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RESUMEN

Objetivo de investigacion fue determinar la relacion existente entre la calidad del servicio y
satisfaccion de usuarios en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH,

Chincha afno 2022.

Metodologia: incluia el método cientifico, de disefio correlacional y de enfoque cuantitativo,
aplicado a una muestra poblacional de 351 usuarios atendidos en le empresa de saneamiento,
para lo que emplearon dos cuestionarios de respuestas multiples tipo Likert sobre la calidad
del servicio y otra de satisfaccion de los usuarios, aplicados segtn lo sefialado en el proyecto

de investigacion.

Resultados: procesada estadisticamente la informacion obtenida se evidencia una
correlacion de r=0,585 con una significancia menor a 0,05 la que admite a la hipdtesis de

trabajo y rechaza la nula.

Conclusion: Se entiende que se muestra una correlacion regular de 85.5% entre la calidad
del servicio, entendida que no se presentan todas las condiciones para ser considerada de

calidad, ello visionado por los usuarios atendidos con el servicio de saneamiento en la ciudad

de Chincha.

Palabras clave: Calidad, servicio, usuarios, satisfaccion.
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ABSTRACT

The research objective was to determine the relationship between service quality and user

satisfaction at the Sanitation Services Company at the SEMAPACH EPS in Chincha in 2022.

Methodology: This study included the scientific method, correlational design, and a
quantitative approach, applied to a population sample of 351 users served by the sanitation
company. Two Likert-type multiple-choice questionnaires were used for service quality and

another for user satisfaction, administered as indicated in the research project.

Results: Statistically processed, the obtained information showed a correlation of r = 0.585
with a significance level of less than 0.05, which supports the working hypothesis and rejects

the null.

Conclusion: A regular correlation of 85.5% was found between service quality, although not
all the conditions for it to be considered quality were met, as viewed by the users served by

the sanitation service in the city of Chincha.

Keywords: Quality, service, users, satisfaction.
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INTRODUCCION

La calidad del servicio en una organizaciéon se refiere al grado en que un servicio
satisface o supera las expectativas del cliente. Implica ofrecer una atencion eficiente,
confiable y personalizada, asegurando que el cliente tenga una experiencia positiva con la
empresa. La importancia de la calidad del servicio es la busqueda constante de mejorar la
satisfaccion y fidelizacion de los clientes, aumentar la reputacion y competitividad de la
empresa, reducir costos asociados a quejas y devoluciones, e impulsar el crecimiento
mediante recomendaciones y lealtad de los clientes. De lo sefialado se desprende que la
calidad del servicio en una empresa de saneamiento es fundamental, ya que impacta
directamente en la salud publica, el bienestar de la comunidad y el medio ambiente. Estas
empresas se encargan del suministro de agua potable, el tratamiento de aguas residuales y la

gestion de desechos, por lo que su eficiencia y confiabilidad son esenciales.

La satisfaccion del usuario en un servicio de saneamiento de calidad se refiere al grado
en que las expectativas de los clientes y la comunidad son cumplidas o superadas en cuanto
a la provision de agua potable, el tratamiento de aguas residuales y la gestion de desechos.
Un servicio eficiente y confiable no solo garantiza la salud ptblica, sino que también genera
confianza y mejora la calidad de vida de las personas. Los factores que influyen en la
satisfaccion de los usuarios en el servicio de saneamiento esta referido a: disponibilidad y
continuidad del servicio, calidad del agua y saneamiento, tiempo de respuesta ante
problemas, atencion al cliente y transparencia, costo y accesibilidad, e impacto ambiental y
social. En el estudio se busca precisar la relacion que se manifiesta entre las variables
propuestas, teniendo en cuenta la formacion que proporcion6 la Escuela de Posgrado de la

Universidad de Huacho.
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Siguiendo la estructura de investigacion de la Universidad se trabajo dos partes para
la consecucion de los resultados propuestas en las hipotesis de investigacion. En el primer
capitulo se presenta una descripcion de la realidad problematica observada en los usuarios
beneficiados por el servicio de saneamiento, en funcion de calidad, comparandola con otros
estudios en el ambito internacional, nacional y local, también se plantearon las interrogantes,
los objetivos, la justificacion y viabilidad del estudio. En el segundo capitulo, buscando los
repositorios y bibliotecas se recopilé informacion de diversos estudios y de los fundamentos
tedricos y literarios que explican las variables y sus dimensiones propuestas; a partir de los
sefalado se formularon las hipotesis y su operacionalizacion, como también los fundamentos
filosoficos que explican el fundamento del estudio. En un tercer capitulo se trata de los
fundamentos metodologicos explicados en el tratamiento de recoleccion de datos en base a
la muestra poblacional, la utilidad del tipo, disefio y enfoque del estudio; el cuarto capitulo
muestra los resultados obtenidos para la descripcion de los resultados de las variables y sus
dimensiones sefalados en los objetivos, también los resultados incluyen la contrastacion de
las hipotesis interpretadas y especificadas de manera grafica, en la que se indica la
correlacion y sus niveles encontrados en el estudio. La ultima parte, estd conformada por la
contrastacion de los resultados obtenidos del estudio con otros desarrollados en otros
ambitos, para saber si son cercanos o diferentes a la realidad obtenida; sigue las conclusiones
y las recomendaciones formuladas a partir de la experiencia y los resultados obtenidos
previamente. También forman parte del estudio las referencias bibliograficas, asi como el

legajo de evidencias que se muestran en la parte final del estudio.

xvii



CAPITULO 1
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1  Descripcion de la realidad problematica

Actualmente, la poblacion mundial supera los 7.200 millones de habitantes. De ese
total, mas de 2.000 millones viven en paises que enfrentan “estrés hidrico”, lo que significa
que disponen de menos de 1.700 metros ctiibicos de agua por persona al afio. Ademas, cerca
de 1.200 millones de personas sufren graves limitaciones en el acceso al agua necesaria para
su subsistencia diaria, y aproximadamente 900 millones carecen de servicios basicos de agua

potable y alcantarillado. (Espinoza y Oyola, 2019).

En el Pert, el nivel de estrés hidrico alcanza el 10%, lo que indica que atun existe la
oportunidad de mejorar el uso eficiente del agua por habitante. Optimizar este recurso
permitiria aumentar el grado de satisfaccion entre aquellos sectores de la poblacion que

actualmente carecen de acceso al agua o solo disponen de un suministro limitado.

No obstante, es importante mencionar que en muchas areas los sistemas de
abastecimiento no son continuos o no cubren a toda la poblacion, a pesar de que entidades
como las municipalidades disponen de un presupuesto anual destinado al desarrollo y
expansion de las redes de saneamiento. Esta situacion puede deberse a la ausencia de
innovacidn, a la falta de propuestas de mejora o a factores de indole politica, aunque estos

aspectos no seran abordados en el presente proyecto.
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La Ley General de Servicios de Saneamiento en el Peru establece el marco normativo
que regula tanto a las empresas proveedoras de servicios de saneamiento como a sus usuarios
en todo el territorio nacional. Esta legislacion considera dichos servicios como esenciales y
de utilidad publica, siendo su gestion y prestacion de interés nacional. Su objetivo es
garantizar el acceso universal de la poblacion a servicios de saneamiento sostenibles, de

calidad adecuada, que contribuyan a la proteccion de la salud y del medio ambiente.

Se calcula que aproximadamente 3,9 millones de peruanos no tienen acceso al servicio
de agua potable, considerando una poblacion total estimada en 31,2 millones de personas en
el afio 2017. Del total, el 77,2% reside en zonas urbanas, mientras que el 22,8% vive en areas
rurales. En la provincia de Chincha, la situacion es alin mas preocupante: de los 224,863
habitantes que viven en zonas urbanas, solo el 85% tiene acceso al servicio de agua. Esta
problematica se intensifica al observar que el suministro de agua potable solo esta disponible,

en promedio, durante 9 horas al dia

En el diagnostico de la Politica Nacional de Saneamiento se han detectado diversas
causas que explican las brechas en la cobertura y calidad de los servicios de saneamiento.
Entre ellas se encuentran: la limitada cobertura y deficiente calidad del servicio; una gestion
ineficiente de las inversiones; debilidades en la administracion por parte de los prestadores;
la falta de estandares claros para la elaboracion de proyectos de saneamiento; una
coordinacion inadecuada entre los diferentes actores involucrados; y una escasa valoracion

social de los servicios de saneamiento.

Dentro del eje de politica 6, relacionado con la valorizacién de los servicios de
saneamiento, se reconoce que este aspecto contribuye a la brecha en la cobertura debido a
varios factores, entre ellos: la alta morosidad, que impide cubrir los costos operativos; la

percepcion desfavorable que tienen los usuarios sobre la gestion de las Entidades Prestadoras
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de los Servicios de Saneamiento; y el uso poco responsable del agua potable por parte de la

poblacion.

La EPS SEMAPACH, encargada de brindar los servicios de saneamiento en la
provincia de Chincha, ubicada en el departamento de Ica, enfrenta dificultades debido a la
escasez de agua durante la temporada de estiaje del rio Chincha y la disminucion de los
acuiferos subterrdneos. A pesar de ello, la empresa mantiene una estructura organizativa
orientada a ofrecer servicios de agua y alcantarillado de manera eficiente. Sin embargo, su
labor se ve afectada por diversos factores, como la antigiiedad de las redes, la alta densidad

poblacional en zonas urbanas y una elevada morosidad en el pago de los servicios.

Frente a esta problematica, se propone llevar a cabo una investigacion de tipo
correlacional que permita analizar el funcionamiento de la Empresa de Servicios de
Saneamiento EPS SEMAPACH, en Chincha, a partir de la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los usuarios. Este estudio servira para identificar aspectos clave
que contribuyan a mejorar la prestacion del servicio y garantizar una atencion de calidad a

la poblacion usuaria.
1.2  Formulacion del problema
1.2.1 Problema general

(Cudl es la relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion de usuarios en la

Empresa de servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH, Chincha afio 2022?
1.2.2 Problemas especificos

(Cuadl es la relacion entre la tangibilidad de la calidad del servicio y satisfaccion de
usuarios en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH, Chincha afio

20227
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(Cudl es la relacion entre la fiabilidad de la calidad del servicio y satisfaccion de
usuarios en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH, Chincha afio

20227

(Cuadl es la relacion entre la capacidad de respuesta calidad del servicio y satisfaccion
de usuarios en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH, Chincha

ano 20227

(Cual es la relacion entre la seguridad de la calidad del servicio y satisfaccion de
usuarios en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH, Chincha afio

20227
1.3  Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general

Determinar la relacion existente entre la calidad del servicio y satisfaccion de usuarios

en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH, Chincha afo 2022.
1.3.2 Objetivos especificos

Establecer la relacion entre la tangibilidad de la calidad del servicio y satisfaccion de
usuarios en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH, Chincha afio

2022.

Establecer la relacion entre la fiabilidad de la calidad del servicio y satisfaccion de
usuarios en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH, Chincha afio

2022.

Establecer la relacion entre la capacidad de respuesta calidad del servicio y satisfaccion
de usuarios en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH, Chincha

ano 2022.
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Establecer la relacion entre la seguridad de la calidad del servicio y satisfaccion de
usuarios en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH, Chincha afio

2022.
1.4  Justificacion de la investigacion

Este estudio se justifico, por lo menos, desde dos puntos de vista: metodologico y

social.

Desde un punto de vista metodolodgico, se propuso un instrumento que combina
particularidades de dos técnicas de investigacion (la encuesta y la escala de actitudes), y se
dirigi6 especificamente a la evaluacion de un fendmeno en el que se identifican varios planos
de andlisis. En ese sentido, el instrumento disefiado tuvo como proposito recoger la
satisfaccion del usuario respecto de la accion gubernamental, asi como de las instituciones

responsables de la prestacion del servicio.

Pero incorpor6 también una dimension de analisis relativa a las practicas del usuario,
entendiéndose, para efectos de este estudio que la satisfaccion implica, ademas de una
evaluacion de lo que se recibe, también una perspectiva introspectiva que permite calificar
el compromiso de la poblacion con aquello que se espera. En este sentido, se identifica aqui
un posible aporte que va mas alld de lo metodologico y destacd la pertinencia de este estudio
desde un punto de vista de la reflexion tedrica en torno a la problematica del agua y
saneamiento. En segundo lugar, el estudio se justificd desde un punto de vista social, en tanto
apunto a profundizar en el conocimiento de una problematica que no solo es actual, en tanto,
hoy mismo se esta trabajando el tema de agua y saneamiento en el centro poblado, sino que,
indirectamente, también inquiere acerca de la articulacion que deberia existir entre los
diferentes actores involucrados (el Gobierno, en sus diferentes niveles, las entidades

prestadoras del servicio y el usuario), en un marco de pensamiento, en el cual se reconoce
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que una adecuada provision del servicio, requiere de la articulacion entre el Estado, los

gobiernos locales y la sociedad civil.

1.5 Delimitaciones del estudio

Delimitacion espacial.

La investigacion se centrd en evaluar la satisfaccion de los usuarios del servicio de
agua potable en la provincia y distrito de Chincha, incluyendo sus centros poblados. También
se consideraron aspectos clave de la calidad del servicio, como la calidad del agua, los
insumos utilizados en su potabilizacion, los niveles de turbiedad y la frecuencia del

abastecimiento en las distintas zonas estudiadas.

Delimitacion poblacional.

Teniendo en cuenta que se tomo6 como poblacion oficial para el presente estudio, a la
poblacion unicamente que cumplid el requisito de ser usuarios registrados de servicio de

agua potable en cada sector.

Delimitacion temporal

El presente estudio tuvo una delimitacidon temporal transversal, su periodo de tiempo

fue desde el mes de diciembre de 2022 y culmind en el mes de junio de 2023.

Delimitacion tedrica

La investigacion se sustentd en diversas fuentes como libros, revistas cientificas, tesis
y estudios tanto nacionales como internacionales. También se recurridé a recortes
periodisticos, informacion en linea y material de la biblioteca de la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion. Ademas, se utiliz6 abundante informacion proporcionada
por la propia empresa estudiada, junto con datos historicos, lo que fortalecio la fiabilidad y

solidez del estudio.
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1.6 Viabilidad del estudio

Respecto a los recursos financieros: se garantiz6 contar con todos los recursos y su

financiamiento por parte de la tesista, segn lo detallado en el proyecto.

Respecto al ambiente fisico: la institucion educativa que sirvid de escenario para la
investigacion se encuentra en una zona accesible al transporte interprovincial, por ello no se

tuvo problemas para la ejecucion.

Respecto al apoyo institucional: se contd con el apoyo de la comunidad educativa, y

padres de familia debido a que la tesista es integrante de la comunidad educativa.

Respecto al tiempo: se propuso un cronograma de seis meses de duracion para la

investigacion, con ello se cumpli6 con las actividades y tareas propuestas.

24



CAPITULO 11
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Investigaciones internacionales

Villavicencio (2018) en su tesis “Satisfaccion de los altos consumidores en relacion a
la calidad del servicio de agua potable de la ciudad de Guayaquil”, para optar el grado de
Maestro, en la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil, el objetivo es evaluar la
satisfaccion de los grandes consumidores respecto a la calidad del servicio de agua potable
en Guayaquil, con el proposito de proponer un plan de mejora. La metodologia se bas6 en
un analisis factorial exploratorio y un modelo de regresion para sustentar dicho plan
enfocado en optimizar los servicios concesionados.. La conclusion: Los resultados del
analisis indicaron que la calidad del servicio es percibida como aceptable, aunque con
margen de mejora en aspectos como fiabilidad, empatia y capacidad de respuesta. Por ello,
se plantearon acciones con contratistas y el intercambio regular de informacion para elevar

la satisfaccion de los usuarios.

Aguirre Villavicencio (2018) en su tesis “Satisfaccion de los altos consumidores en
relacion a la calidad del servicio de agua potable de la ciudad de Guayaquil”, para optar el
grado de Maestro, en la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil. El estudio tuvo
como propdsito evaluar la satisfaccion de los grandes consumidores respecto a la calidad del

servicio de agua potable en Guayaquil, con el fin de proponer un plan de mejora. Se aplico
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un andlisis factorial exploratorio y un modelo de regresion como metodologia. Los
resultados mostraron una percepcion aceptable del servicio, aunque con necesidad de mejora
en fiabilidad, empatia y capacidad de respuesta, por lo que se recomendd implementar
acciones con contratistas y un intercambio de informacion constante para mejorar la

satisfaccion del usuario.

Sanchez Camino (2018) en su tesis “El modelo de gestion y su incidencia en la
provision de los servicios de agua potable y alcantarillado en la Municipalidad de Tena”,
para optar el grado de Maestro, en la Universidad Técnica de Ambato — Ecuador, presenta
el objetivo: Establecer un Modelo de Gestion que mejore la Provision de los Servicios de
Agua Potable y Alcantarillado de la Municipalidad de Tena. La metodologia: es una
investigacion bibliografica y documental, investigacion de campo, no experimetal y de nivel
descriptivo. La conclusion: No se realiza un control continuo de la calidad del agua potable,
ya que durante épocas de lluvias intensas, el agua suele llegar con alta turbiedad o el servicio

se interrumpe sin previo aviso.

Zufiga Bocanegra y Salazar Garcia (2018) en su tesis “Grado de satisfaccion de los
usuarios de servicios de acueducto y alcantarillado, prestado por las empresas de servicios
publicos domiciliarios, aguas de buga S.A. E.S.P., en el Municipio Buga — valle del Cauca”,
para optar el titulo profesional, en la Universidad del Valle — Colombia, tiene como objetivo:
Identificar el grado de satisfaccion de los usuarios de servicios de acueducto y alcantarillado,
prestado por las empresas de servicios publicos domiciliarios, Aguas de Buga S.A. E.S.P.,
Buga - Valle del cauca. La metodologia: El método de investigacion empleado es el
deductivo. La conclusion: Al verificar los resultados de las encuestas realizadas a los
usuarios de la empresa Aguas de Buga S.A E.S.P y confrontarlos con la informacion de
campo obtenida de los procesos llevados a cabo por dicha empresa, se pone de manifiesto

que a nivel general la satisfaccion de los usuarios estd en una nivel aceptable pero no es el
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esperado. Los procesos que lleva a cabo la empresa prestadora de servicios de acueducto y
alcantarillado ha logrado mejorar notablemente el flujo, olor, color y sabor del agua, en
cuanto al alcantarillado se presentan algunas falencias en el desagiie y obstrucciones, por

ello la satisfaccion de los usuarios esta en un nivel bajo.

Reyes Hernandez (2018) en su tesis “Calidad del servicio para aumentar la
satisfaccion del cliente de la asociacion Share, sede Huehuetenango”, para optar el titulo
profesional, en la Universidad Rafael landivar - Guatemala. El objetivo fue comprobar si la
calidad del servicio influye en la satisfaccion del cliente en la asociacion SHARE, sede
Huehuetenango. Se utilizé una metodologia experimental con encuestas y entrevistas para
recopilar datos. Los resultados mostraron que la asociacion presenta deficiencias como falta
de capacitacion del personal, informacion incompleta, demoras administrativas y ausencia

de un protocolo de atencidn, lo que genera insatisfaccion en los usuarios.

2.1.2 Investigaciones nacionales

Pantoja Silva (2019) en su tesis “Andlisis de la satisfaccion del servicio de agua
potable en la avenida Mercedes Indacochea, Huacho”, para optar el titulo profesional, en la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, tiene como objetivo: determinar el
nivel de satisfaccion del servicio de agua potable en la avenida Mercedes Indacochea de la
ciudad de Huacho. La metodologia: es no experimental, de tipo bésica pues permitira
reconocer el servicio de calidad, caracteristicas y satisfaccion de la tarifa del servicio de agua
potable. La conclusion: El nivel de satisfaccion mediante este estudio del servicio de agua
potable en la avenida Mercedes Indacochea de la ciudad de Huacho es buena con 44.83%,
asimismo la cantidad de agua que reciben consideran que es suficiente con 72.41% y no es
suficiente con 27.59% y las caracteristicas del agua con 75.86 %, pero el 13.79% que tiene

un defecto de olor, 6.90 % de sabor y 3.45% de color y considera que el precio que paga es
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adecuado 72.41 %, asimismo el 58.62% de las personas considera que no le comunicaron

con tiempo el corte del servicio.

Torres Galvez (2018) en su tesis “Calidad de los servicios de saneamiento y su
relacion con la satisfaccion del usuario en el distrito de Morales-provincia de San Martin-
2018, para optar el grado de Maestro, en la Universidad Cesar Vallejo, tiene como objetivo:
determinar la relaciéon que existe entre la calidad de los servicios de saneamiento y la
satisfaccion del usuario en el distrito de Morales- Provincia de San Martin 2018. La
metodologia: Se desarrolld un tipo de investigacion no experimental, con un disefio de
estudio descriptivo correlacional. La conclusion: existe una relacion directa y significativa
entre la calidad de los servicios de saneamiento y la satisfaccion del usuario, partiendo de un
analisis estadistico utilizando la correlacion de Spearman, cuyo resultado arrojo 0,285 con

la cual se concluye que se acepta la hipotesis.

Garrido Apaza (2018) en su tesis “Nivel de satisfaccion con el servicio de agua y
saneamiento, en usuarios del centro poblado de los Angeles, Moquegua, 2016”, para optar
el titulo de licenciado, en la Universidad Nacional de Moquegua, tiene como objetivo:
analizar el nivel de satisfaccion con el servicio de agua y saneamiento, en los usuarios del
centro poblado de Los Angeles, Moquegua, 2016. La metodologia: se concibe como
investigacion descriptiva con disefio no experimental transversal. La conclusion: se encontrd
que el nivel de satisfaccion con el servicio de agua y saneamiento, en los usuarios del centro
poblado de Los Angeles, Moquegua, 2016 es bajo, pues el total de usuarios (100%) se
distribuye en esta categoria de la variable. También a nivel de dimensiones predomina el

nivel bajo.

Rodriguez Maldonado (2021) en su tesis “Relacion entre la calidad de servicio de
saneamiento de la empresa agua Tumbes y la satisfaccion de los usuarios de la zona sur de
Tumbes, Peru en el periodo 2019, para optar el titulo profesional, en la Universidad de San
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Martin de Porres. El objetivo fue analizar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios del agua potable de la empresa Agua Tumbes en la zona sur de
Tumbes durante 2019-2020. Se emple6 una metodologia descriptiva-correlacional de
enfoque mixto. La conclusion indico una relacion significativa entre la calidad del servicio
y el nivel de satisfaccion de los clientes atendidos por la Unidad Ejecutora 002 — Servicio de

Saneamiento Tumbes.

2.2 Bases teoricas

2.2.1. Calidad de servicio

Definicion de calidad

Existen diversas definiciones del concepto de calidad: Para la RAE (2022), la calidad
es la “Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”
(péarr. 2). Para Feigenbaum citado por Lozano Cortijo (1998) sefalan que la calidad es “Un
sistema eficaz para integrar los esfuerzos de mejora de la gestion de los distintos grupos de
la organizacion para proporcionar productos y servicios en niveles que permiten la
satisfaccion del cliente” (p. 29). Segtn Ishikawa (1990), La calidad consiste en cumplir con
las expectativas y necesidades del cliente. Se entiende como la capacidad de brindar
beneficios a través de una forma mas eficiente de hacer las cosas, enfocandose en la
satisfaccion del usuario. Esto se refleja en aspectos como la reduccién de costos, la

consolidacién en el mercado y la creacion de empleo.

Maqueda y Llaguno (1995) sefialan que:

La calidad es el conjunto de caracteristicas y atributos, propios o adquiridos, que
posee un producto, servicio, persona u objeto, y que permiten identificar sus
particularidades y valorar su diferencia frente a otros similares, asi como la de

quien lo produce. (p. 43).
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Contreras (2006), sobre calidad escribe “La satisfaccion del cliente se logra cuando un

producto o servicio cubre sus necesidades superando las expectativas que tenia”. (p. 27).

De las definiciones analizadas, se concluye que tanto productos como servicios deben
cumplir con estandares de calidad para satisfacer plenamente al cliente. Desde el enfoque
del marketing, la calidad se entiende como la valoracion que hace el cliente sobre la
excelencia y consistencia del servicio segun sus expectativas. Considerar al cliente como
juez de la calidad no es solo una idea tedrica, sino una necesidad practica: si se busca su

regreso, debe ofrecérsele lo que realmente desea.
Importancia de la calidad

Contreras, en su planteamiento, destaca que la calidad es una estrategia clave para
asegurar la sostenibilidad, el crecimiento y la rentabilidad de una organizacion a largo plazo,
mejorando su competitividad a través de la constante satisfaccion del cliente y la eliminacion
de errores. Para lograrlo, se requiere la participacion activa de todo el personal, guiado por
nuevos estilos de liderazgo, donde la estrategia debe enfocarse en transformar productos y
servicios con resultados Optimos. A fin de mantenerse competitiva, la empresa debe
prepararse con una vision global, orientada no solo a mercados locales o nacionales, sino
también internacionales. La permanencia de una organizacion depende de sus clientes, por

lo tanto, satisfacer sus necesidades debe ser el objetivo principal y un aporte al desarrollo.

Segun Contreras (2006), la calidad es esencial por diversas razones, como aumentar la
satisfaccion, confianza y lealtad de los clientes, lograr rentabilidad, mantener una buena
imagen, enfrentar cambios del entorno y crisis, reducir costos, elevar la productividad y
fomentar la cooperacion. También fortalece la vitalidad organizacional, promueve la
dignidad humana, impulsa la innovacion y contribuye al desarrollo social. Afecta tanto

bienes como servicios, involucra a todos los niveles de la organizacion —especialmente a la
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alta gerencia— y debe integrarse en todos los procesos. Ademads, se mide con resultados y

herramientas objetivas, centrada siempre en el potencial humano.

La calidad es un proceso integral que abarca diversos componentes clave: los usuarios,
como eje central de la organizacion; el personal, fundamental para alcanzar los objetivos; la
estructura organizacional y su sistema; la tecnologia, como herramienta para lograr metas;
asi como los recursos materiales y econdmicos, las actividades, procedimientos y procesos.
También incluye la cultura organizacional, los valores, la motivacion y la comunicacion,
ademas de la gestion estratégica, planificacion, direccion, coordinacion, evaluacion y control,

y los productos y servicios ofrecidos.

La calidad total implica aplicar mecanismos de correccion en todos los niveles para
asegurar que todo se haga bien desde el inicio, conocer las necesidades del usuario, anticipar
defectos o reclamos, e inspeccionar las causas de los problemas para obtener

retroalimentacion inmediata.
La Calidad del servicio

Segun Civera (2008), cuando se trata del vinculo directo entre las organizaciones y sus
clientes, los conceptos de calidad y servicio estan estrechamente relacionados. Diversos
autores han aportado definiciones sobre la calidad del servicio, siendo relevantes para este
estudio. Parasuraman (1993) sostiene que la clave para alcanzar una alta calidad en el
servicio consiste en igualar o superar las expectativas del cliente. Por su parte, Dominguez
(2006) define la calidad como la capacidad de un sistema para funcionar de forma confiable
y sostenida, manteniendo un nivel determinado de desempefio dentro de una organizacion

de servicios.

En un estudio en el ambito de la salud, Alvarez (2007) sefiala que la calidad esta

determinada por la percepcion del paciente, quien emite un juicio basado en el producto o
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servicio recibido, considerando sus caracteristicas y la urgencia con la que lo necesita. Por
otro lado, Lainez (2000) sostiene que la calidad en los servicios consiste en satisfacer las
necesidades del mercado objetivo durante todo el proceso de adquisicion, desde la decision

de compra hasta las experiencias posteriores al uso del servicio.

A partir de las definiciones anteriores, se entiende que la calidad del servicio se
compone de elementos tangibles como la fiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia
que ofrece una entidad, y que son percibidos por los clientes como indicadores de su nivel
de satisfaccion. En este sentido, la calidad en el servicio no solo es un conjunto de acciones,
sino también una cultura organizacional y una forma de actuar. Esta se manifiesta cuando
los integrantes de la instituciébn comparten y practican valores orientados a satisfacer al
cliente. Para lograrlo, es necesario contar con personal capacitado, que conozca bien su
funcion y la desempefie adecuadamente, evitando tramites innecesarios, demoras y una

atencion deficiente.
Principios de la calidad del servicio.

Uno de los principales referentes en el estudio de la calidad del servicio es Horovitz
(1991), quien plantea una serie de principios fundamentales para garantizar un servicio de
excelencia. Entre ellos se destacan: realizar correctamente las tareas desde el inicio, atender
de forma integral las necesidades tanto de los clientes externos como internos, enfocarse en
encontrar soluciones en lugar de justificar errores, mantener una actitud positiva, brindar un
trato cordial al cliente, cumplir las tareas con prontitud y puntualidad, colaborar de forma
amable con los compafieros, reconocer y corregir los propios errores, tener disposicion para
aprender y ensefar, mantener el orden y la organizacion en el entorno de trabajo, actuar con
responsabilidad para generar confianza, y simplificar los procesos eliminando trabas

burocraticas.
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Cada uno de los aportes sefialados por Horovitz (1997) contribuye a garantizar la
calidad en los productos o servicios ofrecidos. Esto se refleja en una de sus frases mas
representativas, en la que afirma que "a mayor calidad, mayores posibilidades de venta y, en
consecuencia, un mejor servicio genera mayores beneficios econdémicos, lo cual constituye

uno de los principales objetivos de toda empresa" (p. 15).

Requisitos para lograr la calidad en el servicio

El camino hacia la calidad en una organizacion requiere del cumplimiento de ciertos
lineamientos esenciales. Entre ellos destacan la mejora continua de productos y servicios, la
competencia adaptada al contexto econdmico actual, la integracion de la calidad desde el
origen del proceso, y la coherencia entre precio y valor ofrecido. Asimismo, se plantea la
necesidad de optimizar los sistemas productivos, implementar métodos modernos de
formacion, ejercer un liderazgo orientado al desarrollo del personal, fomentar un ambiente
seguro, eliminar barreras interdepartamentales y sustituir las metas numéricas por directrices
que impulsen la calidad y el sentido de pertenencia. Finalmente, se resalta la importancia de
promover la educacidon permanente y el compromiso institucional con una transformacién

centrada en la excelencia.

Estrategias del servicio al cliente.

Diversas estrategias relacionadas con el servicio al cliente destacan la importancia de
una secuencia estructurada que comienza con el liderazgo de la alta direccion. Este liderazgo
fortalece la calidad interna, lo que a su vez incrementa la satisfaccion y lealtad de los
empleados. La lealtad del personal favorece una mayor productividad, la cual genera un
mayor valor en el servicio ofrecido. Dicho valor impacta positivamente en la satisfaccion
del cliente, promoviendo su fidelizacion y, en consecuencia, un aumento en las utilidades y

en la captacion de nuevos clientes.
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Dimensiones del servicio de calidad

Segun Maldonado (2014) el Modelo SERVQUAL se basa en cinco dimensiones de
calidad en el servicio que se obtuvieron por medio de extensas sesiones de focus groups con
los consumidores. Las cinco dimensiones incluyen aspectos tangibles, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, y proporcionan la estructura bésica de la
calidad en el servicio implicita. (p. 50). Para el caso del estudio solo se estan considerando

cuatro de ellas.
Primera dimension: Tangibilidad
Segtin Hoffman y Bateson (2012), la tangibilidad:

La evaluacién de los servicios se basa en la comparacion entre las expectativas
del cliente y su percepcion sobre la capacidad de la empresa para gestionar sus
elementos tangibles. Estos tangibles abarcan una variedad de aspectos fisicos,
como la arquitectura, el disefio, la disposicion del espacio, el mobiliario, la
iluminacion, los colores, asi como los folletos, la correspondencia diaria y la
apariencia del personal. De este modo, el componente tangible se divide en dos
dimensiones: una relacionada con los equipos e instalaciones fisicas, y otra

vinculada al personal y los materiales utilizados en la comunicacion. (p. 329).
Segunda dimension: Confiabilidad
Segin Hoffman y Bateson (2012), la confiabilidad:

Este aspecto evidencia la coherencia y fiabilidad en el desempefio de una empresa.
Se refiere a la capacidad de ofrecer un nivel de servicio constante, sin variaciones
significativas entre cada interaccion. Asimismo, implica el cumplimiento de
compromisos, la correcta facturacion, el mantenimiento de registros precisos y la

entrega del servicio de forma adecuada desde el primer intento. La falta de
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consistencia y confiabilidad por parte del proveedor suele ser una de las

principales fuentes de insatisfaccion para los clientes. (p. 329).

Tercera dimension: Capacidad de respuesta

Segun Hoffman y Bateson (2012), la capacidad de respuesta:

La capacidad de respuesta expresa el nivel de compromiso de una empresa para
brindar sus servicios con prontitud. En el modelo SERVQUAL, esta dimension
hace referencia a la disposicion y actitud de los empleados para atender al cliente
de manera eficaz. Situaciones en las que el personal prioriza conversaciones
personales y desatiende al usuario evidencian una clara deficiencia en este aspecto.
Por tanto, la capacidad de respuesta también implica el grado de preparacion y

organizacion de la empresa para ofrecer el servicio cuando se requiere. (p. 330).

Cuarta dimension: Seguridad

Segun Hoffman y Bateson (2012), la capacidad de respuesta:

Esta dimension abarca la competencia técnica de la empresa, el trato cordial hacia
los clientes y la seguridad en la prestacion del servicio. La competencia se refiere
al nivel de conocimiento y habilidad del personal para ejecutar las tareas de
manera profesional. Por su parte, la cortesia se manifiesta en la forma en que los
empleados interactian con el cliente y cuidan sus pertenencias, evidenciando
amabilidad, respeto y consideracion —como en el caso de un mecanico que
protege la alfombra del vehiculo del cliente al colocar tapetes de papel. Finalmente,
la seguridad representa la confianza que el cliente percibe al no sentirse expuesto
a riesgos, peligros o incertidumbre durante la experiencia de servicio. (p. 330 -

331).

2.2.2. Satisfaccion de usuarios
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Definicion de Satisfaccion

La satisfaccion del cliente constituye un campo de estudio extenso, abordado desde
diversas disciplinas y enfoques tedricos. A lo largo del tiempo, este concepto ha
experimentado multiples transformaciones y ha sido analizado desde distintas perspectivas,
reflejando su complejidad y relevancia. Ya en la década de 1970, el interés por este tema era
considerable, con mas de 500 estudios publicados en el area (Hunt, 1977). Este interés no
solo se ha mantenido, sino que ha crecido notablemente, como lo evidenciaron Peterson y
Wilson (1992), quienes identificaron aproximadamente 15,000 publicaciones académicas
relacionadas con la satisfaccion o insatisfaccion del cliente en un periodo de veinte afios. Sin
embargo, a pesar del volumen significativo de investigaciones, persisten discrepancias en
torno a aspectos clave como las definiciones, las formas de medicion y las relaciones entre

los distintos elementos que configuran el concepto de satisfaccion del cliente.

Para la RAE (2022), la satisfaccion se entiende como la respuesta que calma o resuelve
una inconformidad o necesidad; en ese sentido, la satisfaccion del cliente implica que, al
adquirir un producto o servicio, sus expectativas, deseos o necesidades han sido plenamente

atendidos.

Dado el amplio abanico de enfoques desde los cuales se ha abordado el concepto de
satisfaccion, asi como la diversidad de definiciones que ha recibido a lo largo del tiempo,
resulta pertinente realizar una breve revision cronologica de algunas de las principales
conceptualizaciones. Howard y Sheth (1969) definen la satisfaccion como un estado
cognitivo que surge tras el consumo, en funcion de la correspondencia entre la recompensa
obtenida y la inversion realizada. Por su parte, Hunt (1977) la considera una evaluacion que
determina si la experiencia de consumo ha sido igual o superior a las expectativas previas.
Tse y Wilton (1988) plantean que se trata de la respuesta del consumidor al comparar sus
expectativas con el resultado final percibido del producto, destacando su caracter dindmico
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y multidimensional. En la misma linea, Hill, Jones y Gareth (1996) sefialan que la
satisfaccion depende de la percepcion del cliente de que el proveedor ha cumplido o superado
sus expectativas. Finalmente, Oliver (1977) define la satisfacciéon como una respuesta de
complacencia que implica un juicio sobre un producto, servicio o atributo especifico, en
funcion del nivel de recompensa placentera asociado al consumo. En suma, la satisfaccion
del cliente estd determinada, en gran medida, por la valoracion que éste realiza de las

caracteristicas del producto o servicio adquirido.

Segun Roest y Pieters (1997), la satisfaccion es un concepto relativo que integra tanto
dimensiones cognitivas como emocionales. Este se manifiesta principalmente en el contexto
de las transacciones del cliente, e implica una evaluacion de los beneficios obtenidos frente
a los sacrificios realizados. El componente cognitivo esta vinculado a la valoracion que hace
el cliente del desempefio percibido, comparandolo con un estandar o expectativa previa. Por
su parte, el componente afectivo abarca diversas emociones, tanto positivas como negativas,
como la alegria, la sorpresa o la decepcion, que influyen en la experiencia general del

consumidor.
Para Grande (2000) refieriendose al tema:

Aunque la satisfaccion del cliente puede parecer un indicador facil de medir, en
realidad es un concepto complejo, ya que esta influenciado por la percepcion
individual de la calidad, la cual esta mediada por multiples factores psicoldgicos
que varian entre personas, incluso frente a un mismo servicio. Ademas, este
indicador ha adquirido creciente relevancia para las empresas, dado que les
permite evaluar su posicionamiento en el mercado y trazar estrategias orientadas

a ampliar su participacion en el sector en el que operan. (p. 345).

Las definiciones analizadas coinciden, en su mayoria, en que la satisfaccion del cliente

comprende tres elementos fundamentales: la presencia de un objetivo que el cliente espera
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alcanzar; la necesidad de contar con un punto de referencia que permita evaluar si dicho
objetivo se ha cumplido; y un proceso de valoracién que involucra al menos dos estimulos:

el resultado obtenido y el estandar con el cual se compara.

La satisfaccion se compone de dos dimensiones: la cognitiva, que implica la
evaluacion del cliente sobre el desempefio percibido, y la afectiva, que abarca las emociones

positivas o negativas como la alegria, la sorpresa o la decepcion.

Elementos para la evaluacion de la satisfaccion del cliente

De acuerdo con Zagal (2010), existen dos métodos principales para medir la
satisfaccion del cliente (p. 15). El primero retoma el enfoque propuesto por Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988), en el cual el grado de satisfaccion se establece a partir de la

comparacion entre las expectativas del cliente y su percepcion del servicio recibido.

Tabla 1
Satisfaccion del cliente

Las expectativas que se
Nivel de satisfaccion Rendimiento percibido tenian antes de consumir el
producto o servicio

Seglin este modelo, la satisfaccion del cliente se construye a partir de dos factores
clave: el desempeno percibido y las expectativas previas. En cambio, la segunda propuesta,
basada en los planteamientos de Cronin y Taylor (1992), plantea una vision diferente, al
centrarse exclusivamente en las percepciones del cliente. Desde esta perspectiva, la
evaluacion de la satisfaccion se basa tinicamente en el rendimiento percibido, sin considerar

las expectativas iniciales.

Caracteristicas de la satisfaccion del cliente

El profesor Kano (1984), destacado académico y consultor en gestion de la calidad,
profesor emérito de la Universidad de Ciencias de Tokio, miembro de la American Society

for Quality (ASQ) y galardonado en 1997 con el Deming Prize for Individuals, desarrolld
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un modelo para medir la satisfaccion del cliente que desafia la idea tradicional de que esta
depende Unicamente de la capacidad de la empresa para fabricar productos o brindar
servicios. Junto a su equipo, Kano propuso que no todas las caracteristicas de un bien o
servicio generan el mismo nivel de satisfaccion, ya que ciertas cualidades influyen de manera

mas significativa en la lealtad del cliente hacia la marca o producto.

Segun el modelo de Kano, las caracteristicas de un producto o servicio se clasifican en
tres categorias. Las caracteristicas basicas representan aquellos atributos que el cliente
considera imprescindibles; su presencia no incrementa la satisfaccion, pero su ausencia
genera una fuerte insatisfaccion. Las caracteristicas de desempefio son aquellas que elevan
la satisfaccion del cliente en proporcion directa a su nivel de cumplimiento: a mayor
funcionalidad o calidad, mayor satisfaccion. Por ultimo, las caracteristicas de deleite son
atributos inesperados que generan un alto grado de satisfaccion cuando estdn presentes,
aunque su ausencia no causa descontento. Este enfoque resalta que, aunque es fundamental
cumplir con los elementos basicos, estos por si solos no garantizan altos niveles de
satisfaccion del cliente, ya que su incumplimiento, por minimo que sea, siempre generara

insatisfaccion.

Las caracteristicas de desempefio presentan una relacion lineal con la satisfaccion del
cliente: cuando no se cumplen, generan una alta insatisfaccion, pero a medida que se
incrementa su presencia o calidad, la satisfaccion crece proporcionalmente. En contraste, las
caracteristicas de deleite siempre situan al cliente en un nivel de satisfaccion superior al
punto neutro, y su impacto es significativamente mayor; es decir, al incorporarlas, la
satisfaccion se incrementa a un ritmo mas acelerado que cuando solo se mejoran atributos

de desempeiio.

Ademas de las tres categorias principales, el modelo de Kano incorpora tres tipos
adicionales de caracteristicas. Las caracteristicas indiferentes son aquellas a las que el cliente
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no otorga importancia, por lo que su presencia o ausencia no influye en su nivel de
satisfaccion. Las caracteristicas cuestionables corresponden a atributos cuya relevancia para
el cliente no es clara o genera ambigiiedad. Finalmente, las caracteristicas inversas son
aquellas en las que la presencia del atributo genera insatisfaccion, ya que el cliente habria

preferido lo contrario.

Philip Kotler, junto a otros autores, propone una clasificacion que distingue a los

servicios de los bienes a partir de cuatro caracteristicas esenciales:

Intangibilidad: Los servicios, a diferencia de los bienes fisicos, no pueden percibirse
a través de los sentidos antes de ser adquiridos; no pueden verse, tocarse, olerse ni
almacenarse. Esta naturaleza intangible genera incertidumbre en los consumidores, ya que
no pueden anticipar con exactitud el nivel de satisfaccion que obtendran tras adquirir un
servicio. Por ello, los clientes suelen basarse en indicios visibles —como el entorno fisico,
el personal, los equipos, los materiales de comunicacion y otros elementos simbolicos—
para formarse una idea de la calidad. En consecuencia, el reto para las organizaciones es

hacer tangible lo intangible mediante una adecuada gestion de estos indicadores.

Inseparabilidad: Mientras que los bienes se producen, se venden y luego se consumen,
los servicios suelen producirse y consumirse simultaneamente. Esta caracteristica implica
una fuerte interaccion entre proveedor y cliente, ya que ambos participan activamente en la
entrega del servicio, lo que influye directamente en el resultado final. Por ejemplo, en
servicios como el corte de cabello, la presencia del cliente es indispensable, y su experiencia
dependera tanto de la habilidad del proveedor como de su propia actitud durante la

interaccion.

Heterogeneidad (o variabilidad): Los servicios presentan una menor estandarizacion
en comparacion con los bienes, ya que su calidad puede variar en funcion de quién los presta,

cuando y donde se realizan. Esta variabilidad responde principalmente a la intervencion del
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factor humano en su produccion. Dicha condicién dificulta que el cliente anticipe la calidad
del servicio con certeza. Para reducir esta incertidumbre, es necesario que las organizaciones
estandaricen procesos y capaciten continuamente al personal, con el fin de asegurar mayor

uniformidad en la prestacion del servicio y, por ende, generar mayor confianza en el cliente.

Perecibilidad: Los servicios no pueden almacenarse ni conservarse para su uso
posterior. Esto significa que los recursos no utilizados en un determinado momento —como
el tiempo de un profesional sin atencion al cliente— no pueden recuperarse. Si bien esta
caracteristica no representa un problema cuando la demanda es estable, puede generar
dificultades cuando la demanda es variable. Por ello, la naturaleza perecedera de los servicios
plantea importantes desafios en cuanto a la planificacion de la oferta, la promocion y el
aseguramiento de la calidad. En este contexto, la satisfaccion del cliente dependerd del
equilibrio entre sus expectativas y la percepcion del servicio recibido, lo que exige una

comprension clara de sus necesidades y el nivel de bienestar que espera alcanzar.
Dimensiones de satisfacion de los usuarios

En condiciones del estudio se presentan cuatro dimensiones que garantizan la
satisfaccion de los usuarios, que son las expectativas de los usuarios, los aspectos tangibles,

las percepciones y las recomendaciones.
Primera dimension: Expectativa del servicio

Se refiere al conjunto de creencias, deseos o estandares previos que los clientes tienen
sobre como deberia ser la calidad del servicio antes de experimentarlo. Estas expectativas se
forman a partir de experiencias pasadas, recomendaciones de terceros, comunicacion de la
empresa (publicidad, imagen, promesas) y necesidades personales. Esta dimension es

fundamental en la evaluacion del servicio, ya que los clientes tienden a comparar su
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percepcion del servicio recibido con sus expectativas iniciales, lo cual determina su nivel de

satisfaccion o insatisfaccion.
Segunda dimension: Aspectos tangibles

Son los elementos fisicos y visibles que acompanan la prestacion del servicio y que
influyen en la percepcion del cliente sobre su calidad. Esta dimension incluye las
instalaciones, equipos, mobiliario, material de comunicacion, apariencia del personal y
cualquier otro componente visual que el cliente pueda observar. Aunque los servicios son
intangibles por naturaleza, los aspectos tangibles funcionan como indicadores indirectos de
profesionalismo, organizaciéon y compromiso con la calidad, contribuyendo a generar

confianza y reducir la incertidumbre del cliente.
Tercera dimension: Percepciones

La percepcion se define como el conjunto de procesos y actividades relacionados con
la estimulacion que alcanza a los sentidos, mediante los cuales obtenemos informacion
respecto a nuestro entorno, las acciones que efectuamos en €l y nuestros propios estados
internos. En el caso de la satisfaccion de los usuarios o clientes es el valor que el cliente

considera haber obtenido a través de desempefio del producto o servicio que adquirio.
Cuarta dimension: Recomendaciones

Recomendacion es la accion y la consecuencia de recomendar (sugerir algo, brindar
un consejo). Una recomendacion, por lo tanto, puede tratarse de una sugerencia referida a
una cierta cuestion. En el caso de las recomendaciones de los servicios, estos se circunscriben

a los que se consideran de calidad.
2.3 Bases filosoficas

La investigacion se desarrolla bajo una metodologia hipotético — deductivo, en ese

sentido los esfuerzos para determinar la relacion se centra en la contrastacion de las hipotesis
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formuladas, que en este caso es, la existencia de la relacion significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios en la empresa de saneamiento que administra la
atencion de agua y desagiie en la provincia de Chincha, segiin esta situacion la investigacion

podra mostrar los niveles estadisticos que corroboren los resultados.

Desde el enfoque de investigacion se presenta de manera cuantitativa, ya que sus
resultados seran en todos los aspectos de interpretacion numérica en la descripcion de las
variables y sus dimensiones, asi como de la contrastacion de las hipotesis lo que nos conlleva
a sefalar que el formato de investigacion es cientifico, por el uso de teorias cientificas y
aportes de investigadores y resultados que presentan aportes a la comunidad cientifica y

académica del mundo.

Desde la vision epistemologica, la investigacion se basa en componentes cientificos
que previamente se han determinado como parte de los aportes de literatura y de resultados

cientificos que se presentan en diversos recursos bibliograficos.

2.4 Definicion de términos basicos

Acceso y sostenibilidad del servicio. Evaluacion que hace el usuario de las acciones
realizadas por el Gobierno local en torno al estado y avance de los indicadores de calidad de

acceso y sostenibilidad del servicio de agua y saneamiento.

Agua potable. Es el agua que ha sido tratada y purificada para cumplir con los
estandares de calidad fisica, quimica y microbioldgica establecidos por las autoridades

sanitarias, de modo que sea segura para el consumo humano.

Calidad de servicio. La calidad y el servicio son conceptos que suelen estar
relacionados constantemente ya que es necesaria su fusiéon cuando se quiere relacionar

directamente por parte de la empresa dirigiendo esta relacion a los usuarios o clientes.
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Clasificacion de servicios basicos. Se refiere a la evaluacion que realizan los usuarios
o entidades responsables sobre la calidad, cobertura, eficiencia y satisfaccion asociadas a los
servicios fundamentales que garantizan condiciones minimas de bienestar, tales como agua

potable, electricidad, salud, educacion, saneamiento y transporte.

Comportamiento usuario. Comportamiento del usuario en torno al servicio de agua
y saneamiento que recibe, expresado en la forma en que hace uso 78 de los servicios, en el
cumplimiento de la normatividad que regula la actividad de las entidades prestadoras y en la

aceptacion de las acciones de mejoramiento que estas realicen, en el marco de la ley.

Nivel de satisfaccion con el servicio de agua y saneamiento. Medida de la
satisfaccion del usuario respecto al servicio de agua y saneamiento recibido, determinado
por medio de la Escala de Satisfaccion con el servicio de agua y saneamiento, que evaltia los
aspectos de compromiso de parte de las entidades de gobierno, la capacidad de gestion del
gobierno local para proveer el servicio, el acceso y sostenibilidad del servicio, la calidad de

la prestacion del servicio y el comportamiento del usuario respecto del servicio.

Prestacion del servicio. Evaluacion que hace el usuario de las acciones realizadas por
la Entidad Prestadora de Servicios (EPS) para brindar a la comunidad el servicio de agua y
saneamiento., que se evidencia en su acercamiento a la comunidad, el mantenimiento de

instalaciones y equipos.

Satisfaccion con el servicio de agua y saneamiento: Conjunto integrado de
percepciones que el usuario de un servicio de agua y saneamiento tiene, y que se define en
funcion del compromiso del Gobierno para defensa del derecho al agua de todo ser humano,
de la satisfaccion con las acciones de un gobierno local para administrar y reglamentar el
servicio de agua potable, alcantarillado y desagiie; del acceso y sostenibilidad del servicio;

de la prestacion del servicio; y del comportamiento de los usuarios respecto al servicio.
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Satisfaccion del cliente. Es el resultado de la comparacion entre las expectativas que
un consumidor tiene antes de adquirir un producto o servicio y la percepcion que obtiene

tras su experiencia de consumo.
2.5  Hipotesis de investigacion
2.5.1 Hipaotesis general

La calidad del servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion de usuarios

en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH, Chincha afio 2022.
2.5.2 Hipdtesis especificas

La tangibilidad de la calidad del servicio se relaciona significativamente con la
satisfaccion de usuarios en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH,

Chincha ano 2022.

La fiabilidad de la calidad del servicio se relaciona significativamente con la
satisfaccion de usuarios en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH,

Chincha ano 2022.

La capacidad de respuesta calidad del servicio se relaciona significativamente con la
satisfaccion de usuarios en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH,

Chincha ano 2022.

La seguridad de la calidad del servicio se relaciona significativamente con la
satisfaccion de usuarios en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH,

Chincha afio 2022.
2.6 Operacionalizacion de las variables

Variable 1: Calidad del servicio
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Definicion conceptual: Es la evaluacion que efectuia el usuario sobre un servicio,
considerada como una actitud, vinculada pero no similar a la satisfaccion, ya que expresa

valor y satisfaccion al usuario previo al recibimiento de los servicios requeridos.

Tabla 2
Definicion operacional de la variable calidad del servicio
Definicion operacional Dimensiones Indicadores Instrumento
o Equipamiento
Tangibilidad Ici“ P fruct
: . nfraestructura
La calidad de servicio es .
una variable cualitativa que Valoracion del
se operacionalizara con las Fiabilidad SCrvIC1o Cuestionario
dimensiones: tangibilidad, Frecuencia del  sobre calidad de
fiabilidad, capacidad de SEIVICIO servicio.
respuesta y  seguridad,  Capacidad de  Disponibilidad 15 items
mediante un  cuestionario Respuesta Solucion de problemas
de escala Likert. .,
) Informacion
Seguridad . ..
Disposiciones

Fuente: Elaboracion propia.

Variable 2: Satisfaccion de los usuarios

Definicion conceptual: Es el acuerdo mostrado por el cliente con respecto a lo que
esperan los puntos de vista objetivos de los usuarios sobre el servicio que reciben los usuarios,
obteniendo resultados sobre el desenvolvimiento en las entidades prestadoras del servicio,

llevando a valor la funcidén del servicio.

46



Tabla 3

Definicion operacional de la variable satisfaccion de los usuarios

Definicion operacional Dimensiones Indicadores Instrumento
) Prestacion de servicios
Expectativa Inf on d ..
La satisfaccion de usuario del - niormacion de SCrvicios
) Sud el servicio i ..
es una variable cualitativa Calidad del servicio
que se operac1opahza?a con ‘ Calidad de los equipos Cuestionario
las dimensiones: Aspectos tangibles
) s Infraestructura adecuada sobre
expectativa del servicio, ) satisfaccion del
aspectos tangibles, Compromisos usuario
ercepciones ) Recursos humanos o
pereep . Y Percepciones o 21 items
recomendaciones, Abastecimiento del
mediante un cuestionario servicio
de escala Likert. . Seguridad del servicio
Recomendaciones

Atencion del servicio

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO 111
METODOLOGIA

3.1  Disefio metodologico

De acuerdo con la clasificacion propuesta por Hernandez, Fernandez y Baptista (2010),
esta investigacion se considera basica, ya que se fundamenta en teorias e investigaciones
previas con el proposito de ampliar el conocimiento existente, sin contradecir los
planteamientos anteriores. En cuanto a los métodos utilizados para recolectar informacion,
se trata de una investigacion de campo, debido a que se recurre a la observacion directa y al

analisis de documentos relacionados con el fenémeno en estudio.

Asimismo, siguiendo el enfoque metodolégico de los mismos autores, la investigacion
adopta un enfoque cuantitativo, dado que se centra en el andlisis numérico de los datos,
permitiendo describir y establecer relaciones entre las variables mediante mediciones
estadisticas. En relacion con el disefio metodologico, se identifica como una investigacion
no experimental y correlacional, ya que no se manipulan las variables deliberadamente, sino

que se observa su comportamiento natural para analizar el grado de asociacion entre ellas.
3.2  Poblacion y muestra
3.2.1 Poblacion

Segun Poliet (2007) es el subgrupo de la poblacion y que con esta muestra se trabajara

para aplicar las herramientas de la investigacion con el objetivo de mostrar los hallazgos. La
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poblacion la integran un total de 4520 usuarios (cantidad mensual en promedio de usuarios

que son atendidos) en la Empresa.
3.2.2 Muestra

Se determin6 con la poblacion finita, quiere decir, cuando se sabe la cantidad de la

poblacion. A continuacion, se muestra la férmula:

_ N XZ°Xp¥Xq
"TeW-D+ 22 x9)

Donde:

N = esel total de la poblacion = 4520

p = 0.50
q = 0.50
Z = Nivel de confianza al 95% = 1.96

e = Error 0.05

n = 355

Usando el nivel de confianza de 95% y un error de estimacién de 5 % para una
poblacion de 4520 usuarios atendidos en la EPS SEMAPACH, se ha obtenido una muestra

de 351 encuestados para recoger datos utiles a ser requeridos en la tesis.
33 Técnicas de recoleccion de datos
3.3.1 Técnicas e instrumentos

Técnicas

Segtn lo manifestado por Gomez (2016), la investigacion por los usuarios que van a

brindar las informaciones debera ser empleado para ambas variables las encuestas.

Instrumentos
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En la investigacion se utilizardn como instrumento los cuestionarios. Para Falcon y

Herrera (1995), los cuestionarios permiten registrar y obtener la informacion requerida de la

muestra poblacional.

Para la variable calidad de servicio: cuestionario con escala Likert con 15 items.

Para la variable satisfaccion de usuarios: cuestionario con escala Likert con 21 items.

Tabla 4

Ficha tecnica de cuestionario de calidad de servicio

Cuestionario

Nombre de instrumento

Cuestionario de calidad de servicio

Autor Evelyn Milagros Torres Mufioz
Ao 2022
Adaptado Vic.ente .Alfredo Rodrigu(?z Maldonado
Universidad de San Martin de Porres
El instrumento permitira obtener informacion sobre la
Descripcion calidad del servicio en la Empresa de servicios de

saneamiento en la EPS SEMAPACH.

Tipo de instrumento

Cuestionario

Determinar las condiciones de la calidad del servicio en la

Objetivo Empresa de servicios de saneamiento en la EPS
SEMAPACH.
Poblacion Usuarios del servicio de saneamiento.
item 15
Aplicacion Presencial
Tiempo 15 minutos por usuario
Se selecciona la respuesta correcta que considere el
Norma
encuestado.
Escala Likert
Validacion La validez se fija por juicio de expertos.
Confiabilidad Se considera el nivel de confiabilidad de coeficiente de

Alfa de Cronbach.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 5

Ficha técnica de cuestionario de satisfaccion de usuarios

Cuestionario

Nombre de instrumento

Cuestionario de satisfaccion de usuarios

Autor Evelyn Milagros Torres Mufioz
Aifio 2022
Vicente Alfredo Rodriguez Maldonado
Adaptado . . .
Universidad de San Martin de Porres
El instrumento permitira obtener informacion sobre la
Descripcion satisfaccion de usuarios en la Empresa de servicios de

saneamiento en la EPS SEMAPACH.

Tipo de instrumento

Cuestionario

Determinar las condiciones de la satisfaccion de usuarios

Objetivo en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS
SEMAPACH.
Poblacion Usuarios del servicio de saneamiento.
ftem 21
Aplicacién Presencial
Tiempo 20 minutos por usuario
Se selecciona la respuesta correcta que considere el
Norma
encuestado.
Escala Likert
Validacion La validez se fija por juicio de expertos.
Confiabilidad Se considera el nivel de confiabilidad de coeficiente de

Alfa de Cronbach.

Fuente: Elaboracion propia.

Segun Zegers y Forster (2009), la validez se refiere a la pertinencia y adecuacion de

una prueba en relacion con el contexto en el que se aplica. Por su parte, Hernandez,

Fernandez y Baptista (2010) indican que la validez puede evaluarse mediante diversas

técnicas orientadas a obtener resultados consistentes, con el objetivo de garantizar la

confiabilidad de la informacion recolectada.
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3.4  Técnicas para el procesamiento de la informacion

Consiste en procesar los datos (dispersos, desordenados, individuales) obtenidos de la
poblacion objeto de estudio durante el trabajo de campo, y tiene como fin generar resultado
(datos agrupados y ordenados), a partir de los cuales se realizara el analisis segin los

objetivos de hipotesis de la investigacion realizada.

Tratamiento de los datos: Prepara la informacion para facilitar su andlisis posterior.

Codificacion. Almacenamiento de los datos.

Estrategias de analisis: Eleccion del paquete estadistico SPSS 25. Analisis estadistico
de los datos (Pruebas). Los datos se analizaran mediante el sistema de andlisis estadistico
descriptivo e inferencial para relacionar las variables. Para la primera fase descriptiva se
procedera a la organizacion, tabulacion de los datos en una matriz, con ello se presentara en
cuadros descriptivos de frecuencias, seguidamente los datos se analizaran mediante pruebas
estadisticas para determinar la relacion entre las variables previstas en las hipdtesis

especificas, y el analisis de correspondiente para contrastar la hipdtesis general.

Para determinar la correlacion entre las variables se utilizd el Coeficiente de

correlacion de Spearman, p (ro). La formula utilizada es:

- 6) D’

N(N* -1)

p=1

Confiabilidad

Para determinar la confiablidad se establece dos criterios: por la varianza y la

correlacion entre los items.

De las varianzas: se calcula con la formula siguiente.
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o= [ - 557

- 2
K-1 t
Donde
S? :
e “'i es la varianza del item i,
S? :
e “t es la varianza de la suma de todos los items y

e K es el nimero de preguntas o items.

A partir de las correlaciones entre los items: se calcula con la formula siguiente.

_ np
~ l+p(n—1)

¥

Donde
e n es el nimero de items y
e p es el promedio de las correlaciones lineales entre cada uno de los items.

Los resultados son los siguientes:

Tabla 6
Confiabilidad de la variable Calidad de servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

0,891 15

Excelente confiabilidad

Tabla 7
Confiabilidad de la variable Satisfaccion de los usuarios

Alfa de Cronbach N de elementos

0,923 21

Excelente confiabilidad

3.5 Matriz de consistencia
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1 Analisis de resultados

Tabla 8
Nivel alcanzado en la calidad de servicio
Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 27 7.7%
Medio 233 66.4%
Alto 91 25.9%
Total 351 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios en la Empresa de servicios de
saneamiento en la EPS SEMAPACH, Chincha afio 2022.

i 66.4%

60.0%
50.0%

40.0%

25.9%

30.0%

20.0%

10.0% 7.7%

Bajo Medio Alto

Figura 1 Porcentaje de calidad de servicios

Interpretacion:



De la tabla 8 y figura 1, un 66,4% de usuarios en la Empresa de servicios de
saneamiento en la EPS SEMAPACH, sostienen que en la variable calidad de servicio
alcanzaron un nivel medio, un 25,9% que adquirieron un nivel alto y un 7,7% que

consiguieron un nivel bajo.

Tabla 9
Dimensiones de la calidad de servicio
Tangibilidad  Fiabilidad Capacidad de Seguridad
respuesta
Niveles f % f % f % f %
Bajo 17 4.8% 29 8.3% 28 8.0% 27 7.7%

Medio 243  69.2% 226 64.4% 217 61.8% 219 62.4%
Alto 91  25.9% 96 27.4% 106 30.2% 105 29.9%
Total 351 100% 351 100% 351 100% 351 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS
SEMAPACH, Chincha afio 2022.

60,0% 55,9%

53,6% 53,2%
41,4%
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36,5% 38,7%

50,0%

40,0%
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10,0% 5.0% 7,7% 8,1%
00 1N

Calidad humana Calidad técnico- cientifico Calidad del entorno fisico

HBajo W Medio ® Alto

Figura 2 Porcentaje de dimensiones de la calidad de servicio

Interpretacion:

De la tabla 9 y figura 2, un 69,2% de usuarios en la Empresa de servicios de
saneamiento en la EPS SEMAPACH, sostienen que en la dimensioén Tangibilidad se denota
un nivel medio, un 25,9% expresa un nivel alto y un 4,8% enuncia un nivel bajo. En la
dimension Fiabilidad un 64,4% expresa un nivel medio, un 27,4% denota un nivel alto y un
8,3% indica un nivel bajo. En la dimension Capacidad de respuesta un 61,8% evidencia un

nivel medio, un 30,2% indica un nivel alto y un 8,0% un nivel bajo. Y en la dimensién
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seguridad un 62,4% evidencia un nivel medio, un 29,9% indica un nivel alto y un 7,7% un

nivel bajo.
Tabla 10
Nivel alcanzado en la satisfaccion de usuarios
Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 3 0.9%
Medio 270 76.9%
Alto 78 22.2%
Total 351 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios en la Empresa de servicios de
saneamiento en la EPS SEMAPACH, Chincha afio 2022.

30.0%
80.0% 76.9%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%

30.0%

22.2%

20.0%

10.0%
0.9%

0.0%
Bajo Medio Alto

Figura 3 Porcentaje de satisfaccion de usuarios

Interpretacion:

De la tabla 10 y figura 3, un 76,9% de usuarios en la Empresa de servicios de
saneamiento en la EPS SEMAPACH, sostienen que en la variable satisfaccion del usuario
alcanzaron un nivel medio, un 22,2% que adquirieron un nivel alto y un 0,9% que

consiguieron un nivel bajo.
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Tabla 11
Nivel de dimensiones de la satisfaccion de usuarios

Expecta?n;a Aspe.ctos Percepciones Recomendaciones
del servicio tangibles
Niveles f % f % f % f %
Bajo 17 4.8% 17 4.8% 6 1.7% 3 0.9%

Medio 247 70.4% 263 74.9% 308  87.7% 308 87.7%
Alto 87 24.8% 71 202% 37 10.5% 40 11.4%
Total 351 100% 351 100% 351 100% 351 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH,
Chincha afo 2022.

100.0%

87.7% 87.7%
90.0%

80.0% =i 74.9%
8 (]

70.0%
60.0%
50.0%

40.0%
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20.2%
20.0% 10.5% 11.4%
o/ o/
10.0% 4.8% 4.8% 1.7% 0.9% D
0.0% i

Expectativa del Aspectos tangibles Percepciones Recomendaciones
servicio

B Bajo W Medio mAlto

Figura 4 Porcentaje de dimensiones de la satisfaccion de usuarios

Interpretacion:

De la tabla 11 y figura 4, un 70,4% de usuarios en la Empresa de servicios de
saneamiento en la EPS SEMAPACH, sostienen que en la dimension Expectativa del servicio
se denota un nivel medio, un 24,8% expresa un nivel alto y un 4,8% enuncia un nivel bajo.
En la dimension Aspectos tangibles un 74,9% expresa un nivel medio, un 20,2% denota un
nivel alto y un 4,8% indica un nivel bajo. En la dimension Percepciones un 87,7% evidencia
un nivel medio, un 10,5% indica un nivel alto y un 1,7% un nivel bajo. Y en la dimension
Recomendaciones un 87,7% evidencia un nivel medio, un 11,4% indica un nivel alto y un

0,9% un nivel bajo.
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4.1.3. Prueba de Normalidad

Tabla 12
Prueba de bondad de ajustes

Kolmogoérov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Tangibilidad ,259 351 ,000
Fiabilidad ,273 351 ,000
Capacidad de respuesta ,284 351 ,000
Seguridad 272 351 ,000
Calidad de servicio ,265 351 ,000
Satisfaccion de usuarios ,336 351 ,000

Interpretacion:

En la Tabla 12 se exponen los resultados obtenidos mediante la prueba de bondad de
ajuste de Kolmogorov-Smirnov, los cuales indican que las variables analizadas no siguen
una distribucion normal, dado que el valor de p es menor a 0.05. Por lo tanto, al tratarse de
un analisis de correlacion entre variables y dimensiones, se optara por una prueba estadistica

no paramétrica, especificamente la correlacion de Spearman.

4.3  Contrastacion de hipodtesis
Hipotesis general

Ha: La calidad del servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion de
usuarios en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH, Chincha afio

2022.

Ho: La calidad del servicio no se relaciona significativamente con la satisfaccion de
usuarios en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH, Chincha afio

2022.
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Tabla 13
Correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de usuarios

Calidad de  Satisfaccion
servicio de usuarios

Rho de Calidad de servicio Coeficiente de 1,000 ,585™
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 351 351

Satisfaccion de Coeficiente de ,585™ 1,000
usuarios correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 351 351

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

Toma de decision:

La tabla 13, evidencia una correlacion de r=0,585 con una significancia menor a 0,05

la que admite a la hipotesis de trabajo y rechaza la nula. Por lo que se evidencia que existe

relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de usuarios en la Empresa

de servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH, Chincha afio 2022, de una magnitud

moderada.
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Figura 5 Grdfico de dispersion de la calidad de servicios y satisfaccion de usuarios
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Hipotesis especifica 1

Ha: La tangibilidad de la calidad del servicio se relaciona significativamente con la
satisfaccion de usuarios en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH,

Chincha afno 2022.

Ho: La tangibilidad de la calidad del servicio no se relaciona significativamente con la
satisfaccion de usuarios en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH,

Chincha afno 2022.

Tabla 14
Correlacion entre la tangibilidad y la satisfaccion de usuarios

Satisfaccion

Tangibilidad  de usuarios

Rho de Tangibilidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,425™
Spearman Sig. (bilateral) . 000
N 351 351
Satisfaccion de  Coeficiente de correlacion ,425™ 1,000

usuarios Sig. (bilateral) 000
N 351 351

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

Toma de decision:

La tabla 14, evidencia una correlacion de r=0,425 con una significancia menor a 0,05
la que admite a la hipdtesis de trabajo y rechaza la nula. Por lo que se evidencia que existe
relacion significativa entre la tangibilidad de la calidad del servicio y la satisfaccion de
usuarios en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH, Chincha afio

2022, de una magnitud moderada.
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Figura 6 Grdfico de dispersion de la tangibilidad y la satisfaccion de usuarios

Hipotesis especifica 2

Ha: La fiabilidad de la calidad del servicio se relaciona significativamente con la

satisfaccion de usuarios en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH,

Chincha afio 2022.

Ho: La fiabilidad de la calidad del servicio no se relaciona significativamente con la

satisfaccion de usuarios en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH,

Chincha afio 2022.
Tabla 15
Correlacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de usuarios
S Satisfaccion
Fiabilidad ]
de usuarios
Rho de Spearman  Fiabilidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,590™
Sig. (bilateral) ,000
N 351 351
Satisfaccion de Coeficiente de correlacion ,590™ 1,000
usuarios Sig. (bilateral) 000
N 351 351

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Toma de decision:

La tabla 15, evidencia una correlacion de r=0,590 con una significancia menor a 0,05

la que admite a la hipdtesis de trabajo y rechaza la nula. Por lo que se evidencia que existe

relacion significativa entre la fiabilidad de la calidad del servicio y la satisfaccion de usuarios

en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH, Chincha afio 2022, de

una magnitud moderada.
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Figura 7 Grafico de dispersion entre la fiabilidad y la satisfaccion de usuarios

Hipaotesis especifica 3

Ha: La capacidad de respuesta calidad del servicio se relaciona significativamente con

la satisfaccion de usuarios en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS

SEMAPACH, Chincha afio 2022.

Ho: La capacidad de respuesta calidad del servicio no se relaciona significativamente

con la satisfaccion de usuarios en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS

SEMAPACH, Chincha ano 2022.
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Tabla 16
Correlacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de usuarios

Capacidad de Satisfaccion
respuesta de usuarios

Rho de Capacidad de Coeficiente de 1,000 ,563™
Spearman respuesta correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 351 351
Satisfaccion de Coeficiente de ,563™ 1,000
usuarios correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 351 351

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

Toma de decision:

La tabla 16, evidencia una correlacion de r=0,563 con una significancia menor a 0,05
la que admite a la hipotesis de trabajo y rechaza la nula. Por lo que se evidencia que existe
relacion significativa entre la capacidad de respuesta de la calidad del servicio y la
satisfaccion de usuarios en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH,

Chincha afio 2022, de una magnitud moderada.
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Figura 8 Grdfico de dispersion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de usuarios
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Hipotesis especifica 4

Ha: La seguridad de la calidad del servicio se relaciona significativamente con la
satisfaccion de usuarios en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH,

Chincha ano 2022.

Ho: La seguridad de la calidad del servicio se relaciona significativamente con la
satisfaccion de usuarios en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH,

Chincha ano 2022.

Tabla 17
Correlacion entre la seguridad y la satisfaccion de usuarios
) Satisfaccion
Seguridad )
de usuarios
Rho de Spearman Seguridad Coeficiente de correlacion 1,000 ,590™
Sig. (bilateral) . ,000
N 351 351
Satisfaccion de Coeficiente de correlacion ,590™ 1,000
usuarios Sig. (bilateral) 000
N 351 351

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

Toma de decision:

La tabla 17 evidencia una correlacion de =0,590 con una significancia menor a 0,05
la que admite a la hipotesis de trabajo y rechaza la nula. Por lo que se evidencia que existe
relacion significativa entre la seguridad de la calidad del servicio y la satisfaccion de usuarios
en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH, Chincha afio 2022, de

una magnitud moderada.
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CAPITULOV

DISCUSION

5.1 Discusion de resultados

Luego del procesamiento de la informacion obtenida de los usuarios y como estaba
planteada en la investigacion, se logré determinar el objetivo general consistente en la
relacion existente entre la calidad del servicio y satisfaccion de usuarios en la Empresa de
servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH, Chincha afo 2022; estadisticamente se
obtuvo de la calidad del servicio el resultado: un 66,4% de usuarios sefiala un nivel medio,
un 25,9% un nivel alto y un 7,7% un nivel bajo. También, con relacion a la satisfaccion de
los usuarios de la empresa de saneamiento los resultados siguientes: un 76,9% de usuarios
muestran un nivel medio, un 22,2% un nivel alto y un 0,9% un nivel bajo. De lo que se puede
inferior que los usuarios estdin medianamente satisfechos por la calidad de los servicios que
presta la empresa de saneamiento EPS SEMAPACH de Chincha. Estos resultados son
contrastados con los resultados de los estudios de Aguirre Villavicencio (2018) y Sanchez
Camino (2018), que coinciden en el modelo de gestion apropiado para mejorar la calidad del
servicio de las empresas dedicadas a diferentes rubros, pero cumpliendo ciertos estdndares

que se deben de cumplir obligatoriamente si se quiere hablar de calidad de los servicios.

Se logré determinar el objetivo especifico consistente en la relacion entre la
tangibilidad de la calidad del servicio y satisfaccion de usuarios en la Empresa de servicios
de saneamiento en la EPS SEMAPACH, Chincha afio 2022; estadisticamente se obtuvo de
la tangibilidad de la calidad del servicio el resultado: un 69,2% de usuarios sefialan un nivel
medio, un 25,9% expresa un nivel alto y un 4,8% enuncia un nivel bajo. Con relacion a la

satisfaccion de los usuarios de la empresa de saneamiento los resultados siguientes: un
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76,9% de usuarios muestran un nivel medio, un 22,2% un nivel alto y un 0,9% un nivel bajo.
El estudio se contrast6 con los resultados obtenidos por Ziiiiga Bocanegra y Salazar Garcia
(2018) que conduce a los niveles adecuados a la tangibilidad de los recursos son los que

cuentan las entidades prestadoras de servicios.

Se logro determinar el objetivo especifico consistente en la relacion entre la fiabilidad
de la calidad del servicio y satisfacciéon de usuarios en la Empresa de servicios de
saneamiento en la EPS SEMAPACH, Chincha afio 2022; estadisticamente se obtuvo de la
fiabilidad de la calidad del servicio el resultado: un 64,4% expresa un nivel medio, un 27,4%
denota un nivel alto y un 8,3% indica un nivel bajo. Con relacion a la satisfaccion de los
usuarios de la empresa de saneamiento los resultados siguientes: un 76,9% de usuarios
muestran un nivel medio, un 22,2% un nivel alto y un 0,9% un nivel bajo. En su trabajo de
investigacion Reyes Hernandez (2018) plantea que la calidad de los servicios en las empresas
debe de consignar la fiabilidad de los recursos y materiales puestos al servicio de las

empresas como un aspecto fundamental de los deberes ciudadanos.

Se logré determinar el objetivo especifico consistente en la relacion entre la capacidad
de respuesta calidad del servicio y satisfaccion de usuarios en la Empresa de servicios de
saneamiento en la EPS SEMAPACH, Chincha afio 2022; estadisticamente se obtuvo de la
capacidad de respuesta de la calidad del servicio el resultado: un 61,8% evidencia un nivel
medio, un 30,2% indica un nivel alto y un 8,0% un nivel bajo. Con relacién a la satisfaccion
de los usuarios de la empresa de saneamiento los resultados siguientes: un 76,9% de usuarios
muestran un nivel medio, un 22,2% un nivel alto y un 0,9% un nivel bajo. Para Pantoja Silva
(2019) y Torres Galvez (2018) se incluye un tema central de su estudio relacionado a la
capacidad de respuesta de las organizaciones par atender todas las exigencias que tienen los

usuarios del servicio.
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Se logro determinar el objetivo especifico consistente en la relacion entre la seguridad
de la calidad del servicio y satisfaccion de usuarios en la Empresa de servicios de
saneamiento en la EPS SEMAPACH, Chincha afio 2022; estadisticamente se obtuvo de la
seguridad de la calidad del servicio el resultado: un 62,4% evidencia un nivel medio, un
29,9% indica un nivel alto y un 7,7% un nivel bajo. Con relacion a la satisfaccion de los
usuarios de la empresa de saneamiento los resultados siguientes: un 76,9% de usuarios
muestran un nivel medio, un 22,2% un nivel alto y un 0,9% un nivel bajo. Se contrastan los
resultados con los que ofrecen Garrido Apaza (2018) y Rodriguez Maldonado (2021) al
sefalar que todos los componentes de seguridad permiten viabilizar las formas de existencia

y vida 1til de los diferentes recursos con los que se cuenta en las organizaciones investigadas
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Primero: Existe relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de
usuarios en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH, Chincha afio

2022, de una magnitud moderada.

Segundo: Existe relacion significativa entre la tangibilidad de la calidad del servicio
y la satisfaccion de usuarios en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS

SEMAPACH, Chincha afio 2022, de una magnitud moderada.

Tercero: Existe relacion significativa entre la fiabilidad de la calidad del servicio y la
satisfaccion de usuarios en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH,

Chincha afio 2022, de una magnitud moderada.

Cuarto: Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta de la calidad del

servicio y la satisfaccion de usuarios en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS

SEMAPACH, Chincha afio 2022, de una magnitud moderada.

Quinto: Existe relacion significativa entre la seguridad de la calidad del servicio y la
satisfaccion de usuarios en la Empresa de servicios de saneamiento en la EPS SEMAPACH,

Chincha afio 2022, de una magnitud moderada.
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6.2 Recomendaciones

Primero: Recomendar a la empresa de saneamiento EPS SEMAPACH de Chincha,
atender las condiciones de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta y las medidas de

seguridad para que puedan emplearse de manera directa sin restricciones a los usuarios.

Segundo: Se recomienda que la empresa mejore y atienda el mantenimiento del

equipamiento y la infraestructura, para generar la expectativa de un servicio de calidad.

Tercero: Se recomienda brindar una mayor valoracion al servicio brindado, asi como

mejorar la frecuencia del servicio y de las emergencias que se presenten.

Cuarto: Se recomienda contar con el personal que atienda las emergencias de manera

directa y solucionar los inconvenientes del servicio cuando se encuentre interrumpido.

Quinto: Se recomienda utilizar los medios de comunicacion efectivos que precise la
informacion a los usuarios, y generar las orientaciones que apoyen a los usuarios en las

gestiones ante la empresa.
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ANEXOS
OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Definicion operacional de la variable calidad de servicio

Dimensiones Indicadores N items Categorias Intervalos
Bajo 3-6
Tangibilidad 3 Medio 7-10
Alto 11-15
Bajo 4 -8
Fiabilidad 4 Medio 9-13
Alto 14 -20
) Bajo 5-11
Capacidad de 5 Medio 12-18
respuesta
Alto 19 -25
Bajo 3-6
Seguridad 3 Medio 7-10
Alto 11-15
Bajo 15 -34
Calidad de servicio 15 Medio 35-54
Alto 55-75
Definicion operacional de la variable satisfaccion de usuarios
Dimensiones Indicadores N items Categorias Intervalos
) Bajo 6-13
Expectativa del 6 Medio 14 21
servicio
Alto 22 -30
Bajo 3-6
Aspectos tangibles 3 Medio 7-10
Alto 11-15
Bajo 6-13
Percepciones 6 Medio 14 -21
Alto 22 -30
Bajo 6-13
Recomendaciones 6 Medio 14 -21
Alto 22 -30
Bajo 21 -48
Satisfaccion de usuarios 21 Medio 49 -76
Alto 77 -105
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CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Indicaciones:

El cuestionario es un instrumento que permitird obtener informacion de los usuarios sobre
la calidad de servicios que ofrece la Empresa de servicios de saneamiento EPS SEMAPACH,
tiene los valores siguientes:

Nunca Casi nunca A veces Con frecuencia Siempre
1 2 3 4 5
. Valores
N° Items

1 2 131415

Dimension: Tangibilidad

Las instalaciones del servicio estan limpias, organizadas y

! bien mantenidas.

) El personal presenta una apariencia profesional y
adecuada.

3 El material de apoyo (folletos, sefalizacion, formularios)

es claro, actualizado y de buena calidad.

Dimension: Fiabilidad

4 El servicio se brinda de forma consistente y sin errores.

5 La organizacién cumple con lo que promete a los usuarios.

Puedo confiar en que recibiré el servicio correctamente
desde la primera vez.

La atencion es precisa, clara y cumple con los
procedimientos establecidos.

Dimension: Capacidad de respuesta

8 El personal brinda atencién de manera répida y oportuna.

Cuando surge un problema, los trabajadores actuan con

0 prontitud para resolverlo.

10 Los Eernpleados estan siempre dispuestos a ayudar al
usuario.

1 Regi‘po respuestas claras y rapidas ante mis consultas o
solicitudes.

12 ‘Puedo'contar con el personal cuando necesito asistencia
inmediata.

Dimension: Seguridad

13 Me sif:nto's’eguro al utilizar los servicios ofrecidos por esta
organizacion.

14 El personal demuestra conocimientos y competencias que
generan confianza.

15 La organizacidn protege adecuadamente mi informacion

personal y privacidad.
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE USUARIOS

Indicaciones:

El cuestionario es un instrumento que permitird obtener informacion de los servicios sobre
la satisfaccion de usuarios de la Empresa de servicios de saneamiento EPS SEMAPACH,
tiene los valores siguientes:

Nunca Casi nunca A veces Con frecuencia Siempre
1 2 3 4 5
, Valores
N° Items
1 2 |3 |4 |5
Dimension: Expectativa del servicio
1 Espera recibir un servicio de alta calidad desde el primer
contacto con la organizacion
) Considera importante que el personal del servicio sea
amable, respetuoso y atento.
3 Es fundamental que el servicio sea prestado de manera
rapida y puntual.
4 Espera que las instalaciones y el ambiente fisico del lugar
sean comodos y bien presentados.
5 Confia en que el personal que brinda el servicio tenga
conocimientos y habilidades adecuadas.
6 Espera que el servicio ofrecido cumpla o supere lo que se
me ha prometido previamente.
Dimension: Aspectos tangibles
7 Las instalaciones fisicas del lugar donde se brinda el
servicio son modernas y adecuadas.
3 El mobiliario y los equipos utilizados en el servicio estan
en buen estado y son funcionales.
9 En general, los aspectos tangibles del entorno generan una
buena primera impresion.
Dimension: Percepciones
10 Estoy satisfecho con la atencion recibida por parte del
personal.
11 | El servicio cumpli6é con mis expectativas.
12 Me senti bien tratado(a) durante todo el proceso de
atencion.
13 | Considero que el tiempo de espera fue adecuado.
14 | Recomendaria este servicio a otras personas.
15 El material informativo o de comunicacion (folletos,
carteles, sefializacion) es claro y profesional.
Dimension: Recomendaciones
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16 | Recomendaria este servicio a familiares y amigos.

17 | Compartiria mi experiencia positiva con otras personas.

18 | Considero que este servicio merece una buena reputacion.

19 Me'sentiria cémpdo(a) hablando bien del servicio en redes
sociales o espacios publicos.

20 | Volveria a utilizar este servicio en el futuro si lo necesitara.

71 Creo que otras personas también quedarian satisfechas si

acceden a este servicio.
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