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Resumen

El presente estudio tuvo como finalidad determinar la relacion 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 procedié a realizar un
estudio descriptivo correlacional, ademas, se utiliz6 el cuestionario para la
recoleccion de informacion proporcionada por 370 usuarios. Los resultados méas
representativos demostraron que la calidad del servicio demostrd un nivel bajo con
44%, ademas, las dimensiones también demostraron un nivel bajo, elementos
tangibles con 46%, confiabilidad 46% y finalmente la dimension capacidad de
respuesta con 44%; asimismo, la demanda de agua potable alcanzé un nivel bajo
con 43%, puesto que la mayoria de los usuarios consideran que la empresa no
cuenta con un servicio de alta calidad para satisfacer sus necesidades. Finalmente,
se logré concluir que entre la calidad de servicio y la demanda de agua potable en
la empresa EPSEL S.A., existe una relacion positiva alta con un coeficiente de

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

Palabras clave: Calidad de servicio, demanda, empatia.



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
guality 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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l. INTRODUCCION
1.1. Realidad Problemaética.

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). Disefio / metodologia / enfoque: se
obtuvo una muestra de 374 sujetos que habian experimentado previamente DBSS
inteligente y se realizé el método de minimos cuadrados parciales (PLS) para
analizar la medicion y los modelos estructurales. Hallazgos: los resultados indicaron
que la lealtad del cliente fue la construccion final producida por el valor verde
percibido, la satisfaccién 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 estimulo importante, (3)
confirma que el placer percibido no solo tiene un efecto en la lealtad del cliente,
pero también actia como un excelente mediador, y (4) proporciona evidencia
empirica para que los proveedores de DBSS inteligentes mejoren la adopcion del

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

Sonsale (2020) realiz6 su estudio con la finalidad de analizar el desempefio
en los servicios de salud del sector publico del Reino Unido. Introducido en 2004,
pero cambiado considerablemente desde entonces, el marco de calidad y
resultados (QOF) busc6 medir el desempefio de los médicos generales frente a una
variedad de dominios clinicos, profesionales y de pacientes. Se realiz6 una
bdsqueda bibliogréafica utilizando MEDLINE, PubMed y Google Scholar; revelando
gue, a través de los indicadores QOF y las tasas de ingreso hospitalario, la atencion
clinica ha mejorado, pero la evidencia conflictiva dificulta una declaracion equivoca
La evidencia adicional mostré una reduccion de las desigualdades en salud y una
mejora en los indicadores cronicos. 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 clinicos,
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QOF es sin duda un sistema beneficioso que ha elevado los estandares de
atencién; Sin embargo, en un nivel mas suave y mas personal, QOF parece
contribuir a una disminucion 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 aun mas sus

objetivos centrales.

Raza et al., (2020) sefiala que la calidad del servicio educativo es fundamental
para la reputacion académica de una universidad y la empleabilidad de sus
graduados. Pakistdn se esfuerza con éxito en mejorar su sector de educacion
superior para el desarrollo socioecondmico desde el nivel individual hasta el
nacional. El estudio pretende explorar la calidad del servicio educativo en las
universidades de Pakistan mediante el uso de un método cualitativo exploratorio.
La investigacion se basO en la percepcion de 60 estudiantes de posgrado
registrados a través de un programa de entrevistas semiestructuradas, basado
principalmente en el modelo PERFormance de Educacion Superior (HEAPERF).
Las entrevistas se grabaron en audio y, posteriormente, se realizé un analisis
tematico de las entrevistas transcritas. Los datos de calidad del servicio educativo
incluyeron seis indicadores: admisiones, aspecto académico, aspectos no
académicos, reputacién, acceso y problemas de programas. El estudio encontré
gue la calidad de los servicios de admisién se informé satisfactoria debido a la
transparencia asegurada en los procesos de admision en todas las universidades
de la muestra. Se inform6 que la calidad del servicio educativo para el resto de los
cinco indicadores era de bajo nivel. En base a los hallazgos, esta investigaciéon
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 escalén mas
alto segun la satisfaccion del estudiante, asi como la demanda del mercado de

educacion superior sector.

Ragab et al., (2020) sefiala que el turismo interno es el pilar de la demanda
turistica de muchos destinos. Sin embargo, no recibe tanta atencion como el

turismo internacional en investigacion académica o gubernamental. No existe una
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base de datos global sobre estadisticas de turismo interno y no hay una vision
global del volumen general y las estadisticas de tendencias de valor basadas en
mediciones integradas que incluyen viajes turisticos nacionales e internacionales.
Para comenzar a abordar esta laguna, este articulo evalla la cobertura y los
meétodos de datos de demanda de turismo interno en 20 paises seleccionados. A
través de andlisis exploratorios comparativos y en base a los hallazgos, el estudio
desarrolla una lista de indicadores criticos de éxito que se utilizardn como insumos
para una estrategia basada en datos para el turismo interno. Esta lista incluye 17
indicadores agrupados en tres categorias (datos basicos, indices y datos de
inteligencia de mercado). Ademas, el estudio propone aspectos metodoldgicos a
tener en cuenta al medir el turismo interno: fuente de datos, la definicion operativa
del entorno habitual, técnicas de muestreo y métodos de recopilacion de datos.
Estos aspectos propuestos ofrecen pautas potenciales a los paises que planean
realizar nuevas encuestas de turismo interno o mejorar las metodologias de

encuestas actuales.

Rojas et al. (2015) proporcionan una herramienta para que los servicios de
vida de las personas optimicen su tasa de contribucion. Esto se basa en
herramientas estadisticas, modelos de biblioteca e indicadores financieros. Para
resumir la brecha entre la conclusion y la convencién, 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 optimizacion propuesto con el sistema no

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

Wang (2017) tuvo como objetivo investigar como los minoristas con diferentes
preferencias de riesgo determinan el tiempo Optimo de introduccion y la cantidad
de pedidos de productos de vacaciones para maximizar el rendimiento en entornos
caracterizados por una demanda incierta del mercado. Especificamente, se supone
gue tanto la demanda del mercado como la precisién de las previsiones de ventas
se ven afectadas por el momento de la introduccién, 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 introduccion
€s mayor.

El minorista prefiere establecer un tiempo de introduccion posterior y ordene
cantidades mas pequefias para reducir el riesgo de exceso de existencias. Ademas,
U minorista reacio al riesgo establecera un tiempo de introduccion posterior y
rendara cantidades mas pequefias que un minorista neutral al riesgo. De hecho,
cuanta mas aversion al riesgo sea el minorista, mas tarde sera el tiempo de
introduccion y menor sera 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
introduccidon 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 mas relevantes para la organizacion, pero no existe una légica efectiva
para evaluarla, asi como tampoco existe una encuesta sobre el modelo SERVQUAL
gue demuestre aplicaciones practicas de manera representativa. En los hallazgos
se demostré que los servicios ofrecidos en la seccion de Cine Metropolitano de
Lima y el historial de los resultados, que brindan la puntuaciéon final de la
organizacion, para efectos de aplicacion, esto asegura el diagnostico habitual y
también brinda conclusiones sobre el departamento y los registros de
complementos utiles los cuales son utilizados por empresas que tienen prototipos

comerciales adecuados para las empresas participantes.

Coronel (2016) utilizé asépticamente herramientas de preparacion inherentes
en su investigacion para determinar si la calidad del servicio y el valor de las
preferencias de los clientes en un restaurante en Lima son relacionadas
significativamente. Segun 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 investigacion. Ademas, también presenta
un 42,1% de consumidores satisfechos y solo el 10% de los consumidores no estan

satisfechos con este servicio.

Por otro lado, Damiani (2018) en su estudio buscé medir si la organizacion El
Tumi Perd S.R.L. intervendria en la calidad de los servicios que satisfacen a los
consumidores. Las entidades constantemente quieren conocer el indice 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 aplicacion y la causalidad, y tiene un prototipo no
experimental. Los resultados muestran si existe una relacién entre la intervencién
en la calidad del servicio y la satisfaccion del consumidor. El numero de bases
tangibles es el que tiene mayor valor medio entre otras dimensiones de la calidad

del servicio, siendo esto lo que mas valoran los consumidores de la organizacion.

Davila y Trujillo (2018) en su estudio determinaron que la demanda del
servicio no es el adecuado, lo cual permiti6 que los autores concluyan las
exigencias o demandas de los servicios depende de muchos factores,
especialmente de que la calidad de este sea garantizada, ademas, la atencién y el
valor agregado es fundamental que toda organizacién debe conocerlo. Por otro
lado, precisan que hoy en dia la calidad de los servicios que prestan las
organizaciones debe ser los mas garantizados, puesto que el crecimiento de la
empresa depende de ello y sobre todo que permitird tener un publico objetivo

satisfecho.

Contreras (2019) sefiala 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
gue estéa representada por la cantidad de bienes que un consumidor esta dispuesto
a adquirir mediante el intercambio de dinero. En general, es seguro que a menor

precio la demanda aumentara. Por otro lado, sefial6 que para tener una demanda
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suficiente, el servicio y / o producto debe satisfacer plenamente las necesidades

del publico objetivo, de lo contrario los resultados no cumpliran con las expectativas.

Jaramillo (2017) sugirio en su investigacion utilizar la funcion de demanda de
Marshall en lugar de su propia distincion para alcanzar un punto bajo aceptable,
asumiendo que el punto bajo tiene poco efecto sobre la calidad del liquido: el
tamano del liquido potable consumido por el hogar. Segun la l6gica de Maller y
Larson, la existencia de una débil relacion sinérgica entre cantidad y calidad permite
inferir la encarnacion del confort provocada por la disminucién 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 inelastica en precio
(ductilidad-0.63), y el liquido es el habito y la necesidad correctos (la flexibilidad es
positiva'y entre 0y 1). La conclusion que se extrae de esta prueba es que el usuario
permite que el precio encuentre sefiales que indiquen que hay noticia de una
decision irregular. Una vez finalizada, la prueba permitié descubrir que las suelas

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

En el contexto local

El area de estudio es el distrito de Lagunas Mocupe, provincia de Chiclayo
Region 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 poblacién es de
aproximadamente 9989 habitantes. Actualmente, la distribucién 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 investigacion es analizar la

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

La empresa EPSEL S.A. es una corporacion del sector publico del area
regional, sujeta a las reglas de exencion privada o persona juridica privada
(inventario integrado por representantes provinciales y distritales) para la atencion
de los servicios de saneamiento. La jurisdiccion de EPSEL S.A. incluye las
provincias de Chiclayo, Ferrefiafe y Lambayeque. La empresa se encuentra dentro
de la categoria de empresas de facilidades, las cuales también son parte de la labor

empresarial del gobierno y son heredadas por los municipios. Por su caracter de
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monopolio legal, de escala y geografico, son supervisados por la Superintendencia
Nacional de Servicios de Agua y Saneamiento (SUNASS) en materia de
admonicion de tarifas y calidad de servicio. EPSEL S.A., se dedica a la asistencia
comercial de liquidos y servicios de higiene, que alcanza la atraccion, manipulacion,
elaboracion, tramite, almacenamiento y distribucion del liquido potable; asi como
recepcion, tramite y posterior distribucién de los liquidos utilizados. Ademas, se
brindan servicios adicionales como estudios fisicos y sintéticos, estudios
bacterioldgicos, comercio de liquido en tanque, reinicio de la ocupacion del liquido

potable, reposicion y / o desagle, instalacion de nuevas conexiones entre otros.

La compafia opera en mercados selectos integramente en areas urbanas y
municipios periféricos, ademas suministra a los consumidores comerciales varios
modelos: depdsito, 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 demarcacion del servicio ordenamiento e higiénico del
liquido. Lo cual me motivo investigar como tiene demanda del servicio que presta
la empresa EPSEL S.A., con la calidad de servicio que brinda.

Para la ejecucion del proyecto de investigacion se aplicaran encuestas bajo el
modelo SERVQUAL, que es un procedimiento de célculo de los componentes

importantes para medir la calidad de los servicios prestados.

Por lo tanto, el estudio busca determinar se la relacion 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 investigacion “Mejora de la satisfaccion y lealtad
de estudiantes basado en la calidad del servicio y la imagen de una universidad" .
La investigacion fue desarrollada con el proposito de analizar los fendbmenos antes
mencionados, para lo cual consideran a una poblacion de 593 estudiantes, los
mismos que participaron voluntariamente en la aplicacion de una encuesta. De
acuerdo a los resultados, se evidencidé que la satisfaccion del consumidor, esta
sujeta a la calidad de los que ofrece u oferta la organizaciéon. Finalmente precisaron
qgue la imagen de la institucién puede verse afectadas, si el servicio ofrecido no

cubre las expectativas de los consumidores.

Lin et al., (2020) En su trabajo de investigaciéon “La gestion de la calidad de
los servicios desde las perspectivas del capital social, la incertidumbre ambiental y
la intensidad competitiva" tuvieron como propdésito establecer un modelo integrado
de gestion de la calidad del servicio recurriendo a la teoria del capital social. Los
participantes fueron 588 empleados en el sector bancario en China. Los resultados
revelaron que la incertidumbre ambiental desempefié un papel mediador en la
relacion entre la intensidad competitiva y el desarrollo del capital social. También
encontraron una relacion positiva entre la incertidumbre ambiental y la gestion de
la calidad del servicio, mediada por el capital social. Finalmente sefialaron que la
calidad de servicio, depende de muchos factores que toda organizacion debe

desarrollarlo, entre los principales esta la atencién, valor agregado y conocimiento.

Bentum et a., (2020) en su tu trabajo de investigacion "Hacia una mejor
calidad de los servicios de salud y la lealtad de los pacientes: La satisfaccion es
realmente importante”. El estudio buscé identificar los factores mas criticos en la
calidad de la prestacion de servicios relacionados con los hospitales que impulsaran
la lealtad y, por lo tanto, garantizaran la supervivencia y el éxito del hospital en el
futuro. El estudio se realizo utilizando datos de (562) pacientes que recibieron
servicios de (4) cuatro hospitales privados importantes pero diferentes en Ghana.
El estudio provoco que la empatia, la capacidad de respuesta y la tangibilidad (no

la garantia y la fiabilidad) afecten la satisfaccion de los pacientes y la satisfaccion
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del paciente esta directamente relacionada con la lealtad de los pacientes al

hospital / clinica.

Ellickson y Lovett (2019) en su investigacion “Lanzamiento de productos con
nuevos atributos: Una técnica hibrida de panel de consumidores conjuntos para
estimar la demanda”. Los autores proponen y evallan empiricamente un nuevo
enfoque de estimacion hibrida que integra una combinacion basada en la eleccion
con datos de compra repetidos para un panel de consumidores denso, y muestran
gue aumenta la precision de las predicciones conjuntas para compras reales
observadas meses después. La innovacién clave radica en combinar datos
conjuntos con un panel largo y detallado de opciones reales para una muestra
aleatoria de la poblacion objetivo. Al vincular la compra real y los datos conjuntos,
los investigadores pueden estimar las preferencias de los atributos que ain no
estan presentes en el mercado, al tiempo que abordan muchas de las limitaciones
clave del analisis conjunto, incluida la seleccidon 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 investigacion “Motivos de la formacién de la
demanda econdémica en la compra en linea". El estudio de los motivos de las
compras en linea se vuelve mas importante debido al creciente nUmero de tiendas
en linea y al rapido crecimiento del mercado minorista en linea. 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 distribucidén. Estos
modelos se desarrollan en base a la interdependencia de los siguientes modelos
latentes creados: modelo de inclinacion a la demanda e interferencias de
crecimiento, modelo de estimulacion de emergencia de demanda y modelo de
aceleracion del crecimiento de la demanda e incentivos de crecimiento. El estudio
de los motivos econdmicos de las compras en linea percibidos por los vendedores
ha revelado que es la estructura multidimensional, que se basa esencialmente en
la comprension del valor agregado de las compras. Este valor generalmente
depende de un conjunto de factores que reducen el atractivo de la compra v,

viceversa, lo inducen.
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Para este estudio, se utilizé la encuesta y se seleccionaron los expertos que
representan a los principales gerentes y propietarios de comercio electrénico. Se
extrajeron las cinco categorias que definen empiricamente los motivos de la
demanda econdmica. Ademas, también se extrajeron tres categorias que no se han
explorado empiricamente debido a un nimero limitado de categorias posibles. El
modelo completo de ocho categorias describe completamente los modelos

internacionalmente relevantes de un negocio de comercio electrénico.

Kamleitner et al., (2019) en su trabajo de investigacion titulado “Como la
notoriedad de la identidad pasada impulsa la demanda de los productos
reproducidos”. En este articulo, los autores argumentan que los especialistas en
marketing deberian 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 disefiada para productos con
identidades pasadas facilmente discernibles. Estos hallazgos resaltan una nueva
faceta prometedora de la narracion de cuentos (es decir, historias que los clientes
autoinfieren en respuesta a un aporte minimo del vendedor); crear nuevas
oportunidades para promocionar productos con una vida anterior; y ofrece una guia
detallada para el mercado creciente, en gran parte inexplorado, de productos
reciclados y reciclados.

En el contexto nacional

Pérez (2018) en su estudio “Satisfaccion 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 relacion
significativa, para ello desarrollaron un estudio bajo el tipo descriptivo y tomaron a
90 usuarios para que proporcionen la informacién requerida para el estudio. Los
resultados mas importantes demostraron que las variables alcanzaron un grado de
asociacion positivo con un coeficiente de 0.503, ademas, demostré que la

asociacion es altamente significativa; asimismo, precisé que la calidad de servicio
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demostrd un nivel alto con 71%. Por otro lado, sefialo que a mayor calidad de los
servicios mejor es la satisfaccion de los usuarios, por ello es fundamental que toda

organizacion tenga interés en mejorar sus servicios ofrecidos a su pubico objetivo.

Condori y Asqui (2018) en su investigacion titulada “Evaluacion de la
dotacibn 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 mas adecuados, dado que la
mayoria de la poblacién evaluada lo valora como regular, es por ello que afirman
gue esta variable debe ser medida continuamente para detectar cualquier falencia
y en base ello se puedan tomar las mejores acciones de mejora, con el propdsito
de que la poblacion o el publico que recibe dicho servicio se encuentre satisfecho
y sobre todo mantenga una percepcion positiva tanto del servicio como también de

la propia organizacién o institucion.

Ramirez (2016) en su investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario del Hospital Santa Gema de Yurimaguas”. La investigacion se establecio
como finalidad conocer si los fendmenos estudiados se asocian directamente. La
metodologia fue correlacional, ademas, considero necesario encuestar a un total
de 120 persona para poder medir correctamente las variables estudiadas. Los
resultados revelaron que las variables alcanzaron una asociacion aceptable con un
valor de 0.2705, lo que significa que la calidad de los servicios que una organizacion
brinda ayuda a mejorar la satisfaccion del publico objetivo; ademas, sefialé que la
calidad de servicio alcanz6 un nivel medio con 67%; por lo tanto, es fundamental
gue si una organizacion busca mejorar el nivel de satisfaccion del cliente debe

mejorar la calidad de sus servicios.

Gomez (2017) en su trabajo de indagacion titulada “Analisis de la Calidad de
Servicio y la Demanda de Agua Potable en el Asentamiento Humano Arriba Peru
de San Juan de Lurigancho”. La finalidad de la investigacion fue determinar las
variables o constructos antes mencionado, a través de una investigacion
descriptiva; la poblacion fueron un total de 117 individuos a los cuales se les

sometid a la aplicacién de una encuesta con la finalidad de obtener la informacion

20



requerida para el desarrollo del estudio. Dentro de los hallazgos estadisticos se
demostrd que la demanda de agua fue elevada, ya que es un suministro basico
para la toda la poblacion; ademas, precisé que la calidad de los servicios fueron
deficientes, sabiendo que esto es esencial para su reputacion. Por otro lado,
demostré que las variables estan asociadas significativa con 0.000. Por otro lado,

demostr6 que la demanda alcanzé un nivel bajo con 37%.

Laurente y Machaca (2020) en su estudio "Modelizacion y Proyeccion de la
Demanda Turistica Internacional de Puno”. La industria manufacturera turistica de
Pera ha creado cerca de 1,1 millones de lugares de trabajo y aporto el 3,3% del
PIB, convirtiéndose en una de sus principales actividades econdmicas, por lo que
el turismo ya no es solo un hecho comercial, sino que se ha transformado en el
desarrollo rural del Peru. Las herramientas se utilizan principalmente en zonas con
pocas donaciones y humerosos atractivos turisticos, como Puno, que se ubica en
el sur del pais y tiene una carga de pobreza del 24,2%, y cuenta con muchos
atractivos turisticos naturales, historicos, culturales y gastronémicos. El propdésito
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 estandar de
informacién de Akaike (AIC) y el estdndar de Schwarz (SC) son similares al
prototipo de SARIMA (6, 1, 24) (1, 0, 1) 12 es el prototipo mas eficaz para modelar

e influir en el crecimiento de la demanda turistica internacional en la regién.

Céspedes (2018) usa su investigacion " La demanda de crédito de las
personas: el rcc conoce a la ENAHO ". Este trabajo investigd las necesidades
crediticias de las personas peruanas. Se utiliza una fuente de datos Unica 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 nimero de préstamos e hipotecas
esperadas, asi como el tipo de oferta y demanda de cada préstamo otorgado en el
sistema bursatil 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 reducira la
demanda de crédito en un 0,29%. Esta vulnerabilidad es inferior a los estandares
internacionales y se mezcla segun el modelo crediticio, como moneda para la
emision del crédito, asi como el bolsillo y la educacién de la persona que recibe el

crédito.

En el contexto local

Ballena y Guevara (2017) en su investigacién “Estudio de la calidad del
servicio del restaurante turistico Mi Paulita segun el modelo Servqual, Monsefu
2017”. El proposito del estudio fue analizar la calidad de servicio se en la empresa
estudiada, para la cual realizaron una investigacion descriptiva, donde considero 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,
reputacion, capacidad de respuesta, integridad y empatia: medios tangibles,
verosimilitud, resonancia de respuesta, entereza y empatia. Finalmente sefialo, que
la empresa debe fortalecer el tiempo de entrega, lo cual es fundamental y se ve

reflejado en el servicio que brinda hacia su publico objetivo.

Yeckle (2017) en su trabajo de investigacion “Calidad del servicio en la
expedicion de licencias de conducir en la Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones de Lambayeque 2017”. El estudio fue de caracter descriptivo y
utilizé el cuestionario como la principal herramienta para la obtencién de los datos
requeridos, asi mismo, el cuestionario fue aplicado a una muestra representativa
de 337 personas. De acuerdo a los resultados demostrados por los autores, se
evidencio que el 71% de la muestra evaluada no estuvo de acuerdo con la calidad
de servicio que brinda la organizacion, asi mismo, asi mismo, el elemento
capacidad de respuesta también demostro un resultado deficiente con un valor de
78%, la empatia también fue percibida como deficiente con un porcentaje del 62%.
Finalmente, el autor precisé que toda organizacion debe gestionar correctamente
los indicadores de la calidad de servicio para poder lograr un alto nivel de

satisfaccion en su publico objetivo.
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Carrera (2017) en su tesis “Satisfaccion del paciente y calidad de atencion en
el consultorio de odontologia del Centro Médico Militar de Lambayeque”. La
finalidad de la investigacion fue conocer la asociacion de las variables definidas por
el autor, donde siguid los parametros de una investigacion correlacional y evaluo a
111 personas a través de un cuestionario. Segun la contrastacion de los resultados,
se evidencié que el 73% consideré o valor6 como nivel medio a la calidad de
servicio. Por ultimé el autor concluydé que las variables poseen un grado de
asociacion significativa, dado que el resultado fue menor al 0.05, lo que significa
gue los factores de satisfaccion dependen significativamente de la calidad de

servicio.

Morales y Jean (2019) en su investigacion "Redisefio de una planta industrial
para cubrir la demanda de contenedores flexibles". El crecimiento de la poblacion y
la globalizacion han traido una ola de gasto, razon por la cual los paises buscan
reconocer la demanda externa de alguna manera. Por eso, la empresa siempre
busca la mejor opcién. Los resultados del estudio evidenciaron que el disefio de la
fabrica se puede aumentar de 3220 a 12 000, y el soporte inteligente es del 50%
para reducir los cambios de la demanda. Todavia se encuentra en una zona
industrial para el transporte para satisfacer las necesidades de empleo, y también
se han mejorado los indicadores de produccion y productividad; inversion, el monto
es de S /35 350.00, la Tasa Interna de Retorno (TIR) de la propuesta es de 30% vy
el costo beneficio es de 1.81, lo que demuestra su factibilidad y es el mas atrevido

comparado con el supuesto de no mejora.

Alcantara y Quifiones (2015) en su estudio " Los determinantes de la
demanda y la inversién en resto bares en la ciudad de Chiclayo ". La investigacion
tuvo como obijetivo investigar las conclusiones mas singulares que han determinado
la demanda de restaurantes en la ciudad de Chiclayo. El crecimiento de las guias
para consumidores novatos y el conocimiento comercial ha reconocido la
comprension de varios restaurantes, pero estos problemas no son en general.
Investigar los componentes que prescriben esta variable, superar ineficiencias en
la segmentacion del mercado, criticar la importancia de las fabricas y lograr

numeros 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 como la contundencia de la demanda determina
significativamente la inversion en Restobares en Chiclayo Plaza. Para ello, se utilizo
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” metodolégicamente el estudio fue de caracter
descriptivo, ademas, segun la profundidad del mismo fue cuantitativo, ademas, la
poblacién representd 337 persona, los cuales se sometieron a la aplicacion de una
encuesta. Los resultados encontrados por los autores, evidenciaron que la
organizacibn no gestionaba correctamente las acciones del marketing
direccionados a incrementar la demanda, es por ello que la demanda de los
servicios presentd 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. Teorias relacionadas al tema.

1.3.1. Definicion de calidad de servicio

Prieto (2014) define a la calidad de servicio como el conjunto de
peculiaridades o caracteristicas de un servicio y/o producto definidas unicamente
para satisfacer una necesidad particular del cliente, asi 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 caracteristicas
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 sera 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 atencion y el desempefio de la empresa, asi mismo evalla 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 definira 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 caracteristicas de un producto o servicio.

Modelo para medir la calidad de servicio (SERVQUAL)

Este es uno de los modelos mas 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 organizacion porgue 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 empatia, a continuacion,

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 organizacién; entre
ellos tenemos los materiales, infraestructura, equipos, los recursos humanos y
todos aquellos que hagan parte de la infraestructura de la empresa. cabe recalcar
gue el cliente percibe todo lo que esta a su alcance, es decir toda la instalacion de

la empresa.
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2. Fiabilidad

Prieto (2014) sefala que esta dimension 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

Segun Prieto (2014) es la tercera dimension 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 organizacién brinde una atencion personalizada ayudando a dar solucion a los
problemas que presentan los clientes, asi mismo en esta dimension interviene la
agilizacion de los procesos internos de la empresa, es decir que el cliente tiene que

ser atendido lo més rapido posible.

4, Seguridad

Prieto (2014) sefala asi 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 organizacion, la clave en esta
dimensién esta que el personal inspire confianza y seguridad en los clientes,

solamente asi podra cumplir con dicha dimensién.

5. Empatia

Prieto (2014) indica que esta dimensién hace referencia a que la empresa se
ponga en el lugar del cliente y que los trabajares designados a brindar atencion al
cliente sienta lo que el cliente siente, es por ello que se busca brinda una atencién
personalizada con el proposito de conocer mejorar al cliente e identificar sus

necesidades para que la organizacion tome decisiones en base a ello, cabe recalcar
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gue el cliente en esta etapa evalla minuciosamente al grado de atencidén 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, prevision y técnicas para prosperar el vinculo y el
compromiso con el cliente y cumplir con sus perspectivas, potenciando la calidad

del servicio prestado.

Caracteristicas de la calidad de servicio
Determinadas de las particularidades que deben observarse y cumplirse para
una calidad adecuada del servicio
son:
e Debe satisfacer los objetivos.
e Debe trabajar para lo que se plante6.
e Debe ser apropiado para la utilizacion.
e Debe resolver los requisitos.

e Debe facilitar resultados.

De igual forma, hay otras particularidades mas precisas que mencionan,
quien estara a cargo del recurso humano que labora en la unidad, ya que se trata
de competencias indispensables, sobre todo para aquellos que tienen relacion
directa con los clientes, deben ser:

e Apariencia: conciencia en la accién, cabida de participar con
seriedad y con integridad.

e Espiritu activo: activo y enérgico, inclinado a ejercer en posturas
diversas y a responder deprisa ante los inconvenientes.

e Ambicién: tener la aspiracion de mejorar y desarrollarse
constantemente; es decir hay una aspiracion de superacion.

e Autocontrol: la cabida de mantener la compostura tras las
impresiones y otras apariencias de la vida.

e Disposicion 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. Definicion de demanda

Kotler y Armstrong (2012) definen la demanda como la cantidad de servicios
0 bienes que los consumidores o compradores estan dispuestos a adquirir para
satisfacer sus deseos o alguna necesidad especifica, los mismos que tienen la
capacidad suficiente para realizar la transaccion del producto con el precio y en un

establecimiento en especifico.

Por otro lado, estipula que las caracteristicas, 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 0 un producto a cambio de una

cierta cantidad de dinero.

Fisher y Espejo (2011) manifiestan que la demanda son los productos que
un comprador esta dispuesto adquirirlo a un precio especifico. Es importante que

el producto mantenga un precio segun el mercado objetivo.

Andrade (2013) Sefiala 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; ademas, esta determinado y en una
ubicacion fija y que, al utilizar estos bienes o servicios, pueden satisfacer parcial o

totalmente sus necesidades especificas.
Segun Kotler y Armstrong (2012) la demanda comprende tres elementos:

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

continuacion.
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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 publico especifico
gue satisfaga por completo una necesidad y para ello es necesario que el
comprador no encuentre defecto o caracteristicas inadecuadas del servicio,
también es fundamental que se comunique de forma clara y precisa, sin realizar

alteraciones y por otro lado el beneficio que traeria a la persona que lo adquirira.

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 especifico, asi mismo, también es fundamental
tener en cuenta otros factores como ingresos, costo de bienes, servicios sustitutos
y complementarios, preferencias, ubicacion entre otros. Por otro lado, es necesario
gue el monto adquirirlo esté completamente relacionado con el precio pagado por

el comprador, de lo contrario habra una brecha de insatisfaccion.

3. Tarifa

Hace referencia a los servicios o bienes que oferta una marca y el consumidor
0 usuario desea adquirirlo a través de una cuota establecida por la organizacion;
esta tarifa, siempre estara sujeta a las normas o politicas de a institucion, ya que
se establece segun sus costes de produccion. En este sentido, la tarifa puede ser
del sector privado o también publico, es decir, puede existir una tarifa publica o
privada. Por otro lado, refiere que si la tarifa se encuentra dentro del sector publico,
esta puede ser fijada por las autoridades competentes, logrando establecer una

tarifa justa para todos los consumidores o usuarios.

Teoria de la demanda

Segun la teoria de la oferta y la demanda de Alfred Marshall (1890): el
concepto maltusiano de demanda es fundamentalmente diferente del concepto
clasico, en los clasicos la demanda se refiere a la cantidad necesaria para satisfacer

una demanda especifica. Por lo tanto, existe una "necesidad de subsistencia” para
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alimentar a la poblacién, una "necesidad de trabajo productivo”, que corresponde a
la acumulacién 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 areas especificas y se
deben realizar comportamientos especificos, 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 mayoria
de los casos, son rigidos e inelasticos. Hay que alimentar a la poblacion, lo que
determina la demanda de trabajo productivo; el arbitraje entre lujo y sencillez
determinara 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 vy
complacencia del cliente, explican de las anomalias 0 sucesiones econoémicas,
equilibrio del mercado, la base de otras conjeturas o prototipos econémicos, 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 cuantia de demanda baja, y cuando el valor
baja, la cuantia de demanda sube, es decir, existe una relacion inversa entre el

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

Determinantes del movimiento de la demanda

Peiro, A. (2019) manifiesta que son 5 los determinantes de la demanda:
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Precio: Es todo aquello que establece una organizacion sobre un
producto o servicio y que este es proporcional segun su demanda en
el mercado. Un claro ejemplo es cuando la demanda de los celulares
de alta gama se incrementa, los consumidores tendran menos interés
de adquirirlo, ya que de acuerdo a la demanda se incrementara su nivel

de precios o costes.

Oferta: Oferta de bienes y servicios, expresada en presencia y nUmero
de empresas prestadoras de servicios. Supongamos que un terremoto
golpea el mercado y la cosecha agricola se destruye. En esta nueva
situacion, como hay menos de este producto en el mercado, el precio

subira porque alguien esta dispuesto a pagar mas.

Lugar: Hace referencia al espacio establecido por una marca u
organizacién para prestar u ofrecer un determinado producto y servicio.
Pr lo tanto, esto es la definicién del lugar; sin embargo, cuando se habla
de algun producto para ser enviado a otro destino, se manifiesta un
valor proporcional que va a depender del método de envié. Por
ejemplo, enviar alimentos enlatados es mas econémico que enviar

pescado congelado debido al alto costo.

Capacidad de pago del demandante: Para determinar esta etapa, es
importante definir la ubicacién o establecimiento de la empresa con la

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

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 podra hacer con
facilidad, pero si se desencadena un desastre natural, no podra

adquirirlo; por lo que también esta relacionado con la oferta. .
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Caracteristicas de la demanda de mercado

Las principales caracteristicas 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 mas utilizados
por los habitantes de una zona.

Es el principal causa que utilizan las compafiias para fijar el precio de
sus productos.

Las necesidades estan influenciadas por tendencias, necesidades y
culturas.

Dependiendo de su elasticidad, puede ser demanda eléstica, inelastica
o de precio unitario.

Afecta directamente el nimero de productos producidos por una
empresa.

Elasticidad precio de la demanda

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

funcién matematica, la cual es entendida a través de la famosa "curva de demanda”,

la cual presenta variacion de subida o disminucién cuando los productos o servicios

cambiar de valor dentro del mercado. Asimismo, sefiala 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 eléastica: Esto significa que cuando cambia el precio de un
bien o servicio, la demanda aumentara significativamente en una
proporcion mayor.

Demanda inelastica: Esto significa que, ante un cambio en el precio
de un bien o servicio, la demanda cambiard en menor medida.
Demanda unitaria: Un cambio en el valor de un bien o servicio
producira un cambio similar en la cuantia demandada.
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1.4. Formulacion del problema.
¢ Existe relacion 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 especificos
¢ Cuél es el nivel de la calidad del servicio en la empresa EPSEL S.A. en el
distrito Lagunas — Mocupe — Chiclayo, 20207

¢,Cual es la demanda de agua potable en la empresa EPSEL S.A. en el distrito

Lagunas — Mocupe — Chiclayo, 20207?

¢, Cual es el coeficiente de correlacion 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. Justificacidén e importancia del estudio.

Justificacidén Teodrica: Esta labor de indagacion se realiza con la intencién
de contribuir al conocimiento existente sobre el uso de un mejor anélisis, como
herramienta de estimacion del resultado de competitividades de investigacion
cientifica en la demanda, cuyos resultados logrardn normalizar en una proposicion,

para ser asociado en un bosquejo de un plan estratégico.

Justificacion Metodolégica: Para cumplir con las metas de esta
indagacion, se asiste al manejo de métodos de indagacion 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 indagacion se afirman
en meétodos de indagacion predilectas en el caso.

Justificacion Practica: Esta indagacion se realiza porque existe la carencia

de mejorar el nivel de desempefio en el andlisis de la demanda, en la empresa

EPSEL S. A. para poder tener una mejor administracion de la empresa.
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1.6. Hipotesis.
H1: Existe relacion entre la calidad de servicio y la demanda de agua potable
en la empresa EPSEL S.A. en el distrito Lagunas — Mocupe — Chiclayo, 2020.

HO: No existe relacion 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 relacion 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 Especificos
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, 20207

Calcular el coeficiente de correlacion entre la calidad de servicio y la demanda
de agua potable en la empresa EPSEL S.A. en el distrito Lagunas — Mocupe —
Chiclayo, 2020.

34



Il MATERIAL Y METODO

2.1. Tipo y Disefio de Investigacion.

Segun su profundidad es un estudio cuantitativo descriptivo — correlacional

Hernadndez et al., (2014) sefiala que un estudio es cuantitativo, cuando
busca medir una o0 mas variables. En el estudio, las variables (calidad de servicio y
demanda) seran medidas a través de un cuestionario, el mismo que esta
compuesto por 17 preguntas esblencadas segun la operacionalizacion de las

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

Por otro lado, sefialan que el estudio descriptivo tiene como objetivo describir
detalladamente las peculiaridades de los fendmenos que el investigador busca
estudiar. Por lo tanto, en el estudio se describiran los factores de la variable calidad
de servicio y la demanda, lo cual permitira analizar correctamente la problemética

de estudio.

Ademaés, afirman que el estudio correlacional busca medir la asociacion entre
dos o mas variables. En la investigacion este tipo de estudio permitirh medir el grado

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

El disefio de la investigacidn es no experimental — transversal.

Hernandez et al., (2014) afirman que la investigacion de caracter 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 investigacion el disefio no experimental permitira
analizar las variables de estudio tal y como se den en su contexto, es decir, no
existira manipulacion de variables. Asi mismo, es transversal, dado que el
cuestionario se aplicara en una sola fecha y por ende los datos seran obtenidos en

un solo momento.
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Dénde:

M: Muestra de estudio
V1: Calidad de servicio
V2: Demanda

r: Relacién entre variables

2.2. Poblacion y muestra.

Poblacion:

Hernandez et al., (2014) sefialan que la poblacion es definida como el
conjunto de cosas, personas o elementos que poseen caracteristicas comunes. En
tal sentido, el estudio comprende una poblacion de 9986 habitantes del distrito

Lagunas — Mocupe.

Muestra:
Hernandez et al., (2014) afirman que la muestra es un subgrupo de la poblacién

total. Por lo tanto, para calcular la muestra se siguié la siguiente formula:
72 x N % p*q
U

n =
E2(N—1)+Z}*p*q

Donde:

N = Tamafio de la poblacion (9986)

Z2= Nivel de confianza. (95%)

p*q = Probabilidades con las que se presenta el fendmeno (50%)
E = Margen de error permitido (5%)

n = Tamarfno de la muestra.

36



1.962 x 9986 * 0.5 * 0.5

" = 0.052(9986 — 1) + 1.962 0.5 * 0.5

n =370

2.3. Variables y operacionalizacion.

Variable independiente:

Calidad de servicio: Prieto (2014) define a la calidad de servicio como el
conjunto de peculiaridades o caracteristicas de un servicio y/o producto definidas
Unicamente para la satisfaccion de las necesidades del cliente, asi 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

caracteristicas convirtiéendose 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 estan dispuestos a
adquirir para satisfacer sus deseos o alguna necesidad especifica, los mismos que
tienen la capacidad suficiente para realizar la transaccién del producto con el precio

y en un establecimiento en especifico.
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Tabla 1

Operacionalizacion de la variable independiente

Variable Dimensiones Indicadores items

Técnicas e instrumentos

_ Recurso humano
Elementos tangibles _ 1,2
Materiales

Cumplimiento

personal

. Disponibilidad
Calidadde Capacidad de respuesta 5.6

. Tiempo
servicio

. lgualdad
Seguridad 7,8
Comportamiento

Amabilidad
Empatia Interés por 9,10

necesidades del
usuario

Encuesta/cuestionario

Fuente: Elaboracion propia
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Variable Dimensiones

Indicadores

items

Técnicas e instrumentos

Caracteristicas del

servicio
Demanda
del servicio
Cantidad
Tarifa

Defectos del
servicio

Comunicacion
Deberes y derechos
Reclamo

Beneficio

Litros

Precio

11,12,13,14,15

16

17

Encuesta/cuestionario

Fuente: Elaboracion propia
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad.

Encuesta: Lopez y Fachelli (2015) sefialan que la encuesta es aquella
técnica que permite obtener informacion de un publico especifico. En tal sentido,
esta técnica permitira obtener informacion respecto a la calidad de servicio y

demanda a través de la informacion que nos brinden la poblacion en estudio.

Cuestionario: Hernandez et al., (2014) afirman que el cuestionario es un
instrumento de recoleccién de datos que permite recolectar datos a través de
preguntas establecidas segun las variables de estudio. Por lo tanto, el cuestionario
ayudara a recolectar datos respecto a la calidad de servicio y la demanda, asi este
estara establecido segun las variables de estudio, la escala de medicion sera escala

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

Validez: El cuestionario sera sometido a la validez de juicio de expertos, los
cuales a través de su experiencia podran definir si cumple o no con los requisitos

necesarios para ser aplicado.

Tabla 2

Validez de cuestionario

Juez experto Items Observacion 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: Elaboracion propia

Confiabilidad: Segun Hernandez et al., (2014) consiste en determinar si el
cuestionario es coherente y consistente para ser aplicado a la poblacion en estudio,
sin embargo, precisan que el resultado aceptable es mayor a 0.725. Por lo tanto, el

estudio cumplira este rigor cientifico a través del Alfa de Cronbach.
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Tabla 3

Confiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach NUmero de elementos
,890 17

Fuente: Programa SPSS version 25

La tabla anterior muestra la fiabilidad del instrumento, donde se puede
demostrar que los items muestran una consistencia y coherencia adecuada, con un
valor de 0.89, lo cual indica que el cuestionario puede ser aplicable, dado que los

items miden la variable que pretenden medir.

2.5. Procedimiento de analisis de datos.

En el desarrollo del estudio de resultados se ejecuté en Excel version 2016,
seleccionando y agrupando en tablas y esquemas estadisticos, la averiguacion que
se examind en cuanto a los resultados conseguidos de las encuestas trabajadas.
Ademas, también se hara uso del SPSS version 25 para la distribucién de datos y
determinar el estadistico Rho Spearman. Para determinar la correlacion entre

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

2.6. Criterios éticos.

Como la documentacion 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 identificacion de los individuos

gue intervienen como confidentes de la evaluacion.
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Manejo de riesgos y beneficios: Esta obligacion posee correlacion con los
fundamentos de maleficencia u beneficencia determinados para formar la

evaluacion.

2.7. Criterios de rigor cientifico.
Credibilidad. Este criterio a través de la descripcion de las variables en
estudio permitira determinar y analizar los factores respecto a la problematica de

estudio en la empresa EPSEL S.A.
Consistencia. Para cumplir con este criterio el cuestionario serd sometido a
la validez y confiabilidad, el cual permitira establecer la consistencia y la coherencia

para la aplicacion del mismo.

Reflexividad. Todos los resultados encontrados se respaldaran en

evidencias para la demostraciéon de la veracidad de los mismos.
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Il. RESULTADOS

3.1. Resultados en tablas y figuras.

Tabla 4

Distribucién segun género

Categorias n %

Masculino 157 42%
Femenino 213 58%
Total 370 100%

Fuente: Elaboracién propia exportada del Reporte SPSS - V25.

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Figura 1: Distribucion segun género.

58%
42%

Masculino Femenino

Fuente: Tabla N°4.

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

personas evaluadas en su mayoria 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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Tabla 5

Nivel de calidad de servicio

Categorias n %

Nivel bajo 162 44%
Nivel medio 91 25%
Nivel alto 117 32%
Total 370 100%

Fuente: Elaboracion propia exportada del Reporte SPSS - V25.

Figura 2: Nivel de calidad de servicio (agrupada).

50%

40%

30%

44%

20% 3204

25%
10%

0%
Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

Fuente: Tabla N°5.

El nivel de calidad de servicio de la empresa EPSEL S.A. en el distrito
Lagunas - Mocupe se valora estadisticamente 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 caracteristicas del servicio que presta la organizacién no
satisfacen plenamente las necesidades de los usuarios. Ademas, esto indica que
el servicio no logra satisfacer las expectativas del usuario, lo que puede generar

comentarios 0 argumentos negativos sobre la empresa.

44



Tabla 6

Calidad de servicio - Dimension: Elementos tangibles (agrupada)

Categorias n %

Nivel bajo 169 46%
Nivel medio 104 28%
Nivel alto 97 26%
Total 370 100%

Fuente: Elaboracion propia exportada del Reporte SPSS - V25.

Figura 3: Calidad de servicio - Dimension: Elementos tangibles

(agrupada).
50%
40%
30%
46%
20%
28% 26%
10%
0%
Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

Fuente: Tabla N°6.

La dimension 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 atencion personalizada a los usuarios, una accién

deficiente, ya que la atencion es primordial en cualquier organizacién, no solo para

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

alta satisfaccién de los servicios prestados.
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Tabla 7

Calidad de servicio - Dimension: Fiabilidad (agrupada)

Categorias n %

Nivel bajo 169 46%
Nivel medio 76 21%
Nivel alto 125 34%
Total 370 100%

Fuente: Elaboracion propia exportada del Reporte SPSS - V25.

Figura 4: Calidad de servicio - Dimensidn: Fiabilidad (agrupada).
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Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

Fuente: Tabla N°7.

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

bajo con un 46%, ya que la mayoria 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% esta representado por un nivel alto y el 21% por el

nivel medio.
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Tabla 8

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

Categorias n %
Nivel bajo 162 44%
Nivel medio 102 28%
Nivel alto 106 29%
Total 370 100%
Fuente: Elaboracion propia exportada del Reporte SPSS - V25.
Figura 5: Calidad de servicio - Dimension: Capacidad de respuesta
(agrupada).
45%
40%
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25% 44%
20%
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10%
5%
0%
Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

Fuente: Tabla N°8.

Los datos agrupados correspondientes a la dimensién capacidad de
respuesta arrojan un porcentaje del 44%, el cual se encuentra dentro del nivel bajo
e indica que la mayoria de los usuarios consideran que los colaboradores de la
empresa no muestran la disponibilidad necesaria para atender a los usuarios,
ademas, ellos Considerar que no se atienden en el momento oportuno, es decir, las

dudas o dificultades no se atienden correctamente.
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Tabla 9

Calidad de servicio - Dimension: Seguridad (agrupada)

Categorias n %
Nivel bajo 70 19%
Nivel medio 22 6%
Nivel alto 278 75%
Total 370 100%

Fuente: Elaboracion propia exportada del Reporte SPSS - V25.

Figura 6: Calidad de servicio - Dimensidn: Seguridad (agrupada).
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70%
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Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

Fuente: Tabla N°9.

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

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

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

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

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

en un nivel bajo y solo el 6% mostro un nivel medio.
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Tabla 10

Calidad de servicio - Dimension: Seguridad (agrupada)

Categorias n %

Nivel bajo 161 44%
Nivel medio 169 46%
Nivel alto 40 11%
Total 370 100%

Fuente: Elaboracion propia exportada del Reporte SPSS - V25.

Figura 7: Calidad de servicio - Dimension: Empatia (agrupada).
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11%
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Fuente: Tabla N°10.

La dimension empatia (agrupada) evidencia un nivel medio con el 46%, dado

gue 169 usuarios evaluados consideran que los trabajadores de la empresa

muestran amabilidad a los usuarios, ademas, que la empresa tiene preocupacion

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

gue se sitda en el nivel bajo y solo el 11% indicé situarse en el nivel alto.
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Tabla 11

Nivel de demanda

Categorias n %

Nivel bajo 158 43%
Nivel medio 126 34%
Nivel alto 86 23%
Total 370 100%

Fuente: Elaboracion propia exportada del Reporte SPSS - V25.

Figura 8: Nivel de demanda (agrupada).
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Fuente: Tabla N°11.

La figura muestra que el nivel de la demanda se sita 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 mayoria de los usuarios
consideran que la empresa no comparte informacion para que los usuarios
conozcan plenamente sus derechos y obligaciones y sobre todo que no estan de

acuerdo con la cantidad de agua que recibe cada usuario.
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Tabla 12

Demanda - Dimension: Caracteristicas del servicio (agrupada)

Categorias n %

Nivel bajo 161 44%
Nivel medio 53 14%
Nivel alto 156 42%
Total 370 100%

Fuente: Elaboracion propia exportada del Reporte SPSS - V25.
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Figura 9: Demanda - Dimensién: Caracteristicas del servicio

(agrupada).
44% 42%
14%
Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

Fuente: Tabla N°12.

La dimension caracteristicas del servicio (agrupada) muestra un nivel bajo

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

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

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

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

realizar algun reclama.
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Tabla 13

Demanda - Dimension: Cantidad (agrupada)

Categorias n %

Nivel bajo 62 17%
Nivel medio 202 55%
Nivel alto 106 29%
Total 370 100%

Fuente: Elaboracion propia exportada del Reporte SPSS - V25.

Figura 10: Demanda - Dimensién: Cantidad (agrupada).
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Fuente: Tabla N°13.

Los resultados de la dimensién cantidad (agrupada) evidencian que esta se
sitia en un nivel medio con el 55%, dado que la mayoria de los usuarios no estan
de acuerdo con la cantidad de agua que recibe. Sin embargo, el 29% se sitta en

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

Categorias n %

Nivel bajo 173 47%
Nivel medio 118 32%
Nivel alto 79 21%
Total 370 100%

Fuente: Elaboracion propia exportada del Reporte SPSS - V25.

Figura 11: Demanda - Dimension: Tarifa (agrupada).

50%
40%
30%
47%
21%

10%

0%
Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

Fuente: Tabla N°14.

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

47%, lo que indica que los usuarios en su mayoria no estan 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

Correlacién de variables

Calidad de servicio Demanda
Coeficiente de »
Calidadde correlacion 1,000 744
servicio Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 370 370
Spearman Coeﬁme_n/te de 744" 1,000
Demanda  correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 370 370

Fuente: Elaboracion propia

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

la variable demanda de servicio, evidenciando un coeficiente de 0.744, ademas, 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 relacion 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. Discusion 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 sitGa
en un nivel bajo con 44%, puesto que las caracteristicas del servicio que presta la
organizacion no satisfacen plenamente las necesidades de los usuarios, lo que
puede generar comentarios 0 argumentos negativos sobre la empresa (ver figura
2). Resultados que se asemejan a los encontrado por Yeckle (2017) quien realizo
su estudio en una organizacién publica de Lambayeque y demostré que la calidad
de servicio alcanzé un nivel bajo con 71%, lo que también manifestd que la empresa
no cumple con las expectativas de su publico objetivo. Sin embargo, dichos
resultados difieren con los encontrados por Pérez (2018) quien desarrolld su
estudio sobre la calidad de los servicios de agua y saneamiento rural del centro
poblado de San Miguel Huancavelica y demostré que la variable alcanz6 un nivel
alto con 71%, dado que la mayoria de los usuarios evaluados perciben la calidad
de servicio como adecuada, ademas, ello se ve reflejado en su satisfaccion y por lo
tanto conlleva a que el cliente valore las caracteristicas de los servicios y asi se

fortalezca la competitividad de la organizacion.

Todo esto se sustenta en lo manifestado por Prieto (2014), quien sefiala que
la calidad de servicio es el conjunto de peculiaridades o caracteristicas de un
servicio y/o producto definidas Unicamente para la satisfaccion de las necesidades
del cliente, asi 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 caracteristicas convirtiéendose en éxito para la empresa.

Ademas, la dimensién elementos tangibles (agrupada) alcanzo6 un nivel bajo
con 46%, dado que los trabajadores de la empresa no brindan una atencion
personalizada a los usuarios, una accion deficiente, ya que la atencion es primordial
en cualquier organizacién, no solo para mejorar el servicio, sino también para
asegurar que el usuario siempre tiene una alta satisfaccion de los servicios
prestados (ver figura 3). Ademas, la dimension confiabilidad (agrupada) también
mostro un nivel bajo con un 46%, ya que la mayoria 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 dimensién capacidad de
respuesta arrojoé 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 demostro Yeckle (2017), quien concluyo que la
calidad de servicio se vio afectada por la mayoria de sus componentes,
principalmente por la capacidad de respuesta que alcanz6 un nivel bajo con 78%,
ya que los colaboradores de la organizacibn no muestran el interés para dar
solucion 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 organizacion; cabe recalcar que el cliente percibe todo lo que
esta a su alcance, es decir toda la instalacion de la empresa. Ademas, sefala 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 diagnostico que la demanda de agua potable en la empresa
EPSEL S.A. en el distrito Lagunas — Mocupe — Chiclayo, 2020, alcanz6 un nivel
bajo con 43%, puesto que la mayoria de los usuarios consideran que la empresa
no cuenta con un servicio de alta calidad para satisfacer sus necesidades, ademas,
no comparte informacién para que los usuarios conozcan plenamente sus derechos
y obligaciones y sobre todo que no estan de acuerdo con la cantidad de agua que
recibe cada usuario (ver figura 8). Los resultados encontrados se asemejan a los
hallazgos de Gomez (2017) quien realizdé un estudio sobre la demanda de agua
potable en el asentamiento humano Arriba Pert de San Juan de Lurigancho y
concluy6 que esta alcanz6 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 solucion a sus inquietudes en el momento o tiempo
oportuno. En tal sentido, Kotler y Armstrong (2012) sefialan que la es la cantidad

de servicios 0 bienes que los consumidores o compradores estan dispuestos a
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adquirir para satisfacer sus deseos o alguna necesidad especifica, los mismos que
tienen la capacidad suficiente para realizar la transaccion del producto con el precio

y en un establecimiento en especifico.

Asimismo, La dimension caracteristicas del servicio (agrupada) mostré un
nivel bajo con el 44%, lo que quiere decir que la mayoria de los usuarios consideran
gue el agua en ocasiones ha presentado defectos de color, sabor u olor, ademas,
no comunica con tiempo el corte de servicio y sobre todo que la mayoria ho conocen
sus derechos y deberes e incluso no conocen un lugar en particular para acudir a
realizar algun reclama (ver figura 9). Por otro lado, la dimensién cantidad
(agrupada) se sitia en un nivel medio con el 55%, dado que la mayoria de los
usuarios no estan de acuerdo con la cantidad de agua que recibe (ver figura 10) y
finalmente la dimension tarifa (agrupada) mostré un nivel bajo con 47%, ya que los
usuarios no estan 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 mayoria de los usuarios no muestren una demanda satisfecha. En
tal sentido, Kotler y Armstrong (2012) sefialan que el servicio debe satisfacer por
completo una necesidad y para ello es necesario que el comprador no encuentre

defecto o caracteristicas inadecuadas del servicio.

Por otro lado, se calcul6 el coeficiente de correlacion entre la calidad de
servicio y la demanda de agua potable en la empresa EPSEL S.A., donde se
encontré que la calidad de servicio guarda relacion positiva alta con la variable
demanda de servicio, evidenciando un coeficiente de 0.744, ademas, 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 encontré Gémez (2017) quien demostr6 que las variables estan asociadas
significativa con 0.000, lo que precis6é que a mayor puntuacion de una variable,

mayor es la puntuacion de la otra.

Por todo lo manifestados, se puede decir que se cumplié con el objetivo
general: Determinar la relacion 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 relacion 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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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1. Conclusiones

Se concluye que la calidad del servicio en la empresa EPSEL S.A. en el
distrito Lagunas — Mocupe, demostré un nivel bajo con 44%, puesto que las
caracteristicas del servicio que presta la organizacién no satisfacen plenamente las
necesidades de los usuarios; ademas, las dimensiones también demostraron un
nivel bajo, elementos tangibles con 46%, confiabilidad 46% vy finalmente la
dimension capacidad de respuesta con 44%.

Se diagnostic6 que la demanda de agua potable en la empresa EPSEL S.A.
en el distrito Lagunas — Mocupe, alcanz6 un nivel bajo con 43%, puesto que la
mayoria de los usuarios consideran que la empresa no cuenta con un servicio de
alta calidad para satisfacer sus necesidades, asimismo, la dimension
caracteristicas del servicio mostré un nivel bajo con 44%, la dimension cantidad un

nivel medio con 55% Yy la dimension tarifa mostré un nivel bajo con 47%.

Se calcul6 el coeficiente de correlacion entre la calidad de servicio y la
demanda de agua potable en la empresa EPSEL S.A., donde se encontré una
relacion positiva alta con un coeficiente de 0.744, ademas, es muy significativa con

un P valor menor al 0.05.

Finalmente, se determind la relacion 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 puntuacion de la calidad de servicio,

mayor sera la puntuacion 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 identificacion y satisfaccion 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 accién que pueda generar incomodidad
en el usuario, ademas, 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 atencién deben acudir para realizar algun reclama o dar solucién 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 funcioén 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 informacion recolectada

sera 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 atencion
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 ¢,Cuando el usuario tiene dificultades con el servicio la empresa
EPSEL S.A muestra interés por darle solucion?
Capacidad de respuesta

5 | ¢ El personal muestra disponibilidad para atender al usuario?

6 ¢, Si necesito resolver alguna duda se le atendié en un tiempo
adecuado?
Seguridad

7 | ¢ El personal demuestra igualdad para todos los usuarios?

8 | ¢ El comportamiento del personal inspira seguridad y confianza?
Empatia

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

10| ¢ La empresa se preocupa por las necesidades de los usuarios?
Caracteristicas del servicio

11 ¢ Existen defectos en las caracteristicas 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 algun reclamo?
¢, El servicio de agua potable que otorga la empresa EPSEL S.A

15 L ; .
beneficia en el cuidado de la salud de su familia ?
Cantidad

16 | ¢ Usted esta de acuerdo con la cantidad de agua que recibe?
Tarifa

17| ¢ Considera adecuado el precio que paga por el servicio?

65




Anexo N° 02: Validez de cuestionario.

NOMBRE DEL JUEZ Jorge Luis Diaz Samame
PROFESION Lic. Administracion
ESPECIALIDAD Mg. Gestion Plblica
EXPERIENCIA ; 16
PROFESIONAL( EN ANOS)

CARGO Auditor

LA CALIDAD Y LA DEMANDA DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE EN LA
EMPRESA EPSEL S.A. EN EL DISTRITO LAGUNAS-MOCUPE-CHICLAYO-

2020.
DATOS DE LOS TESISTAS
NOMBRES Y Villena Pairazaman José Luis Moises
APELLIDOS
ESPECIALIDAD | ADMINISTRACION
INSTRUMENTO | Cuestionario
EVALUADO
GENERAL
Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
demanda de agua potable en la empresa EPSEL S.A. en el
distrito Lagunas — Mocupe — Chiclayo, 2020.
ESPECIFICOS
Identificar el nivel de la calidad del servicio en la empresa
OBJETIVOS E(I;ZSOEL S.A. en el distrito Lagunas — Mocupe — Chiclayo,
DE LA
INVESTIGACION | piagnosticar el nivel de la demanda de agua potable en la
empresa EPSEL S.A. en el distrito Lagunas — Mocupe —
Chiclayo, 20207
Calcular el coeficiente de correlacion entre la calidad de
servicio y la demanda de agua potable en la empresa
EPSEL S.A. en el distrito Lagunas — Mocupe — Chiclayo,
2020.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA” S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, S| ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE
LOS ITEMS DEL
INSTRUMENTO

El instrumento consta de 17 reactivos y ha sido construido,
teniendo en cuenta la revision de la literatura, luego del
juicio de expertos que determinara la validez de contenido
serd sometido a prueba de piloto para el calculo de la
confiabilidad con el coeficiente de alfa de Cronbach y
finalmente sera aplicado a las unidades de analisis de esta
investigacion.
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Preguntas:

CALIDAD DE SERVICIO

Elementos tangibles

1. (El personal de la empresa | TA( ) TD(
EPSEL S.A brinda una
atencion adecuada a los | SUGERENCIAS:
usuarios?
2. ;Los materiales que posee la | TA( ) TD(
empresa EPSEL S.A a son
los suficientes para prestar | SUGERENCIAS:
un servicio de calidad?
Fiabilidad
3. (El personal de la empresa | TA( ) TD(
EPSEL S.A cumple con lo
que promete hacer en cierto | SUGERENCIAS:
tiempo?
4. ;Cuando el usuario tiene | TA( ) TD(
dificultades con el servicio la
empresa EPSEL S.A | SUGERENCIAS:
muestra interés por darle
solucién?
Capacidad de respuesta
5. ¢El personal muestra TA( ) TD(
disponibilidad para atender
al usuario? SUGERENCIAS:
6. ¢Sinecesit6 resolver alguna | TA( ) TD(
duda se le atendié en un
tiempo adecuado? SUGERENCIAS:
| Seguridad
7. ¢(El  personal demuestra | TA( ) TD(
igualdad para todos los
usuarios? SUGERENCIAS:
8. (El comportamiento del | TA( ) TD(
personal inspira seguridad y
confianza? SUGERENCIAS:
Empatia
9. (El personal demuestra | TA( ) TD(
amabilidad y buen trato a los
usuarios? SUGERENCIAS:
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10.;La empresa se preocupa
por las necesidades de los
usuarios?

TA( ) TD( )
SUGERENCIAS:

Demanda del servicio

Caracteristicas del servicio

11.;Existen defectos en las | TA( ) TD( )
caracteristicas del agua
potable como olor, sabor, | SUGERENCIAS:
color u otro?
12.;La empresa le comunica | TA( ) TD( )
con tiempo el corte del
servicio? SUGERENCIAS:
13.;,Conoce sus deberes y |TA( ) TD( )
derechos como usuario (a)?
SUGERENCIAS:

14. ;Conoce a qué lugar recurrir
para presentar algun
reclamo?

TA( ) D( )
SUGERENCIAS:

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

TA( ) TD( )
SUGERENCIAS:

Cantidad

16. ;Usted esta de acuerdo con
la cantidad de agua que

TA( ) ()

recibe? SUGERENCIAS:
Tarifa
17.;Considera adecuado el ) TRL )
precio que paga por el SUGERENCIAS:

servicio?

1. COMENTARIO GENERALES

2. OBSERVACIONES

/ / /
| | F J [/
L. ] LI B

f¢ u;«){t /

| 7
Jx/tz - EXPERTO

DNI: 16751918
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NOMBRE DEL JUEZ

CHRISTIAN SANCHEZ URIARTE

PROFESIONAL( EN ANOS)

PROFESION Lic. ADMINISTRACION

ESPECIALIDAD Mg. GESTION DEL TALENTO
HUMANO

EXPERIENCIA 8

CARGO

INDEPENDIENTE

LA CALIDAD Y LA DEMANDA DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE EN LA
EMPRESA EPSEL S.A. EN EL DISTRITO LAGUNAS-MOCUPE-CHICLAYO-

2020.

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES Y Villena Pairazaman José Luis Moises

APELLIDOS

ESPECIALIDAD | ADMINISTRACION

INSTRUMENTO | Cuestionario

EVALUADO
GENERAL
Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
demanda de agua potable en la empresa EPSEL S.A. en el
distrito Lagunas — Mocupe — Chiclayo, 2020.
ESPECIFICOS
Identificar el nivel de la calidad del servicio en la empresa

OBJETIVOS EPSEL S.A. en el distrito Lagunas — Mocupe — Chiclayo,
DE LA 2020

INVESTIGACION

Diagnosticar el nivel de la demanda de agua potable en la
empresa EPSEL S.A. en el distrito Lagunas — Mocupe —
Chiclayo, 20207

Calcular el coeficiente de correlacion entre la calidad de
servicio y la demanda de agua potable en la empresa
EPSEL S.A. en el distrito Lagunas — Mocupe — Chiclayo,
2020.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA” S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” S| ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE
LOS ITEMS DEL
INSTRUMENTO

El instrumento consta de 17 reactivos y ha sido construido,
teniendo en cuenta la revision de la literatura, luego del
juicio de expertos que determinara la validez de contenido
serd sometido a prueba de piloto para el célculo de la
confiabilidad con el coeficiente de alfa de Cronbach vy

69



finalmente sera aplicado a las unidades de andlisis de esta
investigacion.

Preguntas:

CALIDAD DE SERVICIO

Elementos tangibles

1. ¢El personal de la empresa | TA( ) TD(
EPSEL S.A brinda una
atencién adecuada a los | SUGERENCIAS:
usuarios?
2. ;Los materiales que poseela | TA( ) TD(
empresa EPSEL S.A a son
los suficientes para prestar | SUGERENCIAS:
un servicio de calidad?
Fiabilidad
3. ¢El personal de la empresa | TA( ) TD(
EPSEL S.A cumple con lo
que promete hacer en cierto | SUGERENCIAS:
tiempo?
4, ;Cuando el usuario tiene | TA( ) TD(
dificultades con el servicio la
empresa EPSEL S.A | SUGERENCIAS:
muestra interés por darle
solucién?
Capacidad de respuesta
5. ¢El personal muestra TA( ) TD(
disponibilidad para atender
al usuario? SUGERENCIAS:
6. ;Sinecesitd resolver alguna | TA( ) TD(
duda se le atendi6 en un
tiempo adecuado? SUGERENCIAS:
Seguridad
7. (El  personal demuestra | TA( ) TD(
igualdad para todos los
usuarios? SUGERENCIAS:
8. ;El comportamiento del | TA( ) TD(
personal inspira seguridad y
confianza? SUGERENCIAS:
Empatia
9. ;El personal demuestra | TA( ) TD(
amabilidad y buen trato a los
usuarios? SUGERENCIAS:
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10.;La empresa se preocupa
por las necesidades de los
usuarios?

TA( ) TD( )
SUGERENCIAS:

Demanda del servicio

Caracteristicas del servicio

11.;Existen defectos en las
caracteristicas del agua
potable como olor, sabor,
color u otro?

TA( ) ™D( )
SUGERENCIAS:

12.;La empresa le comunica | TA( ) TD( )
con tiempo el corte del
servicio? SUGERENCIAS:
13.;,Conoce sus deberes y |TA( ) TD( )
derechos como usuario (a)?
SUGERENCIAS:
14. ;Conoce a qué lugar recurrir | TA( ) TD( )

para presentar algun
reclamo?

SUGERENCIAS:

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

TA( ) TD( )
SUGERENCIAS:

Cantidad

16. ; Usted esta de acuerdo con
la cantidad de agua que

TA( ) TD( )

recibe? SUGERENCIAS:
Tarifa
17.;Considera adecuado el TAC) TD( )
precio que paga por el g,GERENCIAS:

servicio?

1. COMENTARIO GENERALES

2. OBSERVACIONES

“ S-S
e

JUEZ - EXPERTO

CLAD: 07620 / DNI: 46267702
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Anexo N° 03:

Fotos de Aplicaciéon de la encuesta.

i " T

lalld e
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Anexo N° 04: Confiabilidad.

Archivo  Editar Ver Datos

Transformar

ﬁ'ﬁ *Resultadol [Documentol] - IBM 5PS5 Statistics Visor

Insertar  Formato  Analizar  Graficos  Utilidades

Ampliaciones

Ventana

SHel M e = HEiS &9

=
@ (=)

Resultado

- {E] Fiabilidad
L) Titulo
o[ Motas

@ Resumen de proces
[ Estadisticas de fiabil

Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Valido 15 100,0
Excluido?® ] 0
Total 15 100,0

a. La eliminacidn por lista se hasa en
todas las variables del
procedimienta.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de M de
Cronhach elementos

880 17
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Anexo N° 05: Matriz de consistencia.

Titulo: 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 relacion entre la calidad de servicio
y la demanda de agua potable en la
empresa EPSEL S.A. en el distrito Lagunas
— Mocupe — Chiclayo, 2020?

PROBLEMA ESPECIFICOS

¢,Cual es el nivel de la calidad del servicio
en la empresa EPSEL S.A. en el distrito
Lagunas — Mocupe — Chiclayo, 20207

¢, Cudl es el nivel de la demanda de agua
potable en la empresa EPSEL S.A. en el
distrito Lagunas — Mocupe — Chiclayo,
20207

¢,Cual es el coeficiente de correlacion entre
la calidad de servicio y la demanda de agua
potable en la empresa EPSEL S.A. en el
distrito Lagunas — Mocupe — Chiclayo,
20207

Determinar la relacion entre la calidad
de servicio y la demanda de agua
potable en la empresa EPSEL S.A. en
el distrito Lagunas — Mocupe -
Chiclayo, 2020

OBJETIVO ESPECIFICOS

Identificar el nivel de la calidad del
servicio 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?

Calcular el coeficiente de correlacion
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 relacion entre la calidad
de servicio y la demanda de agua
potable en la empresa EPSEL
S.A. en el distrito Lagunas -
Mocupe — Chiclayo, 2020

HO: No existe relacion 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

Variable
Dependiente:

Demanda

Fuente: elaboracion propia.
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Anexo N° 06: Resolucion Proyecto de Tesis.

[SS UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0817-FACEM-USS-2020

Chiclayo, 24 de julio de 2020
VISTO:

El Oficio N°0287-2020/FACEM-DA-USS de fecha 24/07/2020, presentado por el (la) Director (a) de la
Escuela Profesional de Administracion y el proveido de la Decana de FACEM, de fecha 24/07/2020, sobre
aprobacién de Proyectos de Investigacion, y;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitaria N° 30220 en su articulo 45° que a la letra dice: Obtencion
de grados y titulos: La obtencion de grados y titulos se realizara de acuerdo a las exigencias académicas
que cada universidad establezca en sus respectivas normas internas. Los requisitos minimos son los
siguientes: 45.1 Grado de Bachiller: requiere haber aprobado los estudios de pregrado, asi como la
aprobacion de un trabajo de investigacion y el conocimiento de un idioma extranjero, de preferencia inglés
o lengua nativa.

Que, segun Art. 20 del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Sefior de Sipan, aprobado con
Resolucion de Directorio N° 210-2019/PD-USS de fecha 08 de noviembre de 2019, indica que los temas
de trabajo de investigacion, trabajo académico y tesis son aprobados por el Comité de Investigacion y
derivados a la facultad, para la emision de la resolucién respectiva. El periodo de vigencia de los
mismos sera de dos aiios, a partir de su aprobacioén.

Estando a lo expuesto y en mérito a las atribuciones conferidas,
SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: APROBAR los Proyectos de Investigacion de los estudiantes del IX ciclo la Escuela
Profesional de Administracién, del programa regular Seccion “Y" y del programa PAST seccién “B”,
semestre 2020 |, segun se indica en cuadro adjunto.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

igélica Reyes Reyes
Sgcretaria Académica
de Ciencias Empresariales

Mg.

Decana
Faculles s Ciencas Em Facull

Cc.: Escuela, Archivo

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Perd

www.uss.edu.pe
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0817-FACEM-USS-2020

AUTOR(S)

TITULO

LINEA

ALFARO ALARCON CESAR
PIER

ESTRATEGIA DE GESTION DE ALMACENES PARA
REDUCIR COSTOS DE ALMACENAMIENTO EN LA
EMPRESA LIMERTEW EIRL - TRUJILLO, 2020.

GESTION EMPRESARIAL
Y EMPRENDIMIENTO

ALTAMIRANO
YESICA DEL PILAR

LINARES

ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX PARA EL

GESTION EMPRESARIAL

2| CreNANDEZ Dinz yupiTH | POSICONAMIENTO DE LA CLINICA DENTAL LINARES | 2100 F0FEe> e
CHICLAYO 2020
EVELIN
CLIMA ORGANIZACIONAL Y EFECTOS EN EL
3. |- ALVITESAMAYA JOSE LUIS | DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA Gfsﬁaizgmmﬁzﬁiw
AGENCIA BCP REAL PLAZA — TRUJILLO 2020”
EL INBOUND MARKETING Y SU RELACION CON EL
4. |- BALAREZO CHAVEZ NORMA | POSICIONAMIENTO DE LA LE. SAN LUIS GONZAGA - Gsm%;’:gm:‘:ﬁ?
CHICLAYO 2020.
T GUERRERG | EL DESEMPENO Y LA SATISFACCION LABORAL EN LOS | GESTION EMPRESARIAL
5| TRABAJADORES DE LA EMPRESA PROTEGE PERU| 'y EMPRENDIMIENTO
S.R.L.- CHICLAYO 2020
CAMPOS CARMONA BLANCA | CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU INFLUENCIA EN LA | GESTION EMPRESARIAL
6. | PAULARAMONA SATISFACCION LABORAL DEL PERSONAL DE LA UNIDAD |y EMPRENDIMIENTO
RAMOS REQUEJO NEIL DE GESTION EDUCATIVA LOCAL DE FERRENAFE - 2020
LA INTELIGENCIA EMOCIONAL Y LA MOTIVACION DE | GESTION EMPRESARIAL
7. |- CARRASCO CRUZFRANNY | LOS TRABAJADORES EN LA EMPRESA FINANCIERA| y EMPRENDIMIENTO
EFECTIVA S.A, CHICLAYO, 2020
A EVALUACION DEL DESEMPENO MEJORA LAS :
g |- COSSIO  ALVA  BRENDA| COMPETENCIAS DE LOS TRABAJADORES DE LA Gﬁ&‘;ﬁ;’;’;’:&ﬁ:ﬁ%“
LISSETTE MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SANTA CRUZ-
CAJAMARCA - 2020
LA MOTIVACION Y ROTACION DE PERSONAL EN EL | GESTION EMPRESARIAL
9. |- CUBAS ABAD KARIN VIVIANA | BANCO CONTINENTAL (BBVA) EN LA AGENCIA BALTA |y EMPRENDIMIENTO
CHICLAYO-2020
gg‘s;g VILLENA KARINA DEL | 12 | ABORAL EN LA ROTACION DEL PERSONAL DE | GESTION EMPRESARIAL
10.| SALVADOR CORREA :.:ﬁ'\-“CIEAh‘/IvPOREEZgzoMULTISERVIC!OS GRAFICOS SOLIS, | Y EMPRENDIMIENTO
LUXABET LINDAURA
INTELIGENCIA DE MERCADOS PARA MEJORAR LA | GESTION EMPRESARIAL
11.|” SEME e SRENGSHI TOMA DE DECISIONES EN LA EMPRESA INVERSIONES | y EMPRENDIMIENTO

JESSICA ROSSANA

VETERINARIAS S.A. - LIMA, 2020.

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Peru

www.uss.edu.pe
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ESPINOZA CAMPOS

SATISFACCION LABORAL Y EL NIVEL DE ESTRES DE LOS

GESTION EMPRESARIAL

12. COLABORADORES DE LA CADENA DE TIENDAS | yEMPRENDIMIENTO
FRANCESCAADEITH LEONCITO LAMBAYEQUE - 2020
CULTURA LABORAL Y SU RELACION CON EL P
13|~ FERNANDEZ ARTEAGA |DESEMPENO DE DOCENTES DE LA INSTITUCION GESE};P::%T:AE'::';?L
ROXANA EDUCATIVA SECUNDARIA “ALMIRANTE MIGUEL
GRAU”, CHOTA, 2020
FLORES LOPEZ LORENZO | MOTIVACION Y DESEMPENO LABORAL DE LOS | GESTION EMPRESARIAL
14|  JozSEF DOCENTES EN LA ESCUELA DE ADMINISTRACION DE | y EMPRENDIMIENTO
JIMENEZ BAUTISTA MERLY | LA UNIVERSIDAD SEROR DE SIPAN - CHICLAYO 2020
COMPETENCIAS LABORALES PARA CONTRIBUIR EN | GESTION EMPRESARIAL
15|~ GARCIA BACA MILAGROS |  EL DESEMPENO DE LOS COLABORADORES DE LA |Y EMPRENDIMIENTO
ELSA MARIA SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE MIGRACIONES,
CHICLAYO - 2020
COACHING EMPRESARIAL Y EL DESEMPENO LABORAL | GESTION EMPRESARIAL
16.|- GILFLORES WILIAN JERVIS | EN LA EMPRESA TRANSPORTES HERNANDEZ S.A.C., | Y EMPRENDIMIENTO
CHICLAYO - 2020
—— GALINDO | MARKETING MIX PARA EL POSICIONAMIENTO DE LA | GESTION EMPRESARIAL
-5 [ 2 T EMPRESA R Y P DISTRIBUCIONES E INVERSIONES DEL | Y EMPRENDIMIENTO
NORTE E.LR.L .- 2020
DESEMPENO LABORAL Y LA MOTIVACION DEL | GESTION EMPRESARIAL
18, jg;géﬁR'STOBALCHR'ST'AN PERSONAL EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA | Y EMPRENDIMIENTO
VICTORIA, CHICLAYO - 2020
COACHING PARA MEJORAR EL DESEMPERO LABORAL | GESTION EMPRESARIAL
19.|-  LOPEZ MARTINEZ ENRIQUE | ' ONECTA S.A.C. CHICLAYO,- 2020 Y EMPRENDIMIENTO
EL COACHING Y SU INFLUENCIA EN EL PROCESO DE | GESTION EMPRESARIAL
20.|-  MALCA SANCHEZ IVAN VENTAS EN LA EMPRESA GRUPO MALCA EIRL, BAGUA- | Y EMPRENDIMIENTO
2020.
EL ONBOARDING Y SU RELACION CON EL DESEMPENO | GESTION EMPRESARIAL
2. ;‘g&‘:}gg LAINES  JORDY || \aoRAL DE LOS COLABORADORES DEL BANCO |Y EMPRENDIMIENTO
AZTECA, AGENCIA BAGUA GRANDE, 2020
MUNOZ ROJAS  yama | CAUDAD DEL SERVICIO Y SU RELACIGN CON LA | GESTIGN EMPRESARIAL
o il 8 SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA VASQUEZ | Y EMPRENDIMIENTO
& VILAS ASOCIADOS, CHICLAYO -2020
,3|- MURO MONTENEGRO | LIDERAZGO Y NIVEL DE CLIMA LABORAL EN LA 323&%53;:‘1:;‘:?'.
‘| ANTONIO ABRAHAM MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE FERRENAFE — 2020
BALANCE SCORE CARD PARA MEJORAR LA GESTION | GESTION EMPRESARIAL
24. gﬁ?ﬁ:&: ALONSSEL'COSO EN LA EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS DE |Y EMPRENDIMIENTO
SANEAMIENTO DE AGUA, BAGUA CHICA - 2020”
NEVADO  MORI MMy | EVALUACION 360° Y DESEMPENO LABORAL DE LOS | GESTION EMPRESARIAL
5" e COLABORADORES DEL COMPLEJO AGROINDUSTRIAL | Y EMPRENDIMIENTO

BETA S.A. OLMOS - 2020

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Perd

www.uss.edu.pe
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

PAJARES VARGAS CARLOS

LA INTELIGENCIA EMOCIONAL Y SU RELACION CON EL

GESTION EMPRESARIAL

26.| DESEMPENO LABORAL EN LA EMPRESA H&M, LIMA | Y EMPRENDIMIENTO
ALBERTO 2020
MARKETING DIRECTO EN LAS VENTAS DE LA | GESTION EMPRESARIAL
27.° gg;smo FLOBES MMES EMPRESA SERVICIOS Y REPRESENTACIONES R.R. S.R.L. | Y EMPRENDIMIENTO
- CHICLAYO- 2020.
COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y CLIMA LABORAL | GESTION EMPRESARIAL
28| ’S,ifx'?:AFARFAN AENNEER DE LOS TRABAJADORES EN LA LE.P. SENOR DEL|YEMPRENDIMIENTO
PERDON - MOYOBAMBA, 2020
MOTIVACION Y DESEMPENO LABORAL DE LOS | GESTION EMPRESARIAL
29.|° SPLAND  ALBURQUEQUE COLABORADORES DE PROMART SANTA CLARA - LIMA, | Y EMPRENDIMIENTO
GLADYS DENISSE 2020
MARKETING MIX PARA EL INCREMENTO DE LAS | GESTION EMPRESARIAL
30. YASUIEE TIERRERAC JHON VENTAS EN LA EMPRESA CONSORCIO TAVARA S.A.C., | Y EMPRENDIMIENTO

ALEXANDER

FERRENAFE-2020

31|

VILLENA PAIRAZAMAN JOSE
LUIS MOISES

LA CALIDAD Y LA DEMANDA DEL SERVICIO DE AGUA
POTABLE EN LA EMPRESA EPSEL S.A. LAGUNAS-
MOCUPE-CHICLAYO- 2020

GESTION EMPRESARIAL
Y EMPRENDIMIENTO

32,

SANCHEZ RAMIREZ RONALD
VILLENA SUCLUPE VIRGILIO
JUNIOR

MARKETING MIX PARA EL INCREMENTO DE LAS
VENTAS EN LA EMPRESA RIKITOS S.A.C., CHICLAYO-
2020

GESTION EMPRESARIAL
Y EMPRENDIMIENTO

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Perd

www.uss.edu.pe
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Anexo N° 07: Acta de Originalidad.

[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacion vy
Responsabilidad Social de la Escuela Profesional de Administracion y revisor de la
investigacion aprobada mediante Resolucion N° 0764-2020/FACEM-USS, presentado por
el/la Bachiller, Villena Pairazaman José Luis Moisés, con su tesis Titulada LA CALIDAD Y
LA DEMANDA DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE EN LA EMPRESA EPSEL S. A. EN
EL DISTRITO LAGUNAS-MOCUPE-CHICLAY0-2020.

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 21% verificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de
productos acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucion de directorio N°
221-2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 20 de Julio de 2022

—~TT
LN\ s\
Dr. Abraham JS\Sé-ém—‘f'Yovera

DNI N° 80270538
Escuela Académico Profesional de Administracion.
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Anexo N° 08: Reporte Turnitin.

Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR
LA CALIDAD Y LA DEMANDA DEL SERVI  José Luis Moisés Villena Pairazaméan

CIO DE AGUA POTABLE EN LA EMPRESA
EPSEL S.A. EN EL DISTRITO LAGUNAS

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
12270 Words 65143 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMANO DEL ARCHIVO

53 Pages 456.0KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Jul 13,2022 9:51 AM GMT-5 Jul 13,2022 9:54 AM GMT-5

® 21% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base ¢

+ 19% Base de datos de Internet « 1% Base de datos de publicaciones
» Base de datos de Crossref » Base de datos de contenido publicado de Crossr

« 13% Base de datos de trabajos entregados

Resumen
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Anexo N° 09: Carta de Autorizacion EPSEL S.A..

AUTORIZACION PARA EL TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES EPSEL S.A.

El Sr. Mondragén Villalobos Victor, quien, en su calidad de Gerente General, de la empresa
EPSEL S.A., de conformidad con lo establecido en el reglamento interno de la empresa EPSEL
S.A.,y normas concordantes sobre proteccion de Datos Personales:

Considerando:

Primero: Que el Alumno Villena Pairazaman Jose Luis Moisés, en adelante EL EGRESADO,
se ha comprometido a conservar los Datos Personales que de mi le he proporcionado, bajo las
condiciones de seguridad y privacidad necesarias para impedir su adulteracion, pérdida,
consulta, uso o acceso no autorizado o fraudulento.

Segundo: Que EL EGRESADO se ha comprometido a que cuando le haya encargado el
Tratamiento de mis Datos Personales a terceros, asegurara que éstos cumplan las politicas y
procedimientos que garanticen conservar tales datos, bajo las condiciones de seguridad y
privacidad necesarias para impedir su adulteracién, pérdida, consulta, uso o acceso no
autorizado o fraudulento.

Tercero: Que EL EGRESADO se ha comprometido a garantizarme mi derecho a conocer,
actualizar y rectificar mis Datos Personales recogidos en bases de datos o archivos cuya
responsabilidad del Tratamiento sea de EL EGRESADO.

Por lo anterior

Autorizo a EL EGRESADO a continuar con el Tratamiento de mis Datos Personales que haya
almacenado o que en el futuro almacene en sus bases de datos o archivos, en desarrollo de su
trabajo académico de investigacion denominada “LA CALIDAD Y LA DEMANDA DEL SERVICIO
DE AGUA POTABLE EN LA EMPRESA EPSEL S.A. EN EL DISTRITO LAGUNAS-MOCUPE-
CHICLAYO- 2020”, que nos vincula.

Registrese c(qn*riquese y Complase.
eEL
\ .:)"é"" &
fw a——F
‘) . ZEAENCI
BENERa
O

/ - X% O
ING. VICTOR M GON VILLALOBOS-<SLES
—GERENTE GENERAL
EPSEL S.A.
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