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RESUMEN

El presente estudio tuvo como proposito determinar la relacién calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario de Sedaloreto, Iquitos 2022. La poblacién
de esta conformada por 200 clientes que visitan el area de atencion al cliente.
con una puntuacion de correlacion de Pearson resultante de 0,738**. y 0,000
es el valor sigma bilateral. En los casos en que el valor P (significacion) sea
inferior a 0,05, aplique la regla de decision. La idea ha ganado aceptacion. En
Sedaloreto, 2022, se encontrd una correlacion significativa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario, con un valor de correlacion de Pearson
de 0.738** y un valor de sigma de 0.000. Esto confirmé la validez de la
hipotesis. arrozal. La correlacion es moderada, pero debido a su importancia,
encontramos que las caracteristicas de calidad de servicio de la empresa
estan relacionadas con la satisfaccion del usuario. En cuanto a las categorias,
son: La variable 1, calidad del servicio, fue calificada en la categoria buena
por el 72% de los usuarios, y la variable 2, satisfaccion del usuario, fue

calificada en la categoria regular por el 62% de las veces.

Palabras Clave: Calidad, Servicio, Satisfaccion, Fiabilidad, Seguridad y

Empatia.
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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the relationship between service
quality and customer satisfaction for the company Sedaloreto, Iquitos 2022.
The study population of the experiment is made up of 200 Sedaloreto
customers who visit the customer service area. with a resulting Pearson
correlation score of 0.738**. and 0.000 is the two-sided sigma value. In cases
where the P-value (significance) is less than 0.05, apply the decision rule. The
idea has gained acceptance. In Sedaloreto, 2022, a significant correlation was
found between service quality and user satisfaction, with a Pearson correlation
value of 0.738** and a sigma value of 0.000. This confirmed the validity of the
hypothesis. rice paddy. The correlation is moderate, but due to its importance,
we found that the company's quality of service characteristics are related to
user satisfaction. Regarding the categories, they are: Variable 1, service
quality, was rated in the good category by 72% of users, and variable 2, user

satisfaction, was rated in the regular category by 62% of users. the times.

Keywords: Quality, Service, Satisfaction, Reliability, Security and Empathy.
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INTRODUCCION

Para comer, preparar los alimentos y, naturalmente, cuidar su salud, cada
persona necesita tomar unos 50 litros de agua por dia, segun las Naciones
Unidas. Esto se debe a que todos los seres vivos requieren acceso al agua
como una necesidad. Ante la necesidad que tiene nuestra ciudad de consumir
agua potable y el consiguiente aumento de la demanda de la necesidad
humana basica mas esencial, como es el agua potable, Sedaloreto enfrenta
el desafio de brindar un servicio adecuado a la poblacién. Sedaloreto, a su
vez, es el unico proveedor de agua potable y alcantarillado de la ciudad. El
personal operativo encargado de distribuir el servicio juega un papel crucial
para asegurar la satisfaccion del usuario y entregar agua potable con la

calidad esperada.

Este estudio analiza como se realiza el servicio de agua potable de Sedaloreto
y como se relaciona la satisfaccion del usuario con el mismo. Se justifica
porque nos permitira conocer las categorias y niveles de las dimensiones de

cada variable.

Para este estudio la poblacién estd conformada por 200 clientes de Sedaloreto
gue acuden al area de atencion al cliente. En la metodologia de investigacion
se utiliza un enfoque cuantitativo y un disefio no experimental, el cual es

descriptivo y correlacional.

Teniendo esto en cuenta, la investigacion se divide en ocho capitulos:
El primer capitulo esta desarrollado por el marco teorico, el cual esta
conformado por el contexto de investigacion, sustentos teoricos y definiciones

de términos fundamentales.



En el capitulo dos se desarrolla el concepto de Hipotesis y Variables.

El tercer capitulo desarrolla una metodologia que incluye disefio muestral,
técnica e instrumento de recoleccion de datos, procesamiento y analisis de la
informacion y consideraciones éticas.

En el capitulo cuatro se desarrollan en detalle los resultados.

El capitulo 5 contiene la discusion.

El sexto capitulo contiene las conclusiones.

El capitulo 7 del libro contiene las recomendaciones.

El capitulo ocho desarrolla las fuentes hasta su finalizacion.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes

Durante el 2018 se ejecutd un estudio cuantitativo con disefio correlacional
denominado “Satisfaccion de los altos consumidores en relacion a la calidad
del servicio de agua potable de la ciudad de Guayaquil”. El objetivo del estudio
fue conocer la relacion entre la satisfaccion de los usuarios Yy el
abastecimiento de agua de la ciudad de Guayaquil. Su poblacion estuvo
conformada por 1184 usuarios intensivos del servicio, siendo seleccionados
para la muestra 295 usuarios intensivos de la ciudad de Guayaquil. Un
cuestionario que paso por un proceso de validacion y confiabilidad sirvié como
instrumento de encuesta y constd de 22 preguntas. Como resultado,
localizamos que la satisfaccion del usuario y la disponibilidad de agua potable
tenian una correlacion de 0.820. Finalmente, se demuestra que la calidad del
servicio de agua tiene un gran impacto en la satisfaccion de los clientes con

el servicio. (Aguirre , 2018).

En el 2022 se desarrollo el trabajo “Gestién del servicio de agua y
satisfaccion de los usuarios en el distrito de Lurin, sector D - Lima
2021”. Disefio no experimental yenfoque cuantitativa con niveles de
correlacion. El objetivo es buscar la relacion entre la satisfaccion del cliente
en el distrito de Lurin y la operacion del sistema de agua potable en 2021. La
muestra es 383 usuarios, con una poblacion de 2752 clientes. Los
resultados y recomendaciones indicaron que hubo una relacion

significativa (r=0,863 y p=0,000) entre las variables examinadas (Diaz, 2022)



En el afio 2017 se realizé un estudio descriptivo correlacional con el enfoque
de "Manejos de procesos de reclamos y satisfaccion de los clientes EMAPA

San Martin S.A. Tarapoto afno 2016”

La complacencia de los usuarios sugiere que el servicio no se esta prestando
adecuadamente. Los usuarios se molestan y enojan cuando los niveles de
capacidad de respuesta, empatia y confianza en el manejo de las quejas

cambian con frecuencia.

Podemos identificar los factores que impiden a los usuarios superar las
expectativas y alcanzar el nivel de satisfaccion deseado porque podemos
desarrollar y validar la existencia de relaciones entre variables a través del

analisis de trabajos de investigacién. (Garcia Torres, 2016)

En 2018, un estudio descriptivo con disefio no experimental investigd la
relacion entre la calidad higiénica y la satisfaccién de los usuarios en el distrito
de Morales. El estudio encontré una conexién entre la satisfaccion del usuario
y la calidad higiénica. Su poblacion fue 29.302 y se utiliz6 una muestra
aleatoria simple para la poblacion finita. La muestra fue de 137 residentes, el
método fue encuesta y se utilizé un cuestionario. para estudiar variables. Los
resultados de la calidad del servicio fueron 92 % promedio, 7 % buenosy 1 %
malos. La satisfaccion de los usuarios es 84% buena y 16% mala. En este
estudio, la calidad del servicio afecté La satisfaccion del usuario se
correlacion6 negativamente con la felicidad del usuario, la capacidad de

respuesta y la confiabilidad con la satisfaccion del usuario (Rho = 0,285; p =



0,001; asociacion positiva débil) y la empatia con la felicidad del usuario.

(Torres Galvez, 2018).

1.2. Bases teoricas

Calidad de servicio

Lograr que un cliente se sienta satisfecho es un signo confiable del calibre de
un servicio. Los clientes estan satisfechos cuando obtienen mas de lo que
esperaban. Sin embargo, debido a que este nivel de satisfaccion esta
influenciado por elementos irracionales como expectativas y percepciones, la
calidad no siempre es algo que las empresas puedan medir o definir
objetivamente siempre brindan retroalimentacién sobre las percepciones de

los clientes sobre sus servicios. (Arellano Diaz, 2017).

(Vargas, M & Quifionez L, 2015) El término "calidad de servicio" puede tener
muchos significados diferentes. Es fundamental en el contexto que nos
interesa entender la gestidbn como la colocaciéon de beneficios ornamentales
de caracter cuantitativo o subjetivo que acompafian al beneficio primario. A

partir de ahora consta de articulos o de gestion.

Dimensiones de la calidad de servicio:

(Gaither & Fraizer, 2000, pag. 652) sefala que son cinco dimensiones, los

mismos que se detalla a continuacion:



a) Elementos tangibles: Se compone de activos fisicos que los
usuarios pueden evaluar cuantitativamente y utilizar para medir qué
tan bien se proporciona un servicio, como edificios y equipos.

b) Fiabilidad: Es la medicion precisa del servicio desde una variedad
de perspectivas (servicio y gestion).

c) Capacidad de respuesta: Para disminuir las molestias de los
usuarios, es necesario estar dispuesto y ser capaz de dar
respuestas rapidas y completas a sus necesidades.

d) Seguridad: Con énfasis en la planificacion, se refiere a la propiedad
de algo donde no hay riesgos, peligros o dafios.

e) Empatia: permite entender a los demas en cuanto a su forma de

pensar, respetando su cultura y costumbres.

Calidad del servicio de atencion al cliente

(Vargas Quifilonez & Aldana De Vega , 2014) Demuestra que el servicio se ha
adaptado a las necesidades y expectativas del cliente. Siempre es beneficioso
luchar por la excelencia en el comportamiento y la interdependencia que
resulte en un proceso de construccion basado en las necesidades y el
bienestar potencial del cliente. Calidad significa: Siempre cumplir nuestras
promesas para satisfacer las demandas de nuestros clientes. Satisfacer las

necesidades del cliente a un precio razonable segun su percepcion.

Satisfaccion al usuario

De acuerdo con el enfoque cognitivo, el proceso de satisfaccion implica que

los sujetos evallen criticamente el escenario de compra/venta y luego



expresen su satisfaccion o insatisfaccion como resultado (Baena, J, Garcia J.,
Bernal, A., Lara A. , & & Galvez, P., 2016, pags. 216 - 219). En la aproximacion
emocional al concepto de satisfaccion, los resultados que los consumidores
obtienen durante su experiencia de consumo provocan dos tipos de
evaluacion. En primer lugar, se genera una valoracion inicial asociada al éxito
o al fracaso, evocando un estado emocional que anima a los consumidores el
agrado o desagrado, y, en segundo lugar, se generan valoraciones
secundarias que se relacionan con diversas emociones (ira, gratitud, culpa,
frustracion, ira, arrepentimiento, etc.) formadas tras el proceso de atribuciéon

casual. (Moliner, B., Gil, I., & & Ruiz, 2014, pags. 1 - 23)

Categorias principales de la Satisfaccion al usuario

Basado en la evaluacion del autor (Denove & Power, 2006, pag. 4) Ofrece

tres categorias ilogicas que sirven para medir la satisfaccion del cliente:

- El alto nivel de servicio imparcial prestado.

- La valoracién personal del cliente sobre el nivel de servicio recibido.

- La forma de prestar los servicios.

Niveles de satisfacciéon

(Equipo vértice, 2010) Demuestra que la diferencia entre lo que recibe un
cliente a cambio de usar un producto o servicio y lo que el mismo cliente
espera recibir a cambio del mismo producto o servicio es lo que se entiende
por el término "nivel de satisfaccion del cliente". Debido a esto, se dice que

muchas empresas trabajan constantemente para brindarles a sus clientes es



satisfaccion. Los clientes a menudo deciden cambiar de proveedor porque
sienten que ofrecen mejores beneficios, porque es menos probable que los
clientes muy satisfechos decidan. Para cambiar de empresa, y con el tiempo,
esta lealtad se basa no solo en motivos materiales, sino también emocionales.
Especificamente, se refiere a la discrepancia entre los valores recibidos y

esperados. El autor clasifica tres niveles de satisfaccion:

- Insatisfecho: Cuando un bien o servicio no proporciona las ventajas

que el cliente esperaba.

—  Satisfecho: Cuando un cliente experimenta un producto o servicio

exactamente de la misma manera que anticipa.

- Muy satisfecho: Siempre que la percepcion de valor del cliente por

el producto o servicio recibido sea superior a sus expectativas.

Importancia de la satisfaccion al cliente

Las empresas de servicios no podrian sobrevivir sin clientes. Cada proveedor

de servicios debe cuantificar y definir la satisfaccion del servicio.

La satisfaccibn se define generalmente como "la representacion de sus
respuestas intelectuales, materiales y emocionales al cumplimiento de una

necesidad o deseo de informacion" (Martin & Rey Martin, 2000).

Como resultado, se cree que la satisfaccién del cliente es una métrica o
pardmetro que muestra qué tan bien los productos y servicios de una
organizacién cumplen o superan las expectativas de sus clientes. Segun el

Rating Index, se conoce como satisfaccion del cliente al porcentaje de clientes



que tienen una experiencia positiva o satisfactoria con un negocio, sus

productos o servicios.

Ahora hablamos de satisfaccion del cliente cuando un cliente esta contento
con el servicio que ha recibido. La respuesta del cliente al estar saciado es
satisfaccion, afirman (Kotler & Amstrong, 2012) Es una conclusion que una

funcién de servicio por si misma ofrece un nivel placentero de recompensa.

1.3. Definiciéon de términos basicos

Calidad: Todos los aspectos del disefio, desarrollo, fabricacion y
mantenimiento de un producto que estan directamente relacionados con las

necesidades del cliente se consideran de alta calidad. (Feigenbaum, 1994)

Servicio: (Sangri Coral, 2008). El servicio se define como "el conjunto de

cosas que se ofrecen en venta o se dan con la venta".

Los servicios son actividades, ventajas o placeres esencialmente intangibles
gue no son tangibles y se ofrecen para su compra o alquiler. Implica una serie
de servicios interconectados proporcionados por el proveedor para garantizar
que el cliente reciba el producto en el momento y lugar adecuados y lo use

correctamente. (Sandhusen, 2002)

Satisfaccion: Es descrito por los autores (Morales Sanchez & Hernandez
Mendo, 2004) como una valoracion posterior del consumo o uso del bien o
servicio solicitado, susceptible de cambio de las 8 actitudes una vez finalizada
la actividad, asi como su resultado. los componentes cognitivos y afectivos de

los procesos psicosociales.



Fiabilidad: Capacidad para realizar servicios de manera cortés y confiable.
Mantener la calidad de los servicios o productos que se han ofrecido desde el
inicio de la venta. Establecer resiliencia con las marcas y el personal
involucrado para resolver futuras disputas y dudas. "En las comunicaciones
interpersonales, es mucho mas probable que los consumidores sean
persuadidos por vendedores que inspiran confianza y presentan una imagen
de honestidad e integridad”, dice el estudio (Schiffman & Kanuk, 2005, pag.

299)

Capacidad de respuesta: Segun (Blanco, 2009) Esto se puede ver en la
responsabilidad de la organizacién que proporciona el servicio. Indica qué tan
dispuesta estd una organizacidn a proporcionar o realizar servicios a los
consumidores. Para hacer esto, debemos ser conscientes de cémo lo
hacemos y lo entregamos. Debe saberlo rapidamente. Esto depende de
muchos factores, dependiendo de la instalacion a la que presta servicios, ya

gue el proveedor también tiene una fuerte influencia en esto con el tiempo.

Seguridad: (Reese, 2008) sefala que las unidades de negocio y el personal
se establecen en la deteccion, planificacion e implementacion de medidas
preventivas para evitar situaciones peligrosas durante la prestacién del
servicio que son calificadas como ineficientes por los usuarios. Se refiere a la
seguridad que brinda la actitud del personal que los atiende. Su conocimiento,
cortesia, habilidades de comunicacion y capacidad para infundir confianza y

satisfaccion en los clientes que buscan productos y servicios.

Empatia: (Hernandez P. , 2011, pags. 349-368) establece que para brindar
atencion al cliente, debemos comprender las necesidades de nuestros

clientes, sentirse bien atendidos, tratados, valorados y desear su comodidad.
10



Aspectos tangibles: Se toman medidas del estado fisico de las personas,
maquinaria, edificios y herramientas de comunicaciéon. Este concepto incluye
la evidencia fisica y la apariencia de elementos o artefactos, instalaciones y

equipos, y personal que interviene en el servicio. (Zeithalm, Bitner, & Gremler,

2009)

11



CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1. Formulacion de la Hipoétesis

Hipotesis general

Ha: Existe relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion

de los usuarios de la empresa Sedaloreto, lquitos 2022.

Hipotesis especificas

a) Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion de los
usuarios de la empresa Sedaloreto, Iquitos 2022

b) Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los usuarios de la empresa Sedaloreto, Iquitos 2022

c) Existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion de los
usuarios de la empresa Sedaloreto, Iquitos 2022

d) Existe relacion significativa entre la Empatia y la satisfaccion de los
usuarios de la empresa Sedaloreto, Iquitos 2022

e) Existe relacion significativa entre los aspectos tangibles y la

satisfaccion de los usuarios de la empresa Sedaloreto, Iquitos 2022

2.2. Variable y su operacionalizacion

Variables

Variable 1: Calidad del servicio

Variable 2: Satisfaccion del usuario
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Operacionalizacion

. . Categorias de Instrumento
Variables Definicion 1;:2& E;:g:; Dimensiones | Indicadores Cat&fﬂ'{ﬁ;ﬂ; I:e la las 5'!::;:: é?: de
dimensiones recoleccion
) Alta: 189-25
Fiabilidad Iltems, 1-5 Media: 12-13
Baja: 5-11
La calidad es la continua Capacidad de | : Alta: 11-15
satisfaccion de las respuesta ltems, 6-8 Media: 7-10
necesidades y Alta: 67-85 Baja: 3-6
Calidad de | ObWigaciones de los . Media: 39-61 Alta: 15-20
servicio clientes. proporcionar al Seguridad ltems, 8-12 Baja: 1';.—_33 Media: 9-14
cliente lo que requiere a un ‘ Baja. 4-8
costo que considere
razonable. (Vargas, M & Alta: 8-10
Quinonez L, 2013) Empatia items, 13-14 Media: 5-7 Ordinal Encuesta
Cuantitativo Baja: 24
Aspectos ) Alta: 11-15
Tangibles Iltems, 15-17 Media: 7-10
Baja: 3-6
Proceso en el que los -
participantes valoran E::cri:lgir;ﬂento items, 18-19
ldgicamente la
circunstancia de ] ] Alta: 230
Satisfaccion | compralventa, Expactativas item 20 a: 22- _
del usuario | conduciendo finalmente a Media 14-21 Mo aplica
5u satisfaccion o Baja: 6- 13
insatisfaccién. (Baena, J, Miveles de )
Garcia J., Bernal, A., Lara satisfaccion ltems, 21-23
A, & & Galvez, P., 2016)
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CAPITULO IlIl: METODOLOGIA

3.1. Disefio Metodologico

Para describir como se desarrollan los eventos de la manera mas natural
posible, el estudio emplea un enfoque cuantitativo y un disefio descriptivo
correlacional. Debido que no se manipulan los sujetos de estudio, el disefio
es no experimental (Hernandez & Mendoza, 2018) El disefio es correlacional
porque su objetivo es conectar ideas, hechos, fendmenos o variables. Las

variables y sus relaciones se cuantifican en términos estadisticos.

Diseiio descriptiva — correlacional

Donde:

M: Muestra, los usuarios de Sedaloreto

V1: Calidad de servicio

V2: Satisfaccion del usuario

r = Relacion entre variables
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3.2. Disefo muestral

Poblacion de estudio

200 clientes de la empresa Sedaloreto conformaran la poblacion de estudio
debido a que esa es la cantidad tipica de clientes que atiende la oficina

comercial de atencién al cliente un dia a la semana.

Muestreo o selecciéon de la muestra

Los mismos 54 usuarios que componen la muestra, que se establecio

mediante la férmula para poblaciones finitas, seran encuestados en un solo

dia habil.

_1'321_1: ®p*g
= — : .
K 3(_1'»'—1:I+2_K' *p¥g

Donde:

N : Poblacion

n: Muestra

£ 95% nivel de confianza (1,96)
p 0,95 (probabilidad de éxito)

q : 0,05 (probabilidad de fracaso)
E : 0,05

Ajustando tenemos que:
N*Zi o *p*q
n= =
E2 *(N_lj-l_zj__—u *P*q
200 * 1,96 * 0,95 = 0,05
n = = =
0,05% # (200 — 1) + 1,96 = 0,95 * 0,05
n=>54

54
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3.3. Técnica e instrumentos de recoleccién de datos

Procedimiento

Los datos se recogeran mediante la siguiente técnica:

- Para realizar la investigacion se solicitara el permiso de la Gerencia

Comercial de Sedaloreto.

- Después de recibir el permiso, la encuesta se entregara a los usuarios.

- La base de datos estara lista para su ingreso y procesamiento mediante

el software estadistico SPSS una vez finalizadas las encuestas.

Técnica e instrumento

Para la recoleccién de los datos se utilizé como instrumento el cuestionario, y

la encuesta como técnica.

3.4. Procesamiento y analisis de la informacion

- Para el tratamiento de los datos recogidos se utilizara el programa

Microsoft Excel, junto con sus tablas de céalculo y gréficos.

- Utilizando el programa estadistico SPSS 26, los datos seran luego

analizados estadisticamente.

- Se crearon cuadros y graficos que se encuentran en los resultados

de este estudio.
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3.5 Aspectos éticos

Esta investigacion se complet6 de acuerdo con los requisitos de la
universidad, siguiendo los modelos actuales y empleara las citas de la APA.
La confidencialidad de las respuestas sera revelada a los participantes de la
encuesta, y es importante sefialar que la participacion en las mismas fue

voluntaria.

17



CAPITULO IV: RESULTADOS

Después de la ejecucion de las encuestas, ingresamos los datos generados

al paquete estadistico SPSS V.26 para obtener los siguientes resultados:

Cuadro N° 1 Resumen de procesamiento de casos de la Variable 1:

Calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 54 100,0
Excluido 2 0 ,0
Total 54 100,0

En el Cuadro N° 01 nos muestra que de 54 casos procesados para la variable

1, son validos un total de 54 casos y no existe casos excluidos.

Cuadro N° 2 Estadistica de fiabilidad de la Variable 1: Calidad de

servicio

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,900 17

En el Cuadro N° 02 nos indica que el coeficiente de confiabilidad del Alfa de
Cronbach es igual a 0,900, de acuerdo al baremo para el coeficiente de
confiabilidad, para la variable 1: Calidad de servicio los casos procesados

tienen un grado muy alto de confianza.
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Cuadro N° 3 Resumen de procesamiento de casos de la Variable 2:

Satisfaccion del usuario

N %
Casos Valido 54 100,0
Excluido 2 0 ,0
Total 54 100,0

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

En el Cuadro N° 03 nos muestra que de 54 casos procesados para la variable

2, son validos un total de 54 casos y no existe casos excluidos.

Cuadro N° 4 Estadisticas de fiabilidad de la Variable 2: Satisfacciéon

del usuario
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,807 6

En el Cuadro N° 04 nos indica que el coeficiente de confiabilidad del Alfa de
Cronbach es igual a 0,807, de acuerdo al baremo para el coeficiente de
confiabilidad, para la variable 2: Satisfaccion del usuario los casos procesados
tienen un grado muy alto de confianza.

Correlacion de la hipotesis general

H.= Existe relacion significativa entre la calidad del servicio y la

satisfaccion de los usuarios de la empresa Sedaloreto, Iquitos 2022
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Cuadro N° 5 Correlacion de la Variables 1y 2

Correlaciones

V1: Calidad de V2: Satisfaccién

servicio del usuario
V1: Calidad de servicio Correlacion de Pearson 1 ,738™
Sig. (bilateral) ,000
N 54 54
V2: Satisfaccion del usuario  Correlacion de Pearson ,738™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 54 54

El cuadro N° 05 muestra un valor de correlaciéon de Pearson igual a 0,738 lo
cual indica una correlacion significativa positiva media de acuerdo a la teoria
presente en el libro de (Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2014); ademas, el
valor de sigma (bilateral) es de 0,000; de acuerdo a la Regla de Decision
sefalada por (Hernandez & Mendoza, 2018), si el valor de P (significancia) es
menor a 0.05; se acepta la hipotesis; entonces, afirmamos que “Existe relacion
significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario de la

empresa Sedaloreto, Iquitos 2022”.
Correlacién de las hipotesis especificas

Hi= Existe relacién significativa entre la fiabilidad y la satisfacciéon de los

usuarios de la empresa Sedaloreto, Iquitos 2022
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Cuadro N° 6 Correlacidon de la hipotesis especifica 1

Correlaciones

V2: Satisfacciéon

D1: Fiabilidad del usuario

D1: Fiabilidad Correlacion de Pearson 1 ,625™
Sig. (bilateral) ,000
N 54 54
V2: Satisfaccion del usuario  Correlacion de Pearson ,625™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 54 54

El cuadro N° 06 muestra un valor de correlaciéon de Pearson igual a 0,625 lo
cual indica una correlacién significativa positiva débil de acuerdo a la teoria
presente en el libro de (Hernandez, Ferndndez, & Baptista, 2014), el valor de
sigma (bilateral) es de 0,00; de acuerdo a la Regla de Decision sefialada por
(Hernandez & Mendoza, 2018), si el valor de P (significancia) es menor a 0.05;
se acepta la hipétesis; entonces, podemos afirmar que se aprueba la
hipotesis: “Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion de

los usuarios de la empresa Sedaloreto, Iquitos 2022”.

H2= Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la

satisfaccion de los usuarios de la empresa Sedaloreto, Iquitos 2022
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Cuadro N° 7 Correlaciéon de la hipotesis especifica 2

Correlaciones

D2: Capacidad V2: Satisfaccion

de respuesta del usuario
D2: Capacidad de respuesta Correlacion de Pearson 1 491"
Sig. (bilateral) ,000
N 54 54
V2: Satisfaccion del usuario  Correlacion de Pearson ,491™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 54 54

El cuadro N° 07 muestra un valor de correlaciéon de Pearson igual a 0,491™ lo
cual indica una correlacién significativa positiva débil de acuerdo a la teoria en
el libro de (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), el valor de sigma
(bilateral) es de 0,00; de acuerdo a la Regla de Decision sefalada por
(Hernandez & Mendoza, 2018), si el valor de P (significancia) es menor a 0.05;
se acepta la hipoétesis; entonces, podemos afirmar que se aprueba la
hipétesis: “Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la

satisfaccion de los usuarios de la empresa Sedaloreto, lquitos 2022”.

Hs= Existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion de

los usuarios de la empresa Sedaloreto, Iquitos 2022

Cuadro N° 8 Correlacién de la hipoétesis especifica 3

Correlaciones

V2: Satisfaccion

D3: Seguridad del usuario
D3: Seguridad Correlacién de Pearson 1 ,716™
Sig. (bilateral) ,000
N 54 54
V2: Satisfaccion del usuario  Correlacion de Pearson 716" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 54 54
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El cuadro N° 08 muestra un valor de correlacion de Pearson igual a 0,716 lo
cual indica una correlacion significativa positiva media de acuerdo a la teoria
en el libro de (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), el valor de sigma
(bilateral) es de 0,00; de acuerdo a la Regla de Decision sefalada por
(Hernandez & Mendoza, 2018), si el valor de P (significancia) es menor a 0.05;
se acepta la hipétesis; entonces, podemos afirmar que se aprueba la
hipétesis: “Existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion de

los usuarios de la empresa Sedaloreto, Iquitos 2022”.

Hs= Existe relacion significativa entre la Empatia y la satisfaccion de los

usuarios de la empresa Sedaloreto, Iquitos 2022

Cuadro N° 9 Correlacién de la hipotesis especifica 4

Correlaciones

V2: Satisfaccion

D4: Empatia del usuario
D4: Empatia Correlacion de Pearson 1 ,409™
Sig. (bilateral) ,002
N 54 54
V2: Satisfaccion del usuario  Correlacion de Pearson ,409" 1
Sig. (bilateral) ,002
N 54 54

El cuadro N° 09 muestra un valor de correlaciéon de Pearson igual a 0,409 lo
cual indica una correlacién significativa positiva débil de acuerdo a la teoria en
el libro de (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), el valor de sigma
(bilateral) es de 0,02, se acepta la hipotesis; entonces, podemos afirmar que
se aprueba la hipotesis: “Existe relacion significativa entre la Empatia y la

satisfaccion de los usuarios de la empresa Sedaloreto, Iquitos 2022”.
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Hs= Existe relacion significativa entre los aspectos tangibles y la

satisfaccion de los usuarios de la empresa Sedaloreto, Iquitos 2022

Cuadro N° 10 Correlacion de la hipotesis especifica 5

Correlaciones

D5: Aspectos  V2: Satisfaccién

tangibles del usuario
D5: Aspectos tangibles Correlacion de Pearson 1 ,654"
Sig. (bilateral) ,000
N 54 54
V2: Satisfaccion del usuario  Correlacion de Pearson ,654™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 54 54

El cuadro N° 10 muestra un valor de correlacion de Pearson igual a 0,654 lo
cual indica una correlacion significativa positiva media de acuerdo a la teoria
en el libro de (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), el valor de sigma
(bilateral) es de 0,00; de acuerdo a la Regla de Decision sefalada por
(Hernandez & Mendoza, 2018), si el valor de P (significancia) es menor a 0.05;
se acepta la hipétesis; entonces, podemos afirmar que se aprueba la
hipotesis: “Existe relacidn significativa entre los aspectos tangibles y la

satisfaccion de los usuarios de la empresa Sedaloreto, Iquitos 2022”
Frecuencia de la Variable 1:

Cuadro N° 11 Categoria de la Variable 1: Calidad de servicio

CAT V1: Calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Baja 9 16,7 16,7 16,7
Media 39 72,2 72,2 88,9
Alta 6 111 111 100,0
Total 54 100,0 100,0
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Grafico N° 1 Categoria de la Variable 1: Calidad de servicio

CAT V1: Calidad de servicio
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CAT V1: Calidad de servicio

En el Grafico N° 01 se muestra que para del promedio calculado de las
respuestas de las personas encuestadas, respecto a la variable 1 Calidad de
Servicio el 16.67% que corresponde a 9 personas considera que la calidad de
servicio de la empresa es bajo, otro 72.22% correspondiente a 39 personas,
consideran que se encuentra en el rango de “medio” y 11.11% que representa

a 6 personas, se encuentra en la categoria de alto.

Frecuencia de las dimensiones de la variable 1

Cuadro N° 12 Categoria de la Dimension 1: Fiabilidad de la Variable 1

CAT D1: Fiabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Baja 12 22,2 22,2 22,2
Media 34 63,0 63,0 85,2
Alta 8 14,8 14,8 100,0
Total 54 100,0 100,0
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Grafico N° 2 Categoria de la Dimension 1: Fiabilidad de la Variable 1
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En el Cuadro N° 12 y Grafico N° 02 se muestra que para del promedio

calculado de las respuestas de las personas encuestadas, respecto a la

variable 1 Calidad de Servicio - Dimensiéon 1: Fiabilidad, el 22.22% que

corresponde a 12 personas considera que la dimensién Fiabilidad en la

empresa es “bajo”, el 62.96% correspondiente a 34 personas, consideran que

se encuentra en el rango de “medio” y el 14.81% correspondiente a 8

personas, consideran que se encuentra en el rango “alto”.

Cuadro N° 13 Categoria de la Dimension 2: Capacidad de respuesta

de la Variable 1

CAT D2: Capacidad de respuesta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Baja 6 11,1 111 11,1
Media 39 72,2 72,2 83,3
Alta 9 16,7 16,7 100,0
Total 54 100,0 100,0
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Grafico N° 3 Categoria de la Dimensidn 2: Capacidad de respuesta de

la Variable 1
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En el Cuadro N° 13 y Grafico N° 03 se muestra que para del promedio
calculado de las respuestas de las personas encuestadas, respecto a la
variable 1 Calidad de Servicio - Dimension 2: Capacidad de respuesta, el
11.11% que corresponde a 6 personas considera que la dimension Capacidad
de respuesta en la empresa es “bajo”, el 72.22% correspondiente a 39
personas, consideran que se encuentra en el rango de “medio” y el 16.67%

correspondiente a 9 personas, consideran que se encuentra en el rango “alto”.

Cuadro N° 14 Categoria de la Dimensién 3: Seguridad de la Variable
1

CAT D3: Seguridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Baja 13 24,1 24,1 241
Media 30 55,6 55,6 79,6
Alta 11 20,4 20,4 100,0
Total 54 100,0 100,0
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Grafico N° 4 Categoria de la Dimension 3: Seguridad de la Variable 1
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En la Cuadro N° 14 y Grafico N° 04 se muestra que para del promedio

calculado de las respuestas de las personas encuestadas, respecto a la

variable 1 Calidad de Servicio - Dimension 3: Seguridad, el 24.07% que

corresponde a 13 personas considera que la dimension Seguridad en la

empresa es “bajo”, el 55.56% correspondiente a 30 personas, consideran que

se encuentra en el rango de “medio” y el 20.37% correspondiente a 11

personas, consideran que se encuentra en el rango “alto”.

Cuadro N° 15 Categoria de la Dimension 4: Empatia de la Variable 1

CAT D4: Empatia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Baja 13 24,1 24,1 24,1
Media 31 57,4 57,4 81,5
Alta 10 18,5 18,5 100,0
Total 54 100,0 100,0
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Grafico N° 5 Categoria de la Dimension 4: Empatia de la Variable 1
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En el Cuadro N° 15 y Grafico N° 05 se muestra que para del promedio
calculado de las respuestas de las personas encuestadas, respecto a la
variable 1 Calidad de Servicio - Dimension 4: Empatia, el 24.07% que
corresponde a 13 personas considera que la dimensibn Empatia en la
empresa es “bajo”, el 57.41% correspondiente a 31 personas, consideran que
se encuentra en el rango de “medio” y el 18.52% correspondiente a 10

personas, consideran que se encuentra en el rango “alto”.

Cuadro N° 16 Categoria de la Dimension 5: Aspectos tangibles de la
Variable 1

CAT D5: Aspectos tangibles

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Baja 13 24,1 24,1 24,1
Media 34 63,0 63,0 87,0
Alta 7 13,0 13,0 100,0
Total 54 100,0 100,0
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Grafico N° 6 Categoria de la Dimension 5: Aspectos tangibles de la
Variable 1
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En el Cuadro N° 16 y Grafico N° 06 se muestra que para del promedio
calculado de las respuestas de las personas encuestadas, respecto a la
variable 1 Calidad de Servicio - Dimension 5: Aspectos Tangibles, el 24.07%
que corresponde a 13 personas considera que la dimension Aspectos
intangibles en la empresa es “bajo”, el 62.96% correspondiente a 34 personas,
consideran que se encuentra en el rango de “medio” y el 12.96%

correspondiente a 7 personas, consideran que se encuentra en el rango “alto”.

Cuadro N° 17 Categoria de la Variable 2: Satisfaccion del usuario

Frecuencia de la Variable 2:

CAT V2: Satisfaccion del usuario

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Baja 10 18,5 18,5 18,5
Media 34 63,0 63,0 81,5
Alta 10 18,5 18,5 100,0
Total 54 100,0 100,0
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Grafico N° 7 Categoria de la Variable 2: Satisfaccién del usuario
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En el cuadro N° 17 y grafico N° 07 se muestra que para del promedio calculado
de las respuestas de las personas encuestadas, respecto a la variable 2
Satisfaccion, el 18.52% que corresponde a 10 personas considera que en la
empresa es bajo, el 62.96% correspondiente a 34 personas, consideran que
se encuentra en el rango de “medio” y el 18.52% que corresponde a 10

personas consideran que es “alto”.
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CAPITULO V: DISCUSION

Luego de obtener los resultados se descubrié que en la empresa Sedaloreto
existe una relacion media positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion

del usuario.

A diferencia de la tesis de (Aguirre , 2018) que afirma que “la correlacidn entre
la satisfaccion del usuario y el servicio de agua potable de Guayaquil tuvo una
correlacion de Spearman positiva considerable igual a 0.820,” lo que
demuestra que los factores que afectan el servicio de agua tienen un gran
impacto en la satisfaccion de los clientes con el servicio; mientras que
nuestros resultados obtenidos de la correlacion de Pearson son positiva media
con un valor igual a 0.738, por lo que se puede decir que difieren del estudio

antes mencionado.

El estudio “Gestion del Servicio de Agua y Satisfaccion de los Usuarios del
Distrito de Lurn, Sector D - Lima 2021” fue elaborado por (Diaz, 2022) en
contraste R=0.863 y p=0.000 en los hallazgos y conclusiones indicaron una
relacion significativa entre las variables gestion del servicio de agua y la
satisfaccion del usuario. Teniendo como correlacién positiva considerable,
determinamos que nuestros resultados difieren de los resultados de nuestra
investigacion cuyo valor obtenido es 0738 que esta en el rango de correlacion

positiva media.

Durante el mismo afio, (Garcia Torres, 2016) Realiz6 un estudio descriptivo

correlacional titulado “Gestion de procesos de reclamos y satisfaccion del
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cliente EMAPA San Martin SA”. “. el afio de Tarapoto de 2016. Los hallazgos
entre las variables reclamo operacional y satisfaccion del cliente se clasifican
como medio positivo en base al valor del coeficiente de correlacion de 0.634.
Llegamos a la conclusion de que esta conectado con los hallazgos de la
investigacion porque se encuentran dentro del rango de una correlacion

positiva promedio de 0.738.

Finalmente, un estudio descriptivo con disefio no experimental fue
desarrollado por (Torres Galvez, 2018) y se titulé “Calidad de los servicios de
saneamiento y su relacion con la satisfaccidon de los usuarios en el distrito de
Morales”. Llegé a la conclusion de que existe una correlacion positiva débil
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente (Rho = 0,285; p =
0,001), mientras que nuestros resultados obtenidos de la correlacién de
Pearson son positiva media con un valor igual a 0.738, por lo que se puede

decir que difieren del estudio antes mencionado.
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CAPITULO VI: CONCLUSION

Se llego a las siguientes conclusiones después de que procesamos los datos,

obtuvimos los resultados, realizamos la discusion correspondiente y

abordamos los problemas que planteé esta investigacion:

1.

El promedio calculado de las respuestas de los usuarios encuestados,
con respecto a la variable 1 Calidad de Servicio, es de 16.67 por ciento,
lo que equivale a 9 usuarios, aunque el grado de correlacién es medio
positivo. Se acepta la hipotesis, y se confirma que existe una relacion
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en
Sedaloreto, afio 2022. Considere que el nivel de calidad del servicio que
brinda la empresa es bajo, mientras que el 72.22 por ciento, o 39
usuarios, cae en el rango "medio” y 11.11 por ciento, o 6 usuarios, cae

en el rango "alto".

El cuadro N° 06 De acuerdo con la teoria esbozada en el libro de
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), el valor 06 exhibe un valor
de correlacion de Pearson igual a 0.625**, lo que denota una correlacién
positiva débilmente significativa; el valor sigma (bilateral) es 0,00; Si
como lo sugieren (Hernandez & Mendoza, 2018), el valor de P
(significancia) es menor a 0.05, se plantea la siguiente hipotesis—‘Existe
una relacion significativa entre la fiabilidad y satisfaccion de los usuarios

de la empresa Sedaloreto, Iquitos 2022” -es aceptado.
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El cuadro N° 07 Segun la teoria del libro de (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014), el valor de la correlacion de Pearson de 07 es igual a
0.491**, lo que denota una correlacion positiva débilmente significativa.
El valor de la sigma bilateral es 0,00; La hipotesis se acepta si el valor
de P (significacion) es menor a 0.05, de acuerdo con la Regla de
Decision de (Hernandez & Mendoza, 2018), Teniendo esto en cuenta,
podemos afirmar con seguridad que la siguiente afirmacion es cierta:
“Existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los usuarios de la empresa Sedaloreto, Iquitos 2022”. Un
cambio en la aplicacion podria tener un efecto porque la fuerza de la

correlacion es débil pero significativa.

El valor de sigma (bilateral) es 0,00 de acuerdo con la teoria del libro de
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), sin embargo, el valor de
correlacion de Pearson de la Tabla N° 08 es 0.716** de acuerdo con la
regla de decisidén propuesta por (Hernandez & Mendoza, 2018), lo que
indica una correlacion significativa positiva media; la siguiente es la
conclusion que se desprende de aceptar la hipotesis: “Existe una
relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios
de la empresa Sedaloreto, Iquitos 2022”. Adicionalmente, muestra un
grado de correlacion débil pero significativa, lo que sugiere que cualquier
cambio en la forma en que se aplica el proceso organizacional en la

gestion administrativa puede tener un impacto en la empresa Sedaloreto.
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El cuadro N° 09 El valor de sigma (bilateral) es 0,02 de acuerdo con la
teoria del libro de (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), sin
embargo, de acuerdo con la Regla de Decision de (Hernandez &
Mendoza, 2018), exhibe un valor de correlacion de Pearson igual a
0.409**, lo que denota una correlacion positiva débilmente significativa;
dado el débil pero significativo grado de correlacion, podemos afirmar
que se acepta la hipdtesis “Existe una relacion significativa entre la
Empatia y la satisfaccion de los usuarios de la empresa Sedaloreto,
Iquitos 2022”. Esto implica que cualquier mejora en la empatia que se
tiene con los usuarios tendra un impacto significativo en la satisfaccion

de los usuarios.

El cuadro N° 10 Segun la teoria del libro de (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014), el valor de sigma (bilateral) es 0.00; sin embargo, de
acuerdo con la regla de decision de (Hernandez & Mendoza, 2018),
muestra un valor de correlacion de Pearson de 0,654**, lo que denota
una correlacion positiva significativa media; si la hipotesis es correcta,
entonces lo es la siguiente afirmacién: “Existe una relacion significativa
entre los aspectos tangibles y la satisfaccion de los usuarios de la
empresa Sedaloreto, Iquitos 2022”. Adicionalmente, presenta un grado
de correlacion débil pero significativo, lo que nos permite afirmar con
certeza que cualquier modificacién en la forma en que se administran los
aspectos tangibles puede tener un impacto en la satisfaccién de los

usuarios de la empresa Sedaloreto.
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CAPITULO VII: RECOMENDACION

Sobre la base de los resultados de esta investigacion, hemos hecho las

siguientes recomendaciones:

1. Implementar un plan operativo de monitoreo para certificar que se
cumplan con los horarios de abastecimiento de agua en cada sector; por
otro lado, de contingencia para abastecer los sectores que son afectados

por falta de agua cuando se rompen las tuberias.

2. Mejorar el tiempo de respuesta que tienen los operadores de campo ante
reportes de tuberias rotas y faltas de agua; esto lo pueden hacer
organizando al personal en grupos por tipos de reportes y asi puedan

resolver de manera eficiente.

3. Levantar la rasante en los sectores criticos para que la tuberia de mayor
presién de agua y cumplir con los horarios de abastecimiento. Por otro
lado, realizar supervisiones mensuales del estado de las tuberias

matrices para prevenir futuras roturas y faltas de agua.

4. Respecto a la empatia, mejorar los medios de comunicacidon que tienen
para prevenir a los usuarios los dias que tendran limpiezas de tuberias
y cortaran el servicio de agua. Asi como desarrollar talleres de atencion
al cliente para los trabajadores del area de operaciones; esto les
permitira manejar sus emociones y mejorar el trato a los usuarios segun

circunstancias.
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Dotar de mayor personal al area de operaciones para que puedan cubrir
los distintos sectores con problemas de tuberias rotas y faltas de agua y
de esa manera lo haran de manera eficiente. Finalmente, proponemos
la formacion de grupos que realicen el mantenimiento de las cisternas
de agua para que cuando éstas sean utilizadas estén en Optimas

condiciones, llevando agua a los sectores que lo necesitan.
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ANEXOS



1. Matriz de Consistencia

Titulo de la

Tipo y disefio de

Poblacion de

Instrumento de

investigacion Pregunta de investigacién Objetivos de lainvestigacion Hipodtesis estudio estudio y recoleccion de
muestra. datos
General: General: General:
) ) ) ) ) Tipo de Poblacién: Técnica:
¢Como se relaciona la calidad de | Determinar la relacion entre calidad de | Ha: Existe relacion significativa entre la investigacion:
servicio y la satisfaccion de los | servicio y satisfaccion de los usuarios | calidad del servicio y la satisfaccién de los La poblacién del Encuesta
usuarios  de la  empresa | de la empresa Sedaloreto, Iquitos | usuarios de la empresa Sedaloreto, afio . .
Sedaloreto, Iquitos 20227 2022 2022, Descriptiva con prese'nte estudio
enfoque estara
ificos: ificos: e ntitativ nform r
Especificos: Especificos: Especificos: cuantitativo confo a(_ja po
los usuarios de la
¢Cuél es la relacién entre la | a) Determinar la relacion entre la ) » o Disefio: Oficina Comercial
fiabilidad y la satisfaccion de los fiabilidad y la satisfaccion de los | @) fEX;)S'It'?j (;el?uont_ fS|gn_|cha§|v|a entre la | \ de  Sedaloreto. | Instrumento:
; ; iabilidad y la satisfaccién de los usuarios . . i . -
usuarios de la empresa usuarios de la empresa y experimental, lquitos, lo cual | Cuestionario

CALIDAD DE
SERVICIO Y SU
RELACION
CON LA
SATISFACCION
DE LOS
USUARIOS DE
LA EMPRESA
SEDALORETO,
IQUITOS 2022

Sedaloreto, lquitos 2022?

¢Cuél es la relaci6on entre la
capacidad de respuesta y la
satisfaccién de los usuarios de la
empresa Sedaloreto, Iquitos
2022?

¢Cuél es la relacion entre la
seguridad y la satisfaccion de los
usuarios de la empresa
Sedaloreto, Iquitos 20227

¢Cuél es la relacion entre la
Empatia y la satisfaccion de los
usuarios de la empresa
Sedaloreto, Iquitos 20227

¢,Cudl es la relaciéon entre los
aspectos tangibles 'y la
satisfaccién de los usuarios de la
empresa Sedaloreto, Iquitos
2022?

Sedaloreto, lquitos 2022

b) Evaluar la relacion entre la
capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los usuarios de la
empresa Sedaloreto, lquitos 2022.

c) Establecer la relacion entre la
seguridad y la satisfaccion de los
usuarios de la empresa
Sedaloreto, Iquitos 2022.

d) Indicar la relacion entre la empatia
y la satisfaccién de los usuarios de
la empresa Sedaloreto, Iquitos
2022.

e) Sefialar la relacion entre los
aspectos tangibles y la
satisfaccion de los usuarios de la
empresa Sedaloreto, Iquitos 2022.

de la empresa Sedaloreto, Iquitos 2022

b) Existe relacion significativa entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccién
de los usuarios de la empresa
Sedaloreto, lquitos 2022

c) Existe relacion significativa entre la
seguridad y la satisfaccion de los
usuarios de la empresa Sedaloreto,
lquitos 2022

d) Existe relacion significativa entre la
Empatia y la satisfaccion de los usuarios
de la empresa Sedaloreto, Iquitos 2022

e) Existe relacion significativa entre los
aspectos tangibles y la satisfaccion de
los usuarios de la empresa Sedaloreto,
Iquitos 2022

correlacional y
transversal.

hace un total de
200 usuarios.

Muestra:

La muestra estd
conformada  por
54 usuarios; ésta
fue obtenida por la
férmula de
poblaciones finitas




2. Instrumento de recoleccién de datos

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

Objetivo: Conocer el nivel de calidad de Servicio de agua potable que se
brinda en la ciudad de Iquitos

Cuestionario
Datos generales:

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

Introduccién:
El presente instrumento tiene como finalidad conocer la calidad de los
servicios de agua potable y su relaciéon con la satisfaccién del usuario de
SEDALORETO

Instruccioén:

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

Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas
“‘buenas” o0 “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su
contextualizacion.

Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara
confidencialidad y marque todos los items.

Escala de conversion

Malo
Deficiente
Regular
Buena
Excelente

QBRI W|IN|F

Escala de calificaciéon

N° CRITERIOS DE EVALUACION
1 2 3 4 5

DIMENSION: FIABILIDAD

¢ Considera usted que el horario de abastecimiento
1 | del servicio de agua es adecuado?

¢,Como califica el cumplimiento de las horas
establecidas para la asignacion de agua por dia?




¢ Cuan seguido se rompen las tuberias de agua

3

potable en su sector?
4 ¢, Como considera la calidad del agua potable?
5 ¢ Cuan satisfecho se siente usted del servicio de

agua potable brindado en su sector?

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢En qué medida califica usted el trato del personal
operacional encargado de la reparacion de las

6 tuberias rotas?
¢ Coémo califica el cumplimiento de los plazos para

7 atencién de faltas de agua del servicio de agua
potable?
¢En qué medida califica la solucién de algun

8 inconveniente presentado al personal encargado del

servicio de agua potable?

DIMENSION: SEGURIDAD

¢En qué medida considera usted que le solucionaron

9 | su problema de limpieza de tuberias?
10 | ¢Como califica la disposicion de agua potable?

¢ Cuan satisfecho se siente usted por la disposicion
11 | de agua potable brindado en su distrito?

¢,Cuéan satisfecho se siente usted por la calidad del
12 | control de fuga de agua en la tuberia matriz de su

sector?

DIMENSION: EMPATIA

¢,Coémo considera usted el trato del personal de

13 | operacional durante el servicio de recoleccion de
desechos sélidos?
¢,Coémo califica la informacién y comunicacién del
14 desarrollo de actividades del servicio de agua

potable que se brinda en su sector?

DIMENSION: ASPECTOS TANGIBLES

15

¢En qué medida considera el estado de los
vehiculos utilizados para la reparticion de agua en
sectores con falta de agua?

16

¢, Como considera la cantidad del personal
operacional para el mantenimiento de las redes de
agua?

17

¢En qué medida usted califica la calidad de las
tuberias de las redes de agua?




VARIABLE 2: SATISFACCION DEL USUARIO

Objetivo: Determinar el nivel de Satisfaccion de los Usuarios del Servicio

de agua potable que se brinda en la ciudad de Iquitos.

Nc

CRITERIOS DE EVALUACION

ESCALA DE
CALIFICACION

1|2

3 [4

|5 |

DIMENSION: RENDIMIENTO PERCIBIDO

18

¢, Cémo considera el nivel de calidad del servicio de
agua potable?

19

¢En qué medida considera la eficiencia del personal
administrativo y técnico del area de operacional?

DIMENSION: EXPECTATIVAS

20

¢En qué medida la calidad del servicio de agua potable
cumple con sus expectativas como usuario?

DIMENSION: NIVELES DE SATISFACCION

21

¢En qué medida siente que el servicio de agua potable
gue se brinda en su distrito le proporciona un ambiente
limpio y saludable?

22

¢, Cudl es el nivel de satisfaccion que siente después de
evaluar todas las actividades consideradas en el
servicio de agua potable?

23

¢ En qué medida considera la gestion de la Sedaloreto
para mejorar la calidad del servicio de agua potable?




3. Consentimiento informado

Yo

acepto participar voluntariamente en el estudio “CALIDAD DE SERVICIO Y
SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA
EMPRESA SEDALORETO, IQUITOS 2022”.

Declaro que he leido (o se me ha leido) y (he) comprendido las
condiciones de mi participacion en este estudio. He tenido la oportunidad de

hacer preguntas y estas han sido respondidas. No tengo dudas al respecto.

Firma participante Firma Investigadora

Responsable Firma Investigadora

Iquitos, de del 2022



