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RESUMEN

El objetivo de la investigacion es determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio con la
satisfaccion del usuario de las Empresas Prestadoras de Servicios Publicos en el Distrito de Tambopata,
Madre de Dios, 2019. Se utilizé el disefio descriptivo-correlacional, enmarcado en el tipo de
investigacion no experimental y en el enfoque cuantitativo. La muestra fué probabilistica, estuvo
conformada por 377 usuarios. El tratamiento de los datos consistié en aplicar la estadistica descriptiva;
para describir las variables y la estadistica inferencial para establecer la correlacion de hipotesis
mediante el coeficiente r de Pearson, para la prueba de hipdtesis se utilizé la Chi-cuadrado y respecto al
instrumento se utilizd es la escala del modelo SERVPERF. Los resultados del estudio permitieron
concluir que existe correlacion significativa entre las variables de estudio, dado que el coeficiente de
correlacion fue r = 0,543 demostrando que la calidad de servicio, guarda relacion con la satisfaccion de
los usuarios.
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ABSTRACT

The principal objective of the research is to determine the relationship that exists between the quality of
service and the satisfaction of the user of the Public Services Provider Companies in the District of
Tambopata, Madre de Dios, 2019. The descriptive-correlational design was used, framed in the type of
non-experimental research and the quantitative approach. The sample was probabilistic, it was
conformed by 377 users. The treatment of the data consisted in applying the descriptive statistics; To
describe the variables and the inferential statistics to establish the hypothesis correlation using the
Pearson r coefficient, for the hypothesis test, the Chi-square was used and the scale of the SERVPERF
model was used with respect to the instrument. The results of the study allowed us to conclude that there
is a significant correlation between the study variables, given that the correlation coefficient was r =
0.543, demonstrating that the quality of service is related to the satisfaction of the users.
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INTRODUCCION

Los servicios publicos, se refiere a todas aquellas actividades que realizan los ayuntamientos de manera
constante, con la finalidad de satisfacer las necesidades basicas de la sociedad. Estas pueden ser desde
el servicio de agua potable, alcantarillado, mercados, panteones, alumbrado publico, rastros, calles,
parques y transporte. Estos son diversos, pues lo conforman aquellas necesidades que la sociedad
requiere, como: agua potable, que representa la instalacion, mantenimiento, y conservacion de las redes
de agua, su potabilizacion, su distribucion y la vigilancia de las calidades del agua y de las condiciones
sanitarias de las instalaciones; y el alumbrado publico, que comprende la iluminacion de las
dependencias y area publicas y vigilar los programas de mantenimiento de las redes del alumbrado
publico.(Cordero, 2017).

En tiempos actuales la calidad de servicios es considerado uno de los aspectos importantes en el mundo
empresarial, el fin de toda empresa es cumplir con las necesidades, expectativas y tener satisfecho al
cliente. Hoy en dia las empresas compiten por obtener un mayor numero de clientes satisfechos con el
servicio y la atencion que se les ofrece.(Oliva, 2017) Para conocer la calidad de servicios se debe de
considerar que esta involucra al total de la organizacion y todo lo que implica para lograrla, se traduce
en el logro de la implicacion de todos los miembros de la organizacion comprometidos en la mejora
continua de la calidad en cada una de las actividades que realiza, se obtiene la calidad en todo lo
relacionado a la organizacion, es decir la calidad pasa a ser un concepto que envuelve todas las
actividades en las que este inmersa la organizacion.(Mora, 2011)

Las empresas que ofrecen servicios como productos padecen de cambios drasticos en su entorno por
factores como la globalizacion de la economia, las privatizaciones de las empresas, las innovaciones
tecnologicas y las exigencias de un usuario informado; surge entonces el servicio como parte
determinante en el mercado. Algunos estudiosos afirman que este se convierte en variable estratégica
que aporta ventaja competitiva. (Montana & Ramirez, 2002). El concepto vinculado a la “satisfaccion
de necesidades”, tiene un caracter dinamico, en la medida en que las expectativas de servicio y las
necesidades en si varian de unos usuarios a otros a lo largo del tiempo. En efecto, el tiempo ha sido
testigo de evoluciones demograficas, sociales y culturales, que han contribuido a modificar la posicion
de la poblacion respecto a sus necesidades y demandas.(Gutierrez, Vazquez, & Cuesta, 2010). La
utilizacion del indice de desarrollo humano como indicador del nivel de desarrollo de una poblacion se
basa en la idea, hoy generalmente aceptada en los medios politicos y académicos, de que, si bien el
crecimiento econdmico es una condicion necesaria para explicar el grado de avance de un pais, no
constituye una condicion suficiente. En otras palabras, se acepta la idea de que crecimiento y desarrollo
son conceptos relacionados, pero distintos (Lopez y Vélez, 2003; Zamudio, Soto, & Piste, 2011).

Es necesario sefialar que la Unica alternativa para proporcionarle al usuario una mejor atencién en
servicios basicos publicos, es preguntarle de que manera es que percibe los servicios basicos ofrecidos
por las empresas prestadoras de servicios, quienes pareciera no tomar en cuenta la opinion del usuario,
no obstante ser el tinico agraviado y beneficiado.

La percepcion de la calidad junto a la satisfaccion representa factores clave para poder entender al
consumidor, y mas aun se han convertido en una parte crucial en el éxito de los negocios. (Mora, 2011)
La importancia de investigar la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, resulta de la necesidad
de reconocer el valor que da la empresa a los servicios, y cuan satisfecho se encuentra el usuario por
dichos servicios, asimismo analizar como poder corregir aquellos puntos débiles de la empresa para
lograr la satisfaccion del usuario.(Oliva, 2017). Diversos estudios realizados por diferentes autores,
abordan el tema desde diferentes aristas, concluyendo que se debe tomar en cuenta la percepcion que
tiene el usuario de los servicios basicos.(Mora, 2011)(Duque & Goémez, 2014)(Gorina, Limonero,
Pefiart, Jiménez, & Gasso, 2014)(Jemes, Romero-galisteo, Labajos, & Moreno, 2018)(Gonzales et al.,
2008)(Garcia, Fernandez, & Bernal, 2014)(Fernandez & Paravic, 2003)(Duque & Gomez, 2014)(Torres
& Luna, 2017).
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Asimismo, se considera vital la percepcion del usuario respecto de los servicios basicos publicos que
dia a dia utiliza con la finalidad de coberturar sus necesidades basicas, y mucho mas aun tomando
conciencia de la calidad de servicio brindada por las empresas prestadoras de servicios y la satisfaccion
que estas producen en el usuario de Tambopata una de las ciudades emergentes del pais.

La medicion de calidad de servicio se realizara mediante serv perf el cual debe su nombre a la exclusiva
atencion que presta a la valoracion del desempefio (SERvice PERFormance) para la medicion y
evaluacion de la calidad de servicio. Es necesario sefialar que esta metodologia se compone de los
mismos items y dimensiones que utiliza el servqual, la diferencia es que elimina la parte que hace
referencia a las expectativas de los clientes (Ibarra, 2015).

De acuerdo al modelo SERVPERF y SERVQUAL, se define la calidad del servicio como una funcion
de la discrepancia entre las expectativas de los clientes sobre el servicio a recibir y sus percepciones
sobre el servicio efectivamente recibido. Asi un cliente valorara positiva o negativamente la calidad de

un servicio cuando sur percepciones sean superiores o inferiores a las expectativas previas (Clemenza,
Gotera, & Araujo, 2010).

Se ha planteado como objetivo determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario producida como consecuencia de la utilizacion de los servicios basicos de agua
potable y alumbrado publico domiciliario. Para ello se abordara las dimensiones de calidad de servicio
como, tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad, fiabilidad y empatia. Asimismo, se ha planteado
como hipdtesis 1 existencia de una relacion significativa entre las dos variables de estudio.

MATERIALES Y METODOS

La investigacion se realizo en las empresas prestadoras de servicios, de Energia Eléctrica Electro Sur
Este — Madre de Dios y la empresa prestadora de servicio de Agua Potable EMAPAT, Provincia de
Tambopata, Region Madre de Dios. Cuentan con 20284 usuarios en energia eléctrica 'y 19271 usuarios
en el servicio de agua potable, haciendo un total de 39555 usuarios.

A través del muestreo probabilistico, intencional por conveniencia se eligieron a 377 usuarios de las
empresas prestadoras de servicios de agua potable y energia eléctrica.

Se utilizaron las siguientes técnicas para recoleccion de datos: El fichaje para recoger informacion
primaria secundaria relacionada con las variables de estudio, se procedid con la busqueda de
informacion bibliografica en revistas indexadas, articulos cientificos, tesis de maestria y doctorado. Para
la recoleccion de datos se utilizé dos instrumentos: El primero fue la encuesta de calidad de servicio de
las EPS contemplando las cinco dimensiones caracterizadas por la tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, dicho instrumento fue adaptado y contextualizado, reflejando la realidad
de las EPS. El segundo la encuesta satisfaccion del usuario.

La investigacion es de tipo basica y tiene como objetivo el recojo de informacion de la realidad para
contribuir al conocimiento cientifico. La metodologia de investigacion es la de la ciencia exacta, la cual
busca un conocimiento sistematico, comprobable y comparable, medible y replicable. El método que se
utilizo fue el hipotético deductivo basado en la teoria positivista del conocimiento. Se asumi6 el disefio
no experimental, transeccionales correlacional — descriptivo, ya que se realizo sin la manipulacion
deliberada de variables, consideramos los siguientes objetivos especificos. Determinar de qué manera
la calidad de servicio de las empresas prestadoras de servicios influye en la satisfaccion del usuario del
distrito de Tambopata.

Para la validez y confiabilidad de los instrumentos se utilizo la escala del modelo SERVPEREF tanto la
encuesta calidad de servicio de las EPS. Ademas, se utilizd una prueba piloto para precisar la
comprension de los items y la validez de su estructura durante este proceso se ajusto la redaccion del
informe. Posteriormente, una vez que se obtuvo la existencia de correspondencia entre la estructura de
las categorias definidas y la estructura empirica como resultado del analisis factorial, estos resultados
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asignaron validez de constructo a dicho instrumento, de este modo se confirma la validacion de las
dimensiones relacionadas con las variables de estudio.

Una vez procesada y validada la informacion se procedid con el analisis y discusion de los resultados
obtenidos.

RESULTADOS Y DISCUSION
Las cinco dimensiones del marco de la calidad de servicio

Tabla N° 01 Calidad de Servicio de las Empresas Prestadoras de Servicio

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  acumulado
Totalmente en desacuerdo 5 1,3 1,3
En desacuerdo 57 15,1 16,4
Indiferente 202 53,6 70,0
De acuerdo 109 28,9 98,9
Totalmente de acuerdo 4 1,1 100,0

Total 377 100,0

Fuente: resultados de la calidad de servicio, en las empresas prestadoras de servicio, Distrito de
Tambopata 2019

El 1,3% de usuarios entrevistados, evidencian estar totalmente en desacuerdo respecto de la calidad de
servicio prestado por las Empresas Prestadoras de Servicio (EPS), por lo que es necesario focalizar estos
casos para ser abordados con urgencia con la finalidad de mejorar el servicio de manera integral, con la
finalidad de la busqueda de la satisfaccion del usuario.

Asi mismo el 15.1% evidencian estar en desacuerdo respecto de la calidad de servicio prestado por las
Empresas Prestadoras de Servicio (EPS), esto refleja que la cantidad que tienen una opinioén negativa de
la calidad de servicio disminuye, lo cual debe ser abordado con la finalidad de mejorar el servicio, con
la finalidad de lograr la satisfaccion del usuario.

El 53,6 de usuarios entrevistados, evidencian estar indiferentes respecto de la calidad de servicio
prestado por las Empresas Prestadoras de Servicio (EPS), lo cual refleja que los aspectos como
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia no llegan de manera clara al
usuario, los cuales deben ser reforzados con la finalidad de la satisfaccion del usuario.

Unicamente el 28,9% esta de acuerdo con la calidad de servicio y esto debido a que aspectos como
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia estan siendo percibidos de manera
clara.
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Tabla N* 02 Satisfaccion del usuario

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Muy insatisfecho 10 2,7 2,7
Insatisfecho 68 18,0 20,7
Ni insatisfecho, ni satisfecho 199 52,8 73,5
Satisfecho 94 249 98,4
Muy satisfecho 6 1,6 100,0

Total 377 100,0

Fuente: Resultado de la satisfaccion del usuario, respecto de la calidad de servicio de las EPS, distrito
de Tambopata 2019.

El mayor porcentaje de estudiantes con un 52,8% manifiesta estar ni insatisfecho, ni satisfecho lo cual
representa la percepcion de la calidad de servicio de las empresas prestadoras de servicios. El 24, 9
manifiesta estar satisfecho con la calidad de servicio lo cual representa un logro para la EPS sin embargo
esta percepcion deberia multiplicarse con la finalidad de poseer clientes satisfechos. El 18,0 manifiesta
estar insatisfecho con la calidad de servicio recibido lo cual deberia de preocupar a la EPS. Y finalmente
el 2,7% manifiesta estar muy insatisfecho lo cual deberia preocupar a la EPS.

Tabla N* 03 Correlacion entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Calidad de Satisfaccion

Servicio del usuario
Calidad de servicio Correlacion de Pearson 1 ,546"
Sig. (bilateral) ,000
N 377 377
Satisfaccion del usuario  Correlacion de Pearson  ,546™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 377 377

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

A partir de los hallazgos encontrados aceptamos la hipdtesis alternativa general. Del tratamiento de
datos se desprende que la correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario de las
empresas prestadoras de servicio en el distrito de Tambopata es directa, siendo r = 543, ello indica que
existe una correlacion positiva, dado que la significancia asintotica (0,000), es menor al nivel de
significancia (0,05) entonces se rechaza, lo cual muestra que a nivel global si hay relacion entre la
variable estudiada.

CONCLUSIONES

La relacion que existe entre la calidad de servicio de las EPS y la satisfaccion en los usuarios del distrito
de Tambopata 2019, es moderada ya que el coeficiente de correlacion de Pearson es r= 0,543,
y dado que la significancia asintética (0,000), es menor al nivel de significancia (0,005), se rechaza la
hipotesis nula.
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