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GLOSARIO

Amabilidad. Se refiere a la percepcion de los usuarios respecto al trato cordial, respetuoso
y considerado recibido por parte del personal de la entidad prestadora del servicio de agua

potable.

Agua potable. Recurso hidrico suministrado por la Municipalidad Provincial de Chota,
que cumpla con las condiciones de potabilidad percibida por los usuarios, en términos de

sabor, olor, color y salubridad.

Cantidad. Volumen de agua potable recibido por los usuarios para cubrir sus necesidades

domeésticas.

Color. Transparencia o pureza visual del agua potable que reciben los usuarios en sus

hogares.

Confianza. Comprende la seguridad que transmite el servicio de agua potable al ser

constante, sin interrupciones y apto para el consumo humano.

Continuidad del suministro. Comprende la percepcion de los usuarios respecto a la
regularidad con que reciben el servicio de agua potable en sus hogares, valorando la

ausencia de interrupciones frecuentes o prolongadas.

Credibilidad. Percepcion de los usuarios acerca de la confianza que les genera la entidad
prestadora del servicio de agua potable, en relacion con el cumplimiento de lo ofrecido y lo

brindado.

Eficiencia en la provision del servicio. Capacidad de la entidad para brindar el servicio de

agua potable de manera adecuada, constante y sin desperdicio de recursos.
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Facturacion. Se refiere a la claridad, exactitud y transparencia de los recibos emitidos por

la entidad por el servicio de agua potable.

Honestidad. Se entiende como la transparencia en el clculo del consumo, la facturacion y

el cobro del servicio de agua potable.

Sabor. Se refiere a las caracteristicas gustativas del agua potable consumida por los
usuarios, considerando si el sabor resulta satisfactorio y si esta libre de sabores inusuales o

desagradables.

Presion. Fuerza o caudal con que el agua potable llega a los domicilios de los usuarios y si

es suficiente para el uso cotidiano.

Xiv



RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar de qué manera se
relaciona la calidad del servicio con la satisfaccion del usuario del agua potable en la
Municipalidad Provincial de Chota 2024. El tipo de investigacion fue bésica, de disefio no
experimental, transversal, de nivel correlacional, se utilizé el método hipotético deductivo
y el enfoque cuantitativo, la poblacion estuvo constituida por 7092 usuarios del agua
potable en la ciudad de Chota y la muestra por 365 usuarios. Para la recoleccion de la
informacion se utilizé como técnica a la encuesta y como instrumento al cuestionario, el
mismo que fue validado por juicio de expertos y para su confiabilidad se utilizé el
Coeficiente de Alfa de Cronbach, obteniendo un valor de 0.898. Se concluyo que la calidad
del servicio se relaciona de manera directa con la satisfaccion del usuario del agua potable
en la Municipalidad Provincial de Chota 2024, luego de obtener como resultado el
coeficiente de Correlacion de Spearman de 0.860, existiendo una correlacion positiva de
asociacion alta entre las variables. Por lo que, se puede confirmar que mientras mejor sea
la calidad del servicio de agua potable que brinde la Municipalidad Provincial de Chota,

mas satisfechos estaran los usuarios con el servicio recibido.

Palabras clave: Calidad del servicio, satisfaccion, usuario, agua potable.
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ABSTRACT

The main objective of this research was to determine how service quality relates to
user satisfaction with drinking water in the Provincial Municipality of Chota in 2024. The
research was basic, non-experimental, cross-sectional, and correlational in nature. The
hypothetical-deductive method and a quantitative approach were used. The population
consisted of 7,092 drinking water users in the city of Chota, and the sample comprised 365
users. Data was collected using a survey and a questionnaire, which was validated by
expert judgment. Its reliability was assessed using Cronbach's alpha coefficient, yielding a
value of 0.898. The study concluded that service quality is directly related to user
satisfaction with drinking water in the Provincial Municipality of Chota in 2024, based on
a Spearman's rank correlation coefficient of 0.860, indicating a strong positive correlation
between the variables. Therefore, it can be confirmed that the better the quality of the
drinking water service provided by the Provincial Municipality of Chota, the more satisfied

the users will be with the service received.

Keywords: Service quality, satisfaction, user, drinking water.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1. Planteamiento del problema
1.1.1. Contextualizacion.

El agua es la esencia de la vida, para una vida digna el derecho humano al gua es

indispensable.

La Asamblea General de las Naciones Unidas (2010) reconocio el derecho
humano al agua y al saneamiento, afirmando que el agua potable y el saneamiento son
fundamentales para la realizacion de todos los derechos humanos. Asimismo, exhortan a
los paises y organizaciones internacionales a que proporcionen recursos financieros,
incentiven la educacion y realicen transferencias tecnoldgicas con la finalidad de apoyar
a los paises, en especial a los paises en desarrollo, a suministrar agua potable y

saneamiento saludables, que sean suficientes, accesibles y asequibles para todos.

Siendo el agua potable indispensable para la vida, la salud y la dignidad de las
personas, en la actualidad no todas las personas tienen acceso a ella, y mucho menos a

tener un agua potable de calidad.

Segun la Organizacion de las Naciones Unidas [ONU], (2021) refiere que uno
de los objetivos de desarrollo sostenible para el 2030 es garantizar agua y saneamiento
para todos, pero que, el mundo ain esta muy lejos de lograrlo, toda vez que, miles de
millones de personas en todo el mundo viven aun sin agua potable y saneamiento
gestionados sin riesgos, a pesar de que ambos servicios fueron definidos hace mucho

tiempo como derechos humanos esenciales.



Segun informe de la Organizacion de las Naciones Unidad para la Educacion, la
Ciencia y la Cultura [UNESCO], (2023) a marzo del 2023 a nivel mundial entre 2,000 a
3,000 millones de personas sufren escases de agua al menos un mes al afio, ademas, que
el 26% de la poblacion mundial (2,000 millones) no cuentan con agua potable; el
continente con la mayor cantidad de su poblacion sin acceso al agua potable es Africa

con el 45%.

La Comision Econdmica para América Latina y el Caribe [CEPAL], (2022)
indica que la calidad de los servicios del suministro de agua potable en América Latina
varia considerablemente segln el pais, la zona geogréafica y la infraestructura local.
Algunos paises han logrado proporcionar un buen servicio de agua potable, en cambio
otros enfrentan desafios considerables en la prestacion de este servicio esencial.
Asimismo, refiere que en la region 161 millones de personas (equivalente a 2.5 de cada
10 personas) no cuentan con accesos adecuados al servicio de agua potable, siendo los
paises de Haiti, Republica Dominicana, Nicaragua, Ecuador, Per( y Bolivia, los paises

con el menor acceso al agua potable.

En la actualidad la calidad del servicio es importante, tanto para los gestores de

la administracion privada como para los de la administracion pablica.

Uno de los objetivos de las politicas de modernizacion del Estado Peruano es la
prestacion de servicios de calidad a la poblacion, para ello realiza una serie de esfuerzos
articulados para asegurar que todos los servicios que brinda el Estado sean de alta

calidad.

Segun Parasuraman et al. (1988) la calidad del servicio es la diferencia entre las
expectativas del cliente sobre el servicio esperado y las percepciones reales del servicio

recibido. Asi mismo, (Castellucci, 2009) refiere que la calidad del servicio es el grado



en que las caracteristicas expresas o implicitas de un servicio satisfacen las necesidades

del cliente.

Por lo que, la calidad del servicio es la distancia que el usuario percibe entre lo
que esperaba, basandose en su nocion preconcebida de lo que deberia ser, y lo que

obtuvo.

Para Kotler et al. (2004) la satisfaccion del usuario es la percepcion del
desempefio de una institucion en comparacion con las expectativas iniciales de los
usuarios. Asi mismo, para (Thompson et al., 1997) la satisfaccion del usuario no
depende solo de la calidad de los servicios; sino también de sus expectativas, refiriendo
que el usuario queda satisfecho cuando los servicios cumplen o superan sus
expectativas. Del mismo modo para (Zouari & Abdelhedi, 2021) la calidad del servicio

es un factor fundamental para lograr la satisfaccion de los usuarios.

Por lo que, la calidad del servicio se refiere a cOmo se proporciona un servicio,
mientras que la satisfaccion del usuario se refiere a la percepcion y la satisfaccion del

usuario con ese servicio.

En tal sentido la calidad de los servicios que brinda el Estado en sus diferentes
niveles de gobierno debe estar enfocados en la capacidad de satisfacer las necesidades y
expectativas de los usuarios de manera efectiva, eficiente y consistente, con la finalidad

de mejorar su calidad de vida.
1.1.2. Descripcion del problema.

Segun la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento [SUNASS],
(2023) la calidad del servicio de agua potable en el Per( es una preocupacion desde
hace varios afios, si bien se han logrado avances en algunos lugares, ain existen

desafios significativos en la disponibilidad y calidad del agua potable en varias regiones

3



del pais. Al 2023 el 10% de la poblacion peruana no cuenta con agua potable. Segun el
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica [INEI], (2017) los departamentos con
menor acceso a un servicio de calidad de agua potable para sus habitantes son Puno
52.8%, Loreto 49.9%, Ucayali 40.4%, Huanuco 41.2%, ademés de Cajamarca con

25.8%.

Segun el Gobierno Regional de Cajamarca, (2022) en el Departamento de
Cajamarca el 26% de las viviendas no cuentan con acceso a la red publica de agua, que
cerca del 90% del sistema de abastecimiento de agua en la region es sin tratamiento (no
es desinfectada ni descontaminada). Ademas, refiere que en la provincia de San Pablo el
abastecimiento sin tratamiento del agua es del 100%, en la provincia de Hualgayoc del

98% y en la provincia de Chota del 90%.

Aun, cuando los gobiernos nacionales y organizaciones internacionales tienen
como proposito mejorar la calidad de vida de las personas, dotandoles de un servicio de
calidad de agua potable, todavia existen brechas por mejorar en cuanto a la escasez de
recursos hidricos, contaminacién del agua, infraestructura inadecuada, factores
socioecondmicos, conflictos, cambios climaticos, entre otros, lo cual genera que los
ciudadanos no se sientan satisfechos con el servicio de agua potable que reciben por
parte de las entidades que los proporcionan, afectando la salud y calidad de vida de los
ciudadanos, ocasionando la propagacion de enfermedades, desnutricion, impacto en la

educacion y la economia.

El suministro de agua potable es un servicio publico fundamental que afecta
directamente la calidad de vida de los ciudadanos en cualquier comunidad, por lo que, el
acceso a un suministro confiable y de alta calidad de agua potable es esencial para el
bienestar y la salud de la poblacion. La Municipalidad Provincial de Chota, como

entidad responsable de la prestacion de servicios publicos esenciales, tiene la
4



responsabilidad de garantizar la disponibilidad y calidad del suministro de agua potable
a los ciudadanos, sin embargo, a pesar de los esfuerzos institucionales, persisten
inquietudes y cuestionamientos sobre la eficiencia y efectividad de los servicios de agua
potable brindados por la municipalidad, esto debido a las deficiencias en la
infraestructura, en la implementacién de tecnologias modernas, en los procesos de
distribucion y en la atencion al usuario, lo que conlleva a una insatisfaccién del usuario
por la calidad del servicio de agua potable que recibe, la pérdida de confianza en la
institucion, afectando negativamente la experiencia de los usuarios y su calidad de vida.
La investigacion contribuird con un diagndstico de estas deficiencias, ofreceré
recomendaciones préacticas para mejorar el servicio y fomentar la sensibilizacion y
participacion comunitaria, con la finalidad de garantizar un suministro de agua potable
confiable y de alta calidad que mejore el bienestar y la satisfaccion de la poblacion de la

ciudad de Chota.
1.1.3. Formulacion del problema.
Problema general

¢De qué manera se relaciona la calidad del servicio con la satisfaccion del

usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024?
Problemas especificos

¢De qué manera se relacionan los recursos tangibles con la satisfaccion del

usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024?

¢De qué manera se relaciona la fiabilidad con la satisfaccion del usuario del

agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024?

¢De qué manera se relaciona la capacidad de respuesta con la satisfaccién del

usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024?
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¢De qué manera se relaciona la seguridad con la satisfaccion del usuario del

agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024?

¢De qué manera se relaciona la empatia con la satisfaccion del usuario del agua

potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024?
1.2.  Justificacion e importancia
1.2.1. Justificacion cientifica.

La presente investigacion se sustenta en fundamentos teéricos y metodoldgicos
que respaldan su utilidad, relevancia, factibilidad y conveniencia, analizando la relacién
entre la calidad del servicio y satisfaccion del usuario del agua potable en la
Municipalidad Provincial de Chota. Diversos estudios sostienen que la calidad del
servicio es un factor determinante en la satisfaccion del usuario, pero en contextos
locales andinos como Chota la evidencia empirica es escasa, lo que confiere novedad y
pertinencia a la investigacion. Metodoldgicamente, se emplea un enfoque cuantitativo lo
que permitio obtener resultados medibles y comparables utilizando instrumentos validos
y confiables, lo que permitio hacer un analisis integral de las dimensiones de la calidad

del servicio.

Asimismo, la presente investigacion abre la posibilidad a futuras investigaciones
relacionadas con la calidad del servicio de agua potable. Finalmente, los resultados de
esta investigacidn servirdn como antecedente académico, asi como también a brindar
sugerencias practicas para que la Municipalidad Provincial de Chota mejore la calidad
del servicio de agua potable, de tal forma que se incremente los niveles de satisfaccion
de los usuarios y se fortalezca la sostenibilidad de la gestion del agua potable en la

provincia.

1.2.2. Justificacion técnica-practica.



Esta investigacion es de interés para la Municipalidad Provincial de Chota, ya
que la satisfaccion del usuario es fundamental para evaluar la percepcion de la calidad
del servicio de agua potable que brinda el gobierno local, contribuye a identificar
posibles problemas de infraestructura, el tratamiento del agua, la distribucidn, la
medicién y el control de calidad, para que los responsables del suministro del agua
potable utilicen esta informacién y puedan tomar mejores decisiones con la finalidad de
mejorar la satisfaccion de los usuarios, el bienestar y la salud de la poblacién, las que a

su vez influiran en la percepcion publica y la confianza en el sistema de agua potable.
1.2.3. Justificacion institucional y personal.

La investigacion es fundamental porque sirve como fuente de informacion a la
Municipalidad Provincial de Chota para que pueda identificar areas de mejoray
perfeccionar la infraestructura y los procesos de distribucion para que brinde un servicio

mas eficiente y efectivo, cumpliendo con los estandares y regulaciones necesarias.

Desde la perspectiva personal, realizar la presente investigacion resulto
gratificante en términos de contribucidn social y de desarrollo profesional porque

permitird obtener el grado de maestro en Administracion y Gerencia Publica.
1.3.  Delimitacion de la investigacion
1.3.1. Delimitacion espacial.

La investigacion se desarroll6 en la ciudad de Chota, distrito y provincia de

Chota, departamento de Cajamarca.
1.3.2. Delimitacion temporal.
La investigacion se desarroll6 tomando en cuenta el periodo 2024.

1.3.3. Delimitacién cientifica.



La investigacion se desarrollé tomando en cuenta las ciencias sociales y las
ciencias econdmicas. Los resultados dependen de las percepciones de los usuarios; los
instrumentos de medicion utilizados reducen la realidad a indicadores numéricos,
dependiendo de la sinceridad y comprensién de los encuestados y solo captan los
aspectos definidos en el cuestionario. Ademas, los resultados obtenidos sélo son validos
para el contexto de Chota en el 2024 y no pueden generalizarse a otros lugares o

momentos.
1.3.4. Delimitacién conceptual.

Los componentes de la calidad del servicio se fundamentaron en el modelo
SERVPEREF, propuesto por Croniny Taylor (1992) quienes indican que para medir la
calidad del servicio se debe tener en cuenta unicamente las percepciones de desempefio,
ya que esto proporcionan una valoracién mas precisa y confiable del servicio ofrecido,
basandose en las dimensiones de: recursos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia.

Los componentes de la satisfaccion del usuario se fundamentaron en lo descrito
por Thompson et al. (1997) y por lo descrito por Cantl (2001), quienes indican que para
medir la satisfaccion del usuario se debe tener en cuenta las siguientes dimensiones:
fiabilidad del suministro, condiciones del servicio, costo del servicio, atencion al

usuario.

1.4.  Limitaciones
No se presentd ningun tipo de limitacion para la obtencién de informacion.
1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general.



Determinar de qué manera se relaciona la calidad del servicio con la satisfaccion

del usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024.
1.5.2. Objetivos especificos.

Determinar de qué manera se relacionan los recursos tangibles con la

satisfaccion del usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024.

Determinar de qué manera se relaciona la fiabilidad con la satisfaccion del

usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024.

Determinar de qué manera se relaciona la capacidad de respuesta con la

satisfaccion del usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024.

Determinar de qué manera se relaciona la seguridad con la satisfaccion del

usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024.

Determinar de qué manera se relaciona la empatia con la satisfaccion del usuario

del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024.



CAPITULO II
MARCO TEORICO
2.1.  Marco legal
2.1.1. Constitucion Politica del Pert [CPP].

La CPP (1993) en el capitulo 11 de los derechos sociales y econémicos, articulo
7 establece que todos tienen derecho a la proteccién de su salud, la del medio familiar y

la de la comunidad, asi como el deber de contribuir a su promocién y defensa (...).

2.1.2. Ley N° 30588 — Ley de reforma constitucional que reconoce el derecho de

acceso al agua como derecho constitucional.

Segun la Ley N° 30588 promulgada en el afio 2017 incorpora el articulo 7°-A de
la Constitucion Politica del Peru, el cual refiere que el Estado reconoce el derecho de
toda persona a acceder de forma progresiva y universal al agua potable. El Estado

garantiza este derecho priorizando el consumo humano sobre otros usos.

El Estado promueve el manejo sostenible del agua, el cual se reconoce como un
recurso natural esencial y como tal, constituye un bien publico y patrimonio de la

Nacion. Su dominio es inalienable e imprescriptible.
2.1.3. Ley N° 29338 — Ley de recursos hidricos.

La Ley N° 29338 promulgada en el afio 2009, refiere que “el Estado garantiza a
todas las personas el derecho de acceso a los servicios de agua potable, en cantidad
suficiente y en condiciones de seguridad y calidad para satisfacer necesidades

personales y domésticas” (art. 40).
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2.2.  Antecedentes de la investigacion
2.2.1. Antecedentes internacionales.

Zambrano (2022) en su investigacion “calidad y satisfaccion usuaria en consulta
externa del Centro de Salud Urbano Naranjito — Ecuador”, tuvo como objetivo general
analizar la relacién de la calidad y satisfaccion usuaria en consulta externa del Centro de
Salud Urbano Naranjito, a través de herramientas validadas, para el desarrollo de un
plan de mejoras, la investigacién fue basica, de disefio no experimetal — correlacional,
de enfoque cuantitativo, la poblacion estuvo conformada por 11250 usuarios y la
muestra por 372 usuarios, para la recoleccion de informacion utilizé como técnica a la
encuesta y como instrumento el cuestionario. Concluye en que existe una relacion
directa y significativa entre la calidad y la satisfaccion usuaria, obteniendo un
coeficiente de correlacion de Pearson de 0.785, ademas, que existe una relacion directa
y significativa entre la confiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia
y los bienes tangibles con la satisfaccion usuaria, obteniendo coeficientes de correlacion

de Pearson de 0.509, 0.720, 0.505, 0.715 y 0.581 respectivamente.

Reyes y Veliz (2021) en su investigacion “calidad del servicio y su relacion con
la satisfaccion al cliente en la empresa pablica de agua potable del cantén Jipijapa —
Ecuador”, tuvieron como objetivo general determinar la calidad del servicio y su
relacion con la satisfaccion al cliente en la Empresa Publica de Agua Potable del canton
Jipijapa-Ecuador, la investigacion fue basica, de disefio no experimetal — correlacional,
de enfoque cuantitativo, la poblacién estuvo conformada por 606 usuario y la muestra
por 236 usuarios de agua potable, para la recoleccion de informacion utilizé como
técnica a la encuesta y como instrumento el cuestionario. Concluyeron en que existe una
relacion positiva y significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion al cliente

de agua potable, ademas, que existe una relacion positiva y significativa de buena
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actitud e imagen, respuesta inmediata, trato personalizado, tiempo de espera, respuestas

inmediatas a quejas y reclamos e instalaciones comodas con la satisfaccion al cliente.
2.2.2. Antecedentes nacionales.

Burgos (2023) en su investigacion “calidad de los servicios de agua y
saneamiento y su relacion con la satisfaccion del usuario en las localidades de carrizal y
ochentaiuno, distrito de San Felipe - provincia de Jaén — departamento de Cajamarca
periodo 2018 — 20207, tuvo como objetivo general determinar la relacion que existe
entre la calidad del servicio de agua potable y saneamiento y la satisfaccién de los
usuarios de las localidades de Carrizal y Ochentaiuno, distrito de San Felipe - provincia
de Jaén - departamento de Cajamarca periodo 2018 — 2020, la investigacion fue basica,
de disefio no experimetal — transversal — correlacional, de enfoque cuantitativo, la
poblacidn estuvo conformada por 288 usuarios y la muestra por 114, para la recoleccion
de informacidn utilizé como técnicas a la encuesta y como instrumento el cuestionario.
Concluye en que existe una relacion directa y significativa entre la calidad del servicio
de agua y saneamiento con la satisfaccion del usuario, obteniendo un coeficiente de
correlacion de Spearman de 0.701, ademas, que existe una relacion directa y
significativa entre la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y los
recursos tangibles con la satisfaccion del usuario, obteniendo coeficientes de correlacion

de Spearman de 0.513, 0.566, 0.580, 0.162 y 0.873 respectivamente.

Hernandez (2022) en su investigacion “calidad del servicio de agua potable y la
satisfaccion del usuario en un distrito de la region Piura, 2022”, tuvo como objetivo
general identificar la relacion entre la calidad del servicio de agua potable y la
satisfaccion del usuario del distrito de Tambogrande, 2022, la investigacion fue bésica,
de disefio no experimetal — correlacional, de enfoque cuantitativo, la poblacion estuvo

conformada por 2073 usuarios y la muestra por 378 usuario, para la recoleccién de
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informacion utilizé como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario.
Concluye en que existe una relacion directa entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del usuario de agua potable, obteniendo un coeficiente de correlacion de Spearman de
0.793, ademas, que existe una relacion directa de la capacidad técnica, atencién
oportuna y calidad de materiales con la satisfaccion del usuario de agua potable,
obteniendo coeficientes de correlacion de Spearman de 0.670, 0.536 y 0.744

respectivamente.

Rabines (2022) en su investigacion “calidad de atencion y satisfaccion de los
usuarios del servicio de agua potable del distrito de Soritor, provincia de Moyobamba —
2023”, tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la calidad de atencion y
la satisfaccion de los usuarios del servicio de agua potable del Distrito de Soritor,
provincia de Moyobamba — 2023, la investigacion fue basica, de disefio no experimetal
— correlacional, de enfoque cuantitativo, la poblacion estuvo conformada por 5309
usuarios y la muestra por 358 usuario, para la recoleccion de informacion utilizé como
técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario. Concluye en que existe una
relacion positiva alta y significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los
usuarios del servicio de agua potable del Distrito de Soritor, obteniendo un coeficiente
de correlacion de Spearman de 0.806, ademas, que existe una relacion positiva al ta y
signitifativa de los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
la empatia con la satisfaccion de los usuarios del servicio de agua potable, obteniendo
coeficientes de correlacion de Spearman de 0.795, 0.718, 0.811, 0.723 y 0.803

respectivamente.

Diaz (2021) en su investigacion “relacion entre la calidad de servicio de
saneamiento de la empresa agua tumbes y la satisfaccidn de los usuarios de la zona sur
de tumbes, Pert en el periodo 20197, tuvo como objetivo general evaluar la relacién
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entre la calidad de servicio y la satisfaccion a partir de la percepcion de los usuarios de
servicio de agua potable de la empresa Agua Tumbes en la zona sur de la region tumbes
en el periodo 2019, la investigacion fue bésica, de disefio no experimetal —
correlacional, de enfoque cuantitativo, la poblacion estuvo conformada por 5648
usuarios y la muestra por 360 usuarios, para la recoleccion de informacion utilizé como
técnicas a la encuesta y a la entrevista y como instrumentos el cuestionario y la guia de
entrevista. Concluye en que existe una relacion positiva y significativa entre la calidad
del servicio de saneamiento de la empresa agua tumbes y la satisfaccion del usuario,
obteniendo un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.567, ademas, que existe una
relacion positiva y significativa de los recursos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de
respuesta, la seguridad y la empatia con la satisfaccion del usuario, obteniendo
coeficientes de correlacion de Spearman de 0.449, 0.540, 0.511, 0.441y 0.474

respectivamente.
2.2.3. Antecedentes locales.

Valderrama (2021) en su investigacion “la calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario en el centro de atencién al ciudadano de la Municipalidad Provincial de
Cajamarca — 2018”, tuvo como objetivo general analizar la calidad del servicio en el
Centro de Atencidn al Ciudadano de la Municipalidad Provincial de Cajamarca-2018;
para establecer su relacion con la satisfaccion de los usuarios, la investigacion fue
béasica, de disefio no experimetal — correlacional, de enfoque cuantitativo, la poblacién
fue indefinida y la muestra estuvo conformada por 150 usuarios, para la recoleccion de
informacion utiliz6 como técnica a la encuesta y como instrumento el cuestionario.
Concluye en que existe una relacion directa y significativa entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente, obteniendo un coeficiente de correlacion de Spearman de
0.8679.
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Véasquez (2021) en su investigacion “calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en la Municipalidad Provincial de Chota — afio 2021, tuvo como objetivo
general determinar el grado de relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en la provincia de Chota, Cajamarca, en el afio 2021, la investigacion fue basica,
de disefio no experimetal — correlacional, de enfoque cuantitativo, la poblacion estuvo
conformada por 40 clientes y la muestra por 35, para la recoleccion de informacién
utilizé como técnica a la encuesta y como instrumento el cuestionario. Concluye en que
existe una relacion directa y significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente, obteniendo un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.907, ademas,
que existe una relacion directa y significativa de los elemento tangibles, la fiabilidad, la
capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia con la satisfaccion del cliente,
obteniendo coeficientes de correlacion de Spearman de 0.882, 0.884, 0.804, 0.870 y

0.860 respectivamente.

Diaz y Herrera (2020) en su investigacion “nivel de satisfaccion y calidad del
servicio de agua potable en cuarentena Covid 19, en la capital del distrito de Ichocan,
Cajamarca”, tuvieron como objetivo general determinar la relacion entre la calidad del
servicio de agua potable y el nivel de satisfaccion de los usuarios de la capital del
distrito de Ichocan, en cuarentena Covid 19, la investigacion fue basica, de disefio no
experimetal — correlacional, de enfoque cuantitativo, la poblacion estuvo conformada
por 381 usuarios y la muestra por 102 , para la recoleccion de informacion utilizé como
técnicas a la encuesta y a la entrevista y como instrumentos el cuestionario y la guia de
entrevista. Concluyeron en que existe una relacion directa y significativa entre la
calidad del servicio y el nivel de satisfaccion de los usuarios, obteniendo un coeficiente

de correlacion de Pearson 0.298.

2.3. Marco doctrinal
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2.3.1. Modelo SERVPERF.

Este modelo fue propuesto por Cronin y Taylor (1992), debe ese nombre a la
exclusiva atencion que presta a la valoracion del desempefio (service performance) para

la medida y evaluacion de la calidad del servicio.

A diferencia de otros modelos como el SERVQUAL propuesto por
Parasuraman, Berry y Zeithaml (1988), que para medir la calidad del servicio compara
las expectativas del cliente con las percepciones del servicio recibido, el SERVPERF se
concentra exclusivamente en el desempefio percibido. Esto permite una evaluacion méas
objetiva y directa, evitando la subjetividad que implica medir expectativas, las cuales

suelen variar ampliamente entre usuarios.

Los autores se fundamentan en que la percepcion del servicio por parte del
cliente o usuario es suficiente para medir la calidad, para ello se basan en cinco

dimensiones:

- Recursos tangibles: Se refiere a la apariencia fisica de las instalaciones de

la entidad, ademas de los equipos, personal y materiales.

- Fiabilidad: Se refiere a la capacidad de la entidad para ejecutar el servicio
prometido de manera confiable y cuidadosa. Es decir, que la entidad
cumple sus promesas en términos de entrega, provision del servicio,

resolucion de problemas y fijacion de precios.

- Capacidad de respuesta: Se refiere a la atencion y rapidez en la tramitacion
de solicitudes, respuesta a consultas y quejas de los clientes y resolucion

de problemas, ofreciéndoles un servicio rapido y adecuado.

- Seguridad: Se refiere al conocimiento y la atencion de los empleados y su

capacidad para inspirar credibilidad y confianza.
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- Empatia: Se refiere al nivel de atencion individualizada que las entidades
brindan a sus clientes. Esto se debe transmitir a través de un servicio

personalizado adaptado al gusto del cliente.

Es importante la utilizacion de este modelo en las entidades porque permite
evaluar con objetividad el desempefio del servicio que ofrecen, lo que les ayudaré a
mejorar la calidad de su servicio y por ende aumentar la satisfaccion de los clientes o

usuarios.

Para el desarrollo de la presente investigacion se tomé como referencia el

modelo SERVPERF.
2.4.  Marco conceptual
2.4.1. Calidad del servicio.

Juanes y Blanco (2001) definen a la calidad como una o varias caracteristicas
Unicas de un bien o servicio que tiene la capacidad de satisfacer las necesidades de los
usuarios. En el mismo sentido Evans y Lindsay (2005) refieren que la calidad es el
conjunto de caracteristicas atribuibles a un servicio que puede satisfacer determinadas

necesidades.

Loli et al. (2013) explican que la calidad del servicio no se relaciona Unicamente
con las actividades de la organizacion, sino que depende fundamentalmente de cémo lo
percibe el cliente. Es el cliente quien, de acuerdo con su propia nocion de calidad de

servicio, evaluara y reconocera a una organizacion por el servicio que ofrece.

Para Parasuraman et al. (1985) la calidad del servicio es el juicio global de un
cliente sobre la excelencia o superioridad de un servicio, el cual surge de la
comparacion entre sus expectativas (lo que espera recibir) y sus percepciones (lo que

realmente recibe). Evaltan la calidad del servicio mediante el modelo SERVQUAL a
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través de cinco dimensiones: recursos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia.

Cronin y Taylor (1992) definen a la calidad del servicio como la evaluacion real
del servicio, es decir la percepcion por el cliente en la experiencia de consumo, a
diferencia del modelo SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988) que compara
expectativas con percepciones, Cronin y Taylor sostienen que la calidad debe medirse
Unicamente a partir de la valoracién de las percepciones (modelo SERVPERF), ya que
esto proporcionan una valoracion més precisa y confiable del servicio ofrecido,
basandose en las mismas dimensiones que considera el modelo SERVQUAL.: recursos

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Dimensiones de la calidad del servicio. De acuerdo con los autores la calidad del

servicio esta compuesta por las siguientes dimensiones.

- Recursos tangibles. Representa los elementos fisicos con los que cuenta la
entidad para brindar un servicio (Parasuraman et al., 1988). Comprende las
instalaciones fisicas, maquinaria, equipos, personal y materiales que

dispone la entidad para ofrecer el servicio.

- Fiabilidad. Es la capacidad de la entidad para ejecutar el servicio
prometido de manera confiable y cuidadosa (Parasuraman et al., 1988).
Comprende la eficiencia en la provision del servicio, continuidad del
servicio, confianza, solucion de problemas operativos y fijacion de

precios.

- Capacidad de respuesta. Es la disposicion, capacidad y voluntad de la
entidad para ayudar a los usuarios y suministrar un servicio rapido y

eficiente (Parasuraman et al., 1988). Comprende la comunicacion
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(atencion, rapidez en la tramitacion de solicitudes y tiempo de respuesta a
consultas y quejas de los usuarios), disponibilidad para la ayuda y rapidez

para la resolucion de problemas y otorgamiento del servicio.

- Seguridad. Es el conocimiento, habilidades y atencion de los empleados
de la entidad para brindar el servicio a los usuarios, asi como su capacidad
para inspirar credibilidad, confianza y honestidad (Parasuraman et al.,

1988).

- Empatia. Es el grado de atencion individualizada que las entidades
brindan a sus usuarios, se transmite a través de un servicio personalizado
adaptado al usuario (Parasuraman et al., 1988). Comprende la apariencia
de los colaboradores, horario de trabajo, trato al usuario (cortesia y

amabilidad).
2.4.2. Satisfaccion del usuario.

Para Thompson et al. (1997) la satisfaccion de los usuarios depende no solo de
la calidad de los servicios, sino también de sus expectativas. El usuario queda satisfecho
cuando los servicios cumplen o superan sus expectativas. Si las expectativas del usuario
son bajas o si el acceso del usuario al servicio es limitado, puede estar satisfecho con

servicios relativamente deficientes.

Para Fournier y Mick (1999) la satisfaccion es la evaluacion que hace el cliente
de un producto o servicio en funcion de si cumplié o no con sus necesidades, puede
asociarse a una sensacion de placer, que puede variar en el tiempo bajo la influencia de

varios factores.

Para Atalaya (2001) la satisfaccion es un fendmeno que no ocurre de manera

abstracta, siempre se relaciona con aspectos objetivos que inciden directamente en la
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percepcion del usuario. En ese mismo sentido Melara (2020) se refiere a las
percepciones de los clientes o usuarios como la forma en que evaltan los servicios o
productos con juicios personales que desarrollan tras haberlos probado. Por eso, se
refieren a esto como la experiencia percibida o el servicio percibido, ya que incluye
todas las interacciones, tanto directas como indirectas, que el cliente o usuario ha

vivido.

Segun Cantu (2001) los factores mas importantes que afectan la satisfaccion del
usuario son: ElI comportamiento de los trabajadores de la entidad, la actitud y capacidad
para prestar el servicio, el tiempo de espera y el tiempo utilizado en la prestacion del
servicio. En lo que se refiere a las actitudes, el trabajador debe ser amigable,
considerado, responsable, cortés, amable, educado, etc., su apariencia se ve afectada por
el uso de ropa adecuada, la limpieza y la apariencia de una persona. Ademas, la atencion
al usuario debe ser rapida, con explicaciones claras, respetandolo en todo momento,

utilizando un lenguaje apropiado, escuchandolo atentamente.

De lo descrito se desprenden las siguientes dimensiones para la satisfaccion del

usuario:

- Fiabilidad del suministro. La fiabilidad del suministro de agua potable se
refiere a la capacidad del sistema de suministro de agua para proporcionar
a los usuarios finales agua potable limpia y segura de manera constante y
sin interrupciones. Esto significa que el suministro de agua potable debe
ser continuo, en cantidad y presion adecuada, seguro y de alta calidad. La
fiabilidad del suministro de agua potable es importante para la salud
publica y el bienestar de la poblacion, asi como para el desarrollo

econémico y social de la comunidad. (Gleick, 1996)
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- Condiciones del servicio. Las condiciones del servicio de agua potable se
refieren a aspectos que influyen en la calidad, seguridad y confiabilidad
del suministro de agua para los usuarios finales. Estas condiciones
incluyen el olor, color, sabor, la infraestructura del sistema de suministro
de agua y la capacidad de la entidad para suministrar agua potable de

forma continua y sin interrupcion. (CEPAL, 2022)

- Costo del servicio. Es el monto que los usuarios finales de agua potable
deben pagar por el consumo que realizan, ademas, de la frecuencia de

pago y los medios por los que realiza los referidos pagos. (Blanco, 2001)

- Atencion al usuario. Es un conjunto de acciones, estrategias, ayudas y
asesoramiento que los proveedores de servicios brindan a los usuarios para
abordar sus dudas, inquietudes y problemas referente al servicio. La
atencion al usuario es un aspecto importante para satisfacer sus
necesidades y expectativas, construye una relacion de confianza y lealtad;
comprende la escucha activa, amabilidad, disponibilidad y rapidez en la

atencion al usuario. (Blanco, 2001)
2.5.  Definicion de términos basicos
2.5.1. Amabilidad.

Se refiere a la percepcidn de los usuarios respecto al trato cordial, respetuoso y
considerado recibido por parte del personal de la entidad prestadora del servicio de agua

potable.

2.5.2. Agua potable.
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Recurso hidrico suministrado por la Municipalidad Provincial de Chota, que
cumpla con las condiciones de potabilidad percibida por los usuarios, en términos de

sabor, olor, color y salubridad.
2.5.3. Cantidad.

Volumen de agua potable recibido por los usuarios para cubrir sus necesidades

domésticas.
2.5.4. Color.

Transparencia o pureza visual del agua potable que reciben los usuarios en sus

hogares.
2.5.5. Confianza.

Comprende la seguridad que transmite el servicio de agua potable al ser

constante, sin interrupciones y apto para el consumo humano.
2.5.6. Continuidad del suministro.

Comprende la percepcion de los usuarios respecto a la regularidad con que
reciben el servicio de agua potable en sus hogares, valorando la ausencia de

interrupciones frecuentes o prolongadas.
2.5.7. Credibilidad.

Percepcion de los usuarios acerca de la confianza que les genera la entidad
prestadora del servicio de agua potable, en relacion con el cumplimiento de lo ofrecido

y lo brindado.
2.5.8. Eficiencia en la provision del servicio.

Capacidad de la entidad para brindar el servicio de agua potable de manera

adecuada, constante y sin desperdicio de recursos.
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2.5.9. Facturacion.

Se refiere a la claridad, exactitud y transparencia de los recibos emitidos por la

entidad por el servicio de agua potable.
2.5.10. Honestidad.

Se entiende como la transparencia en el calculo del consumo, la facturacion y el

cobro del servicio de agua potable.
2.5.11. Sabor.

Se refiere a las caracteristicas gustativas del agua potable consumida por los
usuarios, considerando si el sabor resulta satisfactorio y si esta libre de sabores

inusuales o desagradables.
2.5.12. Presion.

Fuerza o caudal con que el agua potable llega a los domicilios de los usuarios y

si es suficiente para el uso cotidiano.
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CAPITULO 111
PLANTEAMIENTO DE LAS HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1. Hipotesis
3.1.1. Hipotesis general.

La calidad del servicio se relaciona de manera directa con la satisfaccion del

usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024.
3.1.2. Hipotesis especificas.

Los recursos tangibles se relacionan de manera directa con la satisfaccion del

usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024.

La fiabilidad se relaciona de manera directa con la satisfaccion del usuario del

agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024.

La capacidad de respuesta se relaciona de manera directa con la satisfaccion del

usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024.

La seguridad se relaciona de manera directa con la satisfaccion del usuario del

agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024.

La empatia se relaciona de manera directa con la satisfaccion del usuario del

agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024.
3.2.  Variables

Variable 1

Calidad del servicio

Variable 2

Satisfaccion del usuario
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3.3.

Operacionalizacion de los componentes de la hipotesis

Calidad del servicio y satisfaccion del usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024.

Hipotesis

Definicién conceptual de las
variables

Definicion operacional de las variables

Instrumento de

Variables Dimensiones Indicadores L
recoleccion de datos
Instalaciones fisicas
Hipotesis general Recgrsos Personal
. . . tangibles
La calidad del servicio se relaciona de manera Materiales
directa con la satisfaccion del usuario del agua Eficiencia en 1a provision del servicio
potable en la Municipalidad Provincial de P
Continuidad del servicio
Chota 2024. Segln Parasuraman et al. o . .
Hipotesis especificas. (1988) la calidad del servicio Fiabilidad Confianza a los usuarios
. . es la diferencia entre las Solucién de problemas operativos
Los recursos tangibles se relacionan de manera expectativas del cliente sobre ) o
directa con la satisfaccion del usuario del agua pectativ Precio del servicio
L . el servicio esperado y las -
potable en la Municipalidad Provincial de . Comunicacion
Chota. 2024 percepciones  reales  del  v/ariable 1:
. . servicio rECibidO, lo que Calidad del Capacidad de DISponlbllldad para la ayUda Cuestionario
La fiabilidad se relaciona de manera directa comprende los  recursos servicio respuesta Rapidez para la resolucion de
con la satisfaccion del usuario del agua potable tangibles, la fiabilidad, la problemas
en la Municipalidad Provincial de Chota 2024. capacidad de respuesta, la Rapidez en el otorgamiento del servicio
La capacidad de respuesta se relaciona de segurléia(: y I% Zmpanaf por Conocimiento
manera directa con la satisfaccion del usuario p;alrte .e.a entidad que ofrece Sequridad Credibilidad
S el servicio. egurida
del .ag.ua potable en la Municipalidad Confianza
Provincial de Chota 2024. .
Honestidad
La seguridad se relaciona de manera directa -
. - . Apariencia de los colaboradores
con la satisfaccion del usuario del agua potable ) _
Empatia Horario de trabajo

en la Municipalidad Provincial de Chota 2024.

Trato al usuario
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Calidad del servicio y satisfaccion del usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024.

Definicién conceptual de las

Definicion operacional de las variables

Hipotesis .
variables Variables ~ Dimensiones Indicadores Instrumento de
recoleccion de datos
Horario de distribucién
La empatia se relaciona de manera directa con Fiabilidad del Cantidad
la satisfaccion del usuario del agua potable en suministro Presion
la Municipalidad Provincial de Chota 2024. - -
Continuidad del suministro
Segin  Thompson et al. Olor
(1997) la satisfaccion del Condiciones Color
usuario no depende solo de la del servicio
calidad de los servicios; sino  \/ariable 2: Sabor
también de sus expectativas, Satisfaccion Facturacion Cuestionario
refiriendo que el usuario  del usuario
. Costo  del Monto pagado
queda satisfecho cuando los servicio i
servicios cumplen o superan Frecuencia de pago
sus expectativas. Medios de pago
Escucha activa
Atencién a| Amabllldad
usuario Disponibilidad
Rapidez
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO
4.1.  Ubicacién geografica

La investigacion se desarroll6 en el distrito y provincia de Chota, region de

Cajamarca.

Chota se localiza en el departamento de Cajamarca, Per(, a una altitud de 2,388
m s. n. m. Presenta un clima templado, caracterizado por inviernos de moderada
intensidad y veranos calidos con precipitaciones estacionales entre los meses de
noviembre a abril. La temperatura media anual alcanza los 17,8 °C, lo que favorece
condiciones ambientales relativamente estables. Chota presenta una topografia irregular,

definida por mesetas, picos y valles, otorgandole un relieve accidentado y heterogéneo.

La Municipalidad Provincial de Chota se encuentra ubicada en el Jr.

Anaximandro Vega N° 417, en la provincia de Chota, region de Cajamarca.

Figura 1

Ubicacion de la Municipalidad Provincial de Chota.

4
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Q

Nota. Ubicacién de la Municipalidad Provincial de Chota en Google Maps.

4.2.  Disefio de la investigacion
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La presente investigacion fue de tipo basica, de disefio no experimental,

transversal, correlacional.

Segun Hernandez et al. (2001), las investigaciones basicas se enfocan en el
desarrollo de conocimientos y fundamentos teéricos con el proposito de profundizar la
comprension sobre un fendmeno o disciplina especifica, sin que ello implique

necesariamente una aplicacion practica inmediata.

En concordancia con lo descrito, la presente investigacion fue basica, porque
genero6 conocimientos tedricos sobre la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota,
sin que ello implique la aplicacion inmediata de los resultados o sugerencias en la

gestion municipal.

Segun Hernandez et al. (2001) las investigaciones de disefio no experimental son
aquellas que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables. Es decir, se

observa a los fendmenos en su contexto natural para luego ser analizados.

La investigacion fue de disefio no experimental, puesto que no se manipularon
las variables de estudio (calidad de servicio y satisfaccion del usuario), sino que se
observaron tal y como se presentaron en la realidad. Los datos fueron recogidos
directamente de los usuarios en su contexto natural, para su posterior analisis sin la

intervencion del investigador.

Para Hernandez et al. (2001) las investigaciones transversales son aquellas en
donde la recoleccion de informacion se realiza en un momento especifico, con la

finalidad de obtener informacion sobre una o mas variables.

La investigacion fue transversal porque la informacion de las variables de

estudio fue recolectada en un tnico momento del tiempo (afio 2024).

28



Segun Hernandez et al. (2001) las investigaciones correlacionales tienen como
objetivo evaluar la relacion entre dos 0 mas variables en un contexto determinado. Asi
mismo, refieren que las investigaciones correlacionales cuantitativas miden el grado de

asociacion entre dos o mas variables (cuantifican relacion).

La investigacion fue correlacional porque permitié determinar la relacion que
existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios de agua potable,

permitiendo identificar el grado y la direccién de dicha relacion.

Figura 2

Disefio de la investigacion

<

M: Muestra

V1: Calidad del servicio

V>: Satisfaccién del usuario

r: Relacién de las variables
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4.3.  Métodos de investigacion

En la investigacion se utilizo el método analitico y el método hipotético

deductivo.

Para Lopera et al. (2010), el método analitico permite descomponer el elemento
de estudio en sus elementos que lo constituyen, por lo que, para un mejor analisis de la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario se descompuso en sus dimensiones:

correspondientes.

Para Hernandez et al. (2001) refieren que el punto de partida de este método es
una hipotesis derivada de principios o leyes tedricas o0 propuesta a partir de un conjunto
de datos empiricos. A partir de esta hipotesis y siguiendo las reglas del razonamiento
I6gico, se llega a nuevas conclusiones y predicciones empiricas, que a su vez se
verifican. Ademas, refieren que este método desempefia un papel importante en la
prueba de hipotesis; incluso si la hipdtesis inicial arroja resultados empiricos y
predicciones contradictorias, esto es una sefial de la inconsistencia Idgica de esa

hipédtesis y de la necesidad de revisarla y reemplazarla.

De lo descrito se sostiene que en la presente investigacion se utilizé el método
hipotético deductivo, considerando que se plantearon las siguientes hipdtesis: la calidad
del servicio se relaciona directa y significativamente con la satisfaccion del usuario del
agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024; asi como, los recursos
tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia se relaciona
directa y significativamente con la satisfaccion del usuario, las cuales fueron sometidas
a verificacién (constrastacion), para posteriormente establecer su veracidad y formular

conclusiones.
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4.4.  Poblacién, muestra, unidad de analisis y unidades de observacion
4.4.1. Poblacion.

Para Sanchez et al. (2018), la poblacién es un grupo compuesto por todos los
elementos accesibles que tienen un conjunto de rasgos en coman, que pueden ser
personas, objetos o eventos, que comparten ciertas caracteristicas o criterios y que se

pueden reconocer en un campo especifico para su analisis.

En la presente investigacion la poblacién estuvo conformada por 7092 usuarios

activos del servicio de agua potable en la ciudad de Chota (ver anexo 1).
4.4.2. Muestra.

Segun Sanchez et al. (2018), la muestra es un grupo de casos o individuos seleccionados
de una poblacién mediante criterios o técnicas especificas, que permite obtener
informacion y realizar inferencias sobre toda la poblacion sin necesidad de evaluarla en

su totalidad.
Para determinar la muestra se utilizo la siguiente formula:

3 Z%.p.q.N
n= e?(N—1) +Z2%.p.q

n = Tamafio de la muestra.

Z = Nivel de confianza 95% (1.96)

p = Probabilidad a favor 50%

g = Probabilidad en contra 50%

N = Tamafio de la poblacion (7092)

e = Error estimado maximo aceptado 5%

~ (1.96)% x 0.50 x 0.50 x 7092
"= 10.05)2 x (7092 — 1) + (1.96)2 x 0.50 x 0.50
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n =365

Segun la aplicacion de la formula, la muestra estuvo conformada por 365 usuarios

activos del servicio de agua potable en la ciudad de Chota.
4.4.3. Unidad de analisis.

Para Picon y Melian (2014) la unidad de analisis son los sujetos sobre los cuales
se estudian las caracteristicas, comportamientos o condiciones relacionadas con las

variables de estudio.

En la presente investigacion la unidad de analisis estuvo conformada por los
usuarios activos del servicio de agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota

durante el afio 2024.
4.4.4. Unidad de observacion.

Segun Azcona et al. (2013) las unidades de observacion son los referentes
empiricos que se utilizan para obtener informacion de la unidad de analisis, en tal
sentido, las unidades de observacion es la unidad fisica que se estudia o se observa con

fines de investigacion.

Par la presente investigacion la unidad de observacion estuvo conformada por
los usuarios encuestados del servicio de agua potable en la Municipalidad Provincial de

Chota en el afio 2024.
4.5. Técnicas e instrumentos de recopilacién de informacién

Para la recoleccién de informacion se utilizé como técnica a la encuesta, y como
instrumento el cuestionario (ver apéndice Ay apéndice B), el cual estuvo estructurado

en escala de Likert, su validacion se realiz6 mediante el juicio de expertos y para su
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confiabilidad se utiliz6 el Coeficiente de Alfa de Cronbach, obteniendo un valor de

0.898, siendo un valor bueno de confiabilidad (ver apéndice C).
4.6. Técnicas para el procesamiento y analisis de la informacion

Para el procesamiento y analisis de la informacion se utilizd programas

informaticos, ademas se hizo uso de la estadistica descriptiva e inferencial.
4.7.  Equipos, materiales, insumos, etc.

4.7.1. Equipos.

Computadora, celular, impresora multifuncional.

4.7.2. Materiales.

Libros, papel bond, lapiceros, lapices, resaltadores, correctores, plumones acrilicos,

USB, tinta para impresora y copias.
4.7.3. Insumos
- Personal. Asesor, estadistico

- Servicios. Internet, RPC, movilidad, anillados, empastados, fotocopiado e

impresiones.
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4.8.

Matriz de consistencia metodoldgica

Calidad del servicio y satisfaccion del usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024.

Instrumento de

Formulacion del Objetivos Hipotesis Variables Dimensio Indicadores recoleccion de  Metodologia Poblaciony
problema nes datos muestra
Pregunta general Objetivo general Hipotesis general Instalaciones fisicas
¢De qué manera se Determinar de qué La calidad del servicio se gic?gslg: Personal
relaciona la calidad del manera se relaciona la relaciona de manera directa g Materiales
servicio  con la calidad del servicio con €on la satisfaccion del -
satisfaccion del usuario |3  satisfaccion  del Usuario del agua potable en Eficiencia en la provision
del agua potable en la ysyario del agua potable 1@ Municipalidad Provincial del servicio
Municipalidad en la Municipalidad de Chota2024. Continuidad del servicio
;(r)c;\ilonual de Chota provincial de Chota Fiabilidad Confianza a los usuarios
’ 2024. -
. 0 Hibotesi i Solucion de problemas
Preguntas auxiliares  Opjetivos especificos Ipotesis especificas operativos Poblacién 7092
¢De qué manera Se Determinar de qué LOS recursos tangibles se Precio del servicio Método 35‘:&“05 aCt"gl’S
reIac_lona los recursos manera se relacionan los (rje;lauonan Ide _]Enan_e,ra _ Comunicacion hipotético - ere1 Izglé?uggga dg
tangibles  con  la recursos tangibles con la directa con la satistaccion Variable 1: Disponibilidad para la deductivo ch
satisfaccion del usuario satisfaccién del usuario 9€l usuario del agua potable  Calidad del Capacidad ayuda o ota.
del agua potable en la ge| agua potable en la & 1a  Municipalidad  servicio Ry id | Cuestionario  pjcaq no
Municipalidad S Provincial de Chota. 2024. apdez para a : Muestra 365
p Municipalidad respuesta  resolucion de problemas experimental - - .
Provincial de Chota h p usuarios activos
Provincial de Chota Rapidez en el Transversal -

2024? 2024 pieez. o Correlacional  d€! 2gua potable

) . o ) otorgamiento del servicio en la ciudad de
¢De qué manera se peterminar de qué Lafiabilidad se relaciona de Conocimiento Chota.
relaciona la fiabilidad manera se relaciona la Manera directa con la Credibilidad
con la satisfaccion del fiapilidad  con |a satisfaccion del usuario del Seguridad ]
usuario del agua potable satisfaccion del usuario @gua  potable en  la Confianza
en la  Municipalidad de| agua potable en la Municipalidad  Provincial Honestidad
20247 Provincial de Chota colaboradores
¢De qué manera se 2024 Empatia  Horario de trabajo
relaciona la capacidad Trato al usuario
de respuesta con la )  La capacidad de respuesta
satisfaccion del usuario Determinar de  qué se relaciona de manera Variable 2: Fiabilidad Horario de distribucion
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Calidad del servicio y satisfaccion del usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024.

Instrumento de

Formulacion del Objetivos Hipotesis Variables Dimensio Indicadores recoleccion de  Metodologia Poblacion'y
problema nes datos muestra
del agua potable en la manera se relaciona la directa con la satisfaccion Satisfaccion del Cantidad
Municipalidad capacidad de respuesta del usuario del agua potable del usuario suministro »
Provincial de Chota con la satisfaccion del en  la  Municipalidad Presion
20247 usuario del agua potable Provincial de Chota 2024. Continuidad del
, , en la Municipalidad suministro
¢De que manera Se proincial de  Chota
relaciona la seguridad ., Condicion ©'°"
con la satisfaccion del ' La seguridad se relaciona es del Color
usuario del agua potable Determinar de qué de manera directa con la servicio
en la Municipalidad manera se relaciona la satisfaccion del usuario del Sabor
Provincial de Chota seguridad con la agua potable en la Facturacion
20247 satisfaccion del usuario Municipalidad  Provincial
, . del agua potable en la de Chog 2024. Costo del Monto pagado
¢De que manera se \p icisalidad Servicio  Frecuencia de pago
relaciona la empatia con Provinci
. ) rovincial de Chota .
la  satisfaccién  del 2024 Medios de pago
usuario del agua potable ' La empatia se relaciona de Escucha activa
en la Municipalidad Determinar de qué manera directa con la
Provincial de Chota manera se relaciona la satisfaccion del usuario del Amabilidad
20247 empatia con la agua otable en la : s
satisfaccion del usuario I\/Igunicipa?lidad Provincial Atencign  Disponibilidad
del agua potable en la de Chota 2024. al usuario
Municipalidad .
Provincial de Chota Rapidez
2024,
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CAPITULO V
RESULTADOS Y DISCUSION
5.1. Presentacion de resultados

Para la presentacion de los resultados de la presente investigacion se establecieron

baremos para cada variable, asi como para cada dimension de cada una de las variables.

Tabla 1
Valoracion de la variable calidad del servicio

Nivel Puntaje
Mala [25-58]
Regular [59-92]
Buena [93-125]

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios del agua potable de la ciudad de Chota.

Tabla 2

Valoracion de las dimensiones de la calidad del servicio

Nivel Puntaje
Malo [5-11]
Regular [12-18]
Bueno [19-25]

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios del agua potable de la ciudad de Chota.

Tabla 3

Valoracién de la variable satisfaccion del usuario

Nivel Puntaje
Insatisfecho [25-58]
Regular [59-92]
Satisfecho [93-125]

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios del agua potable de la ciudad de Chota.
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Tabla 4

Valoracién de la dimension fiabilidad del suministro

Nivel Puntaje
Insatisfecho [7-16]
Regular [17-26]
Satisfecho [27-36]

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios del agua potable de la ciudad de Chota.

Tabla s

Valoracion de la dimension condiciones del servicio

Nivel Puntaje
Insatisfecho [6-14]
Regular [15-23]
Satisfecho [24-32]

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios del agua potable de la ciudad de Chota.

Tabla 6

Valoraciones de la dimension costo del servicio

Nivel Puntaje
Insatisfecho [7-16]
Regular [16-25]
Satisfecho [26-35]

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios del agua potable de la ciudad de Chota.

Tabla 7

Valoraciones de la dimensién atencion al usuario

Insatisfecho Puntaje
Regular [5-11]

Satisfecho [12-18]

Insatisfecho [19-25]

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios del agua potable de la ciudad de Chota.
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5.1.1. Resultados de la variable calidad del servicio.

Figura 3

Calidad de servicio del agua potable

100,00%
100%

80%
60%
40%

20% 0,00% 0,00%

0%
Mala Regular Buena

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios del agua potable de la ciudad de Chota.

En la figura 3, se observa que el 100% de los usuarios encuestados consideran que la
calidad de servicio de agua potable que brinda la Municipalidad Provincial de Chota es
regular, y ningan usuario lo considera como buena ni mala. Esto indica que los usuarios
reconocen que el servicio cumple con ciertos niveles basicos de funcionamiento,
evidenciados en la calidad de los materiales utilizados en la infraestructura de
distribucion, la confianza en gque el agua suministrada es segura y apta para el consumo
humano, asi como en la capacitacion del personal para atender consultas y resolver
problemas técnicos. Asimismo, los usuarios reconocen el cumplimiento de los
compromisos asumidos por la entidad, la provisién de informacidn honesta sobre el
consumo del servicio y la transparencia en los procesos de facturacion y cobro, factores
que en conjunto contribuyen a generar confianza en la prestacion del servicio. Esta
percepcidn colectiva describe una situacion en la que el servicio no es considerado
deficiente, pero tampoco genera plena satisfaccion en los usuarios; en este contexto, el

calificativo de regular refleja que aun existen aspectos del servicio que requieren
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fortalecerse, de manera que puedan satisfacer de forma mas adecuada a las necesidades
de los usuarios. Estas limitaciones se evidencian principalmente en la continuidad y
disponibilidad del suministro de agua potable durante las 24 horas del dia, la rapidez y
eficiencia en el restablecimiento del servicio ante interrupciones. Asimismo, se
identifican oportunidades de mejora en la comunicacién oportuna y clara sobre
interrupciones 0 mantenimientos programados, en la capacidad de respuesta frente a
reportes de averias y en la implementacion de facilidades tecnoldgicas, como la
disponibilidad de pagos en linea permanentes.

Figura 4

Nivel de recursos tangibles en la prestacion del servicio del agua potable
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Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios del agua potable de la ciudad de Chota.

En la figura 4, se observa que el 59,73% de los usuarios encuestados consideran que el
nivel de recursos tangibles en la prestacion del servicio de agua potable por parte de la
Municipalidad Provincial de Chota es regular, mientras que el 36,99% lo consideran en
un nivel bueno y sélo el 3,29% lo consideran en un nivel malo. Esto refleja que la
infraestructura, los equipos y demas elementos fisicos utilizados en la prestacion del
servicio por parte de SEMAPA cumplen con condiciones bésicas, lo cual se manifiesta

en la percepcion positiva de los usuarios respecto a la amabilidad, atencion oportuna e
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inclusion en el trato por parte del personal, asi como en la calidad de los materiales
empleados en la red de distribucion de agua potable hacia sus viviendas. EI porcentaje
que los considera como buenos indica que existe un sector de los usuarios que
reconocen aspectos positivos en los recursos empleados, mientras que los usuarios que
lo califican como malos pone en evidencia la presencia de ciertas limitaciones
puntuales. Estos resultados evidencian que los recursos tangibles empleados en la
prestacion del servicio de agua potable son percibidos por los usuarios como adecuados;
sin embargo, aln existe un margen significativo de mejora para alcanzar una valoracion
maés favorable, esta percepcion se relaciona principalmente con las condiciones fisicas
de las oficinas de atencion al usuario, asi como su accesibilidad para todos los usuarios,
incluidas las personas con discapacidad, aspectos que resultan determinantes para

fortalecer la calidad del servicio y la satisfaccion ciudadana.

Figura 5
Nivel de fiabilidad en la prestacion del servicio del agua potable
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Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios del agua potable de la ciudad de Chota.

En la figura 5, se observa que el 58,36% de los usuarios encuestados consideran que el
nivel de fiabilidad en la prestacion del servicio de agua potable por parte de la

Municipalidad Provincial de Chota es regular, mientras que el 41,64% lo consideran
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como mala y ningun usuario lo considera como buena. Esto refleja que la mayoria de
los usuarios consideran a la fiabilidad en un nivel intermedio, lo que sugiere que la
municipalidad al suministrar el servicio cumple parcialmente con aspectos como la
continuidad del suministro, cumplimiento de horarios, solucion de problemas
operativos, precio del servicio, entre otros aspectos. Sin embargo, la existencia de
usuarios que lo consideran en un nivel malo refleja la existencia de problemas
recurrentes en la constancia y confianza del servicio. Estos resultados describen una
situacion en la que la fiabilidad en la prestacion del servicio de agua potable es
percibida por los usuarios como regular y mala, lo que indica que la municipalidad debe
garantizar un suministro estable y seguro a los usuarios.

Figura 6
Nivel de capacidad de respuesta en la prestacion del servicio del agua potable
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Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios del agua potable de la ciudad de Chota.

En la figura 6, se observa que el 72,05% de los usuarios encuestados consideran que el
nivel de capacidad de respuesta en la prestacion del servicio de agua potable por parte
de la Municipalidad Provincial de Chota es regular, mientras que el 27,95% lo
consideran mala y ningun usuario lo considera como buena. Este escenario muestra que

la mayoria de los usuarios perciben que la capacidad de respuesta de la municipalidad
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para resolver problemas relacionados con el servicio se mantiene en un nivel
intermedio, sin llegar a generar una valoracion posita; asimismo, la ausencia de
respuestas en el nivel bueno y la presencia de un porcentaje importante que la califica
como mala reflejan la existencia de limitaciones en la comunicacion, rapidez, eficacia 'y
disponibilidad para atender las necesidades de los usuarios. Estos resultados describen
que la capacidad de respuesta por parte de la municipalidad al brindar el servicio de
agua potable es percibida principalmente como poco eficiente, lo que evidencia la
necesidad de fortalecer mecanismos de atencion, comunicacion oportuna y solucion
rapida las demandas de los usuarios.

Figura 7
Nivel de seguridad en la prestacion del servicio del agua potable
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Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios del agua potable de la ciudad de Chota.

En la figura 7, se observa que el 87,12% de los usuarios encuestados consideran que el
nivel de seguridad en la prestacion del servicio de agua potable por parte de la
Municipalidad Provincial de Chota es bueno, mientras que el 12,88% lo consideran
como regular y ningun usuario lo considera como mala. Esto refleja que la gran mayoria
de los usuarios confian en que el servicio de agua potable que ofrece la municipalidad

se brinda en condiciones seguras, lo cual implica que se cumplen aspectos vinculados
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con la infraestructura, personal capacitado para resolver consultas y solucionar
problemas técnicos, confianza en el agua que recibe, y honestidad en el consumo y
facturacion. Sin embargo, la valoracion de la seguridad como regular por parte de un
grupo de usuarios sugiere la necesidad de fortalecer ciertos aspectos, tales como la
mejora continua del mantenimiento preventivo de la infraestructura, la capacitacion
permanente del personal, el reforzamiento de los controles de calidad del agua y la
optimizacion de los mecanismos de supervision y comunicacion, a fin de consolidar
mayores niveles de confianza y satisfaccion ciudadana.

Figura 8
Nivel de empatia en la prestacion del servicio del agua potable

100,00%
100%

80%
60%
40%
20% 0,00% 0.00%

0%
Malo Regular Bueno

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios del agua potable de la ciudad de Chota.

En la figura 8, se observa que el 100% de los usuarios encuestados consideran que el
nivel de empatia en la prestacion del servicio de agua potable por parte de la
Municipalidad Provincial de Chota es regular, y ningun usuario lo considera en niveles
bueno ni malo. Este refleja una percepcion colectiva uniforme respecto a que la atencion
al usuario, el trato brindado y la disposicion para comprender las necesidades de los
usuarios se mantienen en un punto intermedio. La ausencia de calificaciones buenas

refleja que los usuarios no identifican un servicio cercano, atento o personalizado,
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mientras que la ausencia de calificaciones negativas indica que la atencion no es

deficiente, si no que se limita a cumplir con lo béasico.
5.1.2. Resultados de la variable satisfaccion del usuario.

Figura 9

Nivel de satisfaccion del usuario del agua potable
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Insatisfecho Regular Satisfecho

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios del agua potable de la ciudad de Chota.

En la figura 9, se observa que el 98,63% de los usuarios encuestados expresan un nivel
de satisfaccion regular respecto al servicio de agua potable que reciben por parte de la
Municipalidad Provincial de Chota, mientras que el 1,37% se encuentran insatisfechos,
sin registrarse percepciones de satisfaccion. Esto demuestra que la gran mayoria de los
usuarios percibe el servicio de agua potable en un nivel intermedio, lo cual refleja que
se cumplen ciertos pardmetros basicos de provision. Esta percepcion se relaciona con
condiciones aceptables en la presion del agua para el uso doméstico, caracteristicas
organolépticas como la claridad, el olor y el sabor del agua, la comprensién de la
informacion consignada en la facturacion, la accesibilidad del monto a pagar y la
frecuencia de pago. Sin embargo, estos aspectos aln no alcanzan niveles éptimos que
permitan generar una percepcion plenamente favorable del servicio. La ausencia de

usuarios plenamente satisfechos y la presencia de un reducido porcentaje de usuarios
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insatisfechos evidencian que el servicio de agua potable ain no responde de manera
integral a las necesidades de los usuarios, como el horario y la continuidad del
suministro de agua potable, la adecuacion de los horarios de distribucion a las
actividades diarias de los usuarios, la cantidad de agua proporcionada, asi como la
puntualidad en la entrega de la facturacion. En tal sentido, se debe mejorar la
accesibilidad y diversidad de los medios de pago, el trato brindado por el personal,
capacidad de escucha y atencion a las consultas de los usuarios, los horarios de atencion
y los tiempos de espera. En conjunto, estos factores permitiran elevar la satisfaccion y
percepcion positiva del servicio por parte de la ciudadania.

Figura 10
Nivel de satisfaccion de la fiabilidad del suministro
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Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios del agua potable de la ciudad de Chota.

En la figura 10, se observa que el 69,86% de los usuarios encuestados expresan un nivel
de insatisfaccion respecto a la fiabilidad en la prestacion del servicio de agua potable
por parte de la Municipalidad Provincial de Chota, mientras que el 30,14% se
encuentran regularmente satisfechos, sin registrarse percepciones de satisfaccion. Esta
situacion muestra una percepcion critica de los usuarios hacia los horarios de

distribucion del suministro, cantidad, presion y continuidad de este, la ausencia de
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usuarios satisfechos y con usuarios que se encuentran regularmente satisfechos refleja la
necesidad de adoptar medidas orientadas a garantizar mayor estabilidad y confianza en

la provisién del agua potable.

Figura 11
Nivel de satisfaccion de las condiciones del servicio
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Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios del agua potable de la ciudad de Chota.

En la figura 11, se observa que el 86,03% de los usuarios encuestados expresan un nivel
de satisfaccion regular con respecto a las condiciones que reciben el servicio de agua
potable por parte de Municipalidad Provincial de Chota, mientras que el 13,97%
manifiestan estar insatisfechos, sin registrarse usuarios satisfechos. Esto refleja que la
mayoria de los usuarios perciben la calidad organoléptica del agua en un punto
intermedio, no la consideran deficiente de manera generalizada, pero tampoco lo
valoran positivamente; la ausencia de usuarios satisfechos indica que las condiciones
fisicas del agua potable ain no generan confianza plena en los usuarios. Estos resultados
describen una situacion en la que los usuarios aceptan el servicio como funcional,
aunque limitado, y ponen de manifiesto la necesidad de reforzar procesos de tratamiento
y control de calidad para garantizar que el agua suministrada sea percibida como segura
y de dptima condicién.
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Figura 12
Nivel de satisfaccion por el costo del servicio de agua potable
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Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios del agua potable de la ciudad de Chota.

En la figura 12, se observa que el 60,27% de los usuarios encuestados expresan un nivel
de satisfaccion regular respecto al costo que pagan a la Municipalidad Provincial de
Chota por el servicio de agua potable, mientras que el 39,73% se encuentran satisfechos,
sin registrarse usuarios insatisfechos. Esto refleja que la mayoria de los usuarios
perciben al costo como aceptable, aunque no del todo adecuado, lo que indica cierta
percepcion de equilibrio entre el pago realizado y el servicio recibido. Sin embargo, los
usuarios que se encuentran satisfechos reflejan que un sector importante considera justa
la forma de facturacion, los montos, la frecuencia y los medios de pago establecidos.
Estos resultados describen que el costo del servicio no constituye un factor de
inconformidad generalizada, aunque la prevalencia de usuarios regularmente satisfechos
evidencia la necesidad de revisar la relacion entre la calidad del servicio brindado y el

monto cobrado, con el fin de fortalecer la percepcidn positiva de los usuarios.
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Figura 13

Nivel de satisfaccion con la atencion al usuario
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Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios del agua potable de la ciudad de Chota.

En la figura 13, se observa que el 95,34% de los usuarios encuestados expresan un nivel
de satisfaccion regular respecto a la atencion que reciben por parte de los encargados de
brindar el servicio de agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota, mientras
que el 4,66% se encuentran insatisfechos, sin registrarse usuarios satisfechos. Esto
refleja que en términos de escucha activa, amabilidad, disponibilidad y rapidez, la
atencion se percibe mayormente como intermedia, no es considera deficiente de manera
generalizada, pero tampoco genera una experiencia positiva en los usuarios. El reducido
porcentaje de usuarios que encuentran insatisfechos indica la existencia de casos
puntuales en los que la atencion no ha sido la adecuada. Estos resultados describen que
la atencion al usuario es considerada como limitada y poco diferenciada, lo que indica la
necesidad de fortalecer el trato cercano, la disposicion y rapidez de respuesta y la

calidad del servicio personalizado para mejorar la percepcion de los usuarios.
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5.1.3. Valoracion promedio de la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario del

agua potable.

Tabla 8
Tabla cruzada de la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario del agua potable

Satisfaccion del usuario (agrupada)

) Total
Insatisfecho  Regular  Satisfecho
Recuento 0 0 0 0
Mala
_ % del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Calidad del Recuento 5 360 0 365
servicio Regular
% del total 1,4% 98,6% 0% 100,0%
(agrupada)
Recuento 0 0 0 0
Buena
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Total Recuento 5 360 0 365
ota
% del total 1,4% 98,6% 0,0% 100,0%

En la tabla 8, se observa que el 98,6% de usuarios encuestados que perciben a la calidad
del servicio como regular, se encuentran regularmente satisfechos con el servicio de
agua potable que reciben, y sélo el 1,4% de usuarios encuestados que perciben a la
calidad del servicio como regular, se encuentran insatisfechos con el servicio de agua
potable que reciben. Esto significa que los niveles de la calidad del servicio estan

asociados a los niveles de la satisfaccion basicamente en el nivel regular.
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5.1.4. Valoracion promedio de las dimensiones de la calidad del servicio y la

satisfaccion del usuario del agua potable.

Tabla 9

Tabla cruzada de los recursos tangibles y la satisfaccion del usuario del agua potable

Satisfaccion del usuario (agrupada)

Insatisfecho  Regular  Satisfecho Total
Malo Recuento 5 7 0 12
% del total 1,4% 1,9% 0,0% 3,3%
Recgrsos Recuento 0 218 0 218
tangibles — Regular o ol total  0,0% 597%  0,0%  59,7%
(agrupada)
Bueno Recuento 0 135 0 135
% del total 0,0% 37,0% 0,0% 37,0%
Total Recuento 5 360 0 365
% del total 1,4% 98,6% 0,0% 100,0%

En la tabla 9, se observa que el 1,9% de usuarios encuestados que perciben a los
recursos tangibles como malos, se encuentran regularmente satisfechos con el servicio
de agua potable que reciben, y sélo el 1,4% de usuarios que perciben a los recursos
tangibles como malos, se encuentran insatisfechos; el 59,7% de usuarios que perciben a
los recursos tangibles como regulares, se encuentran regularmente satisfechos con el
servicio de agua potable que reciben; y el 37% de usuarios que perciben a los recursos
tangibles como buenos, se encuentran regularmente satisfechos con el servicio de agua
potable que reciben. Esto significa que los niveles de los recursos tangibles estan

asociados a los niveles de la satisfaccion basicamente en el nivel regular.
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Tabla 10
Tabla cruzada de la fiabilidad y la satisfaccion del usuario del agua potable

Satisfaccion del usuario (agrupada)

Insatisfecho  Regular  Satisfecho Total
Mala Recuento 0 152 0 152
% del total 0,0% 41,6% 0,0% 41,6%
Fiabilidad Regular Recuento 5 208 0 213
(agrupada) % del total 1,4% 57,0% 0,0% 58,4%
Recuento 0 0 0 0
Buena
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Total Recuento 5 360 0 365
% del total 1,4% 98,6% 0,0% 100,0%

En la tabla 10, se observa que el 41,6% de usuarios encuestados que perciben a la
fiabilidad como mala, se encuentran regularmente satisfechos con el servicio de agua
potable que reciben: y el 57% de usuarios que perciben a la fiabilidad como regular, se
encuentran regularmente satisfechos con el servicio de agua potable que reciben, y solo
el 1,4% de usuarios que perciben a la fiabilidad como regular, se encuentran
insatisfechos. Esto significa que los niveles de la fiabilidad estan asociados a los niveles

de la satisfaccion basicamente en el nivel regular.

Tabla 11
Tabla cruzada de la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario del agua
potable
Satisfaccion del usuario (agrupada) Total
Insatisfecho  Regular  Satisfecho o
Mal Recuento 5 97 0 102
o P opdeltotal  1,4% 26,6% 00%  27,9%
d((-e:arEzC:Jeasta Regular Recuento 0 263 0 263
o rupa ) 9T o del total  0,0% 721%  00%  72,1%
il Buena Recuento 0 0 0 0
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Total Recuento 5 360 0 365
ot % del total  1,4% 98,6% 0,0%  100,0%
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En la tabla 11, se observa que el 26,6% de usuarios encuestados que perciben a la
capacidad de respuesta como mala, se encuentran regularmente satisfechos con el
servicio de agua potable que reciben, y sélo el 1,4% de usuarios que perciben a la
capacidad de respuesta como mala, se encuentran insatisfechos; el 72,1% de usuarios
que perciben a la capacidad de respuesta como como regular, se encuentran
regularmente satisfechos con el servicio de agua potable que reciben. Esto significa que
los niveles de la capacidad de respuesta estan asociados a los niveles de la satisfaccion
basicamente en el nivel regular.

Tabla 12
Tabla cruzada de la seguridad y la satisfaccion del usuario del agua potable

Satisfaccion del usuario (agrupada)

Insatisfecho  Regular  Satisfecho Total
Recuento 0 0 0 0
Mala o0 el total  0,0% 0,0% 00%  0,0%
Seguridad Regular Recuento 0 47 0 47
(agrupada) % del total 0,0% 12,9% 0,0% 12,9%
Recuento 5 313 0 318
Buena
% del total 1,4% 85,8% 0,0% 87,1%
Recuento 5 360 0 365
Total % del total ~ 1,4% 98,6% 0,0%  100,0%

En la tabla 12, se observa que el 12,9% de usuarios encuestados que perciben a la
seguridad como mala, se encuentran regularmente satisfechos con el servicio de agua
potable que reciben; y el 85,8% de usuarios que perciben a la seguridad como buena, se
encuentran regularmente satisfechos con el servicio de agua potable que reciben, y s6lo
el 1,4% de usuarios que perciben a la seguridad como buena, se encuentran
insatisfechos. Esto significa que los niveles de la seguridad estan asociados a los niveles

de la satisfaccion basicamente en el nivel regular.
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Tabla 13

Tabla cruzada de la empatia y la satisfaccion del usuario del agua potable

Satisfaccion del usuario (agrupada)

Insatisfecho  Regular  Satisfecho Total
Mala Recuento 0 0 0 0
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Empatia Regular Recuento 5 360 0 365
(agrupada) % del total 1,4% 98,6% 0,0% 100,0%
Recuento 0 0 0 0
Buena
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Total Recuento 5 360 0 365
% del total 1,4% 98,6% 0,0% 100,0%

En la tabla 13, se observa que el 98,6% de usuarios encuestados que perciben a la
empatia como regular, se encuentran regularmente satisfechos con el servicio de agua
potable que reciben, y solo el 1,4% de usuarios que perciben a la empatia como regular
se encuentran insatisfechos. Esto significa que los niveles de la empatia estan asociados

a los niveles de la satisfaccion basicamente en el nivel regular.
5.2.  Anadlisis, interpretacion y discusion de resultados

Con respecto al objetivo general se determind que la calidad del servicio se relaciona de
manera directa con la satisfaccion del usuario del agua potable en la Municipalidad
Provincial de Chota 2024, esto fue demostrado mediante la aplicacion del coeficiente de
correlacion de Spearman, donde se obtuvo un valor relacional de 0.860, con un valor de
significancia del 0.000, observandose que existe una correlacion positiva alta entre las
variables de estudio. Este resultado tiene similitud a los de Burgos (2023), quien en su
investigacion concluye que la calidad de los servicios de agua y saneamiento se
relacionan directa y significativa con la satisfaccion del usuario en las localidades de
carrizal y ochentaiuno, distrito de San Felipe - provincia de Jaén - departamento de

Cajamarca periodo 2018 - 2020, obteniendo un coeficiente de correlacion de Spearman
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de 0.701. Hernandez (2022), en su investigacion concluye que la calidad del servicio de
agua potable se relaciona de manera directa con la satisfaccion del usuario en un distrito
de la region Piura, 2022, obteniendo un coeficiente de correlacion de Spearman de
0.793. Rabines (2022), en su investigacion concluye que la calidad de atencion tiene una
relacion positiva alta y significativa con la satisfaccion de los usuarios del servicio de
agua potable del distrito de Soritor, provincia de Moyobamba — 2023, obteniendo un
coeficiente de correlacion de Spearman de 0.806. Diaz (2021), en su investigacion
concluye que la calidad de servicio se relaciona de manera positiva y significativa con el
saneamiento de la empresa agua tumbes y la satisfaccion de los usuarios de la zona sur
de tumbes, Peru en el periodo 2019, obteniendo un coeficiente de correlacion de
Spearman de 0.567. Valderrama (2021), en su investigacion concluye que la calidad de
servicio se relaciona directa y significativa con la satisfaccion del usuario en el centro
de atencion al ciudadano de la Municipalidad Provincial de Cajamarca — 2018,
obteniendo un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.8679. asi mismo, se
relaciona con los obtenidos por Vasquez (2021), quien en su investigacion concluye que
la calidad de servicio se relacionan de manera directa y significativa con la satisfaccion
del cliente en la Municipalidad Provincial de Chota — afio 2021, obteniendo un

coeficiente de correlacion de Spearman de 0.907.

Con respecto al primer objetivo especifico se determind que los recursos tangibles se
relacionan de manera directa con la satisfaccion del usuario del agua potable en la
Municipalidad Provincial de Chota 2024, esto fue demostrado mediante la aplicacion
del coeficiente de correlacién de Spearman, donde se obtuvo un valor relacional de
0.750, con un valor de significancia del 0.000, observandose que existe una correlacion
positiva alta. Este resultado tiene similitud a los de Burgos (2023) quien en su

investigacion concluyd que los recursos tangibles se relacionan de manera directa y
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significativa con la satisfaccion del usuario en las localidades de carrizal y ochentaiuno,
distrito de San Felipe - provincia de Jaén - departamento de Cajamarca periodo 2018 —
2020, obteniendo un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.873. Hernandez
(2022), en su investigacion concluye que la calidad de materiables se relaciona de
manera directa con la satisfaccion del usuario en un distrito de la region Piura, 2022,
obteniendo un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.744. Rabines (2022), en su
investigacion concluye que los elementos tangibles tienen una relacion positiva alta y
significativa con la satisfaccion de los usuarios del servicio de agua potable del distrito
de Soritor, provincia de Moyobamba — 2023, obteniendo un coeficiente de correlacion
de Spearman de 0.795. Diaz (2021), en su investigacion concluye que los recursos
tangibles se relacionan de manera positiva y significativa con la satisfaccion de los
usuarios de la zona sur de tumbes, Peru en el periodo 2019, obteniendo un coeficiente
de correlacion de Spearman de 0.449. Asi mismo, tiene similitud con los de Vasquez
(2021), quien en su investigacion concluye que los elementos tangibles se relacionan de
manera directa y significativa con la satisfaccion del cliente en la Municipalidad
Provincial de Chota — afio 2021, obteniendo un coeficiente de correlacién de Spearman

de 0.882.

Con respecto al segundo objetivo especifico se determind que la fiabilidad se relaciona
de manera directa con la satisfaccion del usuario del agua potable en la Municipalidad
Provincial de Chota 2024, esto fue demostrado mediante la aplicacion del coeficiente de
correlacion de Spearman, donde se obtuvo un valor relacional de 0.559, con un valor de
significancia del 0.000, observandose que existe una correlacion positiva moderada.
Este resultado tiene similitud a los de Burgos (2023), quien en su investigacién
concluy6 que la fiabilidad se relaciona de manera directa y significativa con la

satisfaccion del usuario en las localidades de carrizal y ochentaiuno, distrito de San
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Felipe - provincia de Jaén - departamento de Cajamarca periodo 2018 — 2020,
obteniendo un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.513. Rabines (2022), en su
investigacién concluye que existe una relacion positiva alta y significativa entre la
fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios del servicio de agua potable del distrito de
Soritor, provincia de Moyobamba — 2023, obteniendo un coeficiente de correlacion de
Spearman de 0.718. Diaz (2021), en su investigacidn concluye que la fiabilidad se
relaciona de manera positiva y significativa con la satisfaccion de los usuarios de la
zona sur de tumbes, Per( en el periodo 2019, obteniendo un coeficiente de correlacion
de Spearman de 0.540. Asi mismo, tiene similitud con los de Vasquez (2021), quien en
su investigacion concluy6 que la fiabilidad se relaciona de manera directa y significativa
con la satisfaccion del cliente en la Municipalidad Provincial de Chota — afio 2021,

obteniendo un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.884.

Con respecto al tercer objetivo especifico se determino que la capacidad de respuesta se
relaciona de manera directa con la satisfaccion del usuario del agua potable en la
Municipalidad Provincial de Chota 2024, esto fue demostrado mediante la aplicacion
del coeficiente de correlacion de Spearman, donde se obtuvo un valor relacional de
0.777, con un valor de significancia del 0.000, observandose que existe una correlacion
positiva alta. Este resultado tiene similitud a los de Burgos (2023), quien en su
investigacion concluy6 que la capacidad de respuesta se relaciona de manera directa y
significativa con la satisfaccion del usuario en las localidades de carrizal y ochentaiuno,
distrito de San Felipe - provincia de Jaén - departamento de Cajamarca periodo 2018 —
2020, obteniendo un coeficiente de correlacién de Spearman de 0.566. Hernandez
(2022), en su investigacion concluye que la capacidad técnica se relaciona de manera
directa con la satisfaccion del usuario en un distrito de la region Piura, 2022, obteniendo

un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.670. Rabines (2022), en su
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investigacion concluye que la capacidad de respuesta tiene una relacion positiva alta y
significativa con la satisfaccion de los usuarios del servicio de agua potable del distrito
de Soritor, provincia de Moyobamba — 2023, obteniendo un coeficiente de correlacion
de Spearman de 0.811. Diaz (2021), en su investigacion concluye que la capacidad de
respuesta se relaciona de manera positiva y significativa con la satisfaccion de los
usuarios de la zona sur de tumbes, Peru en el periodo 2019, obteniendo un coeficiente
de correlacion de Spearman de 0.511. Asi mismo, se relaciona con los resultados
obtenidos por Vasquez (2021), quien en su investigacion concluyd que la capacidad de
respuesta se relaciona de manera directa y significativa con la satisfaccion del cliente en
la Municipalidad Provincial de Chota — afio 2021, obteniendo un coeficiente de

correlacion de Spearman de 0.804.

Con respecto al cuarto objetivo especifico se determind que la seguridad se relaciona de
manera directa con la satisfaccion del usuario del agua potable en la Municipalidad
Provincial de Chota 2024, esto fue demostrado mediante la aplicacion del coeficiente de
correlacion de Spearman, donde se obtuvo un valor relacional de 0.614, con un valor de
significancia del 0.000, observandose que existe una correlacion positiva moderada.
Este resultado tiene similitud a los de Burgos (2023), quien en su investigacion
concluyo que la seguridad se relaciona de manera directa y significativa con la
satisfaccion del usuario en las localidades de carrizal y ochentaiuno, distrito de San
Felipe - provincia de Jaén - departamento de Cajamarca periodo 2018 — 2020,
obteniendo un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.580. Rabines (2022), en su
investigacion concluye que la seguridad tiene una relacion positiva alta y significativa
con la satisfaccion de los usuarios del servicio de agua potable del distrito de Soritor,
provincia de Moyobamba — 2023, obteniendo un coeficiente de correlacién de

Spearman de 0.723. Diaz (2021), en su investigacion concluye que la seguridad se
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relaciona de manera positiva y significativa con la satisfaccion de los usuarios de la
zona sur de tumbes, Per( en el periodo 2019, obteniendo un coeficiente de correlacion
de Spearman de 0.441. Asi mismo, se relaciona con los de VVasquez (2021), quien en su
investigacién concluy6 que la seguridad se relaciona de manera directa y
significativamente con la satisfaccion del cliente en la Municipalidad Provincial de

Chota — afio 2021, obteniendo un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.870.

Con respecto al quinto objetivo especifico se determind que la empatia se relaciona de
manera directa con la satisfaccion del usuario del agua potable en la Municipalidad
Provincial de Chota 2024, esto fue demostrado mediante la aplicacion del coeficiente de
correlacion de Spearman, donde se obtuvo un valor relacional de 0.574, con un valor de
significancia del 0.000, observandose que existe una correlacion positiva moderada.
Este resultado tiene similitud a los de Burgos (2023), quien en su investigacion
concluyo que la empatia se relaciona de manera directa y significativa con la
satisfaccion del usuario en las localidades de carrizal y ochentaiuno, distrito de San
Felipe - provincia de Jaén - departamento de Cajamarca periodo 2018 — 2020,
obteniendo un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.162. Rabines (2022), en su
investigacion concluye que existe una relacion positiva alta y significativa entre la
empatia y la satisfaccion de los usuarios del servicio de agua potable del distrito de
Soritor, provincia de Moyobamba — 2023, obteniendo un coeficiente de correlacion de
Spearman de 0.803. Diaz (2021), en su investigacion concluye que la empatia se
relaciona de manera positiva y significativa con la satisfaccion de los usuarios de la
zona sur de tumbes, PerG en el periodo 2019, obteniendo un coeficiente de correlacién
de Spearman de 0.474. Asi mismo, tiene similitud a los de Vasquez (2021), quien en su

investigacion concluyé que la empatia se relaciona de manera directa y significativa con
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la satisfaccion del cliente en la Municipalidad Provincial de Chota — afio 2021,

obteniendo un coeficiente de correlacion de Spearman de 860.

El modelo SERVPEREF se relaciona directamente con los resultados obtenidos en la
investigacion, ya que permitié evaluar la calidad del servicio de agua potable a partir de
las percepciones reales de los usuarios en cada una de sus dimensiones. Los resultados
del objetivo general muestran que la calidad global del servicio se asocia de manera
significativa con la satisfaccion de los usuarios, lo cual coincide con el enfoque del
modelo al sostener que el desempefio percibido del servicio influye directamente en la
valoracion del usuario. Asimismo, los resultados de los objetivos especificos muestran
que las dimensiones: recursos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia mantienen correlaciones positivas con la satisfaccion, aungque con diferentes
niveles de asocisacion, lo que demuestra que cada dimension aporta de manera
diferenciada a la percepcion del servicio. En conjunto, estos hallazgos confirman la
pertinencia y aplicabilidad del modelo SERVPERF en el contexto de la Municipalidad
Provincial de Chota, al evidenciar que el fortalecimiento continuo de sus dimensiones
contribuye al incremento de la satisfaccion de los usuarios con el servicio de agua

potable.
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5.3.  Contratacion de hipétesis

Para conocer la prueba estadistica a utilizar en la contrastacion de hipotesis de la

presente investigacion se aplico la prueba de normalidad a los datos, dicha prueba se

realiz6 toda vez que la correlacion se realiz6 con los resultados sumativos de los items

de las variables, obteniendo el siguiente resultado.

Tabla 14

Prueba de normalidad de Kolmogorov - Smirnov

Estadistico al Sig.
Calidad del servicio 121 365 ,000
Satisfaccion del usuario ,095 365 ,000

En la tabla 14, se muestra que el valor de significancia P es < a 0,05 de las dos

variables, por lo que, se considera que los datos de las variables no tienen distribucion

normal, razon por lo cual se utilizé la estadistica no paramétrica, mediante la aplicacion

del coeficiente de correlacion de Spearman.
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Contrastacion de la hipotesis general

Ha: La calidad del servicio se relaciona de manera directa con la satisfaccion del usuario

del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024.

Ho: La calidad del servicio no se relaciona de manera directa con la satisfaccion del

usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024.

Tabla 15
Correlacion de la variable calidad del servicio y la variable satisfaccion del usuario del agua
potable
Calidad del  Satisfaccién
servicio del usuario
Coeficiente de -
correlacion 1,000 860
Calidad del servicio = sjg. (bilateral) . 000
Rho de Spearman N 365 365
Coeficiente de -
; s correlacion ,860 1,000
Satisfaccion del ™~ )
Usuario Sig. (bilateral) 000 ,
N 365 365

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

En la tabla 15, se muestra la existencia de una correlacion positiva de asociacion alta
entre las variables segun el coeficiente de correlacion que arroja un valor de 0,860. Esta
correlacion es estadisticamente significativa con un valor de P de 0,000 menor a 0,05,
por lo que, se rechaza la hipétesis nula, la cual sefiala que la calidad del servicio no se
relaciona de manera directa con la satisfaccion del usuario del agua potable en la

Municipalidad Provincial de Chota 2024.

Esta correlacion confirma que, cuanto mejor sea la calidad del servicio de agua potable
brindado por la Municipalidad Provincial de Chota, mayor sera la satisfaccion de los

usuarios con el servicio recibido.
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Contrastacion de la hipotesis especifica 1

Ha: Los recursos tangibles se relacionan de manera directa con la satisfaccion del

usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota. 2024.

Ho: Los recursos tangibles no se relacionan de manera directa con la satisfaccion del

usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota. 2024.

Tabla 16

Contrastacion de los recursos tangibles y la satisfaccion del usuario del agua potable

Recursos  Satisfaccion
tangibles del usuario

Coeficiente de

correlacion 1,000 750
Recursos tangibles  Sig. (bilateral) _ ,000
N 365 365
Rho de Spearman Coeficiente de "
. ., correlacion 750 1,000
Satisfaccion del ™~ )
usuario Sig. (bilateral) ,000 :
N 365 365

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

En la tabla 16, se muestra la existencia de una correlacion positiva de asociacion alta
entre los recursos tangibles y la satisfaccion de los usuarios, segun el coeficiente de
correlacion que arroja un valor de 0,750. Esta correlacion es estadisticamente
significativa con un valor de P de 0,000 menor a 0,05, por lo que, se rechaza la hipotesis
nula, la cual sefiala que los recursos tangibles no se relacionan de manera directa con la

satisfaccion del usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota. 2024.

Esta correlacion confirma que, cuanto mejores sean los recursos tangibles con los que
cuente la Municipalidad Provincial de Chota para brindar el servicio de agua potable,

mayor serd la satisfaccion de los usuarios con el servicio recibido.
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Contrastacion de la hipdtesis especifica 2

Ha: La fiabilidad se relaciona de manera directa con la satisfaccion del usuario del agua

potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024.

Ho: La fiabilidad no se relaciona de manera directa con la satisfaccion del usuario del

agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024.

Tabla 17

Contrastacion de la fiabilidad y la satisfaccion del usuario del agua potable

Satisfaccion

Fiabilidad del usuario
Coeficiente de o

correlacioén 1,000 559
Fiabilidad Sig. (bilateral) : ,000
N 365 365

Rho de Spearman Coeficiente de "
) ., correlacion 959 1,000
Satisfaccion del ~- )

usuario Sig. (bilateral) ,000 .
N 365 365

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

En la tabla 17, se muestra la existencia de una correlacién positiva de asociacion
moderada entre la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios, segun el coeficiente de
correlacion que arroja un valor de 0,559. Esta correlacion es estadisticamente
significativa con un valor de P de 0,000 menor a 0,05, por lo que, se rechaza la hipotesis
nula, la cual sefiala que la fiabilidad no se relaciona de manera directa con la

satisfaccion del usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024.

Esta correlacion confirma que, cuanto mayor sea la fiabilidad en la prestacién del
servicio de agua potable por parte de la Municipalidad Provincial de Chota, mayor sera

la satisfaccion de los usuarios con el servicio recibido.
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Contrastacion de la hipétesis especifica 3

Ha: La capacidad de respuesta se relaciona de manera directa con la satisfaccion del

usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024.

Ho: La capacidad de respuesta no se relaciona de manera directa con la satisfaccion del
usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024.
Tabla 18

Contrastacion de la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario del agua
potable

Capacidad  Satisfaccion
de respuesta  del usuario

Coeficiente de -
Capacidad de correlacion 1,000 77
respuesta Sig. (bilateral) _ 000
Rho de Spearman N o 365 365
Coeficiente de o
Satisfaccion de los Correlacion 177 1,000
usuarios Sig. (bilateral) 000 |
N 365 365

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

En la tabla 18, se muestra la existencia de una correlacion positiva de asociacion alta
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios, segun el coeficiente de
correlacion que arroja un valor de 0,777. Esta correlacion es estadisticamente
significativa con un valor de P de 0,000 menor a 0,05, por lo que, se rechaza la hipotesis
nula, la cual sefiala que la capacidad de respuesta no se relaciona de manera directa con
la satisfaccion del usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota

2024.

Esta correlacion confirma que, cuanto mejor sea la capacidad de respuesta de la
Municipalidad Provincial de Chota para brindar el servicio de agua potable, mayor sera

la satisfaccion de los usuarios con el servicio recibido.
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Contrastacion de la hipétesis especifica 4

Ha: La seguridad se relaciona de manera directa con la satisfaccion del usuario del agua

potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024.

Ho: La seguridad no se relaciona de manera directa con la satisfaccion del usuario del

agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024.

Tabla 19
Contrastacion de la seguridad y la satisfaccion del usuario del agua potable

Satisfaccion

Seguridad 401 suario
Coeficiente  de o

correlacion 1,000 614
Seguridad Sig. (bilateral) . ,000
N 365 365

Rho de Spearman Coeficiente  de .
. ., correlacion 614 1,000
Satisfaccion del ™~ )

usuario Sig. (bilateral) ,000 :
N 365 365

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

En la tabla 19, se muestra la existencia de una correlacién positiva de asociacion
moderada entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios, segun el coeficiente de
correlacion que arroja un valor de 0,614. Esta correlacion es estadisticamente
significativa con un valor de P de 0,000 menor a 0,05, por lo que, se rechaza la hipotesis
nula, la cual sefiala que la seguridad no se relaciona de manera directa con la

satisfaccion del usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024.

Esta correlacion confirma que, cuanto mejor sea la seguridad en la prestacion del
servicio de agua potable por parte de la Municipalidad Provincial de Chota, mayor sera

la satisfaccion de los usuarios con el servicio recibido.
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Contrastacion de la hipétesis especifica 5

Ha: La empatia se relaciona de manera directa con la satisfaccion del usuario del agua

potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024.

Ho: La empatia no se relaciona de manera directa con la satisfaccion del usuario del

agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024.

Tabla 20

Contrastacion de la empatia y la satisfaccion del usuario del agua potable

Satisfaccion

Empatia 401 ysuario
Coeficiente  de o

correlacion 1,000 74
Empatia Sig. (bilateral) . ,000
N 365 365

Rho de Spearman Coeficiente  de .
. ., correlacion 274 1,000
Satisfaccion del ™~ )

usuario Sig. (bilateral) ,000 :
N 365 365

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

En la tabla 20, se muestra la existencia de una correlacién positiva de asociacion
moderada entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios, segun el coeficiente de
correlacion que arroja un valor de 0,574. Esta correlacion es estadisticamente
significativa con un valor de P de 0,000 menor a 0,05, por lo que, se rechaza la hipotesis
nula, la cual sefiala que la empatia no se relaciona de manera directa con la satisfaccion

del usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024.

Esta correlacion confirma que, cuanto mayor sea la empatia en la atencion brindada a
los usuarios de agua potable por parte de la Municipalidad Provincial de Chota, mayor

serd la satisfaccion con el servicio recibido.
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CONCLUSIONES

Se determind que la calidad del servicio se relaciona de manera directa con la
satisfaccion del usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota
2024, luego de obtener como resultado el coeficiente de Correlacion de Spearman
de 0.860, existiendo una correlacion positiva de asociacion alta entre las variables.
Esto confirma que, cuanto mejor sea la calidad del servicio de agua potable brindado
por la Municipalidad Provincial de Chota, mayor seré la satisfaccion de los usuarios

con el servicio recibido.

Se determind que los recursos tangibles se relacionan de manera directa con la
satisfaccion del usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota
2024, luego de obtener como resultado el coeficiente de Correlacion de Spearman
de 0.750, existiendo una correlacion positiva de asociacion alta. Esto confirma que,
cuanto mejor sean los recursos tangibles con los que cuente la Municipalidad
Provincial de Chota para brindar el servicio de agua potable, mayor sera la

satisfaccion de los usuarios con el servicio recibido.

Se determind que la fiabilidad se relaciona de manera directa con la satisfaccion del
usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024, luego de
obtener como resultado el coeficiente de Correlacion de Spearman de 0.559,
existiendo una correlacion positiva de asociacion moderada. Esto confirma que,
cuanto mayor sea la fiabilidad en la prestacion del servicio de agua potable por parte
de la Municipalidad Provincial de Chota, mayor seré la satisfaccion de los usuarios

con el servicio recibido.
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Se determind que la capacidad de respuesta se relaciona de manera directa con la
satisfaccion del usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota
2024, luego de obtener como resultado el coeficiente de Correlacion de Spearman
de 0.777, existiendo una correlacion positiva de asociacién alta. Esto confirma que,
cuanto mejor sea la capacidad de respuesta de la Municipalidad Provincial de Chota
para brindar el servicio de agua potable, mayor sera la satisfaccion de los usuarios

con el servicio recibido.

Se determind que la seguridad se relaciona de manera directa con la satisfaccion del
usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024, luego de
obtener como resultado el coeficiente de Correlacion de Spearman de 0.614,
existiendo una correlacion positiva de asociacion moderada. Esto confirma que,
cuanto mejor sea la seguridad en la prestacion del servicio de agua potable por parte
de la Municipalidad Provincial de Chota, mayor seré la satisfaccion de los usuarios

con el servicio recibido.

Se determind que la empatia se relaciona de manera directa con la satisfaccion del
usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024, luego de
obtener como resultado el coeficiente de Correlacion de Spearman de 0.574,
existiendo una correlacion positiva de asociacion moderada. Esto confirma que,
cuanto mayor sea la empatia en la atencién brindada a los usuarios de agua potable
por parte de la Municipalidad Provincial de Chota, mayor sera la satisfaccion con el

servicio recibido.
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SUGERENCIAS

Se sugiere al director del Servicio Municipal de Agua Potable y Alcantarillado,
implementar un sistema integral de gestion de calidad del servicio de agua potable, que
incluya monitoreo continuo, retroalimentacion de usuarios y planes de mejora,

orientado a optimizar los procesos y resultados del servicio prestado.

Se sugiere al director del Servicio Municipal de Agua Potable y Alcantarillado,
fortalecer la inversion en infraestructura y equipamiento operativo. Ello implica mejorar
el estado fisico de las redes de distribucién, oficinas de atencion al cliente, medidores y
materiales asociados al servicio, considerando que estos elementos inciden en la

percepcion del usuario sobre la eficiencia y confiabilidad institucional.

Se sugiere al director del Servicio Municipal de Agua Potable y Alcantarillado,
establecer protocolos operativos estandarizados que garanticen la continuidad del
suministro, el cumplimiento de horarios y la entrega del servicio segun lo
comprometido, incrementando asi la confianza del usuario. Asimismo, se debe
implementar un sistema de supervision para asegurar el cumplimiento sistematico de los

procedimientos.

Se sugiere al director del Servicio Municipal de Agua Potable y Alcantarillado,
implementar un protocolo de atencidn al usuario, este debe comprender tiempos
maximos de respuesta, canales digitales accesibles, y personal capacitado para atender
solicitudes, reclamos y emergencias en forma eficiente, generando confianza y

credibilidad en la poblacién usuaria.

Se sugiere al director del Servicio Municipal de Agua Potable y Alcantarillado,
fortalecer los controles de calidad del agua, asi como las medidas de seguridad en las

instalaciones operativas. Esto incluye certificaciones sanitarias, pruebas de laboratorio
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frecuentes, y capacitaciones al personal técnico y administrativo en protocolos de

seguridad y prevencion de riesgos.

Se sugiere al director del Servicio Municipal de Agua Potable y Alcantarillado,
implementar programas permanentes de capacitacion en habilidades interpersonales y
atencion al cliente para el personal de la entidad, estos programas deben enfocarse en la
escucha activa, trato respetuoso, sensibilidad ante problemas del usuario, y

comunicacion efectiva, promoviendo una cultura de servicio centrada en la persona.
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APENDICES

Apéndice A. Instrumento de recoleccion de datos para la variable calidad de
servicio
El objetivo de la presente encuesta es conocer su opinion sobre la calidad del servicio y
satisfaccion del usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de Chota 2024,
por lo que se le agradece su participacion anticipadamente, en tal sentido se le solicita
contestar honestamente lo que se indica a continuacioén, marcando con un aspa (x) la
respuesta que crea por conveniente precisando que sus respuestas a cada item seran

utilizadas estrictamente para fines académicos.

Escala de Likert

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre | Siempre
1 2 3 4 5
N° ITEM 1 2 3 4 5

Dimension 1 Recursos tangibles

¢Considera que las oficinas de atencién al usuario de
1 | SEMAPA cumplen las condiciones para brindar un
servicio adecuado?

¢Considera que las oficinas de atencién al usuario de
2 | SEMAPA son accesibles para los usuarios y personas
con discapacidad?

¢Considera que el personal de SEMAPA es amable y
atento e inclusivo en la atenci6n al usuario?

¢Considera que el personal de SEMAPA le brinda
atencién oportuna cuando lo necesita?

¢Considera que los materiales utilizados por SEMAPA
5 | (tuberias, medidor y valvulas) en la caja de distribucién
de agua potable hacia su vivienda son de buena calidad?

Dimension 2 Fiabilidad

¢(SEMAPA cumple con brindar 24 horas de suministro

6 de agua potable?

7 ¢En caso de interrupciones, SEMAPA restablece el
servicio de agua potable de manera rapida y eficiente?

8 ¢El servicio de agua potable es continuo y sin
interrupciones en su hogar?

9 ¢ Esta satisfecho con la cantidad de horas al dia en que
recibe agua potable en su hogar?

10 ¢Confia en que SEMAPA le proporciona agua de

calidad y segura, apta para el consumo humano?

Dimension 3 Capacidad de respuesta

¢(SEMAPA le informa de manera clara y oportuna sobre
11 |interrupciones o mantenimientos programados del
servicio de agua potable?
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12

¢Considera que los medios de comunicacion utilizados
por SEMAPA para informar a los usuarios son los
adecuados?

13

¢Considera que SEMAPA estd dispuesta a ayudar
cuando necesita informacion, en situaciones de
emergencia o inconvenientes con el servicio?

14

¢Considera que SEMAPA responde con rapidez cuando
se reportan problemas o averias que afectan el servicio
de agua potable?

15

¢Considera que el proceso de solicitud e instalacién del
servicio de agua potable fue rapido y eficiente?

Dimension 4 Seguridad

16

¢Considera que el personal de SEMAPA esta capacitado para
resolver sus consultas y solucionar problemas técnicos
relacionados con el servicio de agua potable?

17

¢Confia en que el agua que recibe por parte de
SEMAPA es segura y apta para el consumo humano?

18

¢Considera que SEMAPA cumple con sus promesas y
compromisos hacia los usuarios?

19

¢Considera que SEMAPA le proporciona informacion
honesta sobre el consumo del servicio?

20

¢Considera que SEMAPA actla con honestidad y
transparencia en la facturacion y cobros del servicio?

Dimension 5 Empatia

21

¢Considera que el personal de SEMAPA mantiene una
apariencia adecuada y profesional?

22

¢Considera que SEMAPA cuenta con personal
capacitado que contribuye a generar confianza en el
servicio de agua potable?

23

¢Considera que el horario de atencién de SEMAPA es
el adecuado para trdmites, pagos o para resolver sus
consultas o problemas?

24

¢Ofrece la oportunidad de hacer pagos en linea las 24
horas?

25

¢Considera que el personal de SEMAPA muestra
empatia hacia sus problemas o consultas sobre el
servicio de agua potable?

77




Apéndice B. Instrumento de recoleccion de datos para la variable satisfaccion del

usuario

No

ITEM

1

Dimension 1 Fiabilidad del suministro

26

¢Se siente satisfecho con el horario en el que recibe el
suministro de agua potable en su hogar?

27

¢El horario de distribucion del agua potable se adapta a
sus necesidades diarias?

28

¢Esta satisfecho con la cantidad de agua potable que
recibe en cada oportunidad que le proporcionan?

29

¢Cree que SEMAPA le proporciona un volumen de
agua potable adecuado segun sus necesidades?

30

¢Considera que la presion del agua potable que recibe
en su hogar es suficiente para su uso adecuado (por
ejemplo, para ducharse, lavar, otros)?

31

¢Recibe agua potable de manera continua y sin
interrupciones inesperadas en su hogar?

32

¢La continuidad del suministro de agua potable cumple
con sus expectativas en términos de frecuencia y
disponibilidad?

Dimensiéon 2 Condiciones del servici

33

¢Considera que el agua potable que recibe en su hogar
es inodora y adecuada para el consumo humano?

34

¢Ha percibido algun olor extrafio o desagradable en el
agua potable que recibe en su hogar?

35

¢El agua potable que recibe en su hogar es lo
suficientemente clara para su uso diario?

36

¢Ha percibido alguna coloracion inusual en el agua
potable que recibe en su hogar?

37

¢ Se siente satisfecho con el sabor del agua potable que
consume?

38

¢Ha notado algun sabor inusual o desagradable en el
agua potable que recibe en su hogar?

Dimension 3 Costo del servicio

39

¢Considera que la informacidn en su factura es facil de
entender y le permite conocer con claridad y a detalle su
consumo de agua potable?

40

¢Considera que le entregan su factura de agua potable
de forma puntual y utilizando los medios adecuados?

4

¢El monto que paga es proporcional al servicio que
recibe?

42

¢Considera que el monto que paga por el servicio de
agua potable es accesible y acorde a su economia?

43

¢Le parece adecuada la frecuencia con la que debe
realizar el pago del servicio de agua potable?

44

¢Considera que los medios de pago disponibles para el
servicio de agua potable son accesibles y convenientes
para usted?

45

¢Esta satisfecho con la variedad de opciones de pago
que ofrece SEMAPA?
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Dimension 4 Atencion al usuario

46

¢Considera que el personal de SEMAPA le escucha
atentamente al usuario sus consultas y solicitudes sobre
el servicio de agua potable?

47

¢Se siente satisfecho con el trato que recibe por parte
del personal de SEMAPA cuando solicita informacion o
asistencia sobre el servicio de agua potable?

48

¢Considera que el personal de atencién al usuario esta
disponible para ayudarle cuando lo necesita?

49

¢Considera que los horarios de atencion y el nimero de
personal son adecuados para acceder a los servicios de
manera efectiva?

50

¢Considera que el tiempo de espera para ser atendido es
razonable y aceptable?
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Apéndice C. Alpha de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach elementos estandarizados N de elementos

,895 ,898 50
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Apéndice D. Tablas de resultados de la variable calidad del servicio y sus
dimensiones

Tabla D1

Calidad de servicio del agua potable

Frecuencia %
Mala 0 0,00%
Regular 365 100.00%
Buena 0 0.00%
Total 365 100.00%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios del agua potable de la ciudad de Chota.

Tabla D2

Nivel de recursos tangibles en la prestacion del servicio del agua potable

Frecuencia %
Malo 12 3.29%
Regular 218 59.73%
Bueno 135 36.99%
Total 365 100.00%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios del agua potable de la ciudad de Chota.

Tabla 21

Nivel de fiabilidad en la prestacion del servicio del agua potable

Frecuencia %
Malo 152 41.64%
Regular 213 58.36%
Bueno 0 0.00%
Total 365 100.00%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios del agua potable de la ciudad de Chota.
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Tabla 22

Nivel de capacidad de respuesta en la presatcion del servicio del agua potable

Frecuencia %
Malo 102 27.95%
Regular 263 72.05%
Bueno 0 0.00%
Total 365 100.00%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios del agua potable de la ciudad de Chota.

Tabla 23

Nivel de seguridad en la prestacion del servicio del agua potable

Frecuencia %
Malo 0 0.00%
Regular 47 12.88%
Bueno 318 87.12%
Total 365 100.00%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios del agua potable de la ciudad de Chota.

Tabla 24

Nivel de empatia en la prestacion del servicio del agua potable

Frecuencia %
Malo 0 0.00%
Regular 365 100.00%
Bueno 0 0.00%
Total 365 100.00%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios del agua potable de la ciudad de Chota.
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Apéndice E. Tablas de resultados de la variable satisfaccion del usuario y sus
dimensiones

Tabla E1

Nivel de satisfaccion del usuario del agua potable

Frecuencia %
Insatisfecho 5 1.37%
Regular 360 98.63%
Satisfecho 0 0.00%
Total 365 100.00%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios del agua potable de la ciudad de Chota.

Tabla E2
Nivel de satisfaccion de la fiabilidad del suministro

Frecuencia %
Insatisfecho 255 69.86%
Regular 110 30.14%
Satisfecho 0 0.00%
Total 365 100.00%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios del agua potable de la ciudad de Chota.

Tabla E3

Nivel de satisfaccion de las condiciones del servicio

Frecuencia %
Insatisfecho 51 13.97%
Regular 314 86.03%
Satisfecho 0 0.00%
Total 365 100.00%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios del agua potable de la ciudad de Chota.
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Tabla E4
Nivel de satisfaccion por el costo del servicio

Frecuencia %
Insatisfecho 0 0.00%
Regular 220 60.27%
Satisfecho 145 39.73%
Total 365 100.00%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios del agua potable de la ciudad de Chota.

Tabla E5

Nivel de satisfaccion con la atencion al usuario

Frecuencia %
Insatisfecho 17 4.66%
Regular 348 95.34%
Satisfecho 0 0.00%
Total 365 100.00%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los usuarios del agua potable de la ciudad de Chota.
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ANEXOS

Anexo 1. Base de datos de usuarios del agua potable de la Municipalidad
Provincial de Chota

/] "
2. MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHOTA

g Nuestro compromiso es contigo
“Ano de la Unidad, la Paz y el Desarrollo”
= = - Cod. Expediente
AL ? ING, CESAR VASQUEZ DIAZ E0577142023
Director de SEMAPA-MPCH
DEL :  BACH.ROBER TANTALEAN SANCHEZ
Asistente de Micromedicién
ASUNTO CONTESTAR LO SOLICITADO

Ref: Exp: N* £0572942023

FECHA t Chota, 16 de octubre del 2023

Es grato dirigirme a Usted con I finalidad de saludarlo cordialmente y a su vez
hacerle llegar el informe para atender a lo solicitado sobre la base de datos de usuarios
activos: del servicio de agua potable administrado por SEMAPA de Ja Municipalidad

Provingial de Chota.
I ASIGNACION DE CONSUMO POR TIPO DE USO DEL SERVICIO DE
AGUA POTABLE.
ASIGNACION MAXIMA DE CONSUMO
VOLUMEN ASIGNADO (m3/Mes)
DOMESTICO COMERCIAL ESTATAL INDUSTRIAL
25 60 100 100
] =)
’§’ g;' 1. ESTRUCTURA TARIFARIA SEGUN CATEGORIAS (TIPO DE USO).
g ESTRUCTURA TARIFARIA CHOTA
¥ = TARIFA AGUA
1= CLASES CATEGORIA RARO CARGO POTABLE
= (m3) FUO .
z g - —E (S/am3)
g = me _ 0815 ‘ 0.821
@ [N 2|12 RESIDENCIAL | DOMESTICO 15825 2.50 1.048
lo > = 258 Mis 1.367
g NO COMERCIAL 0% e
RESIDENCIAL 308 60 2.50 1.539
1.776

.'llL 60 a Mis
-

) 150 ) 0 ) ) ) ) ) ) e (i

o) b Anaumandro Yoga N° A
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@ MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHOTA
_w_———M————n“go_—'

“Ano de |a Unidad, la Paz y el Desarrollo”

0240 1.184
ESTATAL 40a 100 2.50 1.539
100 a Ms 1,776
0a40 1.822
INDUSTRIAL 408,100 2.50 2278
1002 Mis 2.733
II.  CANTIDAD DE USUARIOS DE ACUERDO A SUS CATEGORIAS
USUARIOS EN MICROMEDICION
CLASES CATEGORIA | DOTACION | ACTIVO | SUSPENDIDO | TOTAL
)" o e 3281 139 3,420
RESIDENCIAL | DOMESTICO D25 40 I 41
D-25 A MAS 34 0 34
£ el 369 1 370
COMERCIAL C-60 261 2 263
C-60 A MAS 1 0 1
NO e E-40 9 0 9
DB i ESTATAL -100 48 2 50
RESIDENG E-100 A MAS 0 0 0
1-40 4 1 5
INDUSTRIAL 1-100 12 0 12
1-100 A MAS 0 0 0
TOTAL, DE USUARIOS EN MICROMEDICION 4,205
USUARIOS EN TARIFA PLANA
CLASES CATEGORIA | DOTACION | ACTIVO | SUSPENDIDO | TOTAL
RESIDENCIAL | DOMESTICO | D-20 2,751 994 3,745
MER C-30 120 19 139
COMBREIAR C-50 142 27 169
NO E-60 2 6 8
RESIDENCIAL | ESTATAL E-100 15 6 21
1-30 0 0 0
INDUSTREpL 1-60 3 4 7
TOTAL, DE USUARIOS EN MICROMEDICION 4,089

USUARIOS ACTIVOS: 7,092
USUARIOS SUSPENDIDOS: 1,202

TOTAL: 8,294

I}
]| [

=12

O [0 [0 [0 (B0 (GG () [ G| [ o) [ [ | [ i [ ) [ i [ e
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@ MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHOTA
____ﬂ&wi_ﬁo——-

"Ano de la Unidad, la Paz y el Desarrollo”

Es todo lo que informo a usted para sus fines correspondientes.

Atentamente,

O[5 [@8| [ [@0) (619 (o) 6] [me) (M) [6w) [ 5] [m6) [@e][HE]

r Anaximandig Veas N° 400 B wawww munchola gob pe
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Anexo 2. Escala de valoracion del coeficiente de correlacion de Spearman

Valor de rho Significado
-1 Correlacién negativa perfecta
-0,90 a -0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,7a-0,89 Correlacién negativa alta
-0,40 a -0,69 Correlacion negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacién negativa baja
-0,01a-0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacién nula
0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0,40 20,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta
0,90a0,99 Correlacion positiva muy alta
1

Correlacion positiva perfecta

Nota. Valoraciones obtenidas de Martinez y Campos (2015).
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Anexo 3. Escala de valoracion del coeficiente de Alfa de Cronbach

Valores Interpretacion
> 0,90 Excelente
0,80-0,90 Bueno
0,70-0,79 Aceptable
0,60 - 0,69 Cuestionable
0,50 - 0,59 Pobre
<0,50 Inaceptable

Nota. Valoraciones obtenidas de George y Mallery (2003).
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Anexo 4. Validacion de instrumento a juicio de expertos

FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR EXPERTOS

MNombre del Juez Jhonny Biler Benavides Galvez
Grado Académico Profesional Dioctor en Ciencias Mencicn: Ciencias Economicas
Profesion o especialidad Contador Publico
Cargo Actual Docente
Institucion donde labora Universidad Nacional Autdnoma de Chota
Tipo de instrumento Cuestionario
Autor del instrumento Kely Yaneth Bustamante Mejia
Lugar y fecha Chota, 10 de octubre de 2024
——
TITULD: Calidad del servicio y satisfaccion del usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de
Chota 2024
FICHA DE EVALUACION
5 4 3 2 1
N* |indicadores (atributos) Definicion My Aceptab Muy
bueno Huzna e mialo
; . Las preguntas estan redactadas en forma clara y precisa, sin|
1 |claridad y precision ambigiiedades L1
h . Las preguntas guardan relacion con la hipotesis, las variables e c
2 oo 2 indicadores del proyecto.
3 Inelmncia Las pre_gum:? cu_nrtnhl.r',len a recoger informacion importante c
para la investigacion.
Las nt inent I I bjetivos de |
N IPertinencii . pr_egu_ris son pertinentes para lograr los obje a c
acion.
L Las preguntas estan expresadas de manera objetiva para medir
5 |obi dad lo gue se dese evaluar. 4
L Las preguntas son suficientas para medir cada dimension y las|
6 |Suficiencia - 5
variables. _
7 lard Las preguntas y reactivos han sido redactadas utilizando la
En técnica de lo general a lo particular s
8 |contest Las preguntas han sido redactadas de acuerdo al marco de
ntexto referencia del encuestado: lenguaje, nivel de informacidn. s
I El numero de preguntas no es excesivo y esta en relacion a las| s
I variables, dimensiones e indicadores del problema.
10 |inocuidad |las preguntas no constituyen riesgo para el encuestado 5
SUBTOTALES 40 8 o 0 0
Coeficiente de valoracion Valoracién global
porcentual c=
0.96 Muy bueno
Observaciones:
OPINION: Apto para su aplicacion [ x ) Mo apto para su aplicacion{ )
= s
Firma: =
DNI: /45547457
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FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR EXPERTOS

INombre del Juez

Yonel Delgado Requejo

91

Grado Académico Profesional Maestro en Administracion de Negocios - MBA
|Profesion o especialidad Contador Pablico
Cargo Actual Docente
|Institucion donde labora Universidad Nacional Auténoma de Chota
Tipo de instrumento Cuestionario
Autor del instrumento Kely Yaneth Bustamante Mejia
|Lugar y fecha Chota, 14 de octubre de 2024
TITULO: Calidad del servicic y satisfaccion del usuario del agua potable en la Municipalidad Provincial de
Chota 2024
FICHA DE EVALUACION
5 4 3 | 2 1
N* |Indicadores [Atributos) Definicion Mury Aceptab) Muy
bueno Bueno le Malo malo
. Las preguntas estan redactadas en forma clara y precisa, sin
1 I[deadypreusm ambisi s o
| . Las preguntas guardan relacion con la hipotesis, las variables e
2 |Coherencia ) 5
indicadores del proyecto.
; Las preguntas contribuyen a recoger informacion importante
3 |Relevancia N . 4
para la investigacion.
} : Las preguntas son pertinentes para lograr los objetivos de la 5
4 |Pertinencia imvestisacicn.
5 IDhjEt'r'.ridad Las preguntas estan expresadas de manera objetiva para medir 5
lo que se dese evaluar.
& | suficiencia las_preglrll‘:ls son suficientes para medir cada dimension y las 5
wvariables.
7 lorden las p'eglrll‘:ls y reactivos h?n sido redactadas utilizando la 5
tecnica de luﬁenenl a lo particular
Las pregumtas han side redactadas de acuerdo al marco de
8 |Contexto . o . . 4
referencia del encuestado: lenguaje, nivel de informacion.
9 |extensic El numero de preguntas no es excesivo y esta en relacion a las a
[Extension variables, dimensicnes e indicadores del problema.
10 |Inocuidad Las preguntas no constituyen riesgo para el encuestado L1
SUBTOTALES 35 12 ] o 0
Coeficiente de valoracion .
Valoracion global
porcentual c=
0.94 Muy bueno
Observaciones:
OPINION: Apto para su aplicacion { x ) Mo apto para su aplicacion !
Firma:
DMl 71622304




FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR EXPERTOS

INombre del Juez

Kevin Willian Davila Rivera

Grado Académico Profesional

Maestro en Ciencias Mencion: Auditoria

|Profesion o especialid

ad Contador Publico

ICargu Actual

Docente

lInstitucion dende labora

Instituto de Educacion Superior Tecnologico Pablico Chota

Tipo de instrumento

Cuestionario

Autor del instrumento

Kely Yansth Bustamante Mejia

|Lugar y fecha Chota, 10 de octubre de 2024
TITULO: calidad del servicio y satisfaccidn del usuaric del agua potable en la Municipalidad Provincial de
Chota 2024
FICHA DE EVALUACION
N® Indicadares Definicion M5 2 > i n:ry
; Lry
|Atributos) bueng | BUENC | Accptabie malo malo
1 lctaridad . Las preguntas estan redactadas en forma dara y precisa, sin 5
aridad y predsion iedades
. Las preguntas guardan relacion con 3 hipotesis, las variables e
2 |Coherencia - 5
indicadores del proyecto.
i Las preguntas contribuyen a recoger informacion importante
3 IRelmncla . s 5
ara la investigacion.
Las pregunmtas son pertinentes para lograr los objetivos de I3
4 IPertineru:ia 5 . pe P &= ! 5
investigacion.
Las preguntas estan expresadas de manera objetiva para medir|
5 |Objetividad ! F 5
lo que se dese evaluar.
5 — Las. preguntas son suficientes para medir cada dimension y las 2
variables.
7 lorden Las _pr\egunms Y reactivos |‘-IEI‘I side redactadas utilizando la 5
tecnica de lo general a lo particular
Las preguntas han sido redactadas de acuerdo al marco de|
8 |Contexto " N . » 5
referencda del encuestado: lenguaje, nivel de informacion.
9 |extensi El nimere de preguntas no &5 excesivo y esta en relacion a las 5
ension variables, dimensiones e indicadores del problema.
10 |Inocuidad ||.EE preguntas no constituyen riesgo para el encuestado 5
SUBTOTALES 45 4 u] 0 0
Coeficiente de valoracion
porcentual c= Valoracion global
0.98 Muy bueno
Observaciones:
OPINION: Apto para su aplicacion [ x ) Mo apto para su aplicacion [ )

Firma:

DNI:

92




