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Resumen 

 

 
El presente estudio tuvo como finalidad determinar la relación entre la calidad 

de servicio y la demanda de agua potable en la empresa EPSEL S.A. en el distrito 

Lagunas – Mocupe. Para cumplir con lo establecido se procedió a realizar un 

estudio descriptivo correlacional, además, se utilizó el cuestionario para la 

recolección de información proporcionada por 370 usuarios. Los resultados más 

representativos demostraron que la calidad del servicio demostró un nivel bajo con 

44%, además, las dimensiones también demostraron un nivel bajo, elementos 

tangibles con 46%, confiabilidad 46% y finalmente la dimensión capacidad de 

respuesta con 44%; asimismo, la demanda de agua potable alcanzó un nivel bajo 

con 43%, puesto que la mayoría de los usuarios consideran que la empresa no 

cuenta con un servicio de alta calidad para satisfacer sus necesidades. Finalmente, 

se logró concluir que entre la calidad de servicio y la demanda de agua potable en 

la empresa EPSEL S.A., existe una relación positiva alta con un coeficiente de 

0.744, además, es muy significativa con un P valor menor al 0.05. 

 
Palabras clave: Calidad de servicio, demanda, empatía. 
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Abstract 

 

 
The purpose of this study was to determine the relationship between the quality 

of service and the demand for drinking water in the company EPSEL S.A. in the 

district of Lagunas - Mocupe. In order to comply with the established, a descriptive 

correlation study was carried out, and the questionnaire was used to collect 

information provided by 370 users. The most representative results showed that the 

quality of the service demonstrated a low level with 44%, in addition, the dimensions 

also showed a low level, tangible elements with 46%, reliability 46% and finally the 

response capacity dimension with 44%; likewise, the demand for drinking water 

reached a low level with 43%, since the majority of the users consider that the 

company does not have a high quality service to satisfy their needs. Finally, it was 

possible to conclude that between the quality of service and the demand for drinking 

water in the company EPSEL S.A., there is a high positive relationship with a 

coefficient of 0.744, in addition, it is very significant with a P value of less than 0.05. 

 
Keywords: Quality of service, demand, empathy. 
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I. INTRODUCCION 
1.1. Realidad Problemática. 

En el contexto internacional 

Yong y Danyu (2019) en su trabajo académico tuvo como objetivo investigar 

qué factores influyen en la lealtad de los usuarios a los sistemas inteligentes de uso 

compartido de bicicletas sin muelle (DBSS). Diseño / metodología / enfoque: se 

obtuvo una muestra de 374 sujetos que habían experimentado previamente DBSS 

inteligente y se realizó el método de mínimos cuadrados parciales (PLS) para 

analizar la medición y los modelos estructurales. Hallazgos: los resultados indicaron 

que la lealtad del cliente fue la construcción final producida por el valor verde 

percibido, la satisfacción del cliente y el placer percibido, que fueron mediadores 

parciales entre la calidad del servicio y la lealtad del cliente. Originalidad / valor: 

este estudio (1) proporciona una nueva perspectiva desde la cual examinar el 

comportamiento de lealtad del consumidor en un contexto inteligente de DBSS, (2) 

identifica el papel de la calidad del servicio como un estímulo importante, (3) 

confirma que el placer percibido no solo tiene un efecto en la lealtad del cliente, 

pero también actúa como un excelente mediador, y (4) proporciona evidencia 

empírica para que los proveedores de DBSS inteligentes mejoren la adopción del 

transporte ecológico y fortalezcan la lealtad del cliente hacia DBSS inteligente. 

 
Sonsale (2020) realizó su estudio con la finalidad de analizar el desempeño 

en los servicios de salud del sector público del Reino Unido. Introducido en 2004, 

pero cambiado considerablemente desde entonces, el marco de calidad y 

resultados (QOF) buscó medir el desempeño de los médicos generales frente a una 

variedad de dominios clínicos, profesionales y de pacientes. Se realizó una 

búsqueda bibliográfica utilizando MEDLINE, PubMed y Google Scholar; revelando 

que, a través de los indicadores QOF y las tasas de ingreso hospitalario, la atención 

clínica ha mejorado, pero la evidencia conflictiva dificulta una declaración equívoca 

La evidencia adicional mostró una reducción de las desigualdades en salud y una 

mejora en los indicadores crónicos. Otros dominios revisados mostraron una 

tendencia a jugar con el sistema, mientras que las demandas de QOF pueden ir en 

contra del deseo de holismo. Tales hallazgos parecen sugerir que QOF es una 

especie de espada de doble filo. Sobre datos duros, como los indicadores clínicos, 
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QOF es sin duda un sistema beneficioso que ha elevado los estándares de 

atención; Sin embargo, en un nivel más suave y más personal, QOF parece 

contribuir a una disminución en el centro del paciente y fomentar una cultura de 

juego que va en contra de los valores profesionales. Por lo tanto, QOF debe 

adaptarse y mejorarse para abordar estos problemas y mejorar aún más sus 

objetivos centrales. 

 
Raza et al., (2020) señala que la calidad del servicio educativo es fundamental 

para la reputación académica de una universidad y la empleabilidad de sus 

graduados. Pakistán se esfuerza con éxito en mejorar su sector de educación 

superior para el desarrollo socioeconómico desde el nivel individual hasta el 

nacional. El estudio pretende explorar la calidad del servicio educativo en las 

universidades de Pakistán mediante el uso de un método cualitativo exploratorio. 

La investigación se basó en la percepción de 60 estudiantes de posgrado 

registrados a través de un programa de entrevistas semiestructuradas, basado 

principalmente en el modelo PERFormance de Educación Superior (HEdPERF). 

Las entrevistas se grabaron en audio y, posteriormente, se realizó un análisis 

temático de las entrevistas transcritas. Los datos de calidad del servicio educativo 

incluyeron seis indicadores: admisiones, aspecto académico, aspectos no 

académicos, reputación, acceso y problemas de programas. El estudio encontró 

que la calidad de los servicios de admisión se informó satisfactoria debido a la 

transparencia asegurada en los procesos de admisión en todas las universidades 

de la muestra. Se informó que la calidad del servicio educativo para el resto de los 

cinco indicadores era de bajo nivel. En base a los hallazgos, esta investigación 

recomienda que la calidad del servicio educativo sea muy necesaria para mejorar 

teniendo en cuenta las voces de los estudiantes y las medidas concretas son 

obligatorias para mejorarlo desde el estado marginado actual hasta su escalón más 

alto según la satisfacción del estudiante, así como la demanda del mercado de 

educación superior sector. 

 
Ragab et al., (2020) señala que el turismo interno es el pilar de la demanda 

turística de muchos destinos. Sin embargo, no recibe tanta atención como el 

turismo internacional en investigación académica o gubernamental. No existe una 
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base de datos global sobre estadísticas de turismo interno y no hay una visión 

global del volumen general y las estadísticas de tendencias de valor basadas en 

mediciones integradas que incluyen viajes turísticos nacionales e internacionales. 

Para comenzar a abordar esta laguna, este artículo evalúa la cobertura y los 

métodos de datos de demanda de turismo interno en 20 países seleccionados. A 

través de análisis exploratorios comparativos y en base a los hallazgos, el estudio 

desarrolla una lista de indicadores críticos de éxito que se utilizarán como insumos 

para una estrategia basada en datos para el turismo interno. Esta lista incluye 17 

indicadores agrupados en tres categorías (datos básicos, índices y datos de 

inteligencia de mercado). Además, el estudio propone aspectos metodológicos a 

tener en cuenta al medir el turismo interno: fuente de datos, la definición operativa 

del entorno habitual, técnicas de muestreo y métodos de recopilación de datos. 

Estos aspectos propuestos ofrecen pautas potenciales a los países que planean 

realizar nuevas encuestas de turismo interno o mejorar las metodologías de 

encuestas actuales. 

 
Rojas et al. (2015) proporcionan una herramienta para que los servicios de 

vida de las personas optimicen su tasa de contribución. Esto se basa en 

herramientas estadísticas, modelos de biblioteca e indicadores financieros. Para 

resumir la brecha entre la conclusión y la convención, la aplicamos al caso de una 

empresa chilena para probar su posibilidad. Explicamos los datos de demanda de 

especies perecederas y no perecederas de todas las especies en el entorno real. 

Por lo tanto, utilizamos modelos de inventario adecuados para mejorar los costos 

relacionados. Comparamos el sistema de optimización propuesto con el sistema no 

optimizado que utiliza actualmente la entidad a través de indicadores financieros. 

 
Wang (2017) tuvo como objetivo investigar cómo los minoristas con diferentes 

preferencias de riesgo determinan el tiempo óptimo de introducción y la cantidad 

de pedidos de productos de vacaciones para maximizar el rendimiento en entornos 

caracterizados por una demanda incierta del mercado. Específicamente, se supone 

que tanto la demanda del mercado como la precisión de las previsiones de ventas 

se ven afectadas por el momento de la introducción, lo que a su vez afecta la 

cantidad de la orden y el rendimiento posterior. Los resultados sugieren que a 
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medida que aumenta el nivel de incertidumbre en la demanda del mercado, a 

medida que aumenta el poder del minorista en la industria y a medida que el 

coeficiente de elasticidad de la demanda competitiva en el tiempo de introducción 

es mayor. 

El minorista prefiere establecer un tiempo de introducción posterior y ordene 

cantidades más pequeñas para reducir el riesgo de exceso de existencias. Además, 

u minorista reacio al riesgo establecerá un tiempo de introducción posterior y 

rendará cantidades más pequeñas que un minorista neutral al riesgo. De hecho, 

cuanta más aversión al riesgo sea el minorista, más tarde será el tiempo de 

introducción y menor será la cantidad pedida. Las implicaciones gerenciales se 

presentan para los tomadores de decisiones con diferentes preferencias de riesgo 

con respecto a las interconexiones entre factores importantes y el tiempo de 

introducción y las decisiones de inventario para productos de vacaciones en 

entornos caracterizados por una demanda incierta del mercado. 

 

 
En el contexto nacional 

Aguilar y Guija (2017) confirmaron que la calidad del servicio es una de las 

perspectivas más relevantes para la organización, pero no existe una lógica efectiva 

para evaluarla, así como tampoco existe una encuesta sobre el modelo SERVQUAL 

que demuestre aplicaciones prácticas de manera representativa. En los hallazgos 

se demostró que los servicios ofrecidos en la sección de Cine Metropolitano de 

Lima y el historial de los resultados, que brindan la puntuación final de la 

organización, para efectos de aplicación, esto asegura el diagnóstico habitual y 

también brinda conclusiones sobre el departamento y los registros de 

complementos útiles los cuales son utilizados por empresas que tienen prototipos 

comerciales adecuados para las empresas participantes. 

 
Coronel (2016) utilizó asépticamente herramientas de preparación inherentes 

en su investigación para determinar si la calidad del servicio y el valor de las 

preferencias de los clientes en un restaurante en Lima son relacionadas 

significativamente. Según los resultados del autor, el restaurante tiene un peso del 

41,6% de los consumidores que han llegado a un consenso generalizado con el 
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servicio, mientras que se considera que el 11% de los consumidores carece de 

apetito o diferencias en esta variable de investigación. Además, también presenta 

un 42,1% de consumidores satisfechos y solo el 10% de los consumidores no están 

satisfechos con este servicio. 

 
Por otro lado, Damiani (2018) en su estudio buscó medir si la organización El 

Tumi Perú S.R.L. intervendría en la calidad de los servicios que satisfacen a los 

consumidores. Las entidades constantemente quieren conocer el índice de calidad 

de lo que ofrecen para elegir qué decisiones deben tomarse a en un corto periodo 

e incluso en el mediano y largo plazo. El modelo de consulta admite el ajuste 

cuantitativo de los modelos de aplicación y la causalidad, y tiene un prototipo no 

experimental. Los resultados muestran si existe una relación entre la intervención 

en la calidad del servicio y la satisfacción del consumidor. El número de bases 

tangibles es el que tiene mayor valor medio entre otras dimensiones de la calidad 

del servicio, siendo esto lo que más valoran los consumidores de la organización. 

 
Dávila y Trujillo (2018) en su estudio determinaron que la demanda del 

servicio no es el adecuado, lo cual permitió que los autores concluyan las 

exigencias o demandas de los servicios depende de muchos factores, 

especialmente de que la calidad de este sea garantizada, además, la atención y el 

valor agregado es fundamental que toda organización debe conocerlo. Por otro 

lado, precisan que hoy en día la calidad de los servicios que prestan las 

organizaciones debe ser los más garantizados, puesto que el crecimiento de la 

empresa depende de ello y sobre todo que permitirá tener un público objetivo 

satisfecho. 

 
Contreras (2019) señala que la demanda es un factor estrechamente 

asociado a lo que los consumidores desean adquirir, es decir, se traduce en la 

voluntad de compra del consumidor. Por lo tanto, se destaca que la demanda es la 

que está representada por la cantidad de bienes que un consumidor está dispuesto 

a adquirir mediante el intercambio de dinero. En general, es seguro que a menor 

precio la demanda aumentará. Por otro lado, señaló que para tener una demanda 
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suficiente, el servicio y / o producto debe satisfacer plenamente las necesidades 

del público objetivo, de lo contrario los resultados no cumplirán con las expectativas. 

 
Jaramillo (2017) sugirió en su investigación utilizar la función de demanda de 

Marshall en lugar de su propia distinción para alcanzar un punto bajo aceptable, 

asumiendo que el punto bajo tiene poco efecto sobre la calidad del líquido: el 

tamaño del líquido potable consumido por el hogar. Según la lógica de Maller y 

Larson, la existencia de una débil relación sinérgica entre cantidad y calidad permite 

inferir la encarnación del confort provocada por la disminución de la calidad de las 

bacterias, en primer lugar por cambios en el agua potable de los residentes. De 

acuerdo con los humanos, se encuentra que esta instancia es inelástica en precio 

(ductilidad-0.63), y el líquido es el hábito y la necesidad correctos (la flexibilidad es 

positiva y entre 0 y 1). La conclusión que se extrae de esta prueba es que el usuario 

permite que el precio encuentre señales que indiquen que hay noticia de una 

decisión irregular. Una vez finalizada, la prueba permitió descubrir que las suelas 

de la familia oscilaban entre 3,4 y 5 soles cada mes. 

 
En el contexto local 

El área de estudio es el distrito de Lagunas Mocupe, provincia de Chiclayo 

Región Lambayeque, tiene una superficie de 429,27 km², su capital es la localidad 

de Mocupe ubicada a 39 km de Chiclayo, a 33 msnm.2 y su población es de 

aproximadamente 9989 habitantes. Actualmente, la distribución de agua potable en 

la localidad presenta problemas en su cobertura de servicio, calidad y estado de la 

infraestructura. Es por ello que el objetivo de esta investigación es analizar la 

demanda y calidad del servicio que brinda EPSEL S.A., en dicha localidad. 

 
La empresa EPSEL S.A. es una corporación del sector público del área 

regional, sujeta a las reglas de exención privada o persona jurídica privada 

(inventario integrado por representantes provinciales y distritales) para la atención 

de los servicios de saneamiento. La jurisdicción de EPSEL S.A. incluye las 

provincias de Chiclayo, Ferreñafe y Lambayeque. La empresa se encuentra dentro 

de la categoría de empresas de facilidades, las cuales también son parte de la labor 

empresarial del gobierno y son heredadas por los municipios. Por su carácter de 
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monopolio legal, de escala y geográfico, son supervisados por la Superintendencia 

Nacional de Servicios de Agua y Saneamiento (SUNASS) en materia de 

admonición de tarifas y calidad de servicio. EPSEL S.A., se dedica a la asistencia 

comercial de líquidos y servicios de higiene, que alcanza la atracción, manipulación, 

elaboración, trámite, almacenamiento y distribución del líquido potable; así como 

recepción, trámite y posterior distribución de los líquidos utilizados. Además, se 

brindan servicios adicionales como estudios físicos y sintéticos, estudios 

bacteriológicos, comercio de líquido en tanque, reinicio de la ocupación del líquido 

potable, reposición y / o desagüe, instalación de nuevas conexiones entre otros. 

 
La compañía opera en mercados selectos íntegramente en áreas urbanas y 

municipios periféricos, además suministra a los consumidores comerciales varios 

modelos: depósito, aseo y otros. Estos sectores son las provincias y distritos del 

territorio Lambayeque EPSEL S.A. Es un organismo tipo monopolio que no tiene 

competencia directa en la demarcación del servicio ordenamiento e higiénico del 

líquido. Lo cual me motivo investigar cómo tiene demanda del servicio que presta 

la empresa EPSEL S.A., con la calidad de servicio que brinda. 

Para la ejecución del proyecto de investigación se aplicarán encuestas bajo el 

modelo SERVQUAL, que es un procedimiento de cálculo de los componentes 

importantes para medir la calidad de los servicios prestados. 

 
Por lo tanto, el estudio busca determinar se la relación entre la calidad y la 

demanda del servicio de agua potable en la empresa EPSEL S.A. en el distrito 

Lagunas Mocupe y en base a dichos resultados se puedan tomar acciones de 

mejora. 
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1.2. Antecedentes de estudio. 

En el contexto internacional 

Chandra et al., (2020). En su investigación “Mejora de la satisfacción y lealtad 

de estudiantes basado en la calidad del servicio y la imagen de una universidad" . 

La investigación fue desarrollada con el propósito de analizar los fenómenos antes 

mencionados, para lo cual consideran a una población de 593 estudiantes, los 

mismos que participaron voluntariamente en la aplicación de una encuesta. De 

acuerdo a los resultados, se evidenció que la satisfacción del consumidor, está 

sujeta a la calidad de los que ofrece u oferta la organización. Finalmente precisaron 

que la imagen de la institución puede verse afectadas, si el servicio ofrecido no 

cubre las expectativas de los consumidores. 

 
Lin et al., (2020) En su trabajo de investigación “La gestión de la calidad de 

los servicios desde las perspectivas del capital social, la incertidumbre ambiental y 

la intensidad competitiva" tuvieron como propósito establecer un modelo integrado 

de gestión de la calidad del servicio recurriendo a la teoría del capital social. Los 

participantes fueron 588 empleados en el sector bancario en China. Los resultados 

revelaron que la incertidumbre ambiental desempeñó un papel mediador en la 

relación entre la intensidad competitiva y el desarrollo del capital social. También 

encontraron una relación positiva entre la incertidumbre ambiental y la gestión de 

la calidad del servicio, mediada por el capital social. Finalmente señalaron que la 

calidad de servicio, depende de muchos factores que toda organización debe 

desarrollarlo, entre los principales está la atención, valor agregado y conocimiento. 

 
Bentum et a., (2020) en su tu trabajo de investigación "Hacia una mejor 

calidad de los servicios de salud y la lealtad de los pacientes: La satisfacción es 

realmente importante". El estudio buscó identificar los factores más críticos en la 

calidad de la prestación de servicios relacionados con los hospitales que impulsarán 

la lealtad y, por lo tanto, garantizarán la supervivencia y el éxito del hospital en el 

futuro. El estudio se realizó utilizando datos de (562) pacientes que recibieron 

servicios de (4) cuatro hospitales privados importantes pero diferentes en Ghana. 

El estudio provocó que la empatía, la capacidad de respuesta y la tangibilidad (no 

la garantía y la fiabilidad) afecten la satisfacción de los pacientes y la satisfacción 
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del paciente está directamente relacionada con la lealtad de los pacientes al 

hospital / clínica. 

 
Ellickson y Lovett (2019) en su investigación “Lanzamiento de productos con 

nuevos atributos: Una técnica híbrida de panel de consumidores conjuntos para 

estimar la demanda". Los autores proponen y evalúan empíricamente un nuevo 

enfoque de estimación híbrida que integra una combinación basada en la elección 

con datos de compra repetidos para un panel de consumidores denso, y muestran 

que aumenta la precisión de las predicciones conjuntas para compras reales 

observadas meses después. La innovación clave radica en combinar datos 

conjuntos con un panel largo y detallado de opciones reales para una muestra 

aleatoria de la población objetivo. Al vincular la compra real y los datos conjuntos, 

los investigadores pueden estimar las preferencias de los atributos que aún no 

están presentes en el mercado, al tiempo que abordan muchas de las limitaciones 

clave del análisis conjunto, incluida la selección de muestras y las diferencias 

contextuales. Los ejercicios contrafactuales de productos y precios ilustran la 

relevancia gerencial del enfoque. 

 
Vaitkevicius et al., (2019) en su investigación “Motivos de la formación de la 

demanda económica en la compra en línea". El estudio de los motivos de las 

compras en línea se vuelve más importante debido al creciente número de tiendas 

en línea y al rápido crecimiento del mercado minorista en línea. Esto tiene un 

impacto significativo en la experiencia del consumidor y cambia el comportamiento 

de las personas, las ganancias y el uso de los canales de distribución. Estos 

modelos se desarrollan en base a la interdependencia de los siguientes modelos 

latentes creados: modelo de inclinación a la demanda e interferencias de 

crecimiento, modelo de estimulación de emergencia de demanda y modelo de 

aceleración del crecimiento de la demanda e incentivos de crecimiento. El estudio 

de los motivos económicos de las compras en línea percibidos por los vendedores 

ha revelado que es la estructura multidimensional, que se basa esencialmente en 

la comprensión del valor agregado de las compras. Este valor generalmente 

depende de un conjunto de factores que reducen el atractivo de la compra y, 

viceversa, lo inducen. 
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Para este estudio, se utilizó la encuesta y se seleccionaron los expertos que 

representan a los principales gerentes y propietarios de comercio electrónico. Se 

extrajeron las cinco categorías que definen empíricamente los motivos de la 

demanda económica. Además, también se extrajeron tres categorías que no se han 

explorado empíricamente debido a un número limitado de categorías posibles. El 

modelo completo de ocho categorías describe completamente los modelos 

internacionalmente relevantes de un negocio de comercio electrónico. 

 
Kamleitner et al., (2019) en su trabajo de investigación titulado “Cómo la 

notoriedad de la identidad pasada impulsa la demanda de los productos 

reproducidos". En este artículo, los autores argumentan que los especialistas en 

marketing deberían ayudar a los clientes a inferir tales historias de productos al 

resaltar las identidades pasadas de los productos. Tres experimentos de campo y 

cuatro experimentos controlados muestran que hacer que la identidad pasada de 

un producto destaque aumenta la demanda en una variedad de productos 

reutilizados. Los resultados también sugieren que esta estrategia de prominencia 

de identidad pasada debe estar especialmente bien diseñada para productos con 

identidades pasadas fácilmente discernibles. Estos hallazgos resaltan una nueva 

faceta prometedora de la narración de cuentos (es decir, historias que los clientes 

autoinfieren en respuesta a un aporte mínimo del vendedor); crear nuevas 

oportunidades para promocionar productos con una vida anterior; y ofrece una guía 

detallada para el mercado creciente, en gran parte inexplorado, de productos 

reciclados y reciclados. 

 
En el contexto nacional 

Pérez (2018) en su estudio “Satisfacción del usuario y calidad de los servicios 

de agua y saneamiento rural del centro poblado de San Miguel Huancavelica”. El 

estudio tuvo como finalidad determinar si las variables poseen una relación 

significativa, para ello desarrollaron un estudio bajo el tipo descriptivo y tomaron a 

90 usuarios para que proporcionen la información requerida para el estudio. Los 

resultados más importantes demostraron que las variables alcanzaron un grado de 

asociación positivo con un coeficiente de 0.503, además, demostró que la 

asociación es altamente significativa; asimismo, precisó que la calidad de servicio 
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demostró un nivel alto con 71%. Por otro lado, señalo que a mayor calidad de los 

servicios mejor es la satisfacción de los usuarios, por ello es fundamental que toda 

organización tenga interés en mejorar sus servicios ofrecidos a su púbico objetivo. 

 
Condori y Asqui (2018) en su investigación titulada “Evaluación de la 

dotación de agua para el proyecto: mejoramiento de servicios de agua y 

saneamiento en la comunidad de kunurana - Puno”. Los resultados que 

demostraron fue que los servicios de agua no son los más adecuados, dado que la 

mayoría de la población evaluada lo valora como regular, es por ello que afirman 

que esta variable debe ser medida continuamente para detectar cualquier falencia 

y en base ello se puedan tomar las mejores acciones de mejora, con el propósito 

de que la población o el público que recibe dicho servicio se encuentre satisfecho 

y sobre todo mantenga una percepción positiva tanto del servicio como también de 

la propia organización o institución. 

 
Ramírez (2016) en su investigación “Calidad de servicio y satisfacción del 

usuario del Hospital Santa Gema de Yurimaguas”. La investigación se estableció 

como finalidad conocer si los fenómenos estudiados se asocian directamente. La 

metodología fue correlacional, además, considero necesario encuestar a un total 

de 120 persona para poder medir correctamente las variables estudiadas. Los 

resultados revelaron que las variables alcanzaron una asociación aceptable con un 

valor de 0.2705, lo que significa que la calidad de los servicios que una organización 

brinda ayuda a mejorar la satisfacción del público objetivo; además, señaló que la 

calidad de servicio alcanzó un nivel medio con 67%; por lo tanto, es fundamental 

que si una organización busca mejorar el nivel de satisfacción del cliente debe 

mejorar la calidad de sus servicios. 

 
Gómez (2017) en su trabajo de indagación titulada “Análisis de la Calidad de 

Servicio y la Demanda de Agua Potable en el Asentamiento Humano Arriba Perú 

de San Juan de Lurigancho”. La finalidad de la investigación fue determinar las 

variables o constructos antes mencionado, a través de una investigación 

descriptiva; la población fueron un total de 117 individuos a los cuales se les 

sometió a la aplicación de una encuesta con la finalidad de obtener la informacion 
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requerida para el desarrollo del estudio. Dentro de los hallazgos estadísticos se 

demostró que la demanda de agua fue elevada, ya que es un suministro básico 

para la toda la población; además, precisó que la calidad de los servicios fueron 

deficientes, sabiendo que esto es esencial para su reputación. Por otro lado, 

demostró que las variables están asociadas significativa con 0.000. Por otro lado, 

demostró que la demanda alcanzó un nivel bajo con 37%. 

 
Laurente y Machaca (2020) en su estudio "Modelización y Proyección de la 

Demanda Turística Internacional de Puno". La industria manufacturera turística de 

Perú ha creado cerca de 1,1 millones de lugares de trabajo y aportó el 3,3% del 

PIB, convirtiéndose en una de sus principales actividades económicas, por lo que 

el turismo ya no es solo un hecho comercial, sino que se ha transformado en el 

desarrollo rural del Perú. Las herramientas se utilizan principalmente en zonas con 

pocas donaciones y numerosos atractivos turísticos, como Puno, que se ubica en 

el sur del país y tiene una carga de pobreza del 24,2%, y cuenta con muchos 

atractivos turísticos naturales, históricos, culturales y gastronómicos. El propósito 

de esta encuesta es conformar y continuar utilizando el método ARIMA de Box- 

Jenkins para conocer la demanda de turistas extranjeros en Puno, para lo cual el 

trabajo publica un aviso mensual sobre las visitas de turistas extranjeros desde la 

primavera de 2003 hasta la primavera de 2017. MAPE, Z, r, el estándar de 

información de Akaike (AIC) y el estándar de Schwarz (SC) son similares al 

prototipo de SARIMA (6, 1, 24) (1, 0, 1) 12 es el prototipo más eficaz para modelar 

e influir en el crecimiento de la demanda turística internacional en la región. 

 
Céspedes (2018) usa su investigación " La demanda de crédito de las 

personas: el rcc conoce a la ENAHO ". Este trabajo investigó las necesidades 

crediticias de las personas peruanas. Se utiliza una fuente de datos única que 

incorpora datos oficiales sobre préstamos bancarios contenidos en el Centro 

Integral de Registro de Créditos (rcc) y la Encuesta Nacional de Hogares (enaho). 

Los datos permiten indicar en yuanes el número de préstamos e hipotecas 

esperadas, así como el tipo de oferta y demanda de cada préstamo otorgado en el 

sistema bursátil peruano. El grado de indulgencia de las solicitudes de préstamos 

relacionadas con las ponderaciones futuras es de aproximadamente -0,29, lo que 
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significa que un aumento del 1% en las tasas de interés comerciales reducirá la 

demanda de crédito en un 0,29%. Esta vulnerabilidad es inferior a los estándares 

internacionales y se mezcla según el modelo crediticio, como moneda para la 

emisión del crédito, así como el bolsillo y la educación de la persona que recibe el 

crédito. 

 
En el contexto local 

Ballena y Guevara (2017) en su investigación “Estudio de la calidad del 

servicio del restaurante turístico Mi Paulita según el modelo Servqual, Monsefú 

2017”. El propósito del estudio fue analizar la calidad de servicio se en la empresa 

estudiada, para la cual realizaron una investigación descriptiva, donde consideró a 

123 comensales para ser encuestados. Los resultados obtenidos muestran que la 

calidad del servicio que brinda la empresa a los usuarios es baja porque la brecha 

entre los cinco estereotipos no es gestionada correctamente: medios tangibles, 

reputación, capacidad de respuesta, integridad y empatía: medios tangibles, 

verosimilitud, resonancia de respuesta, entereza y empatía. Finalmente señalo, que 

la empresa debe fortalecer el tiempo de entrega, lo cual es fundamental y se ve 

reflejado en el servicio que brinda hacia su público objetivo. 

 
Yeckle (2017) en su trabajo de investigación “Calidad del servicio en la 

expedición de licencias de conducir en la Gerencia Regional de Transportes y 

Comunicaciones de Lambayeque 2017”. El estudio fue de carácter descriptivo y 

utilizó el cuestionario como la principal herramienta para la obtención de los datos 

requeridos, así mismo, el cuestionario fue aplicado a una muestra representativa 

de 337 personas. De acuerdo a los resultados demostrados por los autores, se 

evidenció que el 71% de la muestra evaluada no estuvo de acuerdo con la calidad 

de servicio que brinda la organización, así mismo, así mismo, el elemento 

capacidad de respuesta también demostró un resultado deficiente con un valor de 

78%, la empatía también fue percibida como deficiente con un porcentaje del 62%. 

Finalmente, el autor precisó que toda organización debe gestionar correctamente 

los indicadores de la calidad de servicio para poder lograr un alto nivel de 

satisfacción en su público objetivo. 
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Carrera (2017) en su tesis “Satisfacción del paciente y calidad de atención en 

el consultorio de odontología del Centro Médico Militar de Lambayeque”. La 

finalidad de la investigación fue conocer la asociación de las variables definidas por 

el autor, donde siguió los parámetros de una investigación correlacional y evaluó a 

111 personas a través de un cuestionario. Según la contrastación de los resultados, 

se evidenció que el 73% consideró o valoró como nivel medio a la calidad de 

servicio. Por ultimó el autor concluyó que las variables poseen un grado de 

asociación significativa, dado que el resultado fue menor al 0.05, lo que significa 

que los factores de satisfacción dependen significativamente de la calidad de 

servicio. 

 
Morales y Jean (2019) en su investigación "Rediseño de una planta industrial 

para cubrir la demanda de contenedores flexibles". El crecimiento de la población y 

la globalización han traído una ola de gasto, razón por la cual los países buscan 

reconocer la demanda externa de alguna manera. Por eso, la empresa siempre 

busca la mejor opción. Los resultados del estudio evidenciaron que el diseño de la 

fábrica se puede aumentar de 3220 a 12 000, y el soporte inteligente es del 50% 

para reducir los cambios de la demanda. Todavía se encuentra en una zona 

industrial para el transporte para satisfacer las necesidades de empleo, y también 

se han mejorado los indicadores de producción y productividad; inversión, el monto 

es de S / 35 350.00, la Tasa Interna de Retorno (TIR) de la propuesta es de 30% y 

el costo beneficio es de 1.81, lo que demuestra su factibilidad y es el más atrevido 

comparado con el supuesto de no mejora. 

 
Alcántara y Quiñones (2015) en su estudio " Los determinantes de la 

demanda y la inversión en resto bares en la ciudad de Chiclayo ". La investigación 

tuvo como objetivo investigar las conclusiones más singulares que han determinado 

la demanda de restaurantes en la ciudad de Chiclayo. El crecimiento de las guías 

para consumidores novatos y el conocimiento comercial ha reconocido la 

comprensión de varios restaurantes, pero estos problemas no son en general. 

Investigar los componentes que prescriben esta variable, superar ineficiencias en 

la segmentación del mercado, criticar la importancia de las fábricas y lograr 

números competitivos es crucial, lo que significa que estas empresas recién 
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establecidas tienen menos interés y / o deseo. Por lo tanto, se remonta a la 

reconocida carga de mostrar cómo la contundencia de la demanda determina 

significativamente la inversión en Restobares en Chiclayo Plaza. Para ello, se utilizó 

una encuesta a 385 individuos dentro de la trayectoria de Chiclayo para establecer 

posicionamientos y grupos de consumidores efectivos. 

 
Gonzales y Morante (2018) en su estudio “Plan de marketing para 

incrementar la demanda de los servicios educativos del Instituto Privado American 

Institute en la ciudad de Chiclayo” metodológicamente el estudio fue de carácter 

descriptivo, además, según la profundidad del mismo fue cuantitativo, además, la 

población representó 337 persona, los cuales se sometieron a la aplicación de una 

encuesta. Los resultados encontrados por los autores, evidenciaron que la 

organización no gestionaba correctamente las acciones del marketing 

direccionados a incrementar la demanda, es por ello que la demanda de los 

servicios presentó deficiencias significativas. Por lo tanto, la demanda de un 

producto y/o servicio depende de muchos factores y sobre todo del marketing y la 

necesidad correcta que este debe satisfacer. 

 
1.3. Teorías relacionadas al tema. 

1.3.1. Definición de calidad de servicio 

Prieto (2014) define a la calidad de servicio como el conjunto de 

peculiaridades o características de un servicio y/o producto definidas únicamente 

para satisfacer una necesidad particular del cliente, así mismo esta se convierte en 

una ventaja competitiva para la empresa, ya que a medida que un producto o 

servicio satisface a un cliente, este empieza a valorar dichas características 

convirtiéndose en éxito para la empresa. cabe recalcar que la calidad de servicio 

es un factor fundamental para el crecimiento de las organizaciones, puesto su 

prestigio depende de ello, si un cliente obtiene un producto y este complace e 

incluso supera sus expectativas este será quien difunda argumentos positivos de la 

empresa y sobre todo de la calidad de servicio. 
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Hoffman y Bateson (2015) definen a la calidad de servicio como las 

valoraciones generales que realiza el cliente a través de sus percepciones que tiene 

respecto a la atención y el desempeño de la empresa, así mismo evalúa las 

peculiaridades de los servicios o de lo que se ofrece para determinar su calidad. 

La calidad de servicio es definida por el propio cliente si este, se siente satisfecho 

después de adquirir un servicio o un producto definirá la calidad de servicio como 

con argumentos positivos, pero si lo que adquiere no satisface sus necesidades 

sucede todo lo contario, es por ello que es el autor Prieto menciona que la calidad 

de servicio son características de un producto o servicio. 

 
Modelo para medir la calidad de servicio (SERVQUAL) 

Este es uno de los modelos más utilizados para medir la calidad de servicio, 

dado que posee dimensione sumamente precisas que permiten medir 

correctamente la variable. Este modelo fue desarrollado por Valarie Zeithaml, 

Leonard Berry y Parasuraman, los mismos que argumentan que conlleva a medir 

las expectativas que tienen los clientes acerca de un producto y/i servicio incluso 

de toda la organización porque de ello también depende la calidad de servicio, por 

otro lado, ayuda a identificar con facilidad las fortalezas y debilidades que posee 

una empresa. 

Las dimensiones que permiten medir a esta variable son cinco; los elementos 

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía, a continuación, 

se detalla los conceptos de cada uno de estas dimensiones: 

 

 
Dimensiones de la calidad de servicio 

1. Elementos tangibles 

Prieto (2014) argumenta que los elementos tangibles son todos aquellos que 

pueden tocarse y permiten el correcto funcionamiento de la organización; entre 

ellos tenemos los materiales, infraestructura, equipos, los recursos humanos y 

todos aquellos que hagan parte de la infraestructura de la empresa. cabe recalcar 

que el cliente percibe todo lo que está a su alcance, es decir toda la instalación de 

la empresa. 
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2. Fiabilidad 

Prieto (2014) señala que esta dimensión hace referencia a la capacidad que 

tiene el personal de la empresa para ofrecer al cliente seguridad, es decir generar 

confianza con el cliente para que este seguro de lo que va adquirir y los beneficios 

que le va a generar, también se tiene como indicador a las dudas que considera el 

cliente al momento de adquirir un servicio o un productos, es por ello que en esta 

etapa el personal de la empresa debe cumplir ciertos requisitos para que el cliente 

no sienta esa desconfianza de obtener lo que la empresa ofrece. 

 
3. Capacidad de respuesta 

Según Prieto (2014) es la tercera dimensión de la calidad de servicio y es 

definida como la capacidad que tiene una empresa para satisfacer las necesidades 

del cliente a través de un eficiente servicio, es decir que el personal que integra a 

la organización brinde una atención personalizada ayudando a dar solución a los 

problemas que presentan los clientes, así mismo en esta dimensión interviene la 

agilización de los procesos internos de la empresa, es decir que el cliente tiene que 

ser atendido lo más rápido posible. 

 
4. Seguridad 

Prieto (2014) señala así como su propio nombre lo indica es demostrarle 

seguridad y confianza al cliente, es muy importante que los colaboradores 

demuestren capacidad de ofrecer un servicio de calidad, demuestren los 

conocimientos necesarios para resolver cualquier circunstancia que se les presente 

tanto d ellos clientes como también del entorno de la organización, la clave en esta 

dimensión esta que el personal inspire confianza y seguridad en los clientes, 

solamente así podrá cumplir con dicha dimensión. 

 
5. Empatía 

Prieto (2014) indica que esta dimensión hace referencia a que la empresa se 

ponga en el lugar del cliente y que los trabajares designados a brindar atención al 

cliente sienta lo que el cliente siente, es por ello que se busca brinda una atención 

personalizada con el propósito de conocer mejorar al cliente e identificar sus 

necesidades para que la organización tome decisiones en base a ello, cabe recalcar 
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que el cliente en esta etapa evalúa minuciosamente al grado de atención que 

reciben por parte de la empresa. 

 
Importancia de la calidad de servicio 

Mateos (2019) sostiene que, el objetivo de la calidad de servicio es 

proporcionar las destrezas, previsión y técnicas para prosperar el vínculo y el 

compromiso con el cliente y cumplir con sus perspectivas, potenciando la calidad 

del servicio prestado. 

 
Características de la calidad de servicio 

Determinadas de las particularidades que deben observarse y cumplirse para 

una calidad adecuada del servicio 

son: 

• Debe satisfacer los objetivos. 

• Debe trabajar para lo que se planteó. 

• Debe ser apropiado para la utilización. 

• Debe resolver los requisitos. 

• Debe facilitar resultados. 

 

De igual forma, hay otras particularidades más precisas que mencionan, 

quien estará a cargo del recurso humano que labora en la unidad, ya que se trata 

de competencias indispensables, sobre todo para aquellos que tienen relación 

directa con los clientes, deben ser: 

• Apariencia: conciencia en la acción, cabida de participar con 

seriedad y con integridad. 

• Espíritu activo: activo y enérgico, inclinado a ejercer en posturas 

diversas y a responder deprisa ante los inconvenientes. 

• Ambición: tener la aspiración de mejorar y desarrollarse 

constantemente; es decir hay una aspiración de superación. 

• Autocontrol: la cabida de mantener la compostura tras las 

impresiones y otras apariencias de la vida. 

• Disposición al servicio: es un servicio natural no forzado, de apoyar, 

de servir al cliente de manera dedicada y decente. 
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1.3.2. Definición de demanda 

Kotler y Armstrong (2012) definen la demanda como la cantidad de servicios 

o bienes que los consumidores o compradores están dispuestos a adquirir para 

satisfacer sus deseos o alguna necesidad específica, los mismos que tienen la 

capacidad suficiente para realizar la transacción del producto con el precio y en un 

establecimiento en específico. 

 
Por otro lado, estipula que las características, la cantidad de productos y / o 

servicios, y el precio de cada producto y / o servicio deben estar correctamente 

definidos para satisfacer las necesidades del mercado. 

 
Maldonado (2013) refiere que la demanda es el deseo que tiene una persona 

sobre un producto o servicio, pero este debe ser transferido con una capacidad de 

pago, es decir, el comprador adquiere un servicio o un producto a cambio de una 

cierta cantidad de dinero. 

 
Fisher y Espejo (2011) manifiestan que la demanda son los productos que 

un comprador está dispuesto adquirirlo a un precio específico. Es importante que 

el producto mantenga un precio según el mercado objetivo. 

 
Andrade (2013) Señala que la demanda es aquella donde se dispone de un 

presupuesto como consumidor para adquirir una determinada cantidad de servicio 

o bienes que oferta una marca en particular; además, está determinado y en una 

ubicación fija y que, al utilizar estos bienes o servicios, pueden satisfacer parcial o 

totalmente sus necesidades específicas. 

 
Según Kotler y Armstrong (2012) la demanda comprende tres elementos: 

características del servicio, cantidad y la tarifa, los mismos que se detallan a 

continuación. 
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Dimensiones de la demanda 

1. Caracteristicas del servico 

Se refiere a todas las peculiaridades que permiten identificar plenamente el 

servicio. Es fundamental que este sea claro y esté dirigido a un público específico 

que satisfaga por completo una necesidad y para ello es necesario que el 

comprador no encuentre defecto o características inadecuadas del servicio, 

también es fundamental que se comunique de forma clara y precisa, sin realizar 

alteraciones y por otro lado el beneficio que traería a la persona que lo adquirirá. 

 
2. Cantidad 

Se relaciona con la cantidad de unidades de un producto o servicio que el 

comprador desea adquirir. Para ello hay que considerar el precio que se ha 

establecido dentro de un tiempo específico, así mismo, también es fundamental 

tener en cuenta otros factores como ingresos, costo de bienes, servicios sustitutos 

y complementarios, preferencias, ubicación entre otros. Por otro lado, es necesario 

que el monto adquirirlo esté completamente relacionado con el precio pagado por 

el comprador, de lo contrario habrá una brecha de insatisfacción. 

 
3. Tarifa 

Hace referencia a los servicios o bienes que oferta una marca y el consumidor 

o usuario desea adquirirlo a través de una cuota establecida por la organización; 

esta tarifa, siempre estará sujeta a las normas o políticas de a institución, ya que 

se establece según sus costes de producción. En este sentido, la tarifa puede ser 

del sector privado o también publico, es decir, puede existir una tarifa pública o 

privada. Por otro lado, refiere que si la tarifa se encuentra dentro del sector público, 

esta puede ser fijada por las autoridades competentes, logrando establecer una 

tarifa justa para todos los consumidores o usuarios. 

 
Teoría de la demanda 

Según la teoría de la oferta y la demanda de Alfred Marshall (1890): el 

concepto maltusiano de demanda es fundamentalmente diferente del concepto 

clásico, en los clásicos la demanda se refiere a la cantidad necesaria para satisfacer 

una demanda específica. Por lo tanto, existe una "necesidad de subsistencia" para 
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alimentar a la población, una "necesidad de trabajo productivo", que corresponde a 

la acumulación de factores bajo la tasa de crecimiento natural, y luego empuja los 

bienes al mercado. Se trata de "la demanda de bienes de lujo y mano de obra ". Al 

final, no se puede garantizar un gasto suficiente, etc." 

 
Este concepto conduce a dos resultados. La primera es que la demanda no 

es un concepto universal. Hay requisitos correspondientes a áreas específicas y se 

deben realizar comportamientos específicos, estos comportamientos deben 

expresarse claramente, pero son diferentes desde el principio. En segundo lugar, 

la demanda no tiene casi nada que ver con los precios del mercado. En la mayoría 

de los casos, son rígidos e inelásticos. Hay que alimentar a la población, lo que 

determina la demanda de trabajo productivo; el arbitraje entre lujo y sencillez 

determinará la demanda de bienes de lujo y trabajo improductivo por parte de 

capitalistas y terratenientes. 

 
Importancia de la demanda 

Jose Pineda (2020) dice que la importancia de la demanda es entender el 

precio al cliente de bienes, servicios, productos, diferentes elecciones y 

complacencia del cliente, explican de las anomalías o sucesiones económicas, 

equilibrio del mercado, la base de otras conjeturas o prototipos económicos, u otras 

capacidades. 

 
Finalidad de la demanda 

Jose Pineda (2020), concluye que la ley de la demanda dispone que cuando 

el valor de un producto aumenta, la cuantía de demanda baja, y cuando el valor 

baja, la cuantía de demanda sube, es decir, existe una relación inversa entre el 

valor y la cuantía de demanda de un producto o servicio. 

 
Determinantes del movimiento de la demanda 

Peiró, A. (2019) manifiesta que son 5 los determinantes de la demanda: 
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1. Precio: Es todo aquello que establece una organización sobre un 

producto o servicio y que este es proporcional según su demanda en 

el mercado. Un claro ejemplo es cuando la demanda de los celulares 

de alta gama se incrementa, los consumidores tendrán menos interés 

de adquirirlo, ya que de acuerdo a la demanda se incrementará su nivel 

de precios o costes. 

 
2. Oferta: Oferta de bienes y servicios, expresada en presencia y número 

de empresas prestadoras de servicios. Supongamos que un terremoto 

golpea el mercado y la cosecha agrícola se destruye. En esta nueva 

situación, como hay menos de este producto en el mercado, el precio 

subirá porque alguien está dispuesto a pagar más. 

 

3. Lugar: Hace referencia al espacio establecido por una marca u 

organización para prestar u ofrecer un determinado producto y servicio. 

Pr lo tanto, esto es la definición del lugar; sin embargo, cuando se habla 

de algún producto para ser enviado a otro destino, se manifiesta un 

valor proporcional que va a depender del método de envió. Por 

ejemplo, enviar alimentos enlatados es más económico que enviar 

pescado congelado debido al alto costo. 

 
4. Capacidad de pago del demandante: Para determinar esta etapa, es 

importante definir la ubicación o establecimiento de la empresa con la 

finalidad de poder fijar correctamente el precio del servicio o producto. 

 

5. Deseos y necesidades: Hace referencia dos aspectos que van de la 

mano. Un ejemplo es cuando uno necesita adquirir un producto que es 

crucial para la vida diaria, si hay abastecimiento lo podrá hacer con 

facilidad, pero si se desencadena un desastre natural, no podrá 

adquirirlo; por lo que también esta relacionado con la oferta. . 



32  

Características de la demanda de mercado 

Las principales características de la demanda de mercado son las siguientes: 

• Los vendedores lo analizan para llegar a un valor que aumente sus 

ventas. 

• Los consumidores establecen la demanda, es decir, compradores de 

servicios y productos que conforman el estatus de los más utilizados 

por los habitantes de una zona. 

• Es el principal causa que utilizan las compañías para fijar el precio de 

sus productos. 

• Las necesidades están influenciadas por tendencias, necesidades y 

culturas. 

• Dependiendo de su elasticidad, puede ser demanda elástica, inelástica 

o de precio unitario. 

• Afecta directamente el número de productos producidos por una 

empresa. 

 
Elasticidad precio de la demanda 

Peiró, A. (2019). Testifica que la demanda es conceptualizada como una 

función matemática, la cual es entendida a través de la famosa "curva de demanda", 

la cual presenta variación de subida o disminución cuando los productos o servicios 

cambiar de valor dentro del mercado. Asimismo, señala que esto se denomina 

"elasticidad precio de la demanda", lo cual es entendido como los efectos de los 

cambios que se generan en el valor de la cantidad que demanda el mercado. 

 
Dada la elasticidad de la curva, podemos encontrar tres tipos de elasticidad 

precio de la demanda: 

• Demanda elástica: Esto significa que cuando cambia el precio de un 

bien o servicio, la demanda aumentará significativamente en una 

proporción mayor. 

• Demanda inelástica: Esto significa que, ante un cambio en el precio 

de un bien o servicio, la demanda cambiará en menor medida. 

• Demanda unitaria: Un cambio en el valor de un bien o servicio 

producirá un cambio similar en la cuantía demandada. 
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1.4. Formulación del problema. 

¿Existe relación entre la calidad de servicio y la demanda de agua potable en 

la empresa EPSEL S.A. en el distrito Lagunas – Mocupe – Chiclayo, 2020? 

 
1.4.1. Problemas específicos 

¿Cuál es el nivel de la calidad del servicio en la empresa EPSEL S.A. en el 

distrito Lagunas – Mocupe – Chiclayo, 2020? 

 
¿Cuál es la demanda de agua potable en la empresa EPSEL S.A. en el distrito 

Lagunas – Mocupe – Chiclayo, 2020? 

 
¿Cuál es el coeficiente de correlación entre la calidad de servicio y la demanda 

de agua potable en la empresa EPSEL S.A. en el distrito Lagunas – Mocupe – 

Chiclayo, 2020? 

 
1.5. Justificación e importancia del estudio. 

Justificación Teórica: Esta labor de indagación se realiza con la intención 

de contribuir al conocimiento existente sobre el uso de un mejor análisis, como 

herramienta de estimación del resultado de competitividades de investigación 

científica en la demanda, cuyos resultados lograrán normalizar en una proposición, 

para ser asociado en un bosquejo de un plan estratégico. 

 
Justificación Metodológica: Para cumplir con las metas de esta 

indagación, se asiste al manejo de métodos de indagación como el cuestionario 

bajo el modelo SERVQUAL para calcular la calidad de servicio. con ello se procura 

conocer el valor de concordancia del impulso de la demanda del servicio del agua 

potable de la empresa EPSEL S.A., las conclusiones de la indagación se afirman 

en métodos de indagación predilectas en el caso. 

 
Justificación Practica: Esta indagación se realiza porque existe la carencia 

de mejorar el nivel de desempeño en el análisis de la demanda, en la empresa 

EPSEL S. A. para poder tener una mejor administración de la empresa. 
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1.6. Hipótesis. 

H1: Existe relación entre la calidad de servicio y la demanda de agua potable 

en la empresa EPSEL S.A. en el distrito Lagunas – Mocupe – Chiclayo, 2020. 

 
H0: No existe relación entre la calidad de servicio y la demanda de agua 

potable en la empresa EPSEL S.A. en el distrito Lagunas – Mocupe – Chiclayo, 

2020. 

 
 

 
1.7. Objetivos. 

1.7.1. Objetivo General 

Determinar la relación entre la calidad de servicio y la demanda de agua 

potable en la empresa EPSEL S.A. en el distrito Lagunas – Mocupe – Chiclayo, 

2020. 

 
1.7.2. Objetivos Específicos 

Identificar el nivel de la calidad del servicio en la empresa EPSEL S.A. en el 

distrito Lagunas – Mocupe – Chiclayo, 2020 

 
Identificar la demanda de agua potable en la empresa EPSEL S.A. en el 

distrito Lagunas – Mocupe – Chiclayo, 2020? 

 
Calcular el coeficiente de correlación entre la calidad de servicio y la demanda 

de agua potable en la empresa EPSEL S.A. en el distrito Lagunas – Mocupe – 

Chiclayo, 2020. 
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II. MATERIAL Y MÉTODO 
 

2.1. Tipo y Diseño de Investigación. 

Según su profundidad es un estudio cuantitativo descriptivo – correlacional 

 
 

Hernández et al., (2014) señala que un estudio es cuantitativo, cuando 

busca medir una o más variables. En el estudio, las variables (calidad de servicio y 

demanda) serán medidas a través de un cuestionario, el mismo que está 

compuesto por 17 preguntas esblencadas según la operacionalización de las 

variables, esto con la finalidad de probar la hipótesis de trabajo. 

 
Por otro lado, señalan que el estudio descriptivo tiene como objetivo describir 

detalladamente las peculiaridades de los fenómenos que el investigador busca 

estudiar. Por lo tanto, en el estudio se describirán los factores de la variable calidad 

de servicio y la demanda, lo cual permitirá analizar correctamente la problemática 

de estudio. 

 
Además, afirman que el estudio correlacional busca medir la asociación entre 

dos o más variables. En la investigación este tipo de estudio permitirá medir el grado 

de asociación entre calidad de servicio y la demanda en la empresa en estudio. 

 
El diseño de la investigación es no experimental – transversal. 

Hernández et al., (2014) afirman que la investigación de carácter no 

experimental es aquella que no permite manipular las variables que se buscan 

estudiar. Por otro lado, es transversal, dado que los datos son recolectados en un 

momento dado. Por lo tanto, en la investigación el diseño no experimental permitirá 

analizar las variables de estudio tal y como se den en su contexto, es decir, no 

existirá manipulación de variables. Así mismo, es transversal, dado que el 

cuestionario se aplicará en una sola fecha y por ende los datos serán obtenidos en 

un solo momento. 
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𝜇 

𝜇 

 

 
 
 

Dónde: 

M: Muestra de estudio 

V1: Calidad de servicio 

V2: Demanda 

r: Relación entre variables 

 
 

2.2. Población y muestra. 

Población: 

Hernández et al., (2014) señalan que la población es definida como el 

conjunto de cosas, personas o elementos que poseen características comunes. En 

tal sentido, el estudio comprende una población de 9986 habitantes del distrito 

Lagunas – Mocupe. 

 
Muestra: 

Hernández et al., (2014) afirman que la muestra es un subgrupo de la población 

total. Por lo tanto, para calcular la muestra se siguió la siguiente formula: 

𝑍2 ∗ 𝑁 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞 

𝑛 = 
𝜇 

 
 

𝐸2(𝑁 − 1) + 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞 

 

Donde: 

N = Tamaño de la población (9986) 

𝑍2= Nivel de confianza. (95%) 

p*q = Probabilidades con las que se presenta el fenómeno (50%) 

E = Margen de error permitido (5%) 

n = Tamaño de la muestra. 
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1.962 ∗ 9986 ∗ 0.5 ∗ 0.5 
𝑛 = 

0.052(9986 − 1) + 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5 
 

𝑛 = 370 
 
 
 
 

2.3. Variables y operacionalización. 

Variable independiente: 

Calidad de servicio: Prieto (2014) define a la calidad de servicio como el 

conjunto de peculiaridades o características de un servicio y/o producto definidas 

únicamente para la satisfacción de las necesidades del cliente, así mismo esta se 

convierte en una ventaja competitiva para la empresa, ya que a medida que un 

producto o servicio satisface a un cliente, este empieza a valorar dichas 

características convirtiéndose en éxito para la empresa. 

 
Variable dependiente: 

Demanda: Kotler y Armstrong (2012) definen la demanda como la cantidad 

de servicios o bienes que los consumidores o compradores están dispuestos a 

adquirir para satisfacer sus deseos o alguna necesidad específica, los mismos que 

tienen la capacidad suficiente para realizar la transacción del producto con el precio 

y en un establecimiento en específico. 
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Tabla 1 

Operacionalización de la variable independiente 

 

Variable Dimensiones Indicadores Ítems Técnicas e instrumentos 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
Calidad de 

servicio 

 

Elementos tangibles 

 
 

Fiabilidad 

 
 

Capacidad de respuesta 

 

 
Seguridad 

 

Recurso humano 

Materiales 

Cumplimiento 

Interés del 
personal 

Disponibilidad 

Tiempo 

Igualdad 

Comportamiento 

Amabilidad 

 

1,2 

 
 

3,4 

 
 

5,6 

 

 
7,8 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Encuesta/cuestionario 

Empatía Interés por 
necesidades del 

usuario 

9,10 

 
 

Fuente: Elaboración propia 



 

 
 
 
 

Variable Dimensiones Indicadores Ítems Técnicas e instrumentos 

   
 

Defectos del 
servicio 

  

  
Comunicación 

  

 Características del 
servicio 

 
Deberes y derechos 

11,12,13,14,15 
 

  
Reclamo 

  

Demanda 
del servicio 

  
Beneficio 

 
Encuesta/cuestionario 

  

Cantidad 

 

Litros 

 
16 

 

  

Tarifa 

 

Precio 

 
17 

 

 
Fuente: Elaboración propia 
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2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 

confiabilidad. 

Encuesta: López y Fachelli (2015) señalan que la encuesta es aquella 

técnica que permite obtener información de un público específico. En tal sentido, 

esta técnica permitirá obtener información respecto a la calidad de servicio y 

demanda a través de la información que nos brinden la población en estudio. 

 
Cuestionario: Hernández et al., (2014) afirman que el cuestionario es un 

instrumento de recolección de datos que permite recolectar datos a través de 

preguntas establecidas según las variables de estudio. Por lo tanto, el cuestionario 

ayudará a recolectar datos respecto a la calidad de servicio y la demanda, así este 

estará establecido según las variables de estudio, la escala de medición será escala 

Likert, siendo las alternativas Total desacuerdo (1) hasta Total acuerdo (5). 

 
Validez: El cuestionario será sometido a la validez de juicio de expertos, los 

cuales a través de su experiencia podrán definir si cumple o no con los requisitos 

necesarios para ser aplicado. 

 

 
Tabla 2 

Validez de cuestionario 

 
Juez experto Ítems Observación Total 

Juez experto N°1 17 Ninguna 17/17 1 
Juez experto N°2 17 Ninguna 17/17 1 
Juez experto N°3 17 Ninguna 17/17 1 

    3/3 =1 

Fuente: Elaboración propia     

 
Confiabilidad: Según Hernández et al., (2014) consiste en determinar si el 

cuestionario es coherente y consistente para ser aplicado a la población en estudio, 

sin embargo, precisan que el resultado aceptable es mayor a 0.725. Por lo tanto, el 

estudio cumplirá este rigor científico a través del Alfa de Cronbach. 
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Tabla 3 

Confiabilidad del instrumento 

 
Alfa de Cronbach Número de elementos 

,890 17 

Fuente: Programa SPSS versión 25 

 
La tabla anterior muestra la fiabilidad del instrumento, donde se puede 

demostrar que los ítems muestran una consistencia y coherencia adecuada, con un 

valor de 0.89, lo cual indica que el cuestionario puede ser aplicable, dado que los 

ítems miden la variable que pretenden medir. 

 
2.5. Procedimiento de análisis de datos. 

En el desarrollo del estudio de resultados se ejecutó en Excel versión 2016, 

seleccionando y agrupando en tablas y esquemas estadísticos, la averiguación que 

se examinó en cuanto a los resultados conseguidos de las encuestas trabajadas. 

Además, también se hará uso del SPSS versión 25 para la distribución de datos y 

determinar el estadístico Rho Spearman. Para determinar la correlación entre 

calidad de servicio y demanda, se usó el modelo SERVQUAL. 

 
2.6. Criterios éticos. 

Como la documentación Belmont; el término fundamentos moralistas 

elementales se describe aquellos discernimientos ordinarios que valen como 

fundamentos para defender varios de los normas éticas y evaluaciones individuales 

de las actuaciones condesciendes. 

 
Consentimiento informado: Los colaboradores convienen estar de 

acuerdo con ser informadores y saber sus derechos y obligaciones. 

 
Confidencialidad: Asegura la defensa de la identificación de los individuos 

que intervienen como confidentes de la evaluación. 
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Manejo de riesgos y beneficios: Esta obligación posee correlación con los 

fundamentos de maleficencia u beneficencia determinados para formar la 

evaluación. 

 
2.7. Criterios de rigor científico. 

Credibilidad. Este criterio a través de la descripción de las variables en 

estudio permitirá determinar y analizar los factores respecto a la problemática de 

estudio en la empresa EPSEL S.A. 

 
Consistencia. Para cumplir con este criterio el cuestionario será sometido a 

la validez y confiabilidad, el cual permitirá establecer la consistencia y la coherencia 

para la aplicación del mismo. 

 
Reflexividad. Todos los resultados encontrados se respaldarán en 

evidencias para la demostración de la veracidad de los mismos. 
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Figura 1: Distribución según género. 
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III. RESULTADOS 
3.1. Resultados en tablas y figuras. 

Tabla 4 

Distribución según género 

 
Categorías n % 

Masculino 157 42% 

Femenino 213 58% 

Total 370 100% 

Fuente: Elaboración propia exportada del Reporte SPSS - V25. 
 

Fuente: Tabla N°4. 

 
De acuerdo a los resultados de la figura, se puede hacer referencia que las 

personas evaluadas en su mayoría pertenecen al género femenino valorado con un 

resultado del 58% que corresponde a 213 personas y el 42% que corresponde a 

157 personas de género masculino. 
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Figura 2: Nivel de calidad de servicio (agrupada). 
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Tabla 5 

Nivel de calidad de servicio 

 
Categorías n % 

Nivel bajo 162 44% 

Nivel medio 91 25% 

Nivel alto 117 32% 

Total 370 100% 

Fuente: Elaboración propia exportada del Reporte SPSS - V25. 
 

Fuente: Tabla N°5. 

 
El nivel de calidad de servicio de la empresa EPSEL S.A. en el distrito 

Lagunas - Mocupe se valora estadísticamente bajo con 44%, seguido de un nivel 

alto con 32% y 25% que corresponde al nivel medio. Por tanto, se puede hacer 

referencia a que las características del servicio que presta la organización no 

satisfacen plenamente las necesidades de los usuarios. Además, esto indica que 

el servicio no logra satisfacer las expectativas del usuario, lo que puede generar 

comentarios o argumentos negativos sobre la empresa. 
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Figura 3: Calidad de servicio - Dimensión: Elementos tangibles 
(agrupada). 
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Tabla 6 

Calidad de servicio - Dimensión: Elementos tangibles (agrupada) 

 
Categorías n % 

Nivel bajo 169 46% 

Nivel medio 104 28% 

Nivel alto 97 26% 

Total 370 100% 

Fuente: Elaboración propia exportada del Reporte SPSS - V25. 
 

Fuente: Tabla N°6. 

 
La dimensión elementos tangibles (agrupada) muestra un porcentaje del 

46%, que se encuentra dentro del nivel bajo, 28% nivel medio y 26% corresponde 

al nivel alto. De acuerdo con los resultados, se puede afirmar que los trabajadores 

de la empresa no brindan una atención personalizada a los usuarios, una acción 

deficiente, ya que la atención es primordial en cualquier organización, no solo para 

mejorar el servicio, sino también para asegurar que el usuario siempre tiene una 

alta satisfacción de los servicios prestados. 
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Figura 4: Calidad de servicio - Dimensión: Fiabilidad (agrupada). 
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Tabla 7 

Calidad de servicio - Dimensión: Fiabilidad (agrupada) 

 
Categorías n % 

Nivel bajo 169 46% 

Nivel medio 76 21% 

Nivel alto 125 34% 

Total 370 100% 

Fuente: Elaboración propia exportada del Reporte SPSS - V25. 
 

Fuente: Tabla N°7. 

 
Los resultados de la dimensión confiabilidad (agrupada) muestran un nivel 

bajo con un 46%, ya que la mayoría de los usuarios consideran que la empresa no 

siempre cumple con lo que promete hacer y sobre todo que su personal no muestra 

suficiente interés en brindar soluciones a las dificultades que suelen presentar los 

usuarios. Por otro lado, el 34% está representado por un nivel alto y el 21% por el 

nivel medio. 
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Figura 5: Calidad de servicio - Dimensión: Capacidad de respuesta 
(agrupada). 
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Tabla 8 

Calidad de servicio - Dimensión: Capacidad de respuesta (agrupada) 

 
Categorías n % 

Nivel bajo 162 44% 

Nivel medio 102 28% 

Nivel alto 106 29% 

Total 370 100% 

Fuente: Elaboración propia exportada del Reporte SPSS - V25. 
 

Fuente: Tabla N°8. 

 
Los datos agrupados correspondientes a la dimensión capacidad de 

respuesta arrojan un porcentaje del 44%, el cual se encuentra dentro del nivel bajo 

e indica que la mayoría de los usuarios consideran que los colaboradores de la 

empresa no muestran la disponibilidad necesaria para atender a los usuarios, 

además, ellos Considerar que no se atienden en el momento oportuno, es decir, las 

dudas o dificultades no se atienden correctamente. 
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Figura 6: Calidad de servicio - Dimensión: Seguridad (agrupada). 
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Tabla 9 

Calidad de servicio - Dimensión: Seguridad (agrupada) 

 
Categorías n % 

Nivel bajo 70 19% 

Nivel medio 22 6% 

Nivel alto 278 75% 

Total 370 100% 

Fuente: Elaboración propia exportada del Reporte SPSS - V25. 
 

Fuente: Tabla N°9. 

 
Los resultados de la dimensión seguridad (agrupada) muestran un nivel alto 

con un 75%, lo que significa que la mayoría de los evaluados considera que el 

personal de la empresa transmite confianza al interactuar con el usuario. Además, 

se puede mencionar que la mayoría de los colaboradores tienen la capacidad de 

tratar a todos los usuarios con equidad o igualdad. Por otro lado, el 19% se sitúa 

en un nivel bajo y solo el 6% mostró un nivel medio. 
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Figura 7: Calidad de servicio - Dimensión: Empatía (agrupada). 
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Tabla 10 

Calidad de servicio - Dimensión: Seguridad (agrupada) 

 
Categorías n % 

Nivel bajo 161 44% 

Nivel medio 169 46% 

Nivel alto 40 11% 

Total 370 100% 

Fuente: Elaboración propia exportada del Reporte SPSS - V25. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

25% 44% 46% 

20%   
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0%  
Nivel bajo 

 
Nivel medio 

 
Fuente: Tabla N°10. 

 
La dimensión empatía (agrupada) evidencia un nivel medio con el 46%, dado 

que 169 usuarios evaluados consideran que los trabajadores de la empresa 

muestran amabilidad a los usuarios, además, que la empresa tiene preocupación 

por las necesidades de los usuarios. Sin embargo, existe un porcentaje del 44% 

que se sitúa en el nivel bajo y solo el 11% indicó situarse en el nivel alto. 
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Figura 8: Nivel de demanda (agrupada). 
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Tabla 11 

Nivel de demanda 

 
Categorías n % 

Nivel bajo 158 43% 

Nivel medio 126 34% 

Nivel alto 86 23% 

Total 370 100% 

Fuente: Elaboración propia exportada del Reporte SPSS - V25. 
 

Fuente: Tabla N°11. 

 
La figura muestra que el nivel de la demanda se sitúa en un nivel bajo con 

un porcentaje del 43%, seguido del 34% y el 23% que es representado por el nivel 

alto. Por lo tanto, estos resultados pueden deberse a que la mayoría de los usuarios 

consideran que la empresa no comparte información para que los usuarios 

conozcan plenamente sus derechos y obligaciones y sobre todo que no están de 

acuerdo con la cantidad de agua que recibe cada usuario. 
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Figura 9: Demanda - Dimensión: Características del servicio 
(agrupada). 
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Tabla 12 

Demanda - Dimensión: Características del servicio (agrupada) 

 
Categorías n % 

Nivel bajo 161 44% 

Nivel medio 53 14% 

Nivel alto 156 42% 

Total 370 100% 

Fuente: Elaboración propia exportada del Reporte SPSS - V25. 
 

Fuente: Tabla N°12. 

 
La dimensión características del servicio (agrupada) muestra un nivel bajo 

con el 44%, lo que quiere decir que la mayoría de los usuarios consideran que el 

agua en ocasiones ha presentado defectos de color, sabor u olor, además, no 

comunica con tiempo el corte de servicio y sobre todo que la mayoría no conocen 

sus derechos y deberes e incluso no conocen un lugar en particular para acudir a 

realizar algún reclama. 
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Figura 10: Demanda - Dimensión: Cantidad (agrupada). 
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Tabla 13 

Demanda - Dimensión: Cantidad (agrupada) 

 
Categorías n % 

Nivel bajo 62 17% 

Nivel medio 202 55% 

Nivel alto 106 29% 

Total 370 100% 

Fuente: Elaboración propia exportada del Reporte SPSS - V25. 
 

Fuente: Tabla N°13. 

 
Los resultados de la dimensión cantidad (agrupada) evidencian que esta se 

sitúa en un nivel medio con el 55%, dado que la mayoría de los usuarios no están 

de acuerdo con la cantidad de agua que recibe. Sin embargo, el 29% se sitúa en 

un nivel alto y el 17% en nivel bajo respectivamente. 
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Figura 11: Demanda - Dimensión: Tarifa (agrupada). 
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Tabla 14 

Demanda - Dimensión: Tarifa (agrupada) 

 
Categorías n % 

Nivel bajo 173 47% 

Nivel medio 118 32% 

Nivel alto 79 21% 

Total 370 100% 

Fuente: Elaboración propia exportada del Reporte SPSS - V25. 
 

Fuente: Tabla N°14. 

 
La dimensión tarifa (agrupada) evidencia un nivel bajo con un porcentaje del 

47%, lo que indica que los usuarios en su mayoría no están satisfechos o de 

acuerdo con el precio del agua que reciben, siendo este el indicador principal que 

genera deficiencias en dicha variable. 
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Tabla 15 

Correlación de variables 

 

  Calidad de servicio Demanda   

 
Calidad de 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,744**

 

 
Rho de 

servicio Sig. (bilateral) . ,000 

N 370 370 

Spearman 

Demanda 

Coeficiente de 

correlación 
,744** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 370 370 

Fuente: Elaboración propia 

La tabla muestra que la calidad de servicio guarda relación positiva alta con 

la variable demanda de servicio, evidenciando un coeficiente de 0.744, además, es 

muy significativa con un P valor menor al 0.05, es decir, a mayor nivel de calidad 

de servicio mayor es el nivel de la demanda de los usuarios. 

Por lo tanto, podemos afirmar que los resultados son evidentes para aceptar 

la: H1: Existe relación entre la calidad de servicio y la demanda de agua potable en 

la empresa EPSEL S.A. en el distrito Lagunas – Mocupe – Chiclayo, 2020. 
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3.2. Discusión de resultados. 

Los resultados permitieron identificar que la calidad del servicio en la 

empresa EPSEL S.A. en el distrito Lagunas – Mocupe – Chiclayo, 2020, se sitúa 

en un nivel bajo con 44%, puesto que las características del servicio que presta la 

organización no satisfacen plenamente las necesidades de los usuarios, lo que 

puede generar comentarios o argumentos negativos sobre la empresa (ver figura 

2). Resultados que se asemejan a los encontrado por Yeckle (2017) quien realizó 

su estudio en una organización publica de Lambayeque y demostró que la calidad 

de servicio alcanzó un nivel bajo con 71%, lo que también manifestó que la empresa 

no cumple con las expectativas de su público objetivo. Sin embargo, dichos 

resultados difieren con los encontrados por Pérez (2018) quien desarrolló su 

estudio sobre la calidad de los servicios de agua y saneamiento rural del centro 

poblado de San Miguel Huancavelica y demostró que la variable alcanzó un nivel 

alto con 71%, dado que la mayoría de los usuarios evaluados perciben la calidad 

de servicio como adecuada, además, ello se ve reflejado en su satisfacción y por lo 

tanto conlleva a que el cliente valore las características de los servicios y así se 

fortalezca la competitividad de la organización. 

 
Todo esto se sustenta en lo manifestado por Prieto (2014), quien señala que 

la calidad de servicio es el conjunto de peculiaridades o características de un 

servicio y/o producto definidas únicamente para la satisfacción de las necesidades 

del cliente, así mismo esta se convierte en una ventaja competitiva para la empresa, 

ya que a medida que un producto o servicio satisface a un cliente, este empieza a 

valorar dichas características convirtiéndose en éxito para la empresa. 

 
Además, la dimensión elementos tangibles (agrupada) alcanzó un nivel bajo 

con 46%, dado que los trabajadores de la empresa no brindan una atención 

personalizada a los usuarios, una acción deficiente, ya que la atención es primordial 

en cualquier organización, no solo para mejorar el servicio, sino también para 

asegurar que el usuario siempre tiene una alta satisfacción de los servicios 

prestados (ver figura 3). Además, la dimensión confiabilidad (agrupada) también 

mostró un nivel bajo con un 46%, ya que la mayoría de los usuarios consideran que 

la empresa no siempre cumple con lo que promete hacer y sobre todo que su 
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personal no muestra suficiente interés en brindar soluciones a las dificultades que 

suelen presentar los usuarios (ver figura 4) y finalmente la dimensión capacidad de 

respuesta arrojó un porcentaje del 44%, el cual se encuentra dentro del nivel bajo 

e indica que los colaboradores de la empresa no muestran la disponibilidad 

necesaria para atender a los usuarios (ver figura 5). 

 
Resultados muy semejantes demostró Yeckle (2017), quien concluyó que la 

calidad de servicio se vio afectada por la mayoría de sus componentes, 

principalmente por la capacidad de respuesta que alcanzó un nivel bajo con 78%, 

ya que los colaboradores de la organización no muestran el interés para dar 

solución a las dificultades de los usuarios en el tiempo oportuno. En tal sentido, 

Prieto (2014) argumenta que los elementos tangibles permiten el correcto 

funcionamiento de la organización; cabe recalcar que el cliente percibe todo lo que 

está a su alcance, es decir toda la instalación de la empresa. Además, señala que 

la fiabilidad es la capacidad que tiene el personal para ofrecer al cliente seguridad, 

es decir generar confianza con el cliente para que este seguro de lo que va adquirir 

y los beneficios que le va a generar. 

 
Por otro lado, se diagnosticó que la demanda de agua potable en la empresa 

EPSEL S.A. en el distrito Lagunas – Mocupe – Chiclayo, 2020, alcanzó un nivel 

bajo con 43%, puesto que la mayoría de los usuarios consideran que la empresa 

no cuenta con un servicio de alta calidad para satisfacer sus necesidades, además, 

no comparte información para que los usuarios conozcan plenamente sus derechos 

y obligaciones y sobre todo que no están de acuerdo con la cantidad de agua que 

recibe cada usuario (ver figura 8). Los resultados encontrados se asemejan a los 

hallazgos de Gómez (2017) quien realizó un estudio sobre la demanda de agua 

potable en el asentamiento humano Arriba Perú de San Juan de Lurigancho y 

concluyó que está alcanzó un nivel bajo con 37%. Por lo tanto, las semejanzas de 

los resultados pueden deberse a que las organizaciones analizadas no prestan un 

servicio que cumpla con las expectativas del usuario o que los colaboradores no 

tienen la capacidad de dar solución a sus inquietudes en el momento o tiempo 

oportuno. En tal sentido, Kotler y Armstrong (2012) señalan que la es la cantidad 

de servicios o bienes que los consumidores o compradores están dispuestos a 
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adquirir para satisfacer sus deseos o alguna necesidad específica, los mismos que 

tienen la capacidad suficiente para realizar la transacción del producto con el precio 

y en un establecimiento en específico. 

 
Asimismo, La dimensión características del servicio (agrupada) mostró un 

nivel bajo con el 44%, lo que quiere decir que la mayoría de los usuarios consideran 

que el agua en ocasiones ha presentado defectos de color, sabor u olor, además, 

no comunica con tiempo el corte de servicio y sobre todo que la mayoría no conocen 

sus derechos y deberes e incluso no conocen un lugar en particular para acudir a 

realizar algún reclama (ver figura 9). Por otro lado, la dimensión cantidad 

(agrupada) se sitúa en un nivel medio con el 55%, dado que la mayoría de los 

usuarios no están de acuerdo con la cantidad de agua que recibe (ver figura 10) y 

finalmente la dimensión tarifa (agrupada) mostró un nivel bajo con 47%, ya que los 

usuarios no están satisfechos o de acuerdo con el precio del agua que reciben (ver 

figura 11). Por lo tanto, todos estos elementos son los principales factores que 

generan que la mayoría de los usuarios no muestren una demanda satisfecha. En 

tal sentido, Kotler y Armstrong (2012) señalan que el servicio debe satisfacer por 

completo una necesidad y para ello es necesario que el comprador no encuentre 

defecto o características inadecuadas del servicio. 

 
Por otro lado, se calculó el coeficiente de correlación entre la calidad de 

servicio y la demanda de agua potable en la empresa EPSEL S.A., donde se 

encontró que la calidad de servicio guarda relación positiva alta con la variable 

demanda de servicio, evidenciando un coeficiente de 0.744, además, es muy 

significativa con un P valor menor al 0.05, es decir, a mayor nivel de calidad de 

servicio mayor es el nivel de la demanda de los usuarios (ver tabla 15). Resultados 

similares encontró Gómez (2017) quien demostró que las variables están asociadas 

significativa con 0.000, lo que precisó que a mayor puntuación de una variable, 

mayor es la puntuación de la otra. 

 
Por todo lo manifestados, se puede decir que se cumplió con el objetivo 

general: Determinar la relación entre la calidad de servicio y la demanda de agua 

potable en la empresa EPSEL S.A. en el distrito Lagunas – Mocupe – Chiclayo, 
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2020 y por lo tanto se acepta la H1: Existe relación entre la calidad de servicio y la 

demanda de agua potable en la empresa EPSEL S.A. en el distrito Lagunas – 

Mocupe – Chiclayo, 2020. 
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
4.1. Conclusiones 

Se concluye que la calidad del servicio en la empresa EPSEL S.A. en el 

distrito Lagunas – Mocupe, demostró un nivel bajo con 44%, puesto que las 

características del servicio que presta la organización no satisfacen plenamente las 

necesidades de los usuarios; además, las dimensiones también demostraron un 

nivel bajo, elementos tangibles con 46%, confiabilidad 46% y finalmente la 

dimensión capacidad de respuesta con 44%. 

 
Se diagnosticó que la demanda de agua potable en la empresa EPSEL S.A. 

en el distrito Lagunas – Mocupe, alcanzó un nivel bajo con 43%, puesto que la 

mayoría de los usuarios consideran que la empresa no cuenta con un servicio de 

alta calidad para satisfacer sus necesidades, asimismo, la dimensión 

características del servicio mostró un nivel bajo con 44%, la dimensión cantidad un 

nivel medio con 55% y la dimensión tarifa mostró un nivel bajo con 47%. 

 
Se calculó el coeficiente de correlación entre la calidad de servicio y la 

demanda de agua potable en la empresa EPSEL S.A., donde se encontró una 

relación positiva alta con un coeficiente de 0.744, además, es muy significativa con 

un P valor menor al 0.05. 

 
Finalmente, se determinó la relación entre la calidad de servicio y la 

demanda de agua potable en la empresa EPSEL S.A. en el distrito Lagunas – 

Mocupe, lo que permite afirmar que a mayor puntuación de la calidad de servicio, 

mayor será la puntuación de la demanda. 
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4.2. Recomendaciones 

A la gerencia de la empresa EPSEL S.A., se recomienda mejora la calidad 

del servicio a través de la identificación y satisfacción de las necesidades de los 

usuarios, el personal debe demostrar igualdad para todos los usuarios, amabilidad, 

sinceridad y transparencia y sobre todo cumplir con las acciones o actividades que 

se prometen realizar. 

 
A la gerencia de la empresa EPSEL S.A., se recomienda comunicar con 

tiempo el corte del servicio o cualquier otra acción que pueda generar incomodidad 

en el usuario, además, se debe realizar talleres con la finalidad de dar a conocer 

los derechos y deberes que cada usuario debe saber y sobre todo comunicar a que 

centro de atención deben acudir para realizar algún reclama o dar solución a 

cualquier inquietud que presenten. 

 
Se recomienda a la gerencia de la empresa EPSEL S.A., mejorar 

constantemente las acciones que comprenden la calidad de servicio ya que estas 

permiten mejorar los niveles de demanda. 

 
Finalmente se recomienda, continuar mejorando los procesos internos y 

externos para continuar fortaleciendo la calidad de servicio y realizar evaluaciones 

frecuentemente para identificar las necesidades de los usuarios y en función a ello 

se pueda establecer acciones de mejora. 
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ANEXOS 

Anexo N° 01: Cuestionario. 

Objetivo: Apreciado participante el siguiente instrumento es un cuestionario con 

fines académico, por lo tanto, solicito agradecidamente responda con la mayor 

sinceridad posible cada uno de los enunciados, ya que la información recolectada 

será procesada y manejada de manera confidencial. 

Sexo: Masculino ( ) Femenino ( ) 

 

Total desacuerdo (1) Desacuerdo (2) Indiferente (3) Acuerdo (4) Total acuerdo (5) 

N° Enunciados TD D I A TD 

 Elementos tangibles      

1 
¿El personal de la empresa EPSEL S.A brinda una atención 
adecuada a los usuarios? 

     

2 
¿Los materiales que posee la empresa EPSEL S.A a son los 
suficientes para prestar un servicio de calidad? 

     

 Fiabilidad      

3 
¿El personal de la empresa EPSEL S.A cumple con lo que promete 
hacer en cierto tiempo? 

     

4 
¿Cuándo el usuario tiene dificultades con el servicio la empresa 
EPSEL S.A muestra interés por darle solución? 

     

 Capacidad de respuesta      

5 ¿El personal muestra disponibilidad para atender al usuario?      

6 
¿Si necesitó resolver alguna duda se le atendió en un tiempo 
adecuado? 

     

 Seguridad      

7 ¿El personal demuestra igualdad para todos los usuarios?      

8 ¿El comportamiento del personal inspira seguridad y confianza? 
     

 Empatía      

9 ¿El personal demuestra amabilidad y buen trato a los usuarios?      

10 ¿La empresa se preocupa por las necesidades de los usuarios?      

 Características del servicio      

11 
¿Existen defectos en las características del agua potable como olor, 
sabor, color u otro? 

     

12 ¿La empresa le comunica con tiempo el corte del servicio?      

13 ¿Conoce sus deberes y derechos como usuario (a)?      

14 ¿Conoce a qué lugar recurrir para presentar algún reclamo?      

15 
¿ El servicio de agua potable que otorga la empresa EPSEL S.A , 
beneficia en el cuidado de la salud de su familia ? 

     

 Cantidad      

16 ¿Usted está de acuerdo con la cantidad de agua que recibe?      

 Tarifa      

17 ¿Considera adecuado el precio que paga por el servicio?      
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Anexo N° 02: Validez de cuestionario. 
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Anexo N° 03: Fotos de Aplicación de la encuesta. 
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Anexo N° 04: Confiabilidad. 
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Anexo N° 05: Matriz de consistencia. 
Título: La calidad y la demanda del servicio de agua potable en la empresa Epsel S.A. en el distrito Lagunas-Mocupe- 
Chiclayo- 2020 
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES 

¿Existe relación entre la calidad de servicio 
y la demanda de agua potable en la 
empresa EPSEL S.A. en el distrito Lagunas 
– Mocupe – Chiclayo, 2020? 

Determinar la relación entre la calidad 
de servicio y la demanda de agua 
potable en la empresa EPSEL S.A. en 
el distrito Lagunas – Mocupe – 
Chiclayo, 2020 

H1: Existe relación entre la calidad 
de servicio y la demanda de agua 
potable en la empresa EPSEL 
S.A. en el distrito Lagunas – 
Mocupe – Chiclayo, 2020 

Variable 
independiente: 

 

Calidad de 
servicio 

PROBLEMA ESPECIFICOS OBJETIVO ESPECIFICOS 
  

¿Cuál es el nivel de la calidad del servicio 
en la empresa EPSEL S.A. en el distrito 
Lagunas – Mocupe – Chiclayo, 2020? 

Identificar el nivel de la calidad del 
servicio en la empresa EPSEL S.A. en 
el distrito Lagunas – Mocupe – 
Chiclayo, 2020 

H0: No existe relación entre la 
calidad de servicio y la demanda 
de agua potable en la empresa 
EPSEL S.A. en el distrito Lagunas 
– Mocupe – Chiclayo, 2020 

Variable 
Dependiente: 

 

Demanda 

¿Cuál es el nivel de la demanda de agua 
potable en la empresa EPSEL S.A. en el 
distrito Lagunas – Mocupe – Chiclayo, 
2020? 

Diagnosticar el nivel de la demanda de 
agua potable en la empresa EPSEL 
S.A. en el distrito Lagunas – Mocupe – 
Chiclayo, 2020? 

  

¿Cuál es el coeficiente de correlación entre 
la calidad de servicio y la demanda de agua 
potable en la empresa EPSEL S.A. en el 
distrito Lagunas – Mocupe – Chiclayo, 
2020? 

Calcular el coeficiente de correlación 
entre la calidad de servicio y la 
demanda de agua potable en la 
empresa EPSEL S.A. en el distrito 
Lagunas – Mocupe – Chiclayo, 2020 

  

Fuente: elaboración propia. 
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Anexo N° 06: Resolución Proyecto de Tesis. 
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Anexo N° 07: Acta de Originalidad. 
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Anexo N° 08: Reporte Turnitin. 
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Anexo N° 09: Carta de Autorización EPSEL S.A.. 
 
 
 
 


