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RESUMEN

El proposito de la presente investigacion consistio en determinar la relacion existente
entre la percepcion del servicio y la satisfaccion del usuario en la modalidad virtual de
servicio al cliente de SEDAPAR S.A., tomando en cuenta las dimensiones de la percepcion
del servicio: fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y bienes tangibles, asi como su
incidencia en la satisfaccion del usuario, evaluada mediante la lealtad dentro del entorno
digital.

El estudio se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, de tipo aplicado, con un disefio
no experimental de corte transversal y nivel correlacional; para ello, se consideré una muestra
de 330 usuarios que accedieron a la modalidad virtual de servicio al cliente para presentar su
solicitud de nueva conexion de agua y/o desague durante el primer semestre del afio 2025. La
recoleccion de informacion se realizé a través de un cuestionario digital, y el anlisis de los
datos se llevo a cabo mediante el coeficiente Rho de Spearman.

Los resultados obtenidos demostraron la existencia de una relacion positiva, alta y
significativa entre la percepcién del servicio y la satisfaccion del usuario (p = 0.749; p < 0.01).
Asimismo, la dimensidon con mayor correlacion fue bienes tangibles (p = 0.737), mientras que
la mas baja correspondio a seguridad (p = 0.623), manteniéndose ambas en niveles
considerables, lo que ratifica la influencia de dichas dimensiones en la satisfaccion del

usuario, expresada a través de su lealtad hacia el servicio virtual.

Palabras clave: Percepcion del servicio, satisfaccion del usuario, servicio al cliente



ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the relationship between service perception
and user satisfaction in SEDAPAR S.A.’s virtual customer service model, taking into account
the dimensions of service perception; reliability, responsiveness, assurance, empathy, and
tangible benefits, as well as their impact on user satisfaction, as measured by loyalty within
the digital environment.

The study was conducted using a quantitative, applied approach, with a non-
experimental, cross-sectional design at the correlational level; for this purpose, a sample of
330 users who accessed the virtual customer service platform to submit their application for a
new water and/or sewer connection during the first half of 2025 was considered. Data
collection was conducted via a digital questionnaire, and data analysis was performed using
Spearman’s Rho coefficient.

The results demonstrated a strong, significant positive relationship between service
perception and user satisfaction (p = 0.749; p < 0.01). Likewise, the dimension with the
highest correlation was tangible benefits (p = 0.737), while the lowest was security (p =
0.623), with both remaining at considerable levels, which confirms the influence of these
dimensions on user satisfaction, as expressed through their loyalty to the virtual service.

Keywords: Perception of service, user satisfaction, customer service



Vi

INDICE GENERAL
DEDICATORIA ... ottt sttt et seabe s be e e se st et eneane e i
AGRADECIMIENTO ..ottt st ettt st ne e ene e iii
RESUMEN ...ttt e st e et e e a b e e et e e e beeeeneeeaneeeanneeeas iv
N S 2 ¥ R v
INDICE GENERAL .....cooutriiiieesessesesesesss sttt Vi
INDICE DE TABLAS ...ttt estes sttt es st s st s s s st s s sanans s iX
INDICE DE FIGURAS .....couiiitiieieiietiestssee sttt ss sttt X
CAPITULO I: EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION CIENTIFICA BASICA............. 1
1.1. Planteamiento del problema de investigacion cientifica ............ccccocvveiiiiiiicic i, 1
1.2, ValADIES ..o ettt bbb enes 5
1.2.1.  Variable INdePendiNte..........cooiiiiieieere e 5
1.2.2.  Variable dependiente. ... 5
1.3.  Objetivo general y eSPECITICOS........civiiiiiiiiece e 6
I T O O 1 o] 1= £ Vo I (< 0 =T | PSS 6
1.3.2.  ODjJetiVOS ESPECITICOS. ....veeeieiiiiieieiiiie et 6
1.4, Formulacion del probIEMaL..........cooiiiiiiiiee s 6
1.4.1. Pregunta general de 1a invVestigacion.............cccoeveiiiie i 6
1.4.2.  Preguntas especificas de la investigacion.............ccccoovveieiiiie e 6
I o 100 ] 1= OSSO RS 7
151, HIpOLESIS GENETAl .......cuiiieieiiieiee e 7
1.5.2. HipOtesis €SPECITICAS ....ccviiiiiicie e e 7
1.6, JUSHITICACION ...ttt bbbttt bbb b e enes 8
I N V13 o= Tod o N (=Yoo WSS 8
1.6.2.  JUSHITICACION PIACLICA ... ..veiviieiitiiieeiieie ettt bbb 8
1.6.3.  Justificacidn MetodolOQICa........c.ccueviiiuieiiiieie e 9
1.6.4.  JUSEIFICACION SOCIAL .....c.viiiieieicicee e e 9
O A I 11 T - T [0TSR 9
1.8 ViIADIAG ....ocveiiiciicic e et 10
CAPITULO 11: REVISION Y FUNDAMENTACION TEORICA .......ooonrineirinrineireinenne, 11

A Y AN o (=Tod=To (2] ] (=Y TR 11



vii

2.1.1.  Antecedentes iNternacionalesS ..........cccoiiiiiiiiiiiiise s 11
2.1.2.  Antecedentes NACIONAIES .........ccoriiuiriiiiiiieie e 14
2.1.3.  ANteCedentes IOCAIES ........ccueiuiiieiie e 17
2.2.  FUNAamENtaCiON tEOFICA. ... ...eiverieieerieieiesie ettt sttt stesrenreens 22
2.2.1.  Servicio al CHIENTE .......ccviiiicee e 22
2.2.2.  ATENCION Al CHENTE......iiviiiciieee e bbb 24
2.2.3.  PercepCion del SEIVICIO. .......ciciiiieieiiie et 24
2.2.4.  SatisfaCCiON del USUAIIO........cueierierieiie et 27
2.2.5.  Calidad d& SEIVICIO .....ecuviuiiriiiieieie et 30
2.2.6.  SEDAPAR S.A. oottt 30
2.2.7. Modalidad presencial de servicio al cliente de SEDAPAR S.A. ....cccooiiiiiiiiinnn. 31
2.2.8. Modalidad virtual de servicio al cliente de SEDAPAR S.A. ....c.covovviiviveieieene 31
CAPITULO HE METODO ..ottt sttt 33
3.1, Disefio de 1a INVESLIGACION.........cceciiiiieiecce e 33
3.1.1. Tipo de disefio de investigacion no experimental .............ccocooririnninienennienenens 33
3.1.2. Paradigma de 12 INVESIGACION ..........ciiiiiiieiiiieieeee e 33
3.1.3.  Nivel de INVESLIQACION .......ccuviiiiiiicieccie et 33
K I U 1 o = Vo o (o=t (Lo o TSSOSO 33
300 I o] o] - Tox o] SRS 34
A Y (11 - D TR RTOPR TR 35
3.3.  Técnicas, instrumentos, EQUIPOS Y FECUISOS. .......ccueeveireeirreieiiesieessesseesseessesseesseessesneens 35
3.3.1.  TECNICAS € INSLIUMENTOS ....evveveeiierieie ettt nresreene e 35
3.3.2.  EQUIPOS Y RECUISOS ...ttt sttt bbbttt 36
B (0 ToCTo 110 Y[ | (o SRR 38
3.5.  Matriz de operacionalizacion de variables .............cccoveiiiie i 40
CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION.......c.oiirieiereeieessereeee s, 43
O B - (03 (=300 £ (o ] PSSR 44
4.2, ReSUItad0S DESCIIPLIVOS ......cueiuiiiieiiieite ittt 48
4.2.1.  PercepCiOn del SEIVICIO.......ccuciuiiiiiiccie et 48
4.2.2.  SatisfacCion del USUAIIO.........cveierieieieie e 53

4.2.3.  Nivel de percepCion de SEIVICIOS.........cooiiiiiiiriieieiesie e 54



4.2.4. Nivel de satisfacCion del USUAIIO..........cccuiiiiiiiieieiiesie e 60
4.2.5.  TablaS CrUZAUAS .....ooveviiviiiiiieie ettt b 61
4.3.  Resultados INTEIENCIAIES ........cveiiiiiiie e e 71
4.3.1.  Pruebade normalidad............cccooiiiiiiiiei e 71
4.3.2.  Relacion entre percepcion del servicio y satisfaccion del usuario......................... 72
CAPITULO V: DISCUSION ....ccooouiiaiiiiciiisessise st ssssss st sssesssesecs 79
CONCLUSIONES. ... .ottt ettt sttt e e b b et ne et st eeresre e 84
RECOMENDACIONES ... .ottt e e nrt e e e nnae e e nnaees 86
REFERENCIAS ...ttt ettt s ettt te bt eneete e 88

ANEXOS ... 95



INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Poblacion segun solicitudes de nuevas conexiones en modalidad virtual - SEDAPAR

SUA L 2025 .. b e R bRt ettt bR e R bt ne bttt re s 34
Tabla 2 Matriz de operacionalizacion de variables ... 40
Tabla 4 Respuestas: PercepCion del SErVICIO ........coeiiiririiiiiienese e 48
Tabla 5 Respuestas: SatisfacCion del USUAMO ........ccuevveiieiieiieiiecie e 53
Tabla 6 Nivel de satisfaccion del usuario segun el sexo del encuestado.............ccceevvernrnnnne. 62

Tabla 7 Prueba de chi-cuadrado: nivel de satisfaccidn del usuario segun el sexo del encuestado

Tabla 8 Nivel de percepcidn del servicio segun el sexo del encuestado.............cccovevvernennen. 63

Tabla 9 Prueba de chi-cuadrado: nivel de percepcion del servicio segun el sexo del encuestado

.................................................................................................................................................. 63
Tabla 10 Nivel de satisfaccion del usuario segun la edad del encuestado ..........c.ccoceeveereeneen. 64
Tabla 11 Prueba de chi-cuadrado: nivel de satisfaccion del usuario segun la edad del

T [o U2y - Vo o OSSOSO 64
Tabla 12 Nivel de percepcion del servicio segln la edad del encuestado............ccccceeviivennnne. 66
Tabla 13 Prueba de chi-cuadrado: nivel de percepcion del servicio segun la edad del

T oD LcESY - To o OSSPSR 66
Tabla 14 Nivel de satisfaccion del usuario segun el nivel de instruccion del encuestado ....... 68
Tabla 15 Prueba de chi-cuadrado: nivel de satisfaccion del usuario segun el nivel de

INSErUCCION el ENCUESTAAOD.......ecuieiieiieieicee ettt e ne e 68
Tabla 16 Nivel de percepcion del servicio segun el nivel de instruccion del encuestado........ 69
Tabla 17 Prueba de chi-cuadrado: nivel de percepcion del servicio segun el nivel de

INSErUCCION el ENCUESTAAOD.......ccuiciieiieecice et re e ne e 69
Tabla 18 Prueba de NOrmalidad ...........cccvoiviieiieiiee e 71
Tabla 19 Relacion entre percepcion del servicio y satisfaccion del usuario ...............cccve.e.e. 72
Tabla 20 Relacion entre fiabilidad y satisfaccion del usuario.............cccccoevvevicceccc e, 73
Tabla 21 Relacion entre sensibilidad y satisfaccion del UsSuario ............ccooevvveieiciencncnnn, 74
Tabla 22 Relacion entre seguridad y satisfaccion del USUAriO...........ccovvevviieseere e 75
Tabla 23 Relacion entre empatia y satisfaccion del usuario..............ccoeveveiieiiece e, 76

Tabla 24 Relacion entre bienes tangibles y satisfaccion del usuario............cccoceeeeeveieeiieennenn, 77



INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Modelo conceptual de la integracion de las variables............ccccovveieiieinece s 32
Figura 2 Flujograma de procedimiento del proceso de titulacion ............cccoooererieiennienenns 38
Figura 3 GENero del eNCUESIAAOD .........cveieieiiieiie e sneere s 44
Figura 4 Edad del eNCUESTAU0.........cveiieieeie ettt esre e 45
Figura 5 Nivel de instruccion del enCUeStad0............cuevveieiiieiiiie e 46
Figura 6 Distrito de residencia de 10S NCUESLAAOS .........cccuerirriiiieiierieeie e 47
Figura 7 Nivel de percepCion de SEIVICIOS. ........covuvierieieerierieise et 54
Figura 8 Nivel de percepcion de fiabilidad .............cccooviviiiieiiiic e 55
Figura 9 Nivel de percepcion de sensibilidad.............cccooevieiiiiiiiciccee e 56
Figura 10 Nivel de percepCion de SEQUIIAAd .........ccccereiiiierieiine e 57
Figura 11 Nivel de percepCion de emMpPatial.........ccccvrereiiiriieiire e 58
Figura 12 Nivel de percepcion de bienes tangibles ...........ccoevviiiiiciicicicccc e 59

Figura 13 Nivel de satisfacCion del USUAIIO ...........cccveveiiiiieiicic e 60



CAPITULO I: EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION CIENTIFICA BASICA

1.1. Planteamiento del problema de investigacion cientifica

La pandemia del COVID-19 generd impactos significativos en los distintos sectores
econdmicos a nivel mundial, uno de los efectos fue que las percepciones y niveles de
satisfaccion de los clientes cambiaron respecto a los productos y/o servicios que utilizaban. En
este sentido, Ziller & Armijos (2022) sugieren que muchas empresas, ante el confinamiento,
se vieron obligadas a recurrir al comercio electronico. No obstante, debido a que fue una
tactica forzada y las empresas no estaban capacitadas en este método de participacion en la
virtualidad, esto causé muchos problemas en la satisfaccion del cliente; los autores destacan
una caida del 25% en la dimension clientes respecto a evaluacion que los consumidores
realizan sobre los bienes y servicios disminuyéndose la fidelizacién del cliente.

Este argumento se refuerza con el estudio realizado por Feng y Meng (2023), en el
cual aportan una perspectiva basada en este mismo contexto pandémico, demostrando que la
percepcion del servicio sufri una extensién de dimensiones para la variable al incluir
sentimientos de seguridad y conexion social, lo que fue causado por el entorno y las
tecnologias utilizadas, los autores evidencian que la influencia del entorno fisico en la
percepcion del servicio disminuy6 un 27% cuando se implementaron tecnologias sin contacto,
mientras que los usuarios con alta autoeficacia experimentaron un incremento del 35% en su
percepcion del valor asociado al uso de herramientas digitales. En este contexto, lo expuesto
adquiere relevancia debido a la transformacion obligada hacia modalidades no presenciales, lo
que confirma la pertinencia de analizar variables como la percepcion del servicio y la
satisfaccion del usuario desde una perspectiva de poscrisis.

El anélisis de Arias & Valdivia (2021) evidencio que, en el sector financiero, el 48%
de los clientes tenia un bajo nivel de satisfaccidn con sus canales de atencién durante la
pandemia de COVID-19, atribuyéndole directamente la razon a la migracion forzada hacia
medios digitales, donde se mostraron limitaciones tecnologicas y falta de capacitacion para su
uso. Teniendo en cuenta que el Decreto Supremo N.° 044-2020-PCM (15 de marzo de 2020)
obligb a las empresas a cerrar sus modulos de servicio al cliente presencial en general debido
al confinamiento, lo que llevo a que el cliente se viera seriamente afectado al realizar

cualquier tipo de tramite, afectando directamente su percepcion del servicio y, en



consecuencia, su propia satisfaccion, debido al drastico cambio requerido para la transicion
hacia la modalidad no presencial.

En esta situacion, se hizo necesario analizar las variables que permitieran comprender
cémo los usuarios evallan los servicios en situaciones de transformacién y adaptacion; una de
estas variables es la percepcion del servicio, la cual Chongkun (2023) define como la
interpretacion subjetiva del usuario sobre la experiencia del servicio, influenciada por diversos
factores como el comportamiento innovador del personal y el entorno fisico, los cuales forman
parte de la experiencia sensorial y del contexto del servicio, orientdndose principalmente al
proceso. Por su parte, Villegas & Zufiiga (2014) sefialan que la satisfaccion del usuario es una
apreciacion subjetiva que evidencia en qué medida un servicio satisface o supera las
expectativas del usuario en relacion con sus necesidades y percepciones, vinculandose
directamente con el resultado final del servicio.

Con lo expuesto, se puede concluir que la pandemia generd un efecto negativo en la
forma en que clientes y usuarios aprecian los servicios y productos que reciben,
distorsionando sus evaluaciones y afectando directamente su nivel de satisfaccion. Asimismo,
la percepcion del servicio se volvié un factor critico durante este contexto de crisis; estas
implicancias resultaron relevantes para la presente investigacion, ya que permitieron
comprender la importancia de examinar los factores de percepcion del servicio y la
satisfaccion del usuario en un contexto donde las transformaciones en las dindmicas de
consumo y prestacion han desafiado la habilidad de adaptacion de entidades.

Por consiguiente, resulta pertinente seleccionar una empresa publica proveedora de
servicios basicos, segun Villegas & Zufiiga (2014), se expone que este tipo de entidades tiene
como mision principal el contribuir al bienestar de la comunidad, precisando de una
administracion cuidadosa y responsable de los recursos estatales, particularmente en sectores
como el abastecimiento de agua potable y la red de alcantarillado; a diferencia de las
compafiias privadas, las cuales tienden a enfocarse en la rentabilidad, procurando mantener
niveles adecuados de eficiencia y calidad. Por su parte, la eleccion de una empresa publica
adquiere relevancia debido a su papel esencial en la vida cotidiana de la ciudadania,
orientandose hacia la provision de un servicio especifico con estandares de calidad; esto, a su

vez, repercute directamente en la satisfaccion social (Torres & Vegas, 2023).



De lo anterior, se pudo deducir que una de las empresas publicas proveedoras de
servicios basicos que se vio afectada por la transicion hacia la digitalizacion, fue SEDAPAR
S.A., compafiia arequipefia responsable de suministrar agua potable a una gran parte de la
region, este servicio se realiza mediante un proceso de industrializacién que cumple con
estandares adecuados de calidad. Ademas, la empresa se encarga de recoger las aguas
residuales por medio de su sistema de alcantarillado, para posteriormente someterlas a
procesos de tratamiento que permitan su descontaminacién (SEDAPAR S.A,, s.f.).

Para hacer frente al confinamiento total de la poblacion, SEDAPAR S.A. centrd sus
esfuerzos en el desarrollo de un modelo de servicio al cliente virtual, implementado a través
de una plataforma virtual denominada “Oficina Virtual SEDAPAR”, plataforma que fue
lanzada a mediados del afio 2020 con el objetivo de atender de manera remota los
requerimientos de los usuarios asociados a tramites y quejas (Servicio de Agua Potable y
Alcantarillado de Arequipa, s.f.). EI empleo de esta modalidad virtual de tramites y consultas
implico una transformacion significativa en los procesos tradicionales de servicio al cliente, al
trasladar procedimientos administrativos, canales de comunicacion y tiempos de respuesta
desde un entorno presencial hacia un entorno digital, modificando la forma en que la
organizacion interactda con sus usuarios.

Sin embargo, hubo un problema para los usuarios con la digitalizacion del servicio, en
el que tenian que elegir si utilizar el servicio en linea o continuar con la atencion presencial;
con eso en mente, Bastidas (2016) afirmd que a las personas les gusta expresar sus
pensamientos, necesidades, etc. a traves de una expresion testimonial. A partir de ello,
podemos ver que la adopcidn del servicio virtual depende de mas que solo tecnologia, también
considera que los pensamientos del usuario sobre el servicio, qué tan util y fécil es el servicio,
y si pueden confiar en él, factores que son de gran importancia y que pueden llevar a un
rechazo del servicio.

En ese sentido, segun informacién del diario local (Diario el Pueblo, 2022), tras la
eliminacion de las restricciones sanitarias, un nimero considerable de usuarios volvio a asistir
de forma presencial al médulo de servicio al cliente de SEDAPAR S.A. Dicho mddulo,
ubicado en Av. Virgen del Pilar 1701, cuenta con cinco ventanillas de atencion personalizada
y tres ventanillas de autoatencidn, estas Gltimas implementadas con el fin de incentivar el uso

del sitio web y del aplicativo “Oficina Virtual SEDAPAR?”, permitiendo asi que los usuarios



puedan realizar sus consultas, tramites o reclamos desde el mismo establecimiento, pero
utilizando canales digitales. Esta situacion revela que, pese a los esfuerzos de la empresa por
promover la virtualizacion del servicio, persistieron brechas en la experiencia del usuario que
limitan el uso efectivo de los canales no presenciales, impactando directamente en la
eficiencia operativa de la organizacion.

La presente problematica no se presenta solo a nivel perceptivo, sino que se manifiesta
en indicadores cuantitativos relacionados con el usuario. Segun la Superintendencia Nacional
de Servicios de Saneamiento (SUNASS), en el afio 2023, durante los meses de enero a julio,
SEDAPAR S.A. registro un total de 748 quejas por cada diez mil conexiones activas, ello lo
posiciond como el quinto proveedor con mas reclamos en la lista nacional de empresas
prestadoras de servicios de saneamiento del Pert (EPS), lo que muestra que una cantidad
significativa de usuarios sigue presentando reclamaciones, constituyéndose este indicador en
una manifestacion de insatisfaccion por parte de los usuarios para con la empresa.

Por su parte, estudios locales como el de Melgarejo (2020), evidenciaron que el 32,7%
que no concuerdan con la declaracién acerca de que los locales fisicos de atencién de
SEDAPAR S.A. son visualmente atractivas, ademas de que el 25.3% de los usuarios se
manifesto en desacuerdo con que la empresa brinde una atencién personalizada, sumado al
30.9% de usuarios que se mostraron en desacuerdo con que SEDAPAR S.A. cuente con
tecnologia y equipos de Gltima generacion en sus instalaciones. Los resultados mostrados
revelaron que los usuarios se encuentran bastante insatisfechos debido a elementos
relacionados con la atencidn proporcionada, la infraestructura y la claridad de la informacion
en el transcurso de los tramites.

Los hallazgos expuestos resultaron relevantes, ya que evidenciaron que las quejas e
insatisfacciones de los usuarios en SEDAPAR S.A. no conformaban un fendmeno reciente ni
aislado, sino que habian estado presentes incluso en modelos presenciales. En consecuencia,
se hizo indispensable investigar como las percepciones del servicio se expresaban en el
contexto no presencial, donde la interaccion entre el usuario y la empresa estaba mediada por
plataformas digitales, a raiz de la implementacion del servicio al cliente virtual a través de la
“Oficina Virtual” de SEDAPAR S.A., lo que podria modificar o intensificar la experiencia del

usuario y su nivel de satisfaccion.



Hoy en dia, y segun lo sefialado por Paucas (2022), SEDAPAR S.A. enfrenta el reto de
adaptar su modalidad presencial y virtual de servicio al cliente a las exigencias de la cuarta
revolucion industrial, promoviendo una integracion efectiva entre la virtualidad y la
presencialidad en sus servicios. En este sentido, el servicio virtual adquiere una relevancia
estratégica, ya que su adecuado funcionamiento permite optimizar recursos, reducir la
congestion en los puntos de atencion fisica, agilizar los tiempos de respuesta y mejorar la
trazabilidad de los trdmites administrativos, favoreciendo una administracién mas eficaz y
centrada en el usuario.

Entonces, se formo una gran oportunidad para mostrar como se piensan las variables
como la percepcion del servicio, junto con su relacion con la satisfaccion del usuario,
generandose datos empiricos para que se logre ver como el recorrido del usuario en el espacio
digital realmente afecta la forma en que el usuario califica el servicio que recibid y cuél
probable es que utilice un servicio virtual ofrecida por SEDAPAR S.A. Esto permitira que se
brinde a la empresa informacion util para identificar puntos criticos del servicio virtual,
fortalecer sus procedimientos de servicio al cliente y dar prioridad a las acciones de mejora.

No obstante, pese a la implementacion de SEDAPAR S.A. con su servicio “Oficina
Virtual” y a que la cantidad de usuarios en canales no presenciales sigue creciendo, no se han
identificado investigaciones que aborden de manera especifica la percepcion del servicio
virtual en el proceso de solicitud de nuevas conexiones de agua potable y/o alcantarillado por
parte de personas naturales, siendo este un tramite clave que involucra maltiples etapas de
interaccion digital. El estudio actual es necesario y pertinente ya que la mayoria de los
estudios se centran en contextos generales como la calidad de servicio, la digitalizacion o la
atencion a las quejas, sin considerar como viven los usuarios el proceso administrativo por
medio de plataformas virtuales.

1.2. Variables
1.2.1. Variable independiente

Percepcion del servicio

1.2.2. Variable dependiente

Satisfaccion del usuario



1.3. Objetivo general y especificos

1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la percepcion del servicio y la satisfaccion del usuario en

la modalidad virtual de servicio al cliente de la empresa SEDAPAR S.A.

1.3.2. Objetivos especificos

Analizar la relacion entre la dimensidn fiabilidad y la satisfaccion del usuario en el servicio
al cliente virtual de SEDAPAR S.A.

Evaluar como se relaciona la dimension sensibilidad con la satisfaccion del usuario en la
modalidad no presencial de servicio al cliente de SEDAPAR S.A.

Analizar como se vincula la dimension seguridad y la satisfaccion del usuario en la
modalidad virtual de servicio al cliente de SEDAPAR S.A.

Identificar como se relaciona la dimensidén empatia con la satisfaccion del usuario en el
servicio al cliente bajo la modalidad virtual de SEDAPAR S.A.

Determinar la relacion entre la dimension bienes tangibles y la satisfaccion del usuario en

la modalidad no presencial de servicio al cliente de SEDAPAR S.A.

1.4. Formulacién del problema

1.4.1. Pregunta general de la investigacién

¢Cual es la relacion entre la percepcion del servicio y la satisfaccion del usuario en la

modalidad virtual de servicio al cliente de la empresa SEDAPAR S.A.?

1.4.2. Preguntas especificas de la investigacion

¢Cual es la relacion entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion del usuario en el servicio
al cliente virtual de SEDAPAR S.A.?

¢Cudl es la relacion entre la dimension sensibilidad y la satisfaccion del usuario en la
modalidad no presencial de servicio al cliente de SEDAPAR S.A.?

¢Cual es la relacion entre la dimension seguridad y la satisfaccion del usuario en la
modalidad virtual de servicio al cliente de SEDAPAR S.A.?

¢Cual es la relacion entre la dimension empatia y la satisfaccion del usuario en el servicio
al cliente bajo la modalidad virtual de SEDAPAR S.A.?

¢Cual es la relacion entre la dimension bienes tangibles y la satisfaccion del usuario en la

modalidad no presencial de servicio al cliente de SEDAPAR S.A.?



1.5. Hipotesis

1.5.1. Hipotesis general

1.5.1.1. Hipotesis alternativa (H1)

Existe una relacion positiva y estadisticamente significativa entre la percepcion del
servicio y la satisfaccion del usuario en la modalidad virtual de servicio al cliente de la
empresa SEDAPAR S.A.

1.5.1.2. Hipotesis nula (HO)

No existe una relacion estadisticamente significativa entre la percepcion del servicio y
la satisfaccion del usuario en la modalidad virtual de servicio al cliente de la empresa
SEDAPAR S.A.

1.5.2. Hipdtesis especificas

1.5.2.1. Hipotesis alternativas especificas
* Hal: Se presenta una relacion positiva y estadisticamente significativa entre la dimension

fiabilidad y la satisfaccion del usuario en el servicio al cliente virtual de SEDAPAR S.A.

» Ha2: Existe una relacién positiva y estadisticamente significativa entre la dimension
sensibilidad con la satisfaccion del usuario en la modalidad no presencial de servicio al
cliente de SEDAPAR S.A.

* Ha3: La dimensién seguridad se relaciona de manera positiva y estadisticamente
significativa con la satisfaccion del usuario en la modalidad virtual de servicio al cliente de
SEDAPAR S.A.

* Ha4: Se muestra una relacién positiva y estadisticamente significativa entre la dimension
empatia con la satisfaccion del usuario en el servicio al cliente bajo la modalidad virtual de
SEDAPAR S.A.

» Hab: Existe una relacién positiva y estadisticamente significativa entre la dimension bienes
tangibles y la satisfaccién del usuario en la modalidad no presencial de servicio al cliente
de SEDAPAR S.A.

1.5.2.2. Hipotesis nulas especificas
* HO1: No se presenta una relacion estadisticamente significativa entre la dimensién

fiabilidad y la satisfaccion del usuario en el servicio al cliente virtual de SEDAPAR S.A.



* HO02: No existe una relacion estadisticamente significativa entre la dimensién sensibilidad
con la satisfaccion del usuario en la modalidad no presencial de servicio al cliente de
SEDAPAR S.A.

» HO03: La dimension seguridad no se relaciona de manera estadisticamente significativa con
la satisfaccion del usuario en la modalidad virtual de servicio al cliente de SEDAPAR S.A.

* HO4: No se muestra una relacion estadisticamente significativa entre la dimension empatia
con la satisfaccion del usuario en el servicio al cliente bajo la modalidad virtual de
SEDAPAR S.A.

* HO5: No existe una relacion estadisticamente significativa entre la dimensién bienes
tangibles y la satisfaccién del usuario en la modalidad no presencial de servicio al cliente
de SEDAPAR S.A.

1.6. Justificacion

1.6.1. Justificacion teorica

La presente investigacion se basé en teorias de gestidn de servicios consolidadas,
especialmente en el modelo SERVPERF que fue desarrollado por Ramirez et al. (2023), lo
que permitio el analisis de la percepcién del servicio desde el punto de vista del cliente,
mediante cinco dimensiones fundamentales: la tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de
respuesta, la seguridad y la empatia. La investigacion contribuye al cuerpo tedrico existente al
emplear este modelo en el contexto de una empresa publica que ofrece servicios
fundamentales, un sector en el que aln se registra escasa evidencia académica reciente,
especialmente a nivel local; asimismo, el estudio se complemento con teorias sobre la
satisfaccion del usuario, lo que permiti6 el andlisis de una posible correlacion entre ambas
variables.

1.6.2. Justificacién practica

Desde un punto de vista practico, este estudio aporta insumos relevantes para la toma
de decisiones en SEDAPAR S.A., al identificar las dimensiones de la percepcion del servicio
virtual que influyen en la satisfaccion del usuario a lo largo del proceso para solicitar nuevas
conexiones de agua potable y/o desagtie. Los resultados posibilitaron reconocer aspectos
especificos del servicio virtual que necesitan ser fortalecidos, como la seguridad, la empatia,

la fiabilidad, la capacidad de respuesta y las caracteristicas tangibles de la plataforma digital.



En este contexto, se espera que la gerencia de servicio al cliente utilice estos hallazgos
para mejorar los procedimientos de servicio virtual, el disefio y la funcionalidad de la “Oficina
Virtual”. Del mismo modo, estos mismos hallazgos ayudaran a otras organizaciones publicas
que brindan servicios basicos y desean evaluar y mejorar sus modelos de servicio virtual para
hacer la gestion mas eficiente y centrada en el usuario.

1.6.3. Justificacion metodoldgica

El estudio utiliz6 un disefio no experimental de tipo transversal en el plano
metodologico, ya que este disefio permitid analizar la relacion entre ambas variables de
estudio en un momento determinado. De igual forma, se emplearon instrumentos indexados,
mediante la aplicacion del modelo SERVPERF, representando un aporte metodolégico, al
validar su utilidad en organizaciones del sector publico en el sur del Perd, extendiendo su
aplicabilidad a contextos poco explorados.

1.6.4. Justificacion social

Por ultimo, la investigacion se centra en una necesidad basica de agua potable y
servicio de saneamiento, mostrando como la adecuada provision de estos servicios afecta la
calidad de vida de las personas en Arequipa. Del mismo modo, se acepta que la deficiente
prestacion de servicios virtuales puede causar desconfianza, desinformacion y percepciones
negativas de la empresa de servicios entre los usuarios, y esto afectaria la relacién de la
empresa con los usuarios.

En tal sentido, la investigacion generd informacion especifica sobre los items del
servicio virtual que impactan en la percepcion y en la satisfaccion de los usuarios cuando
realizan tramites en la “Oficina Virtual” de SEDAPAR S.A; dichos resultados podrian ser
considerados como informacién relevante para aquellas empresas que brindan servicios
basicos en la ciudad de Arequipa, con el objetivo de perfeccionar sus procedimientos de
atencion virtual, mejorar los canales de comunicacion con los usuarios y fortalecer la
confianza ciudadana, contribuyendo a un tramite mas accesible, eficiente y orientado al
usuario.

1.7. Limitaciones
La presente tesis present6 algunas limitaciones que influyeron en el desarrollo y

alcance de los resultados logrados:
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» Al haberse desarrollado unicamente en la localidad de Arequipa, los resultados no pueden
generalizarse a otras sedes o regiones donde SEDAPAR S.A. brinda servicios.

» Larecopilacion y andlisis de los datos se realizaron entre enero y junio de 2025, lo que
dificult6 identificar variaciones en la percepcién del servicio a lo largo del afio y en
distintos periodos estacionales.

* Asimismo, situaciones externas como protestas sociales, cambios administrativos o fallos
técnicos durante el periodo de recoleccion pudieron afectar la experiencia del usuario y, por
ende, su percepcion del servicio, factores que no estan bajo el control del investigador.

1.8. Viabilidad

El presente estudio conto con el respaldo institucional de SEDAPAR S.A., empresa
prestadora de servicios de saneamiento, que, mediante una carta de autorizacién (ver Anexo

1), otorgd el permiso correspondiente para el acceso a informacion interna relacionada con el

departamento de servicios al cliente. La autorizacion implicé el compromiso de manejar la

informacidn unicamente con fines académicos, de acuerdo con lo establecido por la empresa.
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CAPITULO II: REVISION Y FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. Antecedentes
2.1.1. Antecedentes internacionales

llieva, et al. (2024). Factors influencing user perception and adoption of e-government
services. Journal of Public Administration and Digital Governance - Bulgaria.

En primer lugar, la investigacion de llieva et al. (2024), realizada en Bulgaria, tuvo
como proposito identificar los factores que determinan la percepcion y la adopcion de los
servicios gubernamentales electronicos. Para alcanzar este objetivo, los autores aplicaron un
cuestionario estructurado de 21 preguntas durante el espacio temporal comprendido entre los
meses enero y mayo de 2023, logrando una muestra total de 258 participantes. El estudio se
desarroll6 bajo un disefio no experimental, de corte transversal, con enfoque cuantitativo y
siendo de tipo descriptivo-correlacional. De este modo, permite captar la opinion de los
ciudadanos en un momento especifico acerca de la facilidad de uso, el riesgo percibido, la
accesibilidad y la satisfaccion vinculada a los servicios publicos digitales.

Respecto al analisis estadistico obtenido, se encontr6 que el 75 % de los encuestados
manifesto una preferencia clara por utilizar los servicios administrativos en linea en lugar de
los canales presenciales tradicionales. Asimismo, se evidencié que la gran mayoria de
participantes residia en zonas urbanas (95.7 %), lo que significa un acceso mas constante a
tecnologias digitales. Otro hallazgo relevante indicé que el 77 % de los usuarios eran menores
de 40 afios, lo que muestra como la edad influye en la percepcion positiva de los servicios
digitales. Finalmente, las dimensiones mejor valoradas fueron la facilidad de uso y la
seguridad percibida, mientras que los principales obstaculos sefialados por los usuarios se
relacionaron con la complejidad en la navegacion y el riesgo percibido en los procesos
electronicos.

A partir de los resultados y caracteristicas de la investigacion, la importancia de este
antecedente para la presente tesis radica en la demostracion de como es que la percepcion de
los usuarios evidencia una aceptacion y uso efectivo de los servicios digitales. Visto de esta
forma, los hallazgos son adaptables a la investigacion actual, dado que tanto en Bulgaria como
en el Peru los servicios basicos, principalmente del sector publico, tienden cada vez mas a

digitalizar sus canales de atencion. En consecuencia, a lo expuesto, este estudio refuerza la
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necesidad de analizar dimensiones como la accesibilidad, la usabilidad y la seguridad en el
servicio, todas ellas vinculadas de manera directa con la percepcion de los clientes y su
satisfaccion, resultando clave en el analisis del servicio virtual de SEDAPAR S.A.

Martinez, et al. (2022). Percepcidn del servicio publico, evaluacion para mejora del
servidor municipal en SLP 2022. Ciencia Latina Revista Multidisciplinar - México.

El trabajo de investigacion presentado por Martinez et al. (2022), se enfocé en analizar
la percepcion de los ciudadanos frente al servicio publico municipal en la ciudad de San Luis
Potosi, México, con la finalidad de identificar &reas de mejora en la atencion brindada por los
servidores municipales. La investigacion evalud aspectos vinculados con la eficiencia, el trato
al ciudadano, la accesibilidad y la capacidad de respuesta. El articulo de investigacion se
enmarco en un estudio con enfoque cuantitativo, disefio no experimental, corte transversal y
de tipo descriptivo. Para la recoleccién de datos, se aplico un cuestionario estructurado a 422
habitantes y funcionarios publicos del municipio, lo que permitié obtener una vision
representativa sobre la percepcion de la ciudadania respecto al servicio publico.

En cuanto a los resultados mas relevantes, se encontrd que los aspectos con mejor
valoracion fueron: la confianza inspirada por el servidor publico y la comprension de las
necesidades, ambos con 55.4 %; y la amabilidad de atencion satisfactoria 0 mas con 52.5 % de
los encuestados. En contraste, el aspecto peor calificado fue el cumplimiento de promesas, con
32.8 % que evaluaron negativamente ese punto. Otros puntos débiles identificados incluyeron
la calidad de los materiales de comunicacion y los medios de atencién, sefialados por los
encuestados como areas urgentes a mejorar.

Finalmente, la pertinencia de este estudio para la presente tesis radica en que, aunque
aborda el &mbito del sector publico municipal en México, aporta evidencia empirica sobre la
forma en que la percepcion determina la satisfaccion con servicios basicos. Siendo el contexto
similar al que se desarrolla también SEDAPAR S.A., el servicio publico que permite conocer
a detalle los factores comunes en la prestacion de servicios basicos, destacandose la necesidad
de fortalecer factores asociados al trato, la empatia y la capacidad de respuesta como
elementos clave para mejorar la percepcion del servicio. Ademas, la aplicacion de las técnicas
estadisticas correlacionales, se presentan como una base metodoldgica sélida y directamente

aplicable al andlisis que se propone en la presente investigacion.
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Chongkun (2023). The impact of hotels’ servicescapes on customer service innovation
perception and satisfaction. Journal of Tourism Studies and Hospitality Research - Taiwan.

Chongkun (2023) llevo a cabo un estudio en Taiwan, titulado “The Impact of Hotels’
Servicescapes on Customer Service Innovation Perception and Satisfaction”, con el objetivo
de explorar como los entornos de servicio de hoteles de lujo influyen en la percepcion que
tienen los clientes sobre comportamientos innovadores en el servicio, asi como en su
satisfaccion general. La investigacion se apoyo en la teoria S-O-R (Stimulus-Organism-
Response) y considerd tanto factores al nivel del cliente como del hotel. Se recolectaron datos
mediante cuestionarios estructurados, efectivos en 474 casos, distribuidos entre hoteles de lujo
que los encuestados visitaron durante los Gltimos dos afios. Con relacion a las caracteristicas,
es importante resaltar que se tratd de un estudio de disefio no experimental, con corte
transversal y siendo de tipo correlacional.

Dentro de los resultados estadisticos relevantes del articulo de investigacion, se resalta
la muestra conformada de 474 clientes efectivamente recuperados, dentro de la cual se
encontrd que los servicescapes y la percepcion del comportamiento innovador de servicio
afectan significativamente la satisfaccion del cliente. Ademas, el estudio establecio que el
clima de servicio perceptible por los clientes fortalece la relacion entre el comportamiento
innovador y la satisfaccién. En cuanto al perfil de los participantes, el 58.9 % fueron mujeres,
el 52.3 % mayores de 40 afios, y el 54.2 % poseian educacion universitaria; el propdésito de
estadia mas citado fue turismo (58.2 %) seguido de negocios (29.3 %).

Este estudio resulta muy Gtil para la presente tesis de investigacion, al ejemplificar el
cémo un modelo que integra percepcion del entorno fisico (servicescape), con percepciones de
innovacion de servicio, puede aplicarse con éxito para explicar la satisfaccion del cliente. A
pesar de que el contexto en el que se desarrolla es del sector hotelero y de lujo, los hallazgos
muestran que cuando los usuarios perciben ambientes agradables, innovaciones en cdmo se
entrega el servicio, y un clima de servicio favorable, su satisfaccion mejora. Esto refuerza que
medir percepcion del servicio, sino también el proceso en el que se desarrolla el servicio,
Ilegando a adaptarse para el servicio virtual de servicio al cliente que ofrece la empresa de
SEDAPAR S.A, lo que aporta al marco tedrico de la presente investigacién, aplicado en un

contexto post pandemia.
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2.1.2. Antecedentes nacionales

Ramirez, et al. (2023). Customer satisfaction based on user perceptions in a delivery
company. Journal of Tourism Studies and Hospitality Research - Chiclayo, Perl

Ramirez et al. (2023) en su articulo de investigacion “Customer Satisfaction Based on
User Perceptions in a Delivery Company in Peru”, tuvo como objetivo la identificacion de
aquellos factores que influyen en la satisfaccion del cliente, contando con el foco de atencion
en la percepcion de uno de las principales empresas de delivery de la ciudad de Chiclayo,
ubicada en el Pert. Asimismo, la investigacion adoptd las cinco dimensiones del modelo
SERVPERF (fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y bienes tangibles), combinando
entrevistas y encuestas a los agentes de los procesos operativos del delivery. Sobre la base de
un estudio, el cual corresponde a una investigacion de tipo correlacional, con un enfoque
cuantitativo y corte transversal.

Ahora bien, la investigacion realizada con una muestra de 196 clientes, alcanzd un
promedio de puntuacién general del 3.50 en la escala de Likert de 5 puntos, lo que
corresponde a una valoracion de “regular”. Por otra parte, el analisis estadistico evidencid
correlaciones significativas entre la satisfaccion del cliente y tres dimensiones del modelo
SERVPERF: fiabilidad (r = 0.812), seguridad (r = 0.701) y empatia (r = 0.713), todas con una
fuerza de asociacion alta. En consecuencia, el estudio confirma que el nivel de satisfaccion de
los usuarios se mantiene en un nivel intermedio, evidenciando la necesidad de fortalecer los
factores de fiabilidad, seguridad y empatia, a fin de lograr un incremento sostenido de la
satisfaccion tanto en el corto, como en el largo plazo.

Dentro de este marco, la relevancia de este articulo de investigacion radica en el aporte
significativo que fortalece la base metodoldgica de la presente tesis, al demostrar la utilidad y
pertinencia del modelo SERVPERF como instrumento de medicion en entornos de servicio
similares. EI hecho de que el articulo de investigacion haya sido desarrollado en un contexto
nacional y bajo condiciones de alta demanda de servicios valida su aplicabilidad en la presente
investigacion, donde se adoptara el mismo instrumento para evaluar las variables de
percepcion del servicio y su impacto en la satisfaccion del cliente, asegurando asi consistencia

y comparabilidad en los resultados.
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Paredes, et al. (2022). Percepcion del servicio del colaborador interno y actitudes
hacia el conflicto organizacional en instituciones del sector publico de Lima Metropolitana.
Entre Ciencia e Ingenieria - Lima, Perd.

El articulo de investigacion titulado “Percepcion del servicio del colaborador interno
y actitudes hacia el conflicto organizacional en instituciones del sector pablico de Lima
Metropolitana”, aborda el analisis de como es que la percepcion del servicio, proporcionado
por los colaboradores internos, repercute en el comportamiento frente a los conflictos
organizacionales dentro de las instituciones publicas pertenecientes a Lima Metropolitana. La
investigacion fue desarrollada con enfoques cuantitativos, aplicando encuestas con items de
escala Likert a 303 colaboradores de distintas instituciones pablicas, siendo también de tipo
correlacional, disefio no experimental y con un corte transversal.

En cuanto a los resultados mas destacados, se evidencid que la percepcion del servicio
interno y las actitudes hacia el conflicto organizacional estan correlacionadas negativamente,
relacién que resulta significativa al obtener con un coeficiente de Pearson de —0.206 (p <
0.01), lo que indica que una percepcion mas positiva del servicio se asocia con actitudes mas
constructivas ante el conflicto. Por otro lado, la valoracion positiva del trabajo y la
cooperacion internalizada se presentan como factores clave para mantener relaciones
interpersonales constructivas que benefician la gestion publica, alcanzando coeficientes de
0.84 y 0.79, respectivamente; siendo calificados con niveles bajos, cercanos al valor minimo
(1), en la escala Likert aplicada.

Por ultimo, el articulo es relevante para la presente tesis de investigacion pues enfatiza
la importancia de la percepcion del servicio en un contexto de servicio pablico peruano,
vinculandose con la importancia del capital humano en el servicio externo ofrecido, expresado
en resultados psicosociales como la actitud frente a conflictos. Fundamentalmente, el articulo
de investigacion aporta evidencia empirica valorable para poder entender la dinamica interna
de percepcidn del servicio, generando un marco para identificar areas de mejora en los
procesos de las instituciones del sector publico y su influencia en la experiencia del cliente.

Barzola, et al. (2019). Estudio de la percepcion de los clientes de un banco del estado
sobre sus canales virtuales a través del marketing mix de servicios: estudio de caso Banco de

la Nacion. Pontificia Universidad Catolica del Pera - Lima, Pera.
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La tesis titulada “Estudio de la percepcion de los clientes de un banco del Estado
sobre sus canales virtuales a través del marketing mix de servicios: estudio de caso Banco de
la Nacién” tuvo como foco de investigacion el analizar las percepcién de los usuarios
respecto al uso de los canales virtuales implementados por la entidad financiero, utilizando
como marco tedrico las 7 dimensiones del marketing mix de servicios, precisamente las 7Ps,
empleando una metodologia mixta, con un enfoque exploratorio y disefio de estudio de caso,
que involucrd entrevistas a expertos, grupos focales y encuestas aplicadas a clientes reales.
Especificamente, la investigacion cont6 con un tipo de investigacion descriptiva, haciendo uso
de un disefio no experimental y de corte transversal, ademas de utilizar cuestionarios
estructurados para evaluar la experiencia de los clientes con los canales digitales del banco.

Entre los hallazgos maés relevantes, la investigacion evidencié que los clientes del
Banco de la Nacién encuestados percibieron limitaciones en el servicio virtual, ya que solo un
40,79% de los encuestados lo calificaron como “nivel medio”, ello se ve reflejado a su vez en
el uso de los canales virtuales, dividiéndose en dos, Multired Virtual cuenta solo con un
16.3% de clientes que hacen uso de la modalidad dos o tres veces por semana, mientras que
Multired Celular, un 17.3%, sefialando areas de oportunidad en rapidez y eficacia. Por su
parte, en términos especificos referidos a dimensiones, los resultados indicaron que la empatia
fue la dimension mejor valorada, reflejando que los usuarios reconocen un trato atento y
considerado del personal, mientras que, por el contrario, la capacidad de respuesta obtuvo la
valoracién mas baja, probablemente vinculada a problemas en tiempos de espera y
cumplimiento de requerimientos.

Finalmente, resulta pertinente tomar como referencia el articulo de investigacion,
gracias a que aporta una perspectiva metodolégica rigurosa acerca de la percepcién de un
cliente de un banco que hace uso de sus canales digitales, lo que respalda la fundamentacién
tedrica y el enfoque de la presente tesis, siendo el modelo SERVPERF el instrumento
utilizado para la medicion de la variable. Ahora bien, la tesis de investigacion de Barzola et al.
(2019) permite reflejar el como las percepciones de los clientes son fundamentales para
evaluar la efectividad de los canales digitales y, ademas, revela aquellos factores claves para
poder elevar los niveles de satisfaccion del servicio. Por otro lado, el estudio brinda un marco

de analisis pre-pandémico sobre los modelos virtuales, aspecto que resulta valioso dado que
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permite establecer un contraste con el escenario previo al confinamiento por COVID-19,
donde el uso de canales digitales aln no se intensificaba de manera significativa.
2.1.3. Antecedentes locales

Miranda (2018). Percepcion de los huéspedes sobre la calidad de servicio que ofrece
el Hotel Ensuefio mediante el modelo SERVPERF, Arequipa — 2018. Universidad Catdlica de
Santa Maria - Arequipa, Peru.

Miranda (2018), en su tesis titulada “Percepcion de los huéspedes sobre la calidad de
servicio que ofrece el Hotel Ensuefio mediante el modelo SERVPERF, Arequipa — 2018, tuvo
como proposito evaluar cdmo los huéspedes percibian la calidad del servicio brindado por
dicho establecimiento hotelero. Para alcanzar este objetivo, la investigacion adopt6 un
enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental, de corte transversal y de tipo
descriptivo. El instrumento de medicion se baso en el modelo SERVPERF, lo que permitid
analizar las cinco dimensiones de la percepcion del servicio: confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad. La recoleccion de datos se efectué mediante
encuestas estructuradas aplicadas a los huéspedes que se alojaron en el hotel durante el
periodo de estudio, de septiembre a noviembre del afio 2018.

En cuanto a los resultados, se aplicé el cuestionario SERVPERF a 283 huéspedes que
pernoctaron en el Hotel Ensuefio durante los meses de septiembre, octubre y noviembre; los
hallazgos indicaron que la percepcion general de los clientes sobre los servicios brindados fue
positiva. Se observé que las dimensiones mejor valoradas fueron la capacidad de respuesta,
con indices mayores al 80%, y la confiabilidad, exceptuando los servicios de lavanderia y
salon de eventos al obtener un 69% y 72% de percepcion de buena atencidn; asimismo, las
areas operativas con mayor puntuacion fueron Recepcion, Pisos y Restaurante. Estos
resultados permitieron identificar oportunidades de mejora en aspectos vinculados a los
elementos tangibles y a algunos procesos operativos.

La relevancia de este antecedente para la presente tesis radica en que utiliza el mismo
modelo de anélisis, SERVPERF, para medir directamente la percepcion de los usuarios en un
servicio de caracter presencial, lo que puede extrapolarse al ambito virtual de los servicios
publicos. A pesar de que el contexto corresponde al sector hotelero, los hallazgos de Miranda
(2018) evidencian que la percepcion de los usuarios no depende Unicamente de factores

tangibles, sino también de la confianza y la empatia transmitida en la atencion. Vale la pena
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sefialar que, en el ambito local, las investigaciones en su gran mayoria no hacen de la
“percepcion del servicio” como variable central, es decir, suelen enfocarse principalmente en
la calidad del servicio y en su relacidn con la satisfaccion del cliente, relegando la percepcion
a un segundo plano como un subcomponente o indicador indirecto, m&s no como el objeto
principal de analisis. Por otro lado, este enfoque de investigacion contribuye a la investigacion
actual al reforzar la idea de que dimensiones como fiabilidad y capacidad de respuesta
requieren fortalecerse en organizaciones como SEDAPAR S.A., asegurando que los resultados
obtenidos puedan compararse de manera valida con antecedentes previos que utilizan la
misma herramienta metodoldgica.

Caceres & Mamani (2020). Calidad de servicio y su relacién en la satisfaccion del
cliente en el Banco de Creédito del PerU- agencia J.L.B. y Rivero — 2019. Universidad
Nacional de San Agustin de Arequipa - Arequipa, Perd.

Caceres & Mamani (2020) en su tesis de pregrado “Calidad de servicio y su relacion
en la satisfaccion del cliente en el Banco de Creédito del Pera- agencia J.L.B. y Rivero - 2019”
para obtener el Titulo Profesional de Licenciado en Banca y Seguros de la Universidad
Nacional de San Agustin, tuvieron como propoésito determinar la relacién existente entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de dicha agencia. La investigacion se
desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental, de corte transversal, y
de tipo descriptivo—correlacional. Para la recoleccion de informacion, los autores utilizaron la
técnica de la encuesta, aplicando un cuestionario tipo Likert, con la finalidad de medir la
percepcion de los usuarios en torno a las dimensiones de la calidad de servicio.

En cuanto a los hallazgos mas relevantes, la investigacion confirmo la hipétesis
general al demostrar que existe una relacién positiva y directa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la agencia bancaria. Los resultados estadisticos evidenciaron
coeficientes de correlacion que oscilaron entre 0.467 y 0.975, lo que muestra asociaciones que
varian de moderadas a muy fuertes entre las dimensiones analizadas y la satisfaccion de los
clientes. Dichos coeficientes ratifican que una mejora en la calidad de servicio contribuye
significativamente a la experiencia, percepcion y lealtad de los usuarios. En este sentido, los
factores de fiabilidad, empatia y capacidad de respuesta fueron los que presentaron las
correlaciones mas altas, consoliddndose como determinantes en la construccion de una

satisfaccion sostenible en el tiempo.
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Este antecedente resulta especialmente relevante para la presente investigacion, en
tanto demuestra que la percepcion del servicio es un factor decisivo para explicar la
satisfaccion del cliente dentro del sector financiero, contexto que comparte similitudes con el
sector de servicios basicos. Ademas, el uso de un modelo correlacional sustentado en
encuestas tipo Likert refuerza la validez metodoldgica de la presente tesis, en la cual también
se aplicara un modelo que hace uso de 5 dimensiones, similares al del modelo SERVPERF,
para analizar la calidad del servicio y su impacto en la satisfaccion del usuario. De esta
manera, los hallazgos de Céaceres y Mamani (2020) ofrecen un referente empirico que valida
la importancia de evaluar dimensiones de la calidad y percepcidn de servicio como base para
la mejora de la gestion en empresas de servicios, como SEDAPAR S.A.

Melgarejo (2020). Diagnostico de la calidad de servicio y propuesta de mejora de las
unidades de uso y cambio de categoria del departamento de Promocion y Ventas de la
empresa de servicios de agua potable y alcantarillado de Arequipa- SEDAPAR S.A. 2019.
Universidad La Salle - Arequipa, Peru.

Melgarejo (2020) en su tesis de pregrado para obtener el titulo profesional de
Licenciada en Administracion y Negocios Internacionales, tuvo como finalidad el diagndstico
de la calidad del servicio en las unidades de uso y cambio de categoria del Departamento de
Promocion y Ventas de la empresa de servicios de Agua Potable y Alcantarillado de Arequipa,
con la finalidad de plantear propuestas de mejora. La investigacién se sustentd en el modelo
SERVQUAL para evaluar las dimensiones de fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y
elementos tangibles, analizando asi la conocer la calidad de servicio y la satisfaccion que
experimenta el usuario en relacion con lo que la empresa habia prometido. El disefio
metodoldgico hizo uso del enfoque cuantitativo, disefio no experimental, de tipo descriptivo.

En cuanto a los resultados obtenidos, se evidencid que el 64 % de los usuarios
encuestados calificd la fiabilidad del servicio en niveles medios y bajos, destacando como
principales deficiencias los retrasos en la atencién de solicitudes y la falta de claridad en la
informacion brindada. Asimismo, en la dimension de capacidad de respuesta, el 58 % de los
encuestados manifesto que el tiempo de espera para resolver tramites resultaba insatisfactorio.
Por otro lado, las dimensiones mejor valoradas fueron empatia y seguridad, con un 72 %y 68

% de valoraciones positivas respectivamente, lo que demuestra que, aungue existen fortalezas
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en el trato y confianza generada por los servidores, adn persisten limitaciones en procesos
administrativos y tangibles, como infraestructura y medios de atencion.

Expuesto lo anterior, este antecedente resulta de especial importancia para la presente
tesis, ya que no solo comparte el mismo contexto organizacional, SEDAPAR S.A., sino que
ademas utiliza el modelo SERVQUAL, asemejando las dimensiones del modelo utilizado en
la presente tesis SERVPERF, ello como base para evaluar la percepcion de los usuarios sobre
el servicio recibido, interviniendo la calidad. Ahora bien, los hallazgos de Melgarejo (2020)
permiten identificar dimensiones criticas como la capacidad de respuesta y la fiabilidad, que
también son objeto de interés en el analisis actual; de esta manera, la investigacion previa
refuerza la necesidad de disefiar instrumentos de medicion que permitan diagnosticar con
precision la percepcion del servicio, generando evidencia empirica que puede orientar tanto la
validacion metodol6gica como la comparacion de resultados en el marco de esta tesis.

Garcia (2023). Relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccidn en usuarios de la
empresa SEDAPAR S.A. de la ciudad de Arequipa, Arequipa — 2021. Universidad Catolica de
Santa Maria - Arequipa, Peru.

La tesis planteada por Garcia (2023), tuvo como propésito determinar el grado de
asociacion existente entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario, bajo el
contexto del afio 2021 respecto al servicio brindado por la empresa SEDAPAR S.A. La
investigacion se desarroll6 dentro de un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental y
de tipo relacional. En cuanto a la recoleccion de datos, se emple6 la técnica del cuestionario,
aplicandose dos instrumentos estructurados: el primero, conformado por 28 items para medir
la calidad de servicio; y el segundo, por 12 items para medir la satisfaccion del usuario.

En tal sentido, se aplicaron los dos cuestionarios a una muestra de 373 usuarios de la
empresa SEDAPAR S.A. en la ciudad de Arequipa entre el periodo de meses comprendido
entre mayo y agosto del afio 2021 y los elementos fueron seleccionados mediante un muestreo
aleatorio simple. De esta manera, los hallazgos manifestaron que un 37,80% de usuarios
califican la atencién como regular, atribuyendo esta percepcion a actitudes de apatia y escasa
disposicion por parte de los colaboradores durante la atencion de sus problemas o quejas.
Asimismo, la dimensidn respuesta también presentd una gran cantidad de usuarios que lo
califican como regular con un 51,21%, porcentaje que se asocié principalmente a la lentitud

en los tiempos de atencion, el insuficiente conocimiento del personal y el limitado interés en
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ofrecer alternativas de solucién. Si bien es cierto, el estudio concluye que existe un nivel de
satisfaccion favorable respecto a la calidad del servicio, se identificé deficiencias relevantes
en aquellas dimensiones vinculadas a la interaccion directa del usuario y la empresa.

Desde esta perspectiva, si bien el enfoque del investigador se centra en la variable
calidad de servicio, sus resultados permiten identificar dimensiones que se encuentran
estrechamente relacionadas con la percepcion del servicio, tales como la credibilidad, la
respuesta y la interaccion con el personal. En consecuencia, este antecedente aporta valiosos
insumos para la contextualizacion del presente problema de investigacion, ya que evidencia
las diferencias conceptuales entre calidad de servicio y percepcion del servicio; ademas de
establecer puntos de comparacion que fortalecen el analisis de la experiencia del usuario en
distintos modelos de atencion, particularmente en el contraste de los procesos presenciales con
los entornos de atencion virtual.

Chami (2023). Calidad del servicio, percibido por los clientes en la atencién virtual de
los reclamos comerciales en SEDAPAR en el afio 2021. Universidad Catolica de Santa Maria -
Arequipa, Peru.

El trabajo de investigacion presentado por Chami (2023), se centrd en el anélisis de la
calidad del servicio desde la percepcion de los usuarios que hicieron uso de la atencion no
presencial de reclamos de la empresa SEDAPAR S.A. De este modo, la investigacion se
desarroll6 bajo un disefio no experimental y de tipo descriptivo; también, el estudio de campo
recolectd informacion directa de los usuarios en su contexto de interaccion con las
modalidades virtuales con la empresa. Igualmente, para la recoleccion de datos se empleé la
técnica del cuestionario, utilizando un instrumento estructurado basado en 17 items de escala
Likert y aplicado a una muestra de 376 usuarios que presentaron reclamos comerciales durante
el afio 2021. Cabe destacar que el cuestionario se orient6 a evaluar las dimensiones de
fiabilidad, de tiempo de respuesta, de facilidad del uso de los procesos remotos, la empatia y
la comodidad en el contexto de atencion virtual.

En cuanto a los resultados mas destacados, los hallazgos evidenciaron que el 30% de
los usuarios encuestados consideraron que el procedimiento no presencial para la atencién de
reclamos era de nivel intermedio. Del mismo modo, a partir de las entrevistas realizadas por el
investigador, se identificaron dificultades debido a la poca familiarizacion con las plataformas

virtuales, sumado a limitaciones en el manejo de las herramientas digitales por parte de los
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usuarios. Por otro lado, el 33% de los usuarios califico como regular la facilidad que ofrece
SEDAPAR S.A. para el seguimiento remoto de los reclamos. En consideracion de estos
resultados, se permitié concluir que, si bien la modalidad no presencial podria generar ahorros
de tiempo y costos para los usuarios, aun persisten deficiencias en los elementos tangibles del
servicio virtual, vinculadas a la funcionalidad, accesibilidad y usabilidad de la plataforma
digital, elementos que se correlacionan de manera negativa en la valoracion general del
servicio.

Es importante resaltar que la investigacion se sustent6 en la variable calidad del
servicio, mas no en la percepcion del servicio; sin embargo, se mantiene una relacién
conceptual directa con la variable independiente de la presente investigacion, debido a que se
desarrolla en un contexto de entornos digitales, es decir, la experiencia del usuario durante el
proceso de atencion digital. Por consiguiente, el estudio de Chami (2023) contribuye a la
presente investigacion al contextualizar el comportamiento de los usuarios frente a la
modalidad virtual ofrecida por SEDAPAR S.A., permitiendo identificar dimensiones criticas
asociadas a la interaccion digital, y establecer puntos de comparacién que busquen delimitar
las diferencias conceptuales y operativas entre la calidad del servicio y la percepcion del
servicio en procesos no presenciales ofrecidos por la empresa.

2.2. Fundamentacion tedrica
2.2.1. Servicio al cliente

En el marco de la presente tesis, el servicio al cliente se considera, segin Ungvarsky
(2020), como el resultado de la union de aquellas acciones de atencion y de asistencia que una
organizacion les brinda a sus usuarios antes, durante y después de la obtencion de un producto
0 servicio, haciendo foco en resolver consultas, atender problemas y mantener conexiones
positivas con el usuario, alcanzando comunicaciones efectivas y accesibles. Ahora bien, el
servicio al cliente no solo busca satisfacer aquellas necesidades inmediatas que cuenta el
usuario o cliente, sino también el poder generar experiencias positivas que logren fomentar la
lealtad y confianza hacia la empresa.

Chongkun (2023) define al servicio al cliente como aquel conjunto de actividades que
relacionan a la organizacion con sus clientes, dichas actividades la conforman aquellos
servicios de asistencia cliente, post venta, reclamos por parte de los clientes o aquellas

acciones que le puedan asegurar al cliente una correcta entrega del producto o servicio,
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considerd también al servicio al cliente como una herramienta que fomenta una futura
implementacién de un plan de mejora continua en la organizacién. Dicha definicion la
reafirman Duque et al. (2016), el cual también definen al servicio al cliente como aquella
mezcla de acciones por parte de una empresa, entrelazadas, para asegurarle al cliente un uso
conveniente del producto o servicio y poder obtener una adecuada retencién del mismo.

Ahora bien, la importancia del servicio al cliente, segin Sheth et al. (2023) radica en
aquella capacidad de diferenciacion que tiene una empresa sobre otras, gracias a la aplicacion
correcta del servicio al cliente al no solo hacer uso del mismo como un punto de contacto
posterior a la compra del producto o uso de un servicio, sino que también debe integrarse en
cada fase del recorrido que realiza el usuario con la organizacion. A consecuencia de ello,
Abad & Pincay (2014) refuerzan dicha importancia al hacer mencidn que el servicio al cliente
es uno de los pilares que sostienen a las empresas, a los que se les debe prestar una mayor
atencion debido a la incidencia que pueden llegar a generar en un cliente, con una fuerte
dependencia de los factores involucrados hacia la organizacion, tales como la fidelidad o
confianza.

2.2.1.1.Modalidad presencial.

La modalidad de servicio al cliente presencial, segun Zygiaris et al. (2022), se
conforman por el conjunto actividades de interaccion directa, es decir, el momento en el que el
usuario mantiene una comunicacion cara a cara con la organizacion. En este contexto, la
calidad de la atencion, la amabilidad del personal y la capacidad de resolver necesidades en el
momento, determinan la satisfaccion del cliente y fortalecen la relacion de confianza.

En el contexto actual, este tipo de servicio todavia mantiene relevancia, sobre todo
para usuarios que priorizan el contacto humano directo, aunque debe complementarse con
procesos de mejora continua que reduzcan tiempos de espera y optimicen la experiencia en
ventanilla (Bastidas, 2016).

2.2.1.2.Modalidad virtual.

Zhang et al. (2024) reflejan a la modalidad de servicio al cliente virtual como el
conjunto de actividades y procesos que la empresa realiza a través de canales digitales para
facilitar la interaccion con sus clientes, brindando soporte, atencion, y respuesta a sus
necesidades sin la necesidad de contacto fisico, resaltando el vinculo que se forja entre la

interaccion del cliente con la computadora. De esta modalidad se busca optimizar la
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experiencia del usuario, ofreciendo rapidez, accesibilidad, y eficiencia, y se convierte en una
herramienta clave para la fidelizacién y satisfaccion del cliente en entornos competitivos y
tecnoldgicos. Asimismo, este enfoque no solo complementa, sino que en muchos casos supera
al presencial, al ofrecer disponibilidad en cualquier momento y mayores opciones de
interaccion para el cliente.

Especificamente, este tipo de servicio se ha consolidado como una modalidad
indispensable, particularmente en el contexto post-pandemia. Ramirez et al. (2023) lo
consideran parte de la percepcion integral del servicio al cliente, dado que a través de
plataformas digitales se pueden gestionar consultas y tramites con la misma importancia que
en la atencién presencial.

2.2.2. Atencion al cliente

Respecto a una definicién propia, Mufioz (2022) expone que la atencién al cliente es
definida como aquel conjunto de acciones y estrategias implementadas por una empresa para
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes durante el proceso de interaccion. Con
lo expuesto, se puede concluir que la atencion al cliente tiene como objetivo principal el
consolidar una imagen favorable de la organizacion, pues va mas alla de simplemente resolver
problemas, implica crear conexiones significativas y duraderas.

Es de suma importancia resaltar la diferenciacion entre la atencion al cliente y el
servicio al cliente, ello debido a que en muchas ocasiones esto causa confusion en clientes y
empresas. Es asi que Morales et al. (2019) hace mucho énfasis en diferenciar dichos términos
debido a que van por diferentes sentidos, ya que la atencion al cliente se centra en el trato que
le brinda la organizacion al cliente al momento de comunicarse con el mismo, incluido la
asertividad o la comunicacion; mientras que el servicio al cliente, en una estrategia para poder
realizar un servicio efectivo.

2.2.3. Percepcion del servicio

llieva et al. (2024) definen la percepcion del servicio como el conjunto de creencias,
experiencias y actitudes que los usuarios forman a partir de su interaccion con una
organizacion, especialmente en contextos digitales. Esta percepcion esta estrechamente
vinculada con la confianza, la usabilidad de las plataformas y el nivel de innovacion en la
atencion, lo que la convierte en un factor determinante para la aceptacion y legitimidad de los

servicios. En concordancia, Martinez et al. (2022) destacan que la percepcion del servicio
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constituye un elemento clave para la evaluacion del desempefio de los servidores, pues refleja
el grado de coherencia entre lo que la organizacion promete y lo que efectivamente entrega a
los usuarios.

En relacidn a la base que define la percepcion del servicio como tal, la percepcion del
servicio se refiere a aquella interpretacion subjetiva del usuario sobre la experiencia del
servicio, influenciada por distintos factores, los cuales conforman el contexto del servicio,
vinculdndose mas hacia el proceso. (Chongkun, 2023). De manera complementaria, Ramirez
et al. (2023) sostienen que la percepcion del servicio es un constructo subjetivo que se
manifiesta en la satisfaccion del usuario, donde la rapidez y la respuesta oportuna representan
dimensiones criticas para los clientes.

Ahora bien, la relevancia de esta variable radica en que permite identificar tanto
fortalezas como debilidades en el servicio ofrecido, sirviendo de insumo para planes de
mejora continua. Paredes et al. (2022) evidencian que la percepcién del servicio no solo se
asocia con el usuario externo, sino también en los colaboradores internos, quienes forman
juicios sobre el clima organizacional a partir de su experiencia con los procesos del servicio.

A su vez, Barzola et al. (2019) destacan que, en el contexto financiero, la percepcion
de los clientes frente a los canales virtuales esta fuertemente condicionada por la accesibilidad
tecnoldgica y la claridad de la comunicacién, lo que revela que la percepcion va mas alla de la
calidad objetiva del servicio, incluyendo factores emocionales y cognitivos que inciden en la
confianza y fidelizacion.

Finalmente, el modelo SERVPERF se presenta como la herramienta metodoldgica mas
pertinente para medir la percepcion del servicio, al centrarse unicamente en la evaluacion de
las percepciones de los usuarios en el momento de la prestacion, prescindiendo del contraste
con las expectativas iniciales. De acuerdo con Ramirez et al. (2023), este modelo permite
operacionalizar la variable en cinco dimensiones: fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y
bienes tangibles, las cuales recogen los aspectos mas relevantes para los clientes tanto en
entornos fisicos como virtuales.

2.2.3.1.Dimensiones de la percepcidn de servicio.

Para poder evaluar la percepcion de servicio en la modalidad virtual de servicio al
cliente de la empresa SEDAPAR S.A., se emplearan las cinco dimensiones propuestas por
Ramirez et al. (2023), mediante el modelo SERVPERF: fiabilidad, sensibilidad, seguridad,
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empatia y bienes tangibles. Cada dimension representa un aspecto clave percibido por el
usuario durante la prestacion del servicio, permitiendo una evaluacion integral y precisa del
mismao.

2.2.3.1.1. Fiabilidad.

La fiabilidad se entiende como aquella capacidad de la empresa para cumplir con lo
que se promete al usuario de manera consistente y precisa. En el entorno virtual, esta
dimension implica que la plataforma de servicio al cliente digital de SEDAPAR S.A. procese
correctamente las solicitudes, mantenga la disponibilidad de los sistemas y brinde informacion
coherente en cada interaccion. Ramos (2020) sefiala que la fiabilidad refleja la capacidad de
brindar un servicio correcto desde el inicio, generando confianza en los usuarios respecto a
que sus trdmites y reclamos seran atendidos de manera adecuada y sin errores; lo que en el
ambito virtual se traduce en la confianza del usuario en que sus trdmites y reclamos seran
atendidos con eficiencia.

2.2.3.1.2. Sensibilidad.

La sensibilidad consiste en la disposicion de la empresa para asistir al cliente y
resolver sus necesidades con prontitud. En la modalidad virtual, esta dimension se relaciona
con la rapidez de los canales digitales como chats en linea, correos electrénicos o formularios
web, que permiten al usuario percibir la accesibilidad de la organizacion. Tal como destacan
Ramirez et al. (2023), la sensibilidad refleja la efectividad con que una institucién responde a
la demanda del servicio, lo que es escencial para la satisfaccion del cliente en contextos
digitales.

2.2.3.1.3. Seguridad.

La seguridad hace referencia a la credibilidad y confianza que la empresa logra
transmitir a través del servicio. En la modalidad virtual, Ighomereho et al. (2022) explican que
se relaciona con la proteccidn de datos personales, la transparencia en los procesos digitales y
la claridad en la comunicacién. Se sefiala también que la seguridad constituye la emocién de
tranquilidad que experimenta el cliente al delegar sus problemas a la organizacion, con la
certeza de que seran resueltos de manera adecuada. En este sentido, garantizar la seguridad
digital constituye un elemento clave para fortalecer la percepcién positiva en los usuarios de
SEDAPAR S.A.
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2.2.3.1.4. Empatia.

La empatia representa la capacidad de la organizacion para brindar atencién y cuidado
personalizado a sus usuarios. En el contexto virtual, se manifiesta en la claridad de los
mensajes enviados, asi como en la disposicion para comprender las necesidades individuales
de los usuarios. Segun Acosta et al. (2025), la dimension de empatia se relaciona con la
capacidad de prestar interés a las necesidades y expectativas de los clientes, quienes confian
en recibir un servicio cercano y personalizado. Asi, en el caso de SEDAPAR S.A., la empatia
digital implica un vinculo de compromiso e involucramiento con cada usuario.

2.2.3.1.5. Bienes tangibles.

En la modalidad virtual, los bienes tangibles abarcan los aspectos tecnologicos y
materiales visibles que facilitan la interaccién del cliente con la empresa. Incluyen la claridad
de los formularios en linea, el disefio visual de la plataforma web, asi como la disponibilidad
de medios electronicos para el acceso al servicio. Ramirez et al. (2023) resaltan que estos
elementos son percibidos como indicadores de modernidad, profesionalismo y accesibilidad
en la experiencia de servicio.

2.2.4. Satisfaccion del usuario

La definicidn conceptual de la satisfaccidn del usuario, basado en Villegas y Zufiga
(2014), la describe como el resultado del cumplimiento de las expectativas del usuario en la
prestacion del servicio, se entiende ademas como un proceso estratégico que implica no solo
la entrega del servicio, sino también a satisfacer a quienes solicitan un servicio esencial, como
el suministro de agua potable y alcantarillado, siendo relevante para garantizar una
experiencia 6ptima y confiable para el usuario. En este contexto, la atencion a las personas
usuarias implica identificar y aprovechar oportunidades en un mercado dindmico, destacando
la importancia de mejorar continuamente el servicio para asegurar su bienestar.

Debido a la coyuntura global, la satisfaccién del usuario ha ido adquiriendo mayor
notoriedad, convirtiéndose en un concepto fundamental en las organizaciones que ofrecen
servicios. En este sentido, se comprende su importancia al encontrarse estrechamente
vinculada con la percepcion de servicio recibido, entendiéndose la satisfaccion del usuario
como el conjunto de actividades destinadas a organizar de manera adecuada los recursos
humanos y materiales, con el fin de obtener resultados eficientes y satisfactorios, tanto para

los profesionales como para los usuarios. Por tanto, resulta esencial implementar medidas
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orientadas a garantizar experiencias positivas, mediante una gestién adecuada de los recursos
y la atencion a las necesidades especificas de los usuarios, con el propdsito de fortalecer la
confianza y contribuir a un impacto favorable en la comunidad (Albujar, 2023).

Por otra parte, Chongkun (2023) indica que la satisfaccion del cliente o usuario se
entiende como una respuesta emocional que surge al comparar la experiencia obtenida con un
producto o servicio, respecto a las expectativas previas. Asimismo, cuando el servicio
percibido cumple o supera lo esperado, se genera satisfaccion; de lo contrario, surge
insatisfaccion, lo que puede influir en decisiones futuras de utilizacion del servicio o compra
del producto. En consecuencia, los clientes satisfechos tienden a convertirse en usuarios
habituales y recomiendan positivamente la experiencia a otros, lo que resalta la importancia de
gestionar adecuadamente la satisfaccion en cualquier sector.

Cabe destacar otros conceptos aceptados por la satisfaccion del usuario, tales
conceptos expuestos por Diaz et al. (2022), autores los cuales indican que dicha satisfaccion
se refleja en un criterio que refleja el nivel de calidad con que se presta el servicio de la
atencion en las diferentes areas del servicio de una empresa publica. De esta manera se
concluye que la satisfaccion del usuario se revela como un indicador, permite a aquellas
empresas de tipo publico a poder subsanar sus propias carencias y reforzar sus fortalezas.

Ahora bien, para poder comprender de una manera correcta el conjunto de factores que
envuelven a la satisfaccion del usuario, Castillon & Cochachi (2013) lo exponen de mejor
manera en su investigacion al indicar que esta variable es influenciada por las propiedades que
caracterizan al servicio, el factor emocional y la percepcion de la calidad por parte de los
usuarios; ademas los autores consideran que el manejar correctamente la satisfaccion del
usuario, contando con un usuario satisfecho o completamente satisfecho, le podré permitir a la
empresa aumentar, en gran medida, los ingresos para la organizacion y también mejorar el
aspecto reputacional de la misma, al contar con una buena opinion por parte de los usuarios.

A su vez, bajo la perspectiva de Ramirez et al. (2023), es preciso afiadir que, a
diferencia de los enfoques tradicionales que fragmentan la satisfaccion en multiples
componentes cognitivos o afectivos, este autor propone un abordaje unidimensional basado en
la sintesis del resultado del servicio. En este modelo, la satisfaccion no se define como la
suma de atributos aislados, sino como una respuesta integral y acumulativa que captura la

valoracion global del cliente tras experimentar la percepcion del servicio en sus dimensiones
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de fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y bienes tangibles; es asi que, al tratar la
variable de manera unidimensional, el investigador evita la fragmentacion del juicio del
usuario, permitiendo que la satisfaccion actie como el indicador final y absoluto de la
experiencia vivida en el entorno digital.

2.2.4.1.Dimensiones de la satisfaccion del usuario.

Para poder evaluar la satisfaccion del usuario en la modalidad virtual de servicio al
cliente de la empresa SEDAPAR S.A., se empleara la propuesta metodoldgica de Ramirez et
al. (2023), quienes consideran que dicha variable puede ser abordada a partir de una sola
dimensidn: la lealtad. A diferencia de modelos que desagregan la satisfaccion en multiples
componentes, este enfoque la concibe como un constructo unidimensional que refleja la
valoracion global del usuario frente al servicio recibido, esta perspectiva resulta pertinente en
el presente estudio, dado que permite identificar de manera precisa cdmo la experiencia
percibida por el usuario incide en su disposicion a mantener una relacion continua con la
empresa.

Ademas, esta eleccion metodoldgica se fundamenta en que la lealtad permite medir la
satisfaccion no como un estado estatico, sino como un vinculo relacional directo; asi, en lugar
de evaluar elementos parciales, se captura la respuesta sintética del usuario, lo que resulta mas
eficaz para determinar el impacto de las plataformas virtuales en la retencion del ciudadano

2.2.4.1.1. Lealtad.

Se entiende por lealtad como la predisposicion del usuario a mantener una relacion
sostenida con la empresa a lo largo del tiempo, basada en la satisfaccidén generada por el
servicio recibido. En el caso de la modalidad virtual de servicio al cliente de SEDAPAR S.A.,
esta dimension se expresa en la intencion de los usuarios de seguir utilizando los canales
digitales, recomendar el servicio a terceros y confiar en la empresa para resolver sus
necesidades.

De acuerdo con Ramirez et al. (2023), la lealtad constituye el indicador mas
representativo de la satisfaccion, ya que sintetiza la evaluacion del cliente sobre su experiencia
general y su decision de continuar vinculandose con la organizacion, por ello, se la considera
un elemento clave para medir la sostenibilidad de la relacion entre la empresa y sus usuarios.
Complementariamente, los autores sostienen que un usuario leal es aquel que ha procesado y

validado previamente la eficacia del sistema de atencion, por lo que la lealtad se convierte en
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la "prueba dltima" de la satisfaccion; en el ambito de las empresas publicas, esta
unidimensionalidad es crucial para verificar si el canal virtual ha logrado transmitir la
tranquilidad y confianza necesarias para que el usuario prefiera voluntariamente la modalidad
digital sobre la presencial, garantizando asi la sostenibilidad del proceso mayoritariamente
efectuado en la virtualidad.

2.2.5. Calidad de servicio

A la calidad de servicio Gavino (2020) la define como aquella apreciacion que tiene el
cliente con respecto a su satisfaccion y cumplimiento de expectativas respecto a un servicio, a
su vez califica a la calidad de servicio como un factor determinante en la mejora de una
organizacion. Por lo expuesto, Rojas et al. (2020) refuerzan dicha definicion, desde la
perspectiva de la empresa, al sefialar que los clientes deben ser orientados en el cumplimiento
de las necesidades y expectativas individuales que tienen.

Cabe destacar, para poder evitar confusiones de definiciones, Astete et al. (2014)
considera necesario indicar que la principal diferenciacion que cuenta la calidad de servicio
frente a la satisfaccion, es que la calidad de servicio la proporciona la organizacion en todo el
transcurso de la prestacion del servicio, mientras que la satisfaccion se refiere a aquella
respuesta que brinda frente al servicio que prestan las empresas; es por ello que el autor
advierte que en los tiempos actuales, se hace suma importancia que una organizacion haga una
inversion para poder descubrir las expectativas y actitudes de sus clientes.

2.2.6. SEDAPAR S.A.

SEDAPAR S.A. (Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Arequipa) es una
empresa publica responsable de la provision de agua potable, del servicio de alcantarillado y
tratamiento de aguas residuales en la region de Arequipa (SEDAPAR S.A., s.f.). Fue
constituida formalmente en 1961, y ha sido parte de la categoria de EPS (Entidad Prestadora
de Servicios) “grande” por superar las 40,000 conexiones.

A lo largo de su trayectoria ha buscado modernizarse, mejorar su cobertura, optimizar
su gestion empresarial y fortalecer la atencion al cliente, integrando planes estratégicos y
herramientas institucionales para dar servicio eficiente pese a los retos como los que

emergieron durante la pandemia. (Pacific Credit Rating, 2018).
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2.2.7. Modalidad presencial de servicio al cliente de SEDAPAR S.A.

La modalidad presencial de servicio al cliente en SEDAPAR S.A. consiste en la
atencion directa mediante oficinas fisicas 0 mddulos de servicio al cliente. A estos espacios
acuden usuarios para realizar tramites, reclamos, solicitudes de nuevas conexiones, etc. En
Arequipa, uno de esos madulos se ubica en la Av. Virgen del Pilar 1701, que cuenta con
ventanas de atencion personalizada y con ventanillas de autoatencion que permiten agilizar
algunos procesos. (Gobierno del Perd, s.f.)

Es asi que la modalidad expuesta asume una relevancia particular, pues muchos
usuarios prefieren el trato personal para resolver problemas de forma mas tangible y directa,
especialmente tras haber vivido restricciones pandémicas que afectaron la presencialidad.
(Bastidas, 2016)

2.2.8. Modalidad virtual de servicio al cliente de SEDAPAR S.A.

La modalidad virtual fue potenciada por SEDAPAR como respuesta al confinamiento
durante la pandemia de COVID-19. Para ello se implemento la Oficina Virtual de SEDAPAR
(“Oficina Virtual SEDAPAR”) como plataforma digital para tramites, consultas, reclamos y
solicitudes sin necesidad de presencia fisica. A través de ella, los usuarios ingresan con su
namero de documento, pueden presentar requerimientos y acceder a servicios propios del
sistema remoto. Adicionalmente, existen aplicaciones méviles que soportan funciones como
pago de servicios, reportes, notificaciones, lo que facilita la interaccion digital de los clientes.
(Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Arequipa, s.f.).

Aunque, segun informacion del diario local (Diario el Pueblo, 2022), tras levantarse
restricciones sanitarias algunos usuarios regresaron al servicio presencial, la modalidad virtual

sigue siendo clave en la estrategia institucional para mejorar cobertura, acceso y eficiencia.



Figura 1

Modelo conceptual de la integracion de las variables.
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CAPITULO III: METODO

3.1. Disefio de la investigacién

Para el presente estudio, se opto por un disefio no experimental, dado que no se
manipularon de manera intencional las variables independientes, sino que se observaron tal
como ocurrieron en su contexto natural (Hernandez et al., 2014). Esta eleccion resulto
coherente con el propdsito de analizar la relacion entre la percepcion del servicio y la
satisfaccion del usuario.
3.1.1. Tipo de disefio de investigacion no experimental

Por su parte, la investigacion fue de tipo no experimental transversal, considerandose
adecuada para examinar fenémenos sociales en un momento especifico, lo que permitié
describir y correlacionar variables dentro de un marco temporal definido (Alvarez & Delgado,
2015).
3.1.2. Paradigma de la investigacion

La investigacion se realizé mediante el enfoque cuantitativo, dado que se centré en la
recoleccion de datos y, posteriormente, en el analisis estadistico de los mismos (Vega et al.,
2014).
3.1.3. Nivel de investigacion

El nivel de la investigacion fue correlacional, debido a que se identifico el grado de
asociacion entre dos variables sin implicar una relacion causal directa. Asimismo, el hecho de
que la investigacion fuera de nivel correlacional permitié predecir el comportamiento de una
variable, en este caso la percepcion del servicio, con base en el conocimiento del
comportamiento de otra variable relacionada, la satisfaccion del usuario; lo que facilito la
aproximacion de valores en diferentes grupos o contextos, sin que se manipularan (Arias,
2012, p. 25).
3.2. Unidad de estudio

La unidad de estudio estuvo conformada por personas naturales que realizaron una
solicitud de nueva conexion de agua y/o desague, a través de la modalidad virtual que ofrece
la empresa SEDAPAR S.A. a sus usuarios, durante el periodo comprendido en el primer
semestre del afio 2025, es decir, entre los meses de enero y junio, dicho periodo se considero

pertinente para la investigacion, dado que, de acuerdo con informacion de la base de datos de
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la empresa, esos meses registraron un mayor volumen de solicitudes en comparacion con el
segundo semestre. Igualmente, se incluyeron personas de 18 afios en adelante, sin establecer
limite superior de edad, residentes en la ciudad de Arequipa, sin distincion en cuanto a nivel
educativo, condicion socioecondmica o distrito de residencia.

3.2.1. Poblacion

La poblacién estuvo conformada por personas naturales que realizaron sus tramites a
través de la modalidad virtual de servicio al cliente, especificamente aquellas que solicitaron
nuevas conexiones de agua potable y/o alcantarillado. La eleccion de este grupo se justifico
debido a que los usuarios de nuevas conexiones interactuaron de manera directa y completa
con la modalidad virtual de servicio al cliente de la empresa SEDAPAR S.A., desde la
solicitud inicial hasta el seguimiento del tramite, lo que les permitié formarse una percepcion
integral del servicio recibido.

En ese sentido, la poblacidn seleccionada resulto representativa para el analisis de la
relacién entre la percepcion del servicio y la satisfaccion del usuario, ya que su experiencia se
basd en un proceso administrativo estandarizado, lo que redujo sesgos asociados a
experiencias previas negativas. A diferencia de los usuarios que realizaron reclamos, cuya
percepcion pudo verse influenciada por situaciones de insatisfaccion preexistente, los
solicitantes de nuevas conexiones evaluaron el servicio virtual a partir de expectativas
iniciales mas neutrales, lo que permitié obtener una valoracion mas objetiva de la percepcion
del servicio y su relacion con la satisfaccion.

Por tanto, de acuerdo con la base de datos de SEDAPAR S.A., se identificd un total de
2,329 personas naturales que efectuaron este tipo de solicitud, esto constituyo la poblacion de
estudio. En la tabla presentada a continuacion, se detalld la distribucion de dicha poblacion.

Tabla 1
Poblacion segun solicitudes de nuevas conexiones en modalidad virtual — SEDAPAR S.A.,
2025

Tipo de Solicitud de nueva conexién por mes (Afio 2025) Total
persona Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Persona natural 400 305 376 406 387 455 2329
Persona 20 12 11 10 14 26 93
juridica
Solicitudes por
mes 420 317 387 416 401 481 2422

Nota. Datos tomados de SEDAPAR S.A. (2025).
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3.2.2. Muestra

La muestra estuvo conformada mediante un muestreo probabilistico de tipo aleatorio
simple, con el propdsito de garantizar que todos los usuarios que conformaron la poblacién
tuvieran la misma probabilidad de ser seleccionados. La eleccion de esta técnica metodologica
se justifico en la necesidad de asegurar la representatividad de los resultados y reducir el sesgo
en la seleccion de los participantes, conforme a lo sefialado por Otzen y Manterola (2017).

A continuacion, se presento el calculo del tamafio de la muestra, donde: N = tamafio de
la poblacion (2,329 personas que accedieron a la modalidad virtual de servicio al cliente para
presentar su solicitud de nueva conexién de agua y/o desagiie durante el primer semestre del
afio 2025), Za2? = Nivel de confianza (1.962), p = proporcién esperada de ocurrencia (0.5), g =
1-p (0.5), d = precision (0.05).

La formula empleada fue la siguiente:

3 NXZa*XpXq
d?X(N — 1) + Za’XpXq

A partir de esta formula, se reemplazaron los pardmetros establecidos y se procedio al

n

calculo del tamafio de la muestra:

~ 2,329 X 1.96% X 0.5 X 0.5
T 0.052X (2329 — 1) + 1.962X0.5X05

n = 329.73

n

En consecuencia, la muestra probabilistica de la investigacion estuvo conformada por
330 usuarios que accedieron a la modalidad virtual de servicio al cliente para presentar su
solicitud de nueva conexion de agua y/o desagtie, durante el periodo comprendido entre enero
y junio del afio 2025.
3.3. Técnicas, instrumentos, equipos y recursos
3.3.1. Técnicas e instrumentos

La presente investigacion empleo la técnica cuantitativa de la encuesta, ya que
permitio recolectar datos de forma estructurada, directa y eficiente de la poblacidn objetivo.
Esta técnica resultd adecuada para medir percepciones y actitudes en estudios de tipo
correlacional. De acuerdo con Torres et al. (s.f.), la encuesta fue una técnica que permitio
registrar informacion a partir de la observacion sistematica de los fenomenos de estudio.

Como instrumento de recoleccion de datos, se aplicd un cuestionario estructurado, el cual,
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segun Casas et al. (2003), fue ampliamente utilizado en investigaciones de ambito social, lo
que permitio obtener datos de manera rapida y eficaz.

Asimismo, los cuestionarios se aplicaron de manera virtual a través de la plataforma
Google Forms, dirigidos a personas que realizaron una solicitud de nueva conexion de agua
y/o desagiie durante el periodo comprendido entre los meses de enero y junio, mediante el
servicio al cliente virtual de la empresa. De este modo, esta estrategia permitié obtener
respuestas inmediatas, contextualizadas y relevantes para el anélisis propuesto.

Por su parte, la técnica de recoleccion de datos se emple6 mediante la aplicacion de
dos cuestionarios estructurados (ver Anexo 2), elaborados a partir de la investigacion de
Ramirez et al. (2023) y dirigidos a 330 usuarios que conformaron la muestra. Los encuestados
fueron contactados mediante los datos proporcionados por la empresa SEDAPAR S.A.

El primer cuestionario evalué la percepcion del servicio en funcion de las
dimensiones: fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y bienes tangibles, mediante 16
items. Por otro lado, el segundo cuestionario midié la satisfaccion del usuario, centrado en la
dimension lealtad, con un total de 3 items. Ambos instrumentos fueron disefiados para medir
de manera precisa las variables de estudio y asegurar la validez de los datos para el analisis
correlacional propuesto.

Adicionalmente, se incluyeron cuatro preguntas de control orientadas a recolectar
informacion sociodemografica de los encuestados, especificamente relacionadas con el sexo,
la edad, el nivel de instruccion y el distrito de residencia, lo que permitid identificar
correctamente a la muestra y contextualizar los resultados obtenidos.

3.3.2. Equipos y Recursos

En relacién con los equipos y recursos utilizados en la investigacion, se empled la
plataforma digital Google Forms, la cual permiti6 distribuir las encuestas de manera préctica y
segura a los usuarios que formaron parte de la muestra. El uso de esta herramienta no solo
agilizo la recoleccion de informacion, sino que también facilitd la sistematizacion inicial de
las respuestas en formato digital, asegurando un registro ordenado y confiable.

En cuanto al procesamiento de los datos recolectados, se empled el software
estadistico IBM SPSS Statistics, version 27, el cual permitio una tabulacion precisa y un
analisis correlacional adecuado de los datos, en concordancia con los objetivos de la

investigacion. Dicho procesamiento se aplico a la informacion recopilada de una muestra
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conformada por 330 usuarios que accedieron a la modalidad virtual de servicio al cliente de
SEDAPAR S.A. para presentar su solicitud de nueva conexion de agua potable y/o
alcantarillado, durante el periodo comprendido entre enero y junio del afio 2025.

Inicialmente, se realiz6 un andlisis descriptivo mediante la codificacion y tabulacion
de los datos, empleando frecuencias, niveles, porcentajes y resultados inferenciales, con el
propdsito de caracterizar el comportamiento de las variables percepcién del servicio y
satisfaccion del usuario en la muestra estudiada. Posteriormente, se llevo a cabo un anélisis
inferencial con el fin de contrastar las hipétesis planteadas en la investigacion, aplicando
pruebas estadisticas de correlacién adecuadas al nivel de medicion de las variables.

En ese sentido, se aplico la prueba de Kolmogorov-Smirnov, cuyos resultados
evidenciaron que las dimensiones de las variables no presentan una distribucién normal. En
funcion de ello, se opto por el uso de pruebas no paramétricas, utilizandose en la presente
investigacion el coeficiente de correlacién Rho de Spearman, considerando un nivel de
significancia del 5 % (a. = 0,05), la eleccion de este estadistico se sustenta en lo planteado por
Hernandez et al. (2014), quienes sefialan que resulta adecuado cuando las variables son
medidas a través de escalas tipo Likert cuyos puntajes se agregan y se tratan como variables
cuantitativas continuas, permitiendo evaluar la relacion lineal entre ellas.

Finalmente, a partir de los resultados obtenidos, se procedid a aceptar o rechazar las
hipotesis formuladas en relacién con los objetivos de la investigacion, asegurando la validez
estadistica de los resultados derivados de la muestra seleccionada.
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A continuacion, se mostro el flujograma del procedimiento de la tesis de investigacion, el cual detall6 de forma ordenada y

secuencial cada etapa del proceso, desde la seleccion inicial del tema hasta la etapa final.

Figura 2
Flujograma de procedimiento del proceso de titulacion
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Cabe resaltar que, la poblacién estuvo conformada por los usuarios que realizaron solicitudes de nuevas conexiones de agua potable

y/o alcantarillado mediante la plataforma virtual de SEDAPAR S.A. durante el primer semestre del afio 2025; para la identificacion

de la poblacién objetivo, se solicito presencialmente al gerente de la gerencia de servicio al cliente de la empresa la respectiva
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autorizacion (ver Anexo 1), gerencia la cual proporciono a su vez una base de datos institucional que contenia el registro de
usuarios que realizaron dicho tramite a través de la Oficina Virtual durante el periodo solicitado, el primer semestre del afio 2025.
A partir de esta base de datos se identificé un total de 2,426 usuarios elegibles. Posteriormente, se determiné el tamafio de muestra
mediante la formula para poblaciones finitas, obteniéndose una muestra de 330 participantes.

La seleccion de los encuestados se efectué mediante muestreo aleatorio simple, para ello, a cada usuario registrado en la base de
datos se le asigno un numero correlativo y posteriormente se empled una herramienta de generacion aleatoria de nimeros para
seleccionar los participantes que conformarian la muestra definitiva.

Una vez seleccionados los usuarios, estos fueron contactados mediante los datos de contacto registrados en la base de datos
institucional, precisamente via correo electronico, remitiéndoles el enlace del cuestionario digital y explicandoles los objetivos de la

investigacion. La participacion fue completamente voluntaria y se garantizé la confidencialidad de la informacion proporcionada.



3.5. Matriz de operacionalizacion de variables

Tabla 2
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los cuales
conforman el
contexto del
servicio,
vinculandose mas
hacia el proceso.

(2023), se orienta a la credibilidad y
transparencia de la informacién, elemento
clave que reducen la incertidumbre y
transmite tranquilidad al usuario durante la
interaccion digital.

informacién sobre el avance

Claridad en la
comunicacion del estado
actual

Empatia; capacidad de la plataforma para
ofrecer una atencion personalizada y
orientada a las necesidades especificas del
cliente, asegurando que el servicio no sea
solo funcional, sino cercano al usuario.
(Ramirez et al., 2023).

Percepcion del servicio del
personal

Capacidad de personalizar
la solicitud

Facilidad de uso de la
atencién virtual

Eficiencia en la resolucién

plataforma sobre su tramite es claray
suficiente?

¢La plataforma le informa sobre el
estado actual de su solicitud?

¢Considera que la atencion virtual
refleja interés en responder a sus
necesidades como usuario?

¢La plataforma permite personalizar su
solicitud de acuerdo con sus
requerimientos?

¢El disefio de la plataforma virtual de
SEDAPAR S.A. es facil de usar y
navegar?

Cuando surge un inconveniente, ¢el

Matriz de operacionalizacion de variables
. . . . c Escala de
Variables Dimensiones Indicadores Instrumentos Items Medicion
¢El manejo de sus datos personales
Seguridad en el manejo de (correo, nimero de documento,
datos teléfono) en la plataforma virtual de
- . SEDAPAR S.A. es seguro?
Fiabilidad; Ramos (2020) lo define como "El costo solicitado engla plataforma
. - -z - ¢
Ie_1 capacidad de_ Ig organizacion para _Coherenma del costo virtual coincide con lo informado por
ejecutar el servicio prometido de forma informado y cobrado SEDAPAR S.A 2
consistente y precisa, su inclusion Las romoci'on.e;s o facilidades de
constituye una promesa técnica Aplicacion correcta de La o publicadas en la plataforma se
fundamental del sistema. descuentos pago p E
Percepcion del apllcan_ correctamente?
servicio: Segun el Informacién sobre estado (;Steclje |(;1formta’ad.(icuad7melntte fs obre el
autor Chongkun del tramite o reclamo ey 1 ramite en fa platatorma
(2023)’ la virtual*
percepcion del Sensibilidad; evalda la disposicién y cumplimiento del tiempo ¢El tiempo de atencién indicado en la
servicio se refierea | rapidez de la plataforma para atender las de atgncién P plataforma virtual se cumple para su
aquella solicitudes de los usuarios. Se centra en el | solicitud? Escala
Interpretacion | cumplimiento de los tiempos de atencion y Cuestionari T . T2 Ta solicitud 7 tipo
subjetiva del usuario | |a agilidad en el procesamiento de los Rapidez en la 0 adaptado na vez Ingresada la solicitud, ¢es Likert, el
sobre la experiencia | tramites (Ramirez et al., 2023). aceptacién/procesamiento | Por Ramirez procesada con rapidez por la cual
del servicio, Del Castillo | Plataforma virtual? abarca
influenciada por — . etal. (2023) | , .. . . valores
distintos factores, Seguridad; en el modelo de Ramirez et al. Suficiencia de la ¢La informacion proporcionada en la del 1al5




de problemas

Bienes Tangibles; su operacionalizacion en
la modalidad virtual de SEDAPAR S.A. se
sustenta en que, ante la ausencia de una
infraestructura fisica, los activos
tecnologicos y la evidencia visual se
convierten en el referente material de la
percepcion del servicio. En este contexto, la
justificacion de indicadores relacionados
con protocolos y la condicidn de la
documentacion radica en que los
documentos digitales generados
(constancias, recibos o resoluciones)
constituyen el producto tangible y final que
el usuario recibe y verifica visualmente

Condiciones de limpieza 'y
presentacién

Cumplimiento de
protocolos de bioseguridad

Correspondencia del
servicio con lo solicitado

Condicion de la
documentacion/resolucion
final

soporte en linea de SEDAPAR S.A.
resuelve su problema con prontitud?

¢ Considera que las condiciones de
presentacion y formalidad de los
documentos generados en la
plataforma virtual de SEDAPAR son
apropiadas?

Al finalizar el tramite virtual, ¢la
constancia o comprobante generado
por la plataforma es claro y cumple
con lo indicado?

¢El trémite virtual se refleja de manera
completa, tal como fue solicitado en la
plataforma?

¢Recibié su constancia de tramite en
buen estado y correctamente emitida?
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Satisfaccion del
usuario: Villegas &

Zufiiga (2014)
definen a la
satisfaccion del
usuario como

aquella valoracién
subjetiva que refleja
el grado en que un
servicio cumple o
supera las
expectativas del
usuario en relacion
con sus necesidades

y percepciones,
vinculado
directamente al

resultado global.

Lealtad; siguiendo a Ramirez et al. (2023),
la lealtad sintetiza la valoracion global del
servicio, manifestandose en la frecuencia de
uso y la disposicion del usuario a preferir la
modalidad virtual sobre el presencial, lo
cual constituye una experiencia mas
satisfactoria.

Frecuencia de uso del
Servicio

Uso motivado por
beneficios

Satisfaccion global

Cuestionari
0 adaptado
por Ramirez
Del Castillo
et al. (2023)

¢Acostumbra realizar solicitudes de
nueva conexion mediante la
plataforma virtual de SEDAPAR al
menos una vez al afio?

¢ Prefiere usar la plataforma virtual de
SEDAPAR cuando existen facilidades
0 beneficios para los usuarios?

En general, ;esté satisfecho con el
servicio virtual de SEDAPAR para la
solicitud de nuevas conexiones?

Escala
tipo
Likert, el
cual
abarca
valores
del1al5

Nota. Elaboracién propia.

Para la presente investigacion, la variable dependiente satisfaccion del usuario se operacionaliza siguiendo la propuesta

metodoldgica de Ramirez et al. (2023), quienes proponen un enfoque unidimensional centrado exclusivamente en la dimension de

lealtad; a diferencia de otros modelos metodologicos que desagregan la satisfaccion en maltiples componentes, este enfoque

permitio determinar de una manera directa como la percepcion del servicio, evaluada a su vez a través de las dimensiones
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fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y bienes tangibles, se asocia con la disposicion del usuario a ser fiel al canal digital de la
empresa SEDAPAR S.A.



43

CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

En este capitulo se presentan los resultados de la investigacion, acompafiados de un
analisis tanto descriptivo como inferencial, con el proposito de comprender el comportamiento
de las variables de estudio y su relacion con las caracteristicas de los sujetos analizados. En
una primera etapa, se desarrolla el andlisis descriptivo de los datos, el cual incluye la
distribucion de frecuencias de los items, la evaluacién por dimensiones y la categorizacion por
niveles, permitiendo una vision clara y ordenada de las respuestas obtenidas.

En este caso, se tomo6 como referencia el estudio de baremos de Montafiez & Palma
(2023) para calcular los puntajes minimo y maximo posibles en funcion a la cantidad de items
de cada dimension; a partir de ello, se determind el rango total y este fue dividido en cinco
tramos equivalentes, que resultaron en los niveles muy bajo, bajo, normal, alto y muy alto,
esta reclasificacion posibilita una interpretacion mas clara y estandarizada de los resultados.
Asimismo, se emplean tablas cruzadas para explorar posibles asociaciones preliminares entre
las variables.

Posteriormente, se realiza el analisis inferencial, orientado a contrastar las hipétesis
planteadas y dar respuesta a los objetivos de investigacion. Para ello, se aplican pruebas
estadisticas como el chi-cuadrado, que permiten evidenciar la existencia de relaciones
significativas entre las variables, mas alla de una simple descripcion de los datos. Este
enfoque facilita identificar patrones y diferencias relevantes en funcion de los distintos grupos
analizados. En conjunto, este capitulo no solo describe los resultados, sino que busca
explicarlos e integrarlos, aportando una comprensién més sélida y critica del fenémeno

estudiado.
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4.1. Datos de control

Figura 3
Género del encuestado
0.3
37.9
= Femenino Masculino Otro / Prefiero no responder

Nota. Elaboracion propia.

La distribucién de la variable sexo muestra que la mayoria de los encuestados
corresponde al sexo femenino, con un 61.8% (204 participantes), seguido del sexo masculino
con un 37.9% (125 participantes), mientras que un porcentaje minimo del 0.3% (1
participante) opto por la categoria “otro / prefiero no responder”.

En el contexto de la presente investigacion, estos resultados evidencian que la muestra
esta predominantemente representada por mujeres usuarias del modelo virtual de SEDAPAR
S.A., lo que es importante porque la unidad de estudio esta conformada por personas que
realizaron solicitudes de nuevas conexiones mediante la plataforma digital; ello sugiere que

las mujeres tienen una mayor participacién o interaccion con este tipo de tramites virtuales.
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Figura 4
Edad del encuestado
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Nota. Elaboracion propia.

La distribucion de la variable edad evidencia que la mayor proporcion de los
encuestados se concentra en el rango de 18 a 25 afios, representando el 26.7% (88
participantes), lo que lo posiciona como el grupo etario predominante de la muestra. En
segundo lugar, se ubica el grupo de 26 a 35 afios con un 23.6% (78 participantes). Asimismo,
los rangos de 46 a 55 afios y 36 a 45 afios presentan una participacion similar, con un 20.9%
(69 participantes) y 19.7% (65 participantes), respectivamente. Finalmente, el grupo de 56
afios a més registra la menor representacion, con un 9.1% (30 participantes).

Esta distribucion permite identificar que la modalidad virtual del servicio al cliente de
SEDAPAR S.A. fue utilizada principalmente por usuarios ubicados en rangos de edad
intermedios y jovenes, reflejando una participacion mas amplia de estos segmentos en el

proceso de solicitud evaluado.
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Figura 5
Nivel de instruccion del encuestado

Bésica (primaria o secundaria) = Posgrado = Superior (técnico o universitario)

Nota. Elaboracion propia.

La distribucion de la variable nivel de instruccion muestra que la mayoria de los
encuestados cuenta con educacion superior (técnico o universitario), representando el 69.7%
(230 participantes). En segundo lugar, se encuentra el nivel de educacion basica (primaria o
secundaria) con un 17.0% (56 participantes), seguido del nivel de posgrado con un 13.3% (44
participantes).

En funcion de la investigacion desarrollada, la figura presentada anteriormente
evidencia que la muestra esta predominantemente conformada por personas con formacion
superior; por lo que se observa que este grupo representa la mayor proporcion de usuarios
dentro de la muestra analizada, reflejando una mayor participacion de personas con estudios

técnicos o universitarios.



47

Figura 6
Distrito de residencia de los encuestados

Arequipa (Cercado) IS 4.8
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Mariano Melgar m——— 3.9
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Jacobo Hunter s 2.7
Callao W 0.6
Yura B 0.3
Uchumayo B 0.3
Sabandia ® 0.3

0.0 5.0 10.0 15.0 20.0 25.0 30.0
Nota. Elaboracion propia.

La distribucion de la variable distrito de residencia muestra que la mayor proporcion
de los encuestados proviene de Arequipa (Cercado), con un 24.8% (82 participantes). En
segundo lugar, se encuentra Cerro Colorado con un 16.7% (55 participantes), seguido por José
Luis Bustamante y Rivero con un 9.4% (31 participantes) y Cayma con un 8.8% (29
participantes). Asimismo, distritos como Paucarpata (7.9%), Alto Selva Alegre (6.4%) y
Miraflores (6.1%) presentan una participacion intermedia dentro de la muestra.

Por otro lado, distritos como Yanahuara y Socabaya alcanzan un 4.2%, mientras que
Mariano Melgar (3.9%), Sachaca (3.3%) y Jacobo Hunter (2.7%) presentan menor
representacion. Finalmente, los distritos de Callao (0.6%), Sabandia (0.3%), Uchumayo
(0.3%) y Yura (0.3%) registran una participacion minima dentro de los encuestados.

Dentro del presente estudio, se evidencia que la muestra se concentra principalmente
en distritos urbanos y de mayor densidad poblacional, especialmente en el Cercado de
Arequipa y zonas aledafas. Esto resulta relevante, ya que evidencia una distribucion mas

representativa en distritos con mayor concentracion poblacional.



4.2. Resultados descriptivos

4.2.1. Percepcion del servicio

Tabla 3

Respuestas: Percepcion del servicio
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item

Muy
insatisfecho

Insatisfecho

Regular

Satisfecho

Muy

satisfecho

f

%

f

%

f

%

f

%

f

%

1. ¢(El manejo de sus datos
personales (correo, nimero de
documento, teléfono) en la
plataforma virtual de SEDAPAR
S.A. es seguro?

17

5.2%

36

10.9%

102

30.9%

108

32.7%

67

20.3%

2. ¢El costo solicitado en la
plataforma virtual coincide con lo
informado por SEDAPAR S.A.?

25

7.6%

36

10.9%

69

20.9%

103

31.2%

97

29.4%

3. ¢Las promaociones o facilidades de
pago publicadas en la plataforma se
aplican correctamente?

36

10.9%

14.5%

104

31.5%

94

28.5%

48

14.5%

4. ;Se le informa adecuadamente
sobre el estado de su tramite en la
plataforma virtual?

56

17.0%

19.1%

98

29.7%

60

18.2%

53

16.1%

5. ¢El tiempo de atencién indicado
en la plataforma virtual se cumple
para su solicitud?

69

20.9%

65

19.7%

101

30.6%

54

16.4%

41

12.4%

6. Una vez ingresada la solicitud, ¢es
procesada con rapidez por la
plataforma virtual?

56

17.0%

77

23.3%

100

30.3%

59

17.9%

38

11.5%

7. ¢La informacion proporcionada
en la plataforma sobre su tramite es
claray suficiente?

50

15.2%

44

13.3%

114

34.5%

79

23.9%

43

13.0%

8. ¢ La plataforma le informa sobre el
estado actual de su solicitud?

48

14.5%

17.0%

106

32.1%

76

23.0%

44

13.3%

9. ¢Considera que la atencion virtual
refleja interés en responder a sus
necesidades como usuario?

71

21.5%

59

17.9%

105

31.8%

54

16.4%

41

12.4%

10. ¢La plataforma  permite
personalizar su solicitud de acuerdo
con sus requerimientos?

45

13.6%

79

23.9%

97

29.4%

68

20.6%

41

12.4%

11. (El disefio de la plataforma
virtual de SEDAPAR S.A. es facil de
usar y navegar?

27

8.2%

44

13.3%

111

33.6%

93

28.2%

55

16.7%

12. Cuando surge un inconveniente,
¢el soporte en linea de SEDAPAR
S.A. resuelve su problema con
prontitud?

88

26.7%

22.1%

90

27.3%

50

15.2%

29

8.8%

13. ¢Considera que las condiciones
de presentacién y formalidad de los

36

10.9%

13.3%

138

41.8%

72

21.8%

40

12.1%
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documentos generados en la
plataforma virtual de SEDAPAR son
apropiadas?

14, Al finalizar el tramite virtual, ¢la
constancia o comprobante generado
por la plataforma es claro y cumple
con lo indicado?

31 94% 54 164% 121 36.7% 83 252% 41 12.4%

15. ¢El tramite virtual se refleja de
manera completa, tal como fue 37 11.2% 58 17.6% 109 33.0% 83 252% 43 13.0%
solicitado en la plataforma?

16. ¢Recibié su constancia de
tramite en buen estado y 28 85% 56 17.0% 100 30.3% 93 28.2% 53 16.1%
correctamente emitida?

Nota. Elaboracion propia.

Mediante los resultados presentados en la tabla, se observa un comportamiento
heterogéneo en la valoracion de los usuarios respecto al servicio al cliente en la modalidad
virtual de SEDAPAR S.A., en el contexto de las solicitudes de nuevas conexiones de agua y/o
desagtie. En referencia a la seguridad en el manejo de los datos personales, el 53.0% de los
encuestados presenta una valoracion favorable (32.7% satisfecho y 20.3% muy satisfecho),
mientras que el 16.1% evidencia una valoracion desfavorable (10.9% insatisfecho y 5.2% muy
insatisfecho) y un 30.9% se ubica en una posicion intermedia, lo que indica una percepcion
mayoritariamente positiva; sin embargo, la presencia de valoraciones intermedias y negativas
evidencia que la confianza aln no se encuentra plenamente consolidada, por lo que resulta
necesario reforzar los mecanismos de seguridad y transparencia dentro de la plataforma.

Respecto a la coherencia del costo solicitado en la plataforma virtual con la
informacion proporcionada, el 60.6% de los encuestados presenta una valoracién favorable
(31.2% satisfecho y 29.4% muy satisfecho), en contrasto con el 18.5% evidencia una
valoracion desfavorable (10.9% insatisfecho y 7.6% muy insatisfecho) y un 20.9% se
mantiene en una posicion intermedia; estos resultados reflejan una percepcién mayoritaria de
consistencia en la informacion econémica, aunque la existencia de valoraciones intermedias y
desfavorables sugiere posibles discrepancias o falta de claridad en los montos, lo que hace
necesario detallar con precision en la comunicacion de los costos.

En cuanto a la correcta aplicacion de las promociones o facilidades de pago, el 43.0%
de los encuestados presenta una valoracion favorable (28.5% satisfecho y 14.5% muy
satisfecho), mientras que el 25.4% evidencia una valoracion desfavorable (14.5% insatisfecho

y 10.9% muy insatisfecho) y un 31.5% se ubica en una posicion intermedia. Aunque una



50

proporcion importante reconoce su adecuada aplicacion, aun persisten dudas asociadas a
inconsistencias o0 a una comunicacién poco clara sobre las condiciones de acceso, lo que
evidencia la necesidad de fortalecer la claridad en la difusion y el cumplimiento de estas
facilidades dentro de la plataforma.

Segun los datos sobre el estado del tramite, el 34.3% de los encuestados presenta una
opinidn positiva (18.2% satisfecho y 16.1% muy satisfecho), mientras que el 36.1% tenia una
evaluacion negativa (19.1% insatisfecho y 17.0% muy insatisfecho) y el 29.7% restante era
neutral, concluyéndose que hay un ligero predominio de opiniones negativas en general. Esto
demuestra que el progreso no se estd comunicando de manera clara o a tiempo, posiblemente
al carecer de una actualizacion adecuada de la informacion, indicandose necesario nuevos
sistemas de notificacion inmediata cuando haya cambios en el proceso del tramite.

Para el cumplimiento del tiempo de atencion, el 28.8% de las respuestas son positivas
(16.4% satisfecho y 12.4% muy satisfecho), mientras que para el 40.6% las respuestas son
negativas (19.7% insatisfecho y 20.9% muy insatisfecho) y un 30.6% son neutrales, lo que
refleja una mayoria de respuestas negativas y muestra el incumplimiento de los plazos
establecidos, esto podria deberse a una mala gestion o a una incapacidad para proporcionar
estimaciones de tiempo precisas, haciendo necesario un cambio con los plazos del tramite
virtual para cumplir con el usuario.

De manera similar, la velocidad en el procesamiento de las solicitudes obtiene una
representacion positiva del 29.4% (17.9% satisfecho y 11.5% muy satisfecho), frente a una
representacion negativa del 40.3% (23.3% insatisfecho y 17.0% muy insatisfecho) y un 30.3%
en posicion intermedia, lo que expresa una opinidn negativa generalizada. Esta situacion se
relacionaria con limitaciones operativas en la capacidad operativa del sistema, o retrasos en la
gestion interna de los tramites, requiriendo la implementacion de indicadores clave de
desempefio (KPIs) para aumentar la eficiencia dentro de la “Oficina Virtual”.

En relacion con la claridad y suficiencia de la informacion sobre el tramite en la
plataforma virtual, el 36.9% otorgan una calificacion positiva (23.9% satisfecho y 13.0% muy
satisfecho), mientras que el 28.5% son negativos (13.3% insatisfecho y 15.2% muy
insatisfecho) y el 34.5% intermedio, predominando las valoraciones regulares; esto sugiere
gue la informacion resulta parcialmente adecuada, aunque persisten deficiencias en el detalle,

precision y estructuracion en los contenidos presentados, evidenciando la necesidad de
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verificar, corregir los datos inexactos y ampliar los apartados incompletos, ademas de
reorganizar el contenido mediante una estructura clara para mejorar la calidad informativa.

De forma similar, la informacion sobre el estado de las solicitudes evidencia la
siguiente distribucion; para las valoraciones favorables se cuenta con un 36.3% (23.0%
satisfecho y 13.3% muy satisfecho), para las desfavorables, un 31.5% (17.0% insatisfecho y
14.5% muy insatisfecho) y las intermediarias, un 32.1%, lo que muestra varios niveles de
insatisfaccion respecto a la variabilidad de la informacion.

Por su parte, la percepcién de interés en las necesidades del usuario muestra un
porcentaje favorable del 28.8% (16.4% satisfecho y 12.4% muy satisfecho) frente a un
porcentaje desfavorable del 39.4% (17.9% insatisfecho y 21.5% muy insatisfecho) y un
porcentaje intermedio del 31.8%, esta informacion muestra una tendencia negativa y es
indicativa de baja interaccion, comunicacion y escasa orientacion al usuario, lo mostrado
evidencia la necesidad de incorporacion de mecanismos de retroalimentacion inmediata, una
habilitacion de canales de soporte accesibles y la reduccion de flujos de navegacion.

En cuanto a la posibilidad de personalizacién, se cuenta con un 33.0% de valoracion
positiva (20.6% satisfecho y 12.4% muy satisfecho), mientras que el 37.5% es negativa
(23.9% insatisfecho y 13.6% muy insatisfecho) y un 29.4% se mantiene en una posicion
neutral, lo que indica que la “Oficina Virtual” aun no logra adaptarse de manera adecuada a
las necesidades especificas de los usuarios debido a limitaciones en la flexibilidad y opciones
disponibles.

Respecto a la facilidad de uso y navegacion, el 44.9% sintieron que la “Oficina
Virtual” era facil de usar (28.2% satisfecho y 16.7% muy satisfecho) frente a un 21.5% que
piensa lo contrario (13.3% insatisfecho y 8.2% muy insatisfecho) y un 33.6% que se sintio
neutral; es por ello que, a pesar de que las opiniones indiquen facilidad de uso, todavia hubo
algunas quejas que indican que hay aspectos del disefio que podrian mejorarse, por lo que se
recomienda que se cree una interfaz facil de entender y usar, junto con una simplificacién de
procesos e incorporacion de ayudas que fomenten la facilidad de navegacion.

En relacion con el soporte en linea para resolver inconvenientes con prontitud,
alrededor del 24.0% presenta una valoracion positiva (15.2% satisfecho y 8.8% muy
satisfecho), mientras que el 48.8% es negativa (22.1% insatisfecho y 26.7% muy insatisfecho)

y el 27.3% tiene opinidn neutral; retrasos continuos de respuestas y la inconsistencia en el
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soporte han establecido una tendencia negativa, lo que hace imperante construir y fortalecer
este servicio proporcionando soporte en tiempo real y reducir los retrasos en las respuestas.

Por otro lado, la presentacién y formalidad de los documentos muestran una mayoria
de valoraciones intermediarias (41.8%), un 33.9% representando una valoracion favorable
(21.8% satisfecho y 12.1% muy satisfecho) y una valoracion desfavorable con un 24.2%
(13.3% insatisfecho y 10.9% muy insatisfecho), esto indica que muestra que la presentacion y
formalidad de los documentos cumplen con los estdndares asociados al formato, claridad
visual y formalidad.

En cuanto a la constancia generada, se muestra que el 37.6% la califico de manera
positiva (25.2% satisfecho y 12.4% muy satisfecho), frente a una calificacion negativa del
25.8% (16.4% insatisfecho y 9.4% muy insatisfecho) y un 36.7% de manera neutral, esto
demuestra que los encuestados tienen percepcion promedio sobre el estilo de presentacion y el
grado de detalles de los documentos.

Respecto a la correspondencia del tramite con lo solicitado, el 38.2% de las personas
calificaron la correspondencia como favorable (25.2% satisfecho y 13.0% muy satisfecho),
aunque persisten calificaciones intermedias (33.0%) y no favorables (28.8%), de las cuales el
17.6% estan insatisfechas y el 11.2% muy insatisfechas, lo que refleja inconsistencias en la
ejecucion o validacion de la informacién, por lo tanto el tramite de nueva conexion necesita
fortalecer su exactitud y coherencia dentro de la plataforma virtual.

Finalmente, la recepcidon de la constancia de tramite en buen estado presenta una
tendencia positiva, con un 44.3% (28.2% satisfecho y 16.1% muy satisfecho), sin embargo,
aun se identifican inconvenientes en su emision o entrega con una tendencia negativa del
25.5% (17.0% insatisfecho y 8.5% muy insatisfecho) y con un 30.3% que se ubica en una
posicion intermedia, lo que hace necesario estandarizar el proceso de emision de constancias

con el formato Unico e implementar validaciones previas de los datos.
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4.2.2. Satisfaccion del usuario

Tabla 4
Respuestas: Satisfaccion del usuario

Muy Muy

B . . Insatisfech Regular tisfech .
Item insatisfecho safistecho eguia Satisfecho satisfecho

f % f % f % f % f %

1. ¢Acostumbra realizar solicitudes
de nueva conexion mediante la
plataforma virtual de SEDAPAR al
menos una vez al afio?

91 276% 67 203% 78 236% 52 158% 42 12.7%

2. ¢Prefiere usar la plataforma
virtual de SEDAPAR cuando existen
facilidades o beneficios para los
usuarios?

52 158% 44 133% 82 248% 84 255% 68 20.6%

3. En general, ¢ esta satisfecho con el
servicio virtual de SEDAPAR para 62 18.8% 62 18.8% 103 31.2% 58 17.6% 45 13.6%
la solicitud de nuevas conexiones?

Nota. Elaboracion propia.

Los resultados obtenidos en la dimensién satisfaccion del usuario (lealtad) evidencian
una tendencia general hacia niveles medios y bajos de valoracion del servicio virtual de
SEDAPAR S.A., lo que sugiri6 una limitada consolidacion del uso recurrente de la
plataforma; en lo que respecta a la frecuencia de uso, se observa que el 47.9% de los
encuestados se ubica en niveles de insatisfaccion (27.6% muy insatisfecho y 20.3%
insatisfecho), mientras que solo el 28.5% manifiesta satisfaccion (15.8% satisfecho y 12.7%
muy satisfecho), lo que indic6 que una proporcidn considerable de usuarios no utiliza de
manera habitual la plataforma virtual para realizar solicitudes, reflejando una baja fidelizacion
hacia el canal digital.

Por otro lado, la preferencia por el uso de la plataforma virtual cuando existen
facilidades o beneficios, se evidencia un comportamiento mas favorable, ya que el 46.1% de
los encuestados se muestra satisfecho o muy satisfecho, frente a un 29.1% que presenta
niveles de insatisfaccion. Este hallazgo sugiere que el uso de servicios virtuales no se basa en
una preferencia simple, sino que esta condicionado por otros factores que ofrecen incentivos o
ventajas adicionales.

Finalmente, en cuanto a la satisfaccion general con el servicio virtual, el 31.2% de los
encuestados lo calificaron “regular”, el 37.6% lo calificd de manera negativa y el 31.2% lo

califico de manera positiva; esto sugiere que el servicio que utiliza se evalGa de manera
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predominantemente neutral a ligeramente positiva, y no fuertemente positiva. En conjunto,
estos resultados permitieron concluir que la satisfaccion del usuario en la modalidad virtual de
SEDAPAR S.A. fue moderada, con una tendencia hacia la insatisfaccion, lo que limito el
desarrollo de una lealtad sélida y sostenida hacia el uso del servicio digital.

4.2.3. Nivel de percepcion de servicios

Figura 7
Nivel de percepcion de servicios
35.0
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233
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Nota. Elaboracion propia.

La distribucidn de la variable percepcidn del servicio evidencia que la interpretacion
de los usuarios respecto al desempefio del servicio al cliente en la modalidad virtual de
SEDAPAR S.A., en el proceso de solicitudes de nuevas conexiones de agua y/o desagie, se
concentra principalmente en niveles intermedios; en ese sentido, el 32.1% de los encuestados
califica la percepcion del servicio como “regular”, constituyendo la categoria con mayor
frecuencia dentro de la muestra, seguido del nivel “bajo” con un 24.5%, lo que evidencia que
una proporcion importante de usuarios no logra consolidar una valoracién plenamente
favorable de su experiencia.

Asimismo, el 34.8% de los usuarios percibe el servicio en niveles positivos (23.3%

alto y 11.5% muy alto), lo que permite inferir que un grupo significativo interpreta de manera
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favorable distintos aspectos del proceso, tales como la gestion de solicitudes, la interaccion
con la plataforma y la respuesta del sistema; mientras que, el 33.0% de los encuestados
manifiesta una percepcion negativa (24.5% bajo y 8.5% muy bajo), lo que refleja la presencia
de experiencias poco satisfactorias durante el uso del servicio virtual.

Desde esta perspectiva, estos resultados permiten sostener que la percepcion del
servicio, entendida como la interpretacion subjetiva del usuario sobre su experiencia en el
proceso, presenta un nivel moderado, caracterizado por el predominio de valoraciones
intermedias. Esta situacion puede estar asociada a la influencia conjunta de diversos factores
vinculados a las dimensiones evaluadas, como la fiabilidad en el cumplimiento del servicio, la
sensibilidad en la capacidad de respuesta, la seguridad en la informacién brindada, la empatia
en la atencion y los bienes tangibles relacionados con la plataforma. En consecuencia, la
interaccion de estos elementos configura una experiencia que no logra consolidarse como
consistentemente positiva, lo que limita el desarrollo de una percepcion favorable sostenida
del servicio al cliente en su modalidad virtual.

4.2.3.1.Nivel de percepcion de servicios: Fiabilidad

Figura 8
Nivel de percepcién de fiabilidad
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Nota. Elaboracion propia.

La distribucién de la dimensién fiabilidad muestra que la percepcion de los usuarios
respecto a la capacidad del servicio virtual de SEDAPAR S.A. para cumplir de manera

consistente y precisa con lo prometido se concentra principalmente en niveles intermedios; en
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este caso, el 32.1% de los encuestados califica la fiabilidad como “regular”, constituyendo la
categoria con mayor frecuencia dentro de la muestra.

Se aprecia ademas una tendencia favorable, ya que el 46.1% de los usuarios percibe la
fiabilidad en niveles positivos (26.4% alto y 19.7% muy alto), lo que indica que una
proporcién importante de usuarios considera que la plataforma virtual cumple adecuadamente
con aspectos como la correcta gestion de tramites, la coherencia de la informacion y el
cumplimiento de lo ofrecido; aunque, también se evidencia que un 21.8% de los encuestados
percibe la fiabilidad en niveles bajos (14.2% bajo y 7.6% muy bajo), lo que revela la
existencia de deficiencias en la ejecucién del servicio, tales como posibles inconsistencias en
la informacion, errores en los procesos o incumplimiento de expectativas.

4.2.3.2.Nivel de percepcion de servicios: Sensibilidad

Figura 9
Nivel de percepcion de sensibilidad
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o

La distribucién de la dimensién sensibilidad muestra que la percepcion de los usuarios
respecto a la capacidad del servicio al cliente en la modalidad virtual de SEDAPAR S.A. para
responder de manera oportuna y agil a sus solicitudes se concentra principalmente en niveles

bajos. Desde luego, el 26.7% de los encuestados califica esta dimension como “bajo”,
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constituyendo la categoria con mayor frecuencia dentro de la muestra, lo que evidencia que
una proporcion importante de usuarios percibe limitaciones en aspectos como el cumplimiento
del tiempo de atencion y la rapidez en el procesamiento de sus solicitudes.

Se observa ademas una tendencia poco favorable, ya que el 46.1% de los usuarios
percibe la sensibilidad en niveles negativos (26.7% bajo y 19.4% muy bajo), lo que indica que
una proporcion considerable experimenta deficiencias en la capacidad de respuesta del
servicio al cliente virtual; mientras que, el 33.0 % de los encuestados manifiesta una
percepcion positiva (22.7% alto y 10.3% muy alto), lo que sugiere que, aunque existe un
grupo que valora adecuadamente la rapidez y el cumplimiento de los tiempos establecidos,
este no representa la mayoria.

4.2.3.3.Nivel de percepcion de servicios: Seguridad

Figura 10
Nivel de percepcion de seguridad
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La distribucién de la dimension seguridad evidencia que la percepcion de los usuarios
respecto a la claridad de la informacién y la comunicacion del estado de sus solicitudes de
nuevas conexiones de agua y/o desagile, gestionadas mediante la modalidad virtual de
SEDAPAR S.A.,, se orienta hacia niveles intermedios con una ligera inclinacién favorable,
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representado en un 28.5% que califica esta dimension como “alto”, siendo la categoria
predominante, seguida del nivel “regular” con un 22.7%, lo que sugiere que una parte
importante de los usuarios considera que la informacién proporcionada cumple parcialmente.

A su vez, el 41.5% de los usuarios percibe la seguridad en niveles positivos (28.5%
alto y 13.0% muy alto), lo que refleja que un grupo significativo reconoce que la plataforma
brinda informacién clara y permite conocer el estado actual de sus solicitudes; aunque, el
35.7% de los encuestados manifiesta una percepcion negativa (21.5% bajo y 14.2% muy
bajo), evidenciando que aun existen dificultades relacionadas con la claridad, suficiencia o
actualizacion de la informacion proporcionada durante el proceso.

4.2.3.4.Nivel de percepcion de servicios: Empatia

Figura 11
Nivel de percepcion de empatia
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La distribucidn de la dimension empatia evidencia que la percepcién de los usuarios
respecto a la capacidad del servicio al cliente en la modalidad virtual de SEDAPAR S.A. para
comprender y atender sus necesidades, en aspectos como la personalizacion, facilidad de uso y
soporte ante inconvenientes, se concentra principalmente en niveles intermedios y bajos; en

este caso, el 26.7% de los encuestados califica esta dimension como “regular”, siendo la
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categoria predominante, seguida del nivel “bajo” con un 24.5%, lo que sugiere que una
proporcién importante de usuarios percibe limitaciones en la atencidn centrada en el usuario.

A partir de ello, el 42.1% de los encuestados manifiesta una percepcion negativa
(24.5% bajo y 17.6% muy bajo), lo que evidencia que una parte considerable de usuarios no
percibe que la plataforma virtual refleje interés en sus necesidades, ni que permita una
adecuada personalizacion de sus solicitudes o una atencion eficiente ante problemas; mientras
que, el 31.2% presenta una valoracion positiva (19.1% alto y 12.1% muy alto), lo que indica
que, aunque existe un grupo que reconoce esfuerzos en téerminos de usabilidad, soporte y
orientacion al usuario, este no logra predominar dentro de la muestra.

4.2.3.5.Nivel de percepcion de servicios: Bienes tangibles

Figura 12
Nivel de percepcidn de bienes tangibles
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Nota. Elaboracién propia.

Para la dimensidn de bienes tangibles, la mayoria de los usuarios consideran que el
servicio virtual al cliente de SEDAPAR S.A. en la Gltima etapa del proceso tiene una
percepcion promedio/neutral acerca de la calidad, claridad y formalidad de los documentos de
servicio al cliente. El 34.5% de los encuestados califica esta dimension como “regular”,

constituyendo la categoria predominante, seguida del nivel “alto” con un 23.6%, lo que indica
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que una proporcion importante de usuarios percibe que el servicio cumple parcialmente con
sus expectativas en la entrega de resultados.

Por otro lado, el 38.8% de los usuarios presenta una valoracion positiva (23.6% alto y
15.2% muy alto), lo que sugiere que un grupo significativo considera que los documentos
emitidos, como constancias o comprobantes, son adecuados en términos de presentacion,
claridad y correspondencia con lo solicitado; aunque, el 26.7% manifiesta una percepcion
negativa (15.8% bajo y 10.9% muy bajo), evidenciando que aun existen deficiencias en
aspectos como la formalidad de los documentos, la precision del contenido o su correcta
emision.
4.2.4. Nivel de satisfaccion del usuario

Figura 13
Nivel de satisfaccion del usuario
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Nota. Elaboracion propia.

La distribucién de la dimension lealtad, correspondiente a la variable satisfaccion del
usuario, muestra la disposicién a continuar utilizando el servicio al cliente en la modalidad
virtual de SEDAPAR S.A., para la gestion de solicitudes de nuevas conexiones de agua y/o
desagtle, se concentra principalmente en niveles intermedios; en efecto, el 31.5% de los
encuestados califica esta dimension como “regular”, constituyendo la categoria con mayor
frecuencia dentro de la muestra, lo que evidencia que una proporcion importante de usuarios

mantiene una postura neutral respecto a su fidelizacion con el servicio.
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Se observa ademas que el 31.8% de los usuarios presenta una percepcion negativa
(18.8% bajo y 17.9% muy bajo), lo que indica que una parte considerable no muestra una
intencidn clara de uso recurrente de la plataforma ni una preferencia consolidada por este
canal virtual, mientras que por otro 31.8% manifiesta una valoracion positiva (18.2% alto y
13.6% muy alto), lo que sugiere que existe un grupo similar que reconoce beneficios en el uso
del servicio y muestra predisposicion a continuar utilizandolo, especialmente cuando se
presentan facilidades o incentivos.

Baséandose en la investigacion actual, podemos suponer que la dimension de lealtad
indica un nivel moderado en la satisfaccion del usuario, mostrando una distribucion con
preferencia por la neutralidad, que consiste en un nimero igual de percepciones positivas y
negativas. En este escenario, el uso preferido del servicio virtual ain no responde a una
preferencia consolidada, ya que esta influenciado por la disponibilidad de beneficios, la
experiencia previa del usuario y la eficacia del tramite; debido a esto, el desarrollo de una
lealtad fuerte y sostenida hacia el uso del servicio virtual de SEDAPAR S.A. es limitado.
4.2.5. Tablas cruzadas

El test de chi-cuadrado se empled en este analisis para evidenciar si existe una relacion
significativa entre dos variables categoricas. En este caso, se examino el cruce entre la
variable "percepcion del servicio" con la variable "satisfaccidn del usuario”, junto con las
preguntas de control: sexo del encuestado, grupo de edad y nivel de instruccion.

La razon de usar el chi-cuadrado es que este test estadistico permite evaluar si las
frecuencias observadas en las tablas cruzadas son significativamente diferentes a las
frecuencias esperadas bajo la hipétesis de independencia. Es decir, ayuda a comprobar si la
distribucion observada de los datos se ajusta a lo que esperariamos si las variables estuvieran
independientes entre si, 0 si existe alguna relacion o asociacion entre ellas. (Hernandez et al.,
2014); adicionalmente al analisis de significancia mediante la prueba Chi-cuadrado, se evalu6

la intensidad de la asociacién utilizando el coeficiente V de Cramer.
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Tabla 5
Nivel de satisfaccion del usuario segun el sexo del encuestado
Nivel de satisfaccion del usuario Total
Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto
Femenino 45 41 60 29 29 204
%  13.6% 12.4% 18.2% 8.8% 8.8% 61.8%
cudl e line 13 21 44 31 16 125
es su % 3.9% 6.4% 13.3% 9.4% 4.8% 37.9%
sexo? Otro / f 1 0 0 0 0 1
i;igg;%gf % 0.3% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.3%
Total f 59 62 104 60 45 330
%  17.9% 18.8% 31.5% 18.2% 13.6% 100.0%
Nota. Elaboracion propia.

Tabla 6
Prueba de chi-cuadrado: nivel de satisfaccion del usuario segun el sexo del encuestado
Significacion asintética

Pruebas de chi-cuadrado Valor df .
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 16.6622 8 0.034
Razon de verosimilitud 15.899 8 0.044
V de Cramer 0.159
N de casos validos 330

Nota. Elaboracion propia.

En cuanto a la relacion entre la variable satisfaccion del usuario y el sexo del
encuestado, los resultados revelan la existencia de diferencias estadisticamente significativas
(x> =16.662; p=0.034 < 0.05), lo que permite afirmar que el nivel de satisfaccion
experimentado por los usuarios varia en funcion de su sexo; a nivel descriptivo, tanto hombres
como mujeres concentran principalmente sus respuestas en el nivel “regular”.

No obstante, se evidencian diferencias en la distribucion hacia los niveles mas altos y
mas bajos; para el caso del sexo femenino, el 18.2% (60 de 204) se ubica en el nivel “regular”
y un 26.0% se concentra en niveles bajos (12.4% bajo y 13.6% muy bajo). En contraste, en el
sexo masculino, el 13.3% (44 de 125) se encuentra en el nivel “regular” y un 14.2% en niveles
altos (9.4% alto y 4.8% muy alto), lo que evidencia una distribucién relativamente mas
favorable en comparacion con el grupo femenino.

Con respecto al coeficiente V de Cramer, su valor fue de 0.159, lo que indica una
asociacion de magnitud débil; dicho resultado permite sefialar que, aunque existen diferencias
estadisticamente significativas en los niveles de satisfaccion segun el sexo de los usuarios,
dichas diferencias presentan una intensidad reducida. En consecuencia, el sexo no constituye

un factor determinante para explicar las variaciones en la satisfaccion del usuario respecto al
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servicio virtual de SEDAPAR S.A., aun cuando se identifique una asociacion estadistica entre
ambas variables.

En sintesis, si bien ambos grupos coinciden en una valoracion predominantemente
moderada del servicio al cliente en su modalidad virtual, se identifican diferencias en la forma
en que se expresa la satisfaccion, observandose una ligera inclinacion mas favorable en los
hombres, mientras que las mujeres muestran una mayor presencia de valoraciones menos
positivas.

Tabla 7
Nivel de percepcion del servicio segun el sexo del encuestado

Nivel de percepcion del servicio

Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto Total
Femenino f 19 57 66 38 24 204
. Cudl % 5.8% 17.3% 20.0% 11.5% 7.3% 61.8%
- i‘a Masculin f 8 24 40 39 14 125
SexX0? %  2.4% 7.3% 12.1% 11.8% 4.2% 37.9%
Otro/Prefiero no esponder L 0 0 0 0 L
%  0.3% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.3%
f 28 81 106 77 38 330

Total %  8.5% 245%  32.1%  233%  115%  100.0%

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 8
Prueba de chi-cuadrado: nivel de percepcidn del servicio segun el sexo del encuestado
Significacién asintética

Pruebas de chi-cuadrado Valor df .
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 19.2822 8 0.013
Razén de verosimilitud 13.387 8 0.099
V de Cramer 0.171
N de casos validos 330

Nota. Elaboracién propia.

En lo que respecta a la relacidn entre el sexo y la percepcion del servicio, los datos
reflejan diferencias significativas ()2 = 19.282; p = 0.013 < 0.05), lo que indica que la forma
en que los usuarios interpretan el servicio al cliente en su modalidad virtual varia segun el
sexo de los encuestados. A nivel descriptivo, tanto hombres como mujeres concentran sus
respuestas principalmente en el nivel “regular”, aunque se aprecian diferencias en la
distribucion hacia los niveles extremos.

En el caso del sexo femenino, el 20.0% (66 de 204) se ubica en el nivel “regular” y un
24.6% en niveles bajos (17.3% bajo y 5.8% muy bajo); por su parte, en el sexo masculino, el

12.1% (40 de 125) se concentra en el nivel “regular” y un 16.0% se distribuye en niveles altos
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(11.8% alto y 4.2% muy alto), evidenciando una menor presencia de valoraciones negativas
en comparacion con el grupo femenino.

Por otro lado, el coeficiente V de Cramer arrojo un valor de asociacion de magnitud
débil de 0.171; expresando que, a pesar de contar con diferencias estadisticamente
significativas en los niveles de percepcion segun el sexo de los usuarios, dichas diferencias
también presentan una intensidad reducida. Es asi que, el sexo no constituye un factor
determinante para explicar las variaciones en la percepcion del servicio respecto a la
modalidad virtual, aun cuando se identifique una asociacion estadistica entre ambas variables.

En términos generales, si bien ambos grupos coinciden en una percepcién
predominantemente moderada del servicio, se identifican diferencias en la valoracion del
mismo, siendo los hombres quienes muestran una ligera tendencia hacia apreciaciones mas
favorables, mientras que las mujeres concentran una mayor proporcion de valoraciones menos
positivas.

Tabla9

Nivel de satisfaccion del usuario segln la edad del encuestado
Nivel de satisfaccion del usuario

Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto Total
1895 f 7 15 32 14 20 88
% 2.1% 4.5% 9.7% 4.2% 6.1% 26.7%
26 35 f 10 11 34 15 8 78
. CUAl % 3.0% 3.3%  10.3%  45% 2.4% 23.6%
“osu 3645 f 18 14 21 6 6 65
edad? % 5.5% 4.2% 6.4% 1.8% 1.8% 19.7%
46 - 55 f 20 14 10 15 10 69
% 6.1% 4.2% 3.0% 4.5% 3.0% 20.9%
56 2 més f 4 8 7 10 1 30
% 1.2% 2.4% 2.1% 3.0% 0.3% 9.1%
Total f 59 62 104 60 45 330
% 17.9% 18.8%  31.5%  182%  13.6% 100.0%
Nota. Elaboracién propia.
Tabla 10

Prueba de chi-cuadrado: nivel de satisfaccion del usuario segin la edad del encuestado
Significacion asintotica

Pruebas de chi-cuadrado Valor df

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 44,9352 16 0.000
Razén de verosimilitud 46.494 16 0.000
V de Cramer 0.185
N de casos validos 330

Nota. Elaboracion propia.
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En relacion con la edad y la satisfaccion del usuario, los resultados evidencian
diferencias estadisticamente significativas (y*> = 44.935; p = 0.000 < 0.05), lo que permite
afirmar que el nivel de satisfaccion varia de manera relevante segun el grupo etario de los
encuestados. En términos generales, se observa que las valoraciones se concentran
principalmente en el nivel “regular”, aunque con patrones diferenciados entre los distintos
rangos de edad.

En el grupo de 18 a 25 afios, el 9.7% se ubica en el nivel “regular”, seguido de un
10.6% en niveles altos (4.2% alto y 6.1% muy alto), lo que evidencia una tendencia
relativamente favorable. Por su parte, entre las personas de 26 a 35 afios, el 10.3% se centra en
el nivel regular, mientras que el 6.9% se concentra en niveles altos (4.5% alto y 2.4% muy
alto), mostrando una percepcion mas equilibrada.

Respecto al grupo de 36 a 45 afios, el 6.4% se posiciona en el nivel regular, y el grupo
restante del 9.7% se ubica en niveles bajos (4.2% bajo y 5.5% muy bajo), lo que indica que
este segmento se sugiere una tendencia menos favorable. De manera similar, el grupo de 46 a
55 afos, si bien hubo una buena presencia en los niveles altos (7.5%), se observa una
presencia sustancial en los niveles bajos (10.3%), este grupo mostré una vision mas negativa
del servicio; en el grupo de 56 afios a mas, el 2.1% se concentra en el nivel “regular”, mientras
que el 3.0% se ubica en el nivel alto, mostrando una distribucion relativamente equilibrada,
aungue con menor representacion dentro de la muestra.

Para el coeficiente V de Cramer se obtuvo un valor de 0.185, esto indica una
asociacion de magnitud débil; con respecto al servicio, este resultado indica que, aunque
existen diferencias estadisticamente significativas en los niveles de satisfaccion segin la edad
de los usuarios, se muestra una baja intensidad. En consecuencia, la edad no constituye un
factor determinante para explicar las variaciones en la satisfaccion del usuario respecto al
servicio virtual de SEDAPAR S.A., aun cuando se identifique una asociacion estadistica entre
ambas variables.

En conjunto, estos resultados indican que, si bien la satisfaccion del usuario presenta
un predominio de valoraciones intermedias en todos los grupos etarios, existen diferencias
importantes en su distribucion, siendo los usuarios mas jévenes quienes tienden a mostrar
valoraciones relativamente mas favorables, mientras que los grupos de mayor edad presentan

una mayor proporcion de percepciones criticas. Esto sugiere que la experiencia con el servicio
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al cliente en su modalidad virtual puede estar influenciada por factores como la familiaridad
con entornos digitales y las expectativas propias de cada grupo de edad.

Tabla 11
Nivel de percepcion del servicio segun la edad del encuestado
Nivel de percepcion del servicio

Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto Total
1895 f 4 13 32 24 15 88
% 1.2% 3.9% 9.7% 7.3% 4.5% 26.7%
26 _ 35 f 3 23 29 17 6 78
- Cudl % 0.9% 7.0% 8.8% 5.2% 1.8% 23.6%
fé?;i 6 a5 11 17 25 5 7 65
edad? % 3.3% 5.2% 7.6% 1.5% 2.1% 19.7%
46 _ 55 f 8 20 17 16 8 69
% 2.4% 6.1% 5.2% 4.8% 2.4% 20.9%
56 2 més 2 8 3 15 2 30
% 0.6% 2.4% 0.9% 4.5% 0.6% 9.1%
Total f 28 81 106 77 38 330
% 8.5% 24.5% 32.1% 23.3%  11.5% 100.0%
Nota. Elaboracion propia.
Tabla 12

Prueba de chi-cuadrado: nivel de percepcién del servicio segln la edad del encuestado
Significacién asintética

Pruebas de chi-cuadrado Valor df

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 43.1192 16 0.000
Razon de verosimilitud 44,907 16 0.000
V de Cramer 0.181
N de casos validos 330

Nota. Elaboracién propia.

En cuanto a la relacion entre la variable percepcion del servicio y la edad del
encuestado, los resultados reflejan diferencias estadisticamente significativas (y2 =43.119; p =
0.000 < 0.05), lo que indica que la forma en que los usuarios interpretan el servicio al cliente
en su modalidad virtual varia segln el grupo etario. En términos generales, se mantiene una
concentracion de respuestas en el nivel “regular”, aunque con comportamientos diferenciados
entre los distintos rangos de edad.

El segmento de edad de 18 a 25 afios, el 9.7% se ubica en el nivel “regular” y un
11.8% en niveles altos (7.3% alto y 4.5% muy alto), lo que evidencia una tendencia
relativamente favorable en la percepcion del servicio. De manera similar, en el rango de 26 a
35 afios, el 8.8% se concentra en el nivel “regular”, mientras que un 7.0% se ubica en el nivel

bajo, mostrando una distribucion mas equilibrada.
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Por otro lado, en el grupo de 36 a 45 afios, el 7.6% se encuentra en el nivel “regular”;
sin embargo, destaca una mayor proporcion con el 8.5% en niveles bajos (5.2% bajo y 3.3%
muy bajo), lo que sugiere una percepcién menos favorable del servicio en este segmento. En
el caso de los usuarios de 46 a 55 afios, si bien el 5.2% se ubica en el nivel “regular”, se
observa también una presencia importante en el nivel bajo (6.1%), evidenciando una
valoracion mas dispersa; en el de 56 afios a mas, el 5.1% se ubica en niveles altos (4.5% alto y
0.6% muy alto) y un 3.0% en niveles bajos (2.4% bajo y 0.6% muy bajo), lo que sugiere una
ligera inclinacion hacia percepciones mas favorables, aunque con menor representacion dentro
de la muestra.

A su vez, el coeficiente V de Cramer arrojé un valor de asociacién de magnitud débil
de 0.181; expresando que, a pesar de contar con diferencias estadisticamente significativas en
los niveles de percepcion segun la edad de los usuarios, dichas diferencias también presentan
una intensidad reducida. Es asi que, la edad no constituye un factor determinante para explicar
las variaciones en la percepcion del servicio respecto al servicio virtual de SEDAPAR S.A.,
aun cuando se identifique una asociacion estadistica entre ambas variables.

Los resultados permiten afirmar que, si bien la percepcion del servicio presenta un
predominio de valoraciones intermedias en todos los grupos etarios, existen diferencias
importantes en su distribucion. En particular, los usuarios mas jovenes tienden a mostrar
percepciones mas favorables, mientras que los grupos de edad intermedia concentran una
mayor proporcion de valoraciones criticas. Esto también sugiere que la percepcion del servicio
podria estar influenciada por el nivel de familiaridad con herramientas digitales y las
expectativas especificas de cada grupo de edad en el uso de la plataforma virtual de
SEDAPAR S.A.
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Tabla 13

Nivel de satisfaccion del usuario segun el nivel de instruccion del encuestado
Nivel de satisfaccion del usuario

Muy bajo  Bajo  Regular  Alto  Muy alto Total
Basica (primaria f 10 14 7 14 11 56
0 secundaria) % 3.0% 4.2% 2.1% 4.2% 3.3% 17.0%
¢Cudl essu Posgrado f 9 12 16 4 3 44
nivel de % 2.7% 3.6% 4.8% 1.2% 0.9% 13.3%
instruccion? . o f 40 36 81 42 31 230
Super_lor (t_ecrylco 7
0 universitario) % 12.1% 10.9% 24.5% % 9.4% 69.7%
f 59 62 104 60 45 330
Total %  17.9% 18.8% 3L5% 02 136%  100.0%

%

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 14
Prueba de chi-cuadrado: nivel de satisfaccidn del usuario segun el nivel de instruccion del
encuestado

Significacion asintética

Pruebas de chi-cuadrado Valor df )
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 18.4062 8 0.018
Razén de verosimilitud 20.492 8 0.009
V de Cramer 0.167
N de casos validos 330

Nota. Elaboracion propia.

En lo que respecta a la relacion entre el nivel de instruccion y la satisfaccion del
usuario, los resultados evidencian diferencias estadisticamente significativas (%> = 18.406; p =
0.018 < 0.05), lo que indica que el nivel de satisfaccion varia segun el grado de formacion
académica de los encuestados. En términos generales, las respuestas se concentran
principalmente en el nivel “regular”, aunque con distribuciones diferenciadas entre los grupos.

En el caso de los usuarios con educacion béasica (primaria o secundaria), el 2.1% se
ubica en el nivel “regular”, mientras que un 7.5% se concentra en niveles altos (4.2% alto y
3.3% muy alto), lo que evidencia una distribucion relativamente equilibrada, con ligera
inclinacion hacia valoraciones favorables. Por su parte, en el grupo con estudios de posgrado,
el 4.8% se ubica en el nivel “regular” y un 6.3% en niveles bajos (3.6% bajo y 2.7% muy
bajo), lo que sugiere una tendencia mas critica en la evaluacion del servicio; los usuarios con
formacidn superior (técnica o universitaria), el 24.5% se concentra en el nivel “regular”,

constituyendo el grupo con mayor peso dentro de la muestra, seguido de un 22.1% en niveles
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bajos (10.9% bajo y 12.1% muy bajo) y un 22.1% en niveles altos (12.7% alto y 9.4% muy
alto), lo que refleja una distribucion equilibrada entre valoraciones positivas y negativas.

Ademaés del andlisis de significancia mediante la prueba Chi-cuadrado, la fuerza de la
asociacion se evalu6 mediante el coeficiente de V de Cramer; incluso con la diferencia
significativa mencionada, el valor de V de Cramer se situ6 en 0.167, lo cual muestra una
asociacion débil, lo que significa que probablemente no actiia como una variable determinante
para explicar los resultados generales en el servicio virtual de SEDAPAR S.A. Por tanto, se
puede confirmar que la baja intensidad del coeficiente nuestra que satisfaccion del usuario esta
relacionada con los aspectos operativos del servicio virtual y no estrictamente relacionada con
el perfil instructivo del usuario.

En general, estos resultados indican que, si bien existe un predominio de valoraciones
intermedias en todos los niveles de instruccion, se presentan diferencias en la forma en que los
usuarios experimentan la satisfaccion. En particular, los usuarios con mayor nivel educativo
tienden a mostrar una postura mas critica, mientras que aquellos con menor nivel de
instruccion presentan valoraciones mas equilibradas o ligeramente favorables; esto sugiere
que las expectativas y criterios de evaluacién del servicio al cliente en su modalidad virtual
pueden variar en funcion del nivel de formacion académica.

Tabla 15

Nivel de percepcion del servicio segun el nivel de instruccién del encuestado
Nivel de percepcion del servicio

Muy bajo  Bajo  Regular  Alto  Muy alto Toual
Basica (primaria f 4 12 14 15 11 56
0 secundaria) % 1.2% 3.6% 4.2% 4.5% 3.3% 17.0%
¢Cudl es su Posgrado f 4 13 15 12 0 44
nivel de % 1.2% 3.9% 4.5% 3.6% 0.0% 13.3%
instruccion? . s f 20 56 77 50 27 230
Super_lor (t_ecrylco 152
0 universitario) % 6.1% 17.0% 23.3% % 8.2% 69.7%
f 28 81 106 77 38 330
Total % 85%  245% 321% 20°  115%  100.0%

%

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 16
Prueba de chi-cuadrado: nivel de percepcion del servicio segun el nivel de instruccion del
encuestado

Significacién asintdtica

Pruebas de chi-cuadrado Valor df .
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 11.0112 8 0.201
Razo6n de verosimilitud 15.548 8 0.049
V de Cramer 0.129
N de casos validos 330

Nota. Elaboracion propia.

Referente a la relacion entre el nivel de instruccion y la percepcion del servicio, los
resultados no evidencian diferencias estadisticamente significativas (x> = 11.011; p=0.201 >
0.05), lo que indica que la forma en que los usuarios interpretan el servicio al cliente en su
modalidad virtual no varia de manera relevante segun su nivel educativo. En ese sentido, se
puede afirmar que la percepcién del servicio tiende a ser homogeénea entre los distintos grupos
analizados.

A nivel descriptivo, los usuarios con educacion basica (primaria o secundaria)
concentran sus respuestas principalmente en niveles intermedios y altos, con un 4.2% en
“regular” y un 7.8% en niveles altos (4.5% alto y 3.3% muy alto), lo que sugiere una ligera
inclinacion hacia valoraciones favorables; respecto al grupo con estudios de posgrado, el 4.5%
se ubica en el nivel “regular” y un 5.1% se concentra en niveles bajos (3.9% bajo y 1.2% muy
bajo), evidenciando una tendencia mas moderada con ligera inclinacion hacia valoraciones
menos favorables. En el caso de los usuarios con formacién superior (técnica o universitaria),
el 23.3% se ubica en el nivel “regular”, constituyendo el grupo predominante dentro de la
muestra, junto con un 23.4% en niveles altos (15.2% alto y 8.2% muy alto), lo que refleja una
distribucion bastante equilibrada entre valoraciones positivas y negativas.

Adicionalmente al andlisis de significancia realizado mediante la prueba Chi-cuadrado,
se evalud la intensidad de la asociacion empleando el coeficiente V de Cramer, arrojando un
valor situado en 0.129, lo cual ratifica que no existe una asociacion relevante entre ambas
variables y permite inferir que el grado de formacion académica no influye de manera
determinante en la interpretacion subjetiva del servicio virtual de SEDAPAR S.A.; es asi que
la percepcion del servicio tiende a ser homogeénea entre los distintos grupos analizados,
confirmando que la valoracién del desempefio de la plataforma se mantiene relativamente

constante independientemente del grado de instruccién de los usuarios.
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De manera global, los resultados permiten sefialar que, si bien existen ligeras
variaciones en la distribucion de las respuestas entre los distintos niveles de instruccion,
dichas diferencias no son lo suficientemente marcadas como para establecer una relacion
significativa. Por tanto, la percepcidon del servicio al cliente en su modalidad virtual de
SEDAPAR S.A. se mantiene relativamente constante independientemente del nivel educativo
de los usuarios.

4.3. Resultados inferenciales
4.3.1. Prueba de normalidad

La prueba Kolmogorov-Smirnov (K-S) se ha elegido en este andlisis para evaluar la
normalidad de los datos debido a sus caracteristicas especificas que la hacen adecuada para
muestras grandes. En particular, la prueba Kolmogorov-Smirnov es muy util cuando se tiene
una gran cantidad de datos, ya que no depende de supuestos paramétricos estrictos como la
media o la varianza de los datos, lo que la convierte en una herramienta versatil para evaluar
la normalidad sin requerir distribuciones especificas. (de la Puente, 2009).

Tabla 17
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Fiabilidad 0.075 330 0.000
Sensibilidad 0.115 330 0.000
Seguridad 0.125 330 0.000
Empatia 0.070 330 0.000
Bienes Tangibles 0.098 330 0.000
Percepcidn del servicio 0.062 330 0.004
Lealtad 0.075 330 0.000

Nota. Elaboracién propia.

Los resultados de la prueba de normalidad mediante el estadistico de Kolmogorov-
Smirnov evidencian que todas las variables analizadas presentan valores de significancia
menores a 0.05 (p < 0.05). Especificamente, las dimensiones de la percepcién del servicio
(fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y bienes tangibles), asi como la variable global
percepcion del servicio (p = 0.004) y la variable satisfaccion del usuario (lealtad), muestran
niveles de significancia de 0.000.

En consecuencia, se rechaza la hipotesis nula de normalidad para todas las variables, lo

que indica que los datos no siguen una distribucion normal. Este resultado es coherente con el
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uso de escalas tipo Likert en investigaciones sociales, donde las respuestas suelen presentar
distribuciones no paramétricas.

Por tanto, se justifica el uso de pruebas estadisticas no paramétricas para el analisis
inferencial, optdndose en este caso por el coeficiente de correlacion de Spearman, el cual es
adecuado para evaluar la relacion entre variables ordinales o que no cumplen con el supuesto
de normalidad.

4.3.2. Relacion entre percepcion del servicio y satisfaccion del usuario

Tabla 18
Relacion entre percepcion del servicio y satisfaccion del usuario

., . . Satisfaccion del
Percepcion del servicio

usuario
Percencion del Coeficiente de correlacion 1.000 749
o Sig. (bilateral) 5000
Rho de N 330 330
Spearman P Coeficiente de correlacion 7497 1.000
Satisfaccion - -
del usuario Sig. (bilateral) 0.000
N 330 330

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

El analisis de correlacion de Spearman evidencia la existencia de una relacion positiva,
alta y estadisticamente significativa entre la percepcion del servicio y la satisfaccion del
usuario (p =0.749; p <0.01). Esto indica que, a medida que los usuarios perciben mejoras en
el servicio virtual, también incrementa su nivel de satisfaccion.

Observando la experiencia del usuario en un entorno virtual, podemos suponer que la
experiencia no es neutra, puede inclinarse hacia lo positivo o lo negativo. Es decir, un servicio
confiable, fiable y rapido que sea facil de usar puede ayudar a fomentar una percepcion
positiva del servicio, mientras que un servicio que carezca de cualquiera de estos atributos
basicos puede resultar en que el usuario pierda confianza en el servicio y en la plataforma en
linea en su conjunto, reduciendo asi la probabilidad de uso en el futuro.

Asimismo, la relacion alta sugiere que la percepcién del servicio es un eje central en la
elaboracion de la satisfaccion; esto quiere decir que, la falta de aptitudes en tiempos de
respuesta, claridad de informacion o facilidad de uso pueden afectar significativamente la
lealtad del usuario.
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Tabla 19
Relacion entre fiabilidad y satisfaccion del usuario
SatlsfaCC|9n del Fiabilidad
usuario
satisfaccion del Coeficignte Qe correlacion 1.000 .668**
usuario Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 330 330
Spearman Coeficiente de correlacion .668** 1.000
Fiabilidad Sig. (bilateral) 0.000
N 330 330

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

Nota. Elaboracion propia.

El coeficiente Rho de Spearman indica que existe una relacion positiva y fuerte entre

la fiabilidad y la satisfaccion del usuario (p = 0.668; p < 0.01). En este caso, el resultado

muestra que, mientras mas los usuarios sienten que el servicio virtual de SEDAPAR S.A. es

coherente y satisface lo prometido, tienen una tendencia a mostrar niveles mas altos de

satisfaccion, lo cual se ve reflejado en su disposicion a seguir usando la plataforma.

Desde un punto de vista interpretativo, este hallazgo destaca la importancia de la

fiabilidad en el servicio a los clientes en modalidad virtual. En otras palabras, la realizacion

correcta de los tramites, la consistencia en la informacién que se brinda y el cumplimiento de

las obligaciones adquiridas son factores decisivos para que el usuario tenga una correcta

experiencia; si estos aspectos se llevan a cabo correctamente, se potencia la confianza en el

sistema y se propicia una interaccion mas segura y predecible.

Por ultimo, la intensidad de la relacion observada permite concluir que la fiabilidad

funciona como un elemento determinante en el desarrollo de la satisfaccion del usuario, no

como un componente secundario. Por lo tanto, errores en este campo pueden afectar

directamente la percepcién del servicio y reducir el deseo de usarlo en el futuro, mientras que

su mejora ayuda a reforzar una experiencia positiva y a promover confianza hacia la

plataforma virtual.
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Tabla 20
Relacion entre sensibilidad y satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario Sensibilidad

Satisfaccion del Coeficiente de correlacion 1.000 .656**
usuario Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 330 330
Spearman Coeficiente de correlacion 656** 1.000
Sensibilidad Sig. (bilateral) 0.000
N 330 330

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

Nota. Elaboracion propia.

El coeficiente de correlacion de Spearman muestra una conexién positiva, de magnitud
alta y estadisticamente relevante entre la sensibilidad y la satisfaccion del usuario (p = 0.656;
p < 0.01). Esto sugiere que, a medida que aumenta la capacidad del servicio virtual de
SEDAPAR S.A. para atender con rapidez y eficiencia las solicitudes de nuevas conexiones,
también se eleva el nivel de satisfaccion del usuario.

Desde un enfoque analitico, este resultado destaca la relevancia de la sensibilidad
como componente del servicio al cliente en modalidad virtual, en tanto aspectos como el
cumplimiento de los tiempos de atencion y la rapidez en el procesamiento de las solicitudes se
asocian directamente con la percepcion del usuario sobre la eficiencia del servicio, lo que se
traduce en una experiencia mas agil y confiable cuando dichos elementos responden
adecuadamente a las expectativas, contribuyendo a fortalecer la relacion entre el usuario y la
plataforma digital.

Finalmente, la intensidad de la asociacion observada sugiere que la sensibilidad
desempefia un rol determinante en la construccidn de la satisfaccién del usuario, en
consecuencia, demoras en la atencién o en la gestion de los tramites pueden afectar
negativamente la experiencia del usuario y disminuir su intencion de uso futuro, mientras que
una mejora en la capacidad de respuesta del sistema favorece una percepcién mas positiva del

servicio e incentiva la continuidad en el uso del canal virtual de SEDAPAR S.A.
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Tabla 21
Relacion entre seguridad y satisfaccion del usuario
Satisfaccion del .
usUario Seguridad
Satisfaccion Coeficiente de correlacion 1.000 .623**
del usuario Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 330 330
Spearman Coeficiente de correlacion .623** 1.000
Seguridad Sig. (bilateral) 0.000
N 330 330

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

Los resultados obtenidos mediante el coeficiente de correlacion de Spearman
evidenciaron una relacion positiva, de magnitud considerable y estadisticamente significativa
entre la seguridad y la satisfaccion del usuario (p = 0.623; p <0.01), lo que indica que, en la
medida en gue los usuarios perciben mayor suficiencia en la informacion y en la claridad de
comunicacion dentro de la plataforma virtual de SEDAPAR S.A., tienden a mostrar niveles
mas altos de satisfaccion.

Bajo esta perspectiva, la dimension seguridad adquiere un rol relevante dentro del
servicio al cliente en modalidad virtual, especialmente en aspectos como la claridad de la
informacidn proporcionada y el seguimiento del estado de las solicitudes, ya que cuando el
usuario percibe que la plataforma brinda informacidn suficiente, transparente y accesible, se
reduce la incertidumbre asociada al proceso, generando una experiencia mas segura y
controlada.

Al mismo tiempo, el tamafio de la relacion observada indica que la seguridad esta
estrechamente relacionada con la creacion de la satisfaccion del usuario. En este contexto, las
carencias en términos de claridad informativa o en la comunicacion sobre el estado del tramite
se corresponden con una percepcion mas baja del servicio y un deseo menor de uso continuo;
no obstante, si estos elementos se refuerzan, se asocian a niveles mas altos de confianza en el
entorno digital, lo cual va acompafiado con una experiencia mas positiva y una mayor

disposicion para utilizar continuamente la plataforma virtual de SEDAPAR S.A.
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Tabla 22
Relacién entre empatia y satisfaccion del usuario
Satisfaccion del usuario Empatia
- . .690**
. ., Coeficiente de correlacion 1.000
Satisfaccion del
usuario Sig. (bilateral) 0.000
SRhO de N 330 330
pearman Coeficiente de correlacion .690** 1.000
Empatia Sig. (bilateral) 0.000
N 330 330

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

Nota. Elaboracion propia.

El andlisis de correlacién de Spearman demuestra que existe una asociacién positiva,
de magnitud alta y significante desde el punto de vista estadistico entre la empatia y la
satisfaccion del usuario (p = 0.690; p < 0.01). Esto indica que, conforme los usuarios perciben
que sus necesidades son tenidas en cuenta por el servicio virtual de SEDAPAR S.A. y reciben
una atencion mas personalizada, su nivel satisfaccion aumenta.

De manera concreta, la empatia en el entorno virtual se evidencia en factores como la
capacidad de la plataforma para ajustarse a los requerimientos del usuario, la facilidad de uso
y la disponibilidad del soporte en linea para resolver problemas; cuando estos elementos se
desarrollan correctamente, el usuario percibe una atencion mas cercana y enfocada en sus
necesidades, lo cual ayuda a optimizar su experiencia al solicitar nuevas conexiones.

En este sentido, la intensidad de la relacidén observada permite sefialar que la empatia
constituye un componente relevante en la construccion de la satisfaccion del usuario, en
consecuencia, limitaciones en la personalizacién del servicio, dificultades en la interaccion o
una atencion poco oportuna ante problemas pueden afectar negativamente la experiencia del
usuario, mientras que el fortalecimiento de estos aspectos favorece una percepcién mas
positiva del servicio al cliente e incentiva el uso continuo de la plataforma virtual de
SEDAPAR S.A.
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Tabla 23
Relacion entre bienes tangibles y satisfaccion del usuario

Satisfaccion del Bienes Tangibles

usuario
. ., J37**
. ., Coeficiente de correlacién 1.000
Satisfaccion del
usuario Sig. (bilateral) 0.000
sR:aOrr?]Zn N 330 330
P Bienes Coeficiente de correlacion 137** 1.000
Tangibles Sig. (bilateral) 0.000
N 330 330

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

El coeficiente Rho de Spearman muestra una relacién positiva, de magnitud alta y
estadisticamente significativa entre los bienes tangibles y la satisfaccion del usuario (p =
0.737; p <0.01), lo que permite inferir que, en la medida en que los usuarios perciben mejores
condiciones en los elementos tangibles del servicio virtual de SEDAPAR S.A., se incrementa
su nivel de satisfaccion, reflejado en su disposicidn hacia el uso continuo de la plataforma.

Los bienes tangibles en el entorno digital se relacionan con la presentacion, formalidad
y claridad de los documentos generados, asi como con la calidad visual y estructural de los
comprobantes emitidos al finalizar el trdmite, de modo que cuando estos elementos cumplen
con estandares adecuados, contribuyen a una experiencia mas ordenada, comprensible y
confiable para el usuario.

De acuerdo con la magnitud de la relacion observada, se confirma que los bienes
tangibles desempefian un rol significativo en la formacion de la satisfaccion del usuario, por lo
que deficiencias en la presentacion de los documentos, errores en su emision o falta de
claridad en la informacion pueden afectar negativamente la percepcion del servicio, en tanto
que su adecuada gestion fortalece la imagen del servicio al cliente en su modalidad virtual y
favorece una experiencia mas positiva que incentiva la continuidad en el uso de la plataforma
de SEDAPAR S.A.

En conclusidn, si bien la correlacion global entre percepcion del servicio y satisfaccion
del usuario fue alta (p = 0.749), dicho resultado resulta coherente debido a la proximidad
conceptual existente entre ambos constructos. Es por esto que, el aporte mas relevante del
analisis se encuentra en la evaluacion individual de las dimensiones de la percepcion del
servicio; en este sentido, los resultados evidenciaron que los bienes tangibles (p = 0.737) y la

empatia (p = 0.690) presentan las asociaciones mas elevadas con la satisfaccion del usuario,
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sugiriendo que aspectos relacionados con la facilidad de uso de la oficina virtual, la
presentacion de los documentos generados en la misma plataforma y la adaptacion del servicio
a las necesidades del usuario a lo presencial, constituyen elementos especialmente valorados
dentro de la experiencia digital. Por el contrario, aunque la dimension seguridad también
mostro una relacion significativa (p = 0.623), su magnitud fue comparativamente menor,

observandose una contribucién menos destacada respecto a las demas dimensiones analizadas.
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CAPITULO V: DISCUSION

El presente estudio tuvo como objetivo evidenciar la relacion entre la percepcién del
servicio y la satisfaccion del usuario bajo la modalidad virtual de servicio al cliente de
SEDAPAR S.A. Los resultados obtenidos evidenciaron la existencia de una relacién positiva,
alta y significativa entre ambas variables (p = 0.749), lo que indica que una mejor percepcion
del servicio se asocia directamente con mayores niveles de satisfaccion del usuario; se
confirmd a su vez, que la experiencia percibida por el usuario en el entorno digital se vincula
de manera estrecha con su nivel de lealtad hacia el servicio.

Respecto a las variables sociodemogréficas, se realizaron analisis complementarios
mediante tablas de contingencia y pruebas de asociacion, encontrandose relaciones
estadisticamente significativas pero con una magnitud débil entre el sexo, la edad y los niveles
de percepcion del servicio y satisfaccion del usuario; por lo cual estos resultados sugieren que
las diferencias entre segmentos demogréficos son reducidas y no modifican sustancialmente el
comportamiento general de las variables estudiadas. En consecuencia, el analisis principal se
mantuvo orientado a la evaluacion global de la relacion entre percepcion del servicio y
satisfaccion del usuario, en concordancia con los objetivos planteados en la investigacion.

Este resultado global presenta una coincidencia fundamental con el estudio base de
Ramirez et al. (2023), quienes identificaron correlaciones altas en el sector de servicios
privados en Peru, lo que permite inferir que el modelo SERVPERF mantiene una validez
transversal independientemente de la naturaleza de la organizacion; la similitud radica en que
tanto en una empresa de delivery como en una entidad publica de saneamiento, el juicio del
usuario no se fragmenta, sino que se consolida en una respuesta integral de satisfaccion,
destacando especialmente dimensiones como fiabilidad, seguridad y empatia como factores
clave.

Por el contrario, se identifica una diferencia cuantitativa con Caceres y Mamani
(2020), cuyo estudio en el sector bancario arrojé una correlacion aun superior (p = 0.954), esta
diferencia se explica por el contexto; es decir, mientras que en la banca el usuario interactia
con sistemas financieros de alta madurez tecnoldgica, en los servicios publicos virtuales de
Arequipa el usuario aun atraviesa un proceso de adaptacion digital, lo que genera una brecha

mayor entre lo que percibe y su satisfaccion final.
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Asimismo, los resultados también se alinean con lo planteado por llieva et al. (2024),
quienes destacan que la percepcion del servicio en entornos digitales se asocia
significativamente con la adopcion y satisfaccion de los usuarios de servicios electronicos,
evidenciandose que factores como la facilidad de uso, la seguridad y la accesibilidad son clave
en la manifestacion de experiencias positivas, coincidiendo con las dimensiones evaluadas en
el presente estudio. Esto refuerza la idea de que, en contextos de digitalizacion, la percepcién
del servicio adquiere un rol aun més critico en la satisfaccion del usuario.

En relacién con la dimensién fiabilidad (p = 0.668), los resultados se alinean con
Martinez (2022), quien sostiene que el cumplimiento de la promesa de servicio es el pilar de la
valoracion ciudadana; no obstante, existe una distincion contextual critica ya que, mientras el
autor analiza servicios municipales presenciales y administrativos, el tramite de una nueva
conexion en SEDAPAR S.A. posee una carga de expectativa superior, ello debido a la
naturaleza vital del recurso agua y desagtie en un entorno virtual. Por otro lado, se indica que
el cumplimiento consistente de lo prometido y la precision en los procesos del servicio virtual
guardan vinculo directo con la valoracion del usuario. Bajo esta perspectiva, cuando la
plataforma responde de manera estable, sin errores y con coherencia en la informacion
brindada, se fortalece la confianza del usuario y su disposicion a continuar utilizando el
servicio.

Del mismo modo, los resultados también se respaldan en lo planteado por Chongkun
(2023), quien evidencia que la confiabilidad no solo favorece una valoracién positiva por
parte del usuario, sino que también se observa la presencia de un vinculo en la continuidad de
uso del servicio y en el fortalecimiento de la lealtad bajo el sector hotelero. En linea a lo
analizado, se refuerza que la fiabilidad reduce la incertidumbre; empero, para SEDAPAR
S.A., esta fiabilidad no solo es una opcion de servicio, sino una garantia de funcionalidad para
poder solicitar el acceso a un derecho basico.

En cuanto a la dimension sensibilidad, se identificé una relacion positiva y
significativa con la satisfaccion del usuario (p = 0.656), lo que evidencia que la capacidad de
respuesta del sistema, ya sea en términos de tiempos de atencion y rapidez, para los fines del
procesamiento de solicitudes, se relaciona de forma directa con la experiencia del usuario.
Cabe destacar que la eficiencia en el servicio virtual no solo se limita al cumplimiento de

tiempos, sino también a la percepcion de agilidad que el usuario experimenta durante el
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proceso; por consiguiente, la demora en la atencion o en la gestion de solicitudes suele
coexistir con valoraciones desfavorables, a pesar de que el resultado final sea correcto.

En esa linea, lo encontrado guarda correspondencia con lo sefialado por Melgarejo
(2020), quien evidencia que en los servicios publicos de agua potable la rapidez en la atencion
y la gestidn oportuna de los trdmites presentan una asociacion directa con la percepcion del
servicio, reforzando la idea de que el tiempo constituye un factor critico en la valoracion del
usuario. Cabe resaltar que este estudio se asemeja al mismo objeto de estudio analizado; sin
embargo, dicho estudio esta centrado en reclamos, lo que permite inferir que,
independientemente del tipo de tramite, la capacidad de respuesta sigue siendo un factor
determinante en la experiencia del usuario bajo la modalidad virtual.

A su vez, estos resultados se ven respaldados por Chami (2023), quien muestra que, en
el contexto de atencion virtual de reclamos comerciales en SEDAPAR S.A., los tiempos de
respuesta condicionan significativamente la percepcion del usuario y su disposicion a
continuar utilizando los canales digitales. No obstante, es importante sefialar que, la similitud
en los resultados de ambos estudios de SEDAPAR S.A. confirma que, independientemente del
tramite (reclamo o nueva conexién), la capacidad de respuesta es el factor que determina si el
ciudadano percibe al Estado como una entidad agil; resaltando ademas, que el presente estudio
se desarrolla en un entorno digital, donde el proceso de solicitudes de nuevas conexiones, el
usuario es un solicitante proactivo que valora la inmediatez como un indicador de eficiencia.

Respecto a la dimension seguridad, los resultados mostraron una relacion positiva y
significativa con la satisfaccion del usuario (p = 0.623), siendo esta la mas baja en
comparacion con las demas dimensiones, aunque manteniéndose en un nivel considerable.
Esto difiere de los reportes de Ilieva et al. (2024), quienes en el contexto de e-government en
Bulgaria identifican la seguridad de los datos como el factor mas critico para la adopcién
digital, diferencia la cual podria explicarse por la naturaleza monopoélica de SEDAPAR S.A.,
debido a que el usuario al momento de solicitar una nueva conexién no tiene otra alternativa
de proveedor, por lo que su preocupacion se desplaza desde la seguridad de los datos hacia la
efectividad de la instalacion fisica del servicio

En entornos digitales, la confianza en el manejo de datos personales y en la
transparencia del sistema resulta fundamental para reducir la percepcion de riesgo, en linea

con lo sefialado por Caceres y Mamani (2020), quienes evidenciaron dentro del sector
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bancario que estos elementos son determinantes en la valoracion del servicio; sin embargo,
cuando dichos aspectos no son claramente percibidos o comunicados, su influencia puede
verse limitada frente a otras dimensiones méas inmediatas para el usuario, como son la rapidez
o la facilidad de uso. De lo anterior es sostenido por Barzola et al. (2019) muestran en el
sector bancario, mediante canales virtuales, que la percepcion de seguridad coexiste con otros
atributos del servicio que inciden fuertemente en la evaluacion del usuario, lo cual resulta
similar a lo identificado en la presente investigacion respecto a la relevancia de la seguridad
en entornos digitales.

No obstante, también se evidencian diferencias en el contexto de aplicacion, dado que
los estudios de Caceres y Mamani (2020) y Barzola et al. (2019) se desarrollan en el sector
financiero, caracterizado por un mayor nivel de riesgo asociado a transacciones econémicas, a
diferencia del presente estudio la investigacion se centra dentro del ambito de los servicios
publicos digitales orientados a la gestion de solicitudes, donde, si bien la seguridad sigue
siendo importante, su peso relativo puede ser menor frente a dimensiones vinculadas con la
eficiencia operativa; ya que se infiere que la relacion de la seguridad con la satisfaccion del
usuario varia en funcion del tipo de servicio y del nivel de riesgo percibido por el usuario.

En lo que corresponde a la dimensidén empatia, se evidencio una relacion positiva,
considerable y significativa con la satisfaccion del usuario (p = 0.690), lo que indica que
aspectos como la personalizacion del servicio, la facilidad de uso y la adaptacion a las
necesidades del usuario se vinculan de manera importante con su experiencia; incluso en
entornos virtuales, los usuarios valoran la sensacion de ser comprendidos y considerados
dentro del proceso, lo que contribuye a generar una experiencia mas cercana y favorable, es
asi que la interaccion con la plataforma debe ir méas alla de lo funcional, incorporando
elementos que faciliten la adecuacion del servicio a las particularidades del usuario.

En concordancia con lo planteado por Acosta et al. (2025), quienes bajo el sector de
servicios médicos destacan que la empatia y la personalizacion constituyen factores
determinantes en la percepcion y valoracion del usuario, donde se identifican coincidencias al
destacar la relevancia de la empatia como uno de los elementos clave en el servicio para el
usuario, traduciéndose en el ofrecer una experiencia intuitiva y personalizada para adaptarse al

usuario.
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De manera complementaria, la usabilidad del sistema y la facilidad de navegacion
cumplen un rol clave en la percepcion de cercania del servicio, ya que una experiencia clara,
accesible y comprensible contribuye a mejorar la valoracion global, tal como lo sefiala Garcia
(2023) bajo el contexto de servicios publicos como los prestados por SEDAPAR S.A.
mediante modalidades presenciales o mixtas, donde se evidencia que la calidad del servicio se
vincula directamente con la percepcion del servicio detalladas a través de las dimensiones
relacionadas con el trato y la interaccion percibida.

Finalmente, en la dimension bienes tangibles, se obtuvo la relacién mas alta con la
satisfaccion del usuario (p = 0.737), lo que evidencia el hallazgo mas disruptivo del estudio,
ya que en servicios virtuales lo denominado tangible es visual. Es asi que coincide con lo que
plantea Paucas (2022), quien en la formalidad de la documentacién digital es el referente
material del servicio; sin embargo, se diferencia drasticamente de Melgarejo (2020), quien en
la modalidad presencial de SEDAPAR S.A. identificd que la infraestructura fisica era un
punto critico de insatisfaccion; cabe resaltar que la transicion de lo fisico a lo digital sugiere
que, para el usuario solicitante de una nueva conexion, la constancia 0 comprobante de tramite
emitida por la Oficina Virtual vendria a ser el nuevo producto que le otorgaria al usuario un
tipo de seguridad legal.

De este modo, una presentacion adecuada y profesional del servicio digital contribuye
a reforzar la credibilidad institucional, en concordancia con lo sefialado por Ramirez et al.
(2023) quienes evidencian que los elementos visibles del servicio se relacionan de manera
directa en la percepciédn de calidad y en la valoracidn del usuario. Si bien es cierto que este
estudio se desarrolla en un contexto logistico privado, el principio se mantiene, trasladandose
en el presente caso a componentes digitales como la interfaz y los documentos generados
elementos tangibles del entorno virtual cobran relevancia como sustitutos de la interaccion

presencial y como base para la confianza en la entidad.
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CONCLUSIONES

Primera. Se determino que la percepcion del servicio se relaciona de forma positiva y
significativa (p = 0.749; p = 0.000) con respecto a la satisfaccion del usuario bajo la
modalidad virtual de servicio al cliente de SEDAPAR S.A., este resultado evidencia la
existencia de una asociacion fuerte entre ambas variables, indicando que a medida que mejora
la percepcion del servicio, se incrementa el nivel de satisfaccion del usuario. Asimismo, la
significancia obtenida (p = 0.000) demuestra que la relacion encontrada es estadisticamente
confiable; en consecuencia, se infiere que el fortalecimiento de dimensiones como la
fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y bienes tangibles correspondientes al servicio
virtual se relaciona de manera directa con niveles altos de satisfaccion y lealtad de los usuarios
hacia la plataforma digital de SEDAPAR S.A.

Segunda. Se evidencio que la dimension fiabilidad presenta una relacion positiva y
significativa (p = 0.668; p = 0.000) con la satisfaccion del usuario en la modalidad virtual de
servicio al cliente de SEDAPAR S.A., reflejandose asi una asociacion de magnitud
considerable entre ambas variables; es decir, a medida que el servicio cumple de manera
consistente con lo prometido y mantiene coherencia con la informacion obtenida, se
incrementa el nivel de satisfaccion del usuario. Asimismo, la significancia obtenida confirma
que la relacion identificada es estadisticamente confiable; de esta manera, el fortalecimiento
de la fiabilidad en el servicio virtual responde a una 6ptima experiencia del usuario y coincide
con la consolidacion de su confianza en la interfaz digital.

Tercera. Se comprob6 que la dimensidn sensibilidad mantiene también una relacién
positiva y significativa (p = 0.656; p = 0.000) con la satisfaccion del usuario en la modalidad
virtual de servicio al cliente de SEDAPAR S.A., evidenciandose una asociacion de magnitud
considerable y afirmando que la capacidad de respuesta del servicio, expresada en el
cumplimiento de los tiempos de atencion y en la rapidez del procesamiento de las solicitudes,
guarda relacién con el nivel de satisfaccion del usuario. A su vez, el nivel de sensibilidad
obtenido respalda la validez de esta relacién, sugiriendo que niveles éptimos de sensibilidad
del servicio virtual se corresponden con una mejor experiencia del usuario y una mayor
disposicion a continuar utilizando la plataforma.

Cuarta. Se determiné que la dimensién seguridad presenta la relacion positiva y

significativa mas baja con la satisfaccion del usuario de servicio al cliente de SEDAPAR S.A.



85

(p = 0.623; p=0.000), lo que sugiere que, aunque es un factor necesario, no es el motor
principal en este modelo de servicio virtual; empero, se demuestra una asociacion de magnitud
considerable entre ambas variables y sugiriendo que, a medida que los usuarios perciben
mayor claridad en la informacién y confianza en el manejo de sus datos, se incrementa su
nivel de satisfaccion. De igual forma, la significancia obtenida confirma que la relacion es
estadisticamente valida; en ese sentido, desde un enfoque de gestion, esto implica que
SEDAPAR S.A. debe abordar la seguridad no solo como proteccion técnica de datos, sino
como un ejercicio de transparencia comunicativa

Quinta. Se identifico que la dimensidén empatia guarda una relacién positiva y
significativa (p = 0.690; p = 0.000) con la satisfaccion del usuario en la modalidad virtual de
servicio al cliente de SEDAPAR S.A, resultado que refleja una asociacion de magnitud alta, lo
que sefiala que la capacidad del servicio para adaptarse a las necesidades del usuario, asi como
la facilidad de interaccion y el soporte brindado, mantienen una asociacién directa con su
nivel de satisfaccion. En este contexto, la significancia estadistica alcanzada respalda la
solidez de la relacion encontrada, concluyendo que un incremento de la empatia en el servicio
virtual se vincula con una experiencia mas satisfactoria para el usuario y con una aceptacion
mas amplia y un uso constante de la plataforma digital.

Sexta. Se establecio que la dimension bienes tangibles tiene una relacion positiva y
significativa mas fuerte con la satisfaccion del usuario (p = 0.737; p = 0.000), convirtiéndose
en el elemento decisivo y primordial para SEDAPAR S.A.; este resultado muestra una
conexion de gran magnitud entre ambas variables, lo que sefiala que factores como la calidad
visual de la interfaz y la formalidad de los documentos producidos estan directamente
relacionados con el nivel de satisfaccion del usuario. Por lo tanto, a fin de incrementar la
contribucion practica del estudio, la empresa tiene que darle prioridad a un redisefio
estandarizado de la Oficina Virtual y garantizar que las constancias y los comprobantes
digitales tengan una estructura clara, pues estos funcionan como el producto tangible que
certifica la efectividad del tramite en ausencia de contacto fisico. Igualmente, la significancia
que se ha obtenido confirma que la relacion expuesta es confiable desde el punto de vista
estadistico y su correcto desarrollo se vincula con una mejor experiencia del usuario y con una

percepcion mas favorable hacia la interfaz digital.
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RECOMENDACIONES

Primera. Se aconseja a SEDAPAR S.A. que mejore de manera integral la gestion del
servicio virtual, priorizando la mejora de las dimensiones que constituyen la percepcion del
servicio; para lograrlo, se puede fortalecer la estabilidad y precision de la plataforma mediante
un monitoreo constante del sistema y pruebas periddicas de rendimiento, mientras que la
reduccion de los tiempos de respuesta se puede conseguir con la automatizacion de procesos y
la implementacion de un chatbot, junto con el mejoramiento de la claridad de la informacion
estandarizando contenidos con formatos Gnicos en cuanto al estado del tramite y reforzando la
seguridad de datos personales cifrando informacion o usando autenticacion por doble factor.
De igual forma, la experiencia del usuario puede potenciarse mediante criterios de
personalizacion y redisefio de la interfaz, contribuyendo a una percepcién mas positiva y
continua del servicio al cliente virtual.

Segunda. La fiabilidad del servicio virtual puede consolidarse si se asegura la
consistencia de los procesos y la exactitud de la informacién brindada, lo que implica la
verificacion automatica de datos mediante un software que permita cruzar informacion con la
base de datos del sistema y la estandarizacion de los procedimientos digitales del tramite,
complementado con un seguimiento permanente del desempefio del sistema a través de
indicadores en tiempo real.

Tercera. La capacidad de respuesta del servicio virtual requiere mayor agilidad en la
atencion de solicitudes, lo que requiere reducir los tiempos de procesamiento mediante la
automatizacion de tramites frecuentes (mddulos de autoservicio integrados) y una mejor
organizacion operativa con plazos maximos de atencion definidos en la plataforma, mientras
que el cumplimiento de dichos plazos puede evaluarse de forma continua a través de
indicadores como el tiempo promedio de respuesta y el nivel de cumplimiento de atencién.

Cuarta. La seguridad del servicio virtual debe ser fortalecida con el objetivo de
proteger los datos y asegurar la claridad de la informacion; por lo tanto, es relevante que se
Ileve a cabo un registro de auditoria de acciones y una trazabilidad del proceso del tramite,
para que el usuario pueda ver como progresa en cada fase dentro de la plataforma.

Quinta. La experiencia del usuario puede hacerse mas empatica si la plataforma

incorpora mecanismos de atencion mas personalizados, mediante la mejora de la interaccion
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digital con asistentes virtuales guiados y una navegacion mas intuitiva adaptada al nivel de
familiaridad digital, ademas del fortalecimiento del soporte en linea en tiempo real.

Sexta. Se sugiere a SEDAPAR S.A. reforzar los elementos tangibles del servicio
virtual mediante una presentacion més estandarizada y clara de los documentos emitidos, lo
gue implica un rediseno visual de la “Oficina Virtual” y de los comprobantes generados por el
sistema, con contenido comprensible y ordenado, asegurando una mayor uniformidad en los
formatos y una mejor comprension de la informacion.

Asimismo, con mira a futuras investigaciones, se propone lo siguiente:

Séptima. La mejora continua de la plataforma virtual requiere incorporar mecanismos
permanentes de retroalimentacion del usuario, mediante encuestas automatizadas posteriores
al uso del servicio, integradas en la plataforma, y el analisis sistemético de datos operativos
como tiempos de abandono, quejas recurrentes y errores frecuentes, a partir de los cuales se
pueden definir acciones correctivas mas precisas y sostenidas.

Octava. A fin de lograr una mejor consolidacion del servicio virtual, es necesario
reforzar dicho servicio a través programas de capacitacion interna y ajustes tecnologicos
progresivos, adaptando el software a distintos niveles de habilidad digital, con interfaces
simplificadas y tutoriales interactivos, y fortaleciendo el acompafiamiento al usuario durante
su interaccion bajo la modalidad virtual mediante guias automaticas y soporte asistido dentro

de la plataforma.
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ANEXOS

Anexo 1
Carta de autorizacion de uso de informacion de empresa

=

“Cada acelin cuenta’

Sedapar
Ano de la Recuperacion y Consolidacion de la Economia Peruana

Arequipa, 29 de agosto del 2025

OFICIO N° 047-2025/S-70000

Sr. Luis Angelo Prado Zuloaga
C.H. Francisco Mostajo Block B-8 Dpto. 301
PRESENTE -

ASUNTO : Autorizacion para emplear informacion de SEDAPAR en
Tesis Universitaria

REFERENCIA: 1) Solicitud
2) Exp. 2025-25582

Mediante el presente, se confirma el otorgamiento de la informacién y de datos
referenciados para su trabajo de la investigacion respetando la reserva de
informacién seguln su naturaleza.

Atentamente, -

c.c.: Arch.

‘ ™ Virgen del Pilar 1701 - Cercado - Arequipa
jt S Ko Central Telefonica: 054 - 606262 - Call Center: 0800-00-600
& 999197755

999197755 www.sedapar.com.

Nota. Informacién utilizada con autorizacion expresa de SEDAPAR S.A.,
segun carta fechada el 29 de agosto de 2025.



Anexo 2
Instrumento de recoleccidn de datos: Preguntas de control
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Nro. items - Alternativas
item| Preguntas de
control
1 ¢Cudl es su Masculino Femenino Otro / Prefiero no responder
sexo?
2 ¢Cual es su 18 - 25 26 — 35 36 — 45 46 — 55 56 a mas
edad?
3 ¢Cudl es su Basica (primaria o0 secundaria) Superior (técnico o universitario) Posgrado
nivel de
instruccion?
4 | ¢;Enquédistrito | Arequipa José Luis Paucarpata | Miraflores | Alto Selva | Yanahuara Cayma Cerro Otros:
reside (Cercado) | Bustamante Alegre Colorado .
actualmente? y Rivero
Nota. Elaboracion propia.
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Anexo 3
Instrumento de recoleccidn de datos: Percepcion del servicio
[\Iro. items - Percepcion del servicio . Muy Insatisfecho | Regular | Satisfecho Muy
item insatisfecho satisfecho
1 ¢El manejo de sus datos personales (correo, nimero de documento, teléfono) 1 2 3 4 5
en la plataforma virtual de SEDAPAR S.A. es seguro?
2 ¢El costo solicitado en la plataforma virtual coincide con lo informado por 1 2 3 4 5
SEDAPAR S.A?
3 ¢Las promociones o facilidades de pago publicadas en la plataforma se 1 2 3 4 5
aplican correctamente?
¢Se le informa adecuadamente sobre el estado de su tramite en la plataforma
4 - 1 2 3 4 5
virtual?
5 (El tiempo de atencidn indicado en la plataforma virtual se cumple para su 1 2 3 4 5
solicitud?
Una vez ingresada la solicitud, ¢es procesada con rapidez por la plataforma
6 - 1 2 3 4 5
virtual?
7 ¢La informacién proporcionada en la plataforma sobre su tramite es clara y 1 2 3 4 5
suficiente?
8 ¢La plataforma le informa sobre el estado actual de su solicitud? 1 2 3 4 5
;Considera que la atencion virtual refleja interés en responder a sus
9 ; : 1 2 3 4 5
necesidades como usuario?
¢La plataforma permite personalizar su solicitud de acuerdo con sus
10 I 1 2 3 4 5
requerimientos?
¢(El disefio de la plataforma virtual de SEDAPAR S.A. es fécil de usar y
11 1 2 3 4 5
navegar?
Cuando surge un inconveniente, ¢el soporte en linea de SEDAPAR S.A.
12 . 1 2 3 4 5
resuelve su problema con prontitud?
;Considera que las condiciones de presentacion y formalidad de los
13 documentos generados en la plataforma virtual de SEDAPAR son 1 2 3 4 5
apropiadas?
Al finalizar el tramite virtual, ¢la constancia o comprobante generado por la
14 - 1 2 3 4 5
plataforma es claro y cumple con lo indicado?
15 ¢El trdmite virtual se refleja de manera completa, tal como fue solicitado en 1 2 3 4 5
la plataforma?
16 ¢;Recibid su constancia de trdmite en buen estado y correctamente emitida? 1 2 3 4 5

Nota. Adaptado de (Ramirez et al., 2023).
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Anexo 4
Instrumento de recoleccién de datos: Satisfaccion del usuario
Eg& Items - Satisfaccion del usuario Muy insatisfecho Insatisfecho Regular Satisfecho Muy satisfecho
¢Acostumbra realizar solicitudes de nueva conexion
1 mediante la plataforma virtual de SEDAPAR al menos una 1 2 3 4 5
vez al afio?
¢Prefiere usar la plataforma virtual de SEDAPAR cuando
2 . o e . 1 2 3 4 5
existen facilidades o beneficios para los usuarios?
3 En general, ;esta satisfecho con el servicio virtual de 1 2 3 4 5

SEDAPAR para la solicitud de nuevas conexiones?

Nota. Adaptado de (Ramirez et al., 2023).
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Matriz de consistencia de la investigacion

99

empatia y la satisfaccién del
usuario en el servicio al cliente
bajo la modalidad virtual de
SEDAPAR S.A.?

- ¢Cual es la relacion entre la
dimension bienes tangibles y la
satisfaccion del usuario en la
modalidad no presencial de
servicio al cliente de SEDAPAR
S.A?

empatia
satisfaccion del usuario en el
servicio al cliente bajo la
modalidad virtual de SEDAPAR
S.A.

- Determinar la relacién entre la
dimension bienes tangibles y la
satisfaccion del usuario en la
modalidad no presencial de
servicio al cliente de SEDAPAR
S.A.

-Cumplimiento de protocolos de
bioseguridad

-Correspondencia del servicio con lo
solicitado

-Condicion de la
documentacion/resolucién final
Indicadores V2:

- Frecuencia de uso del servicio

- Uso motivado por beneficios

- Satisfaccion global

Problema de Investigacion Objetivos Variables Indicadores Metodologia Poblacién y Muestra
Pregunta general de la | Objetivo General: Variable Indicadores V1: Disefio de la Poblacién:
investigacion: Determinar la relacion entre la | Independiente | - Seguridad en el manejo de datos investigacion: 2,329 personas
¢Como se relaciona la percepcion | percepcion del servicio 'y la | (v1): -Coherencia del costo informado y | No experimental | naturales que
del servicio con la satisfaccion del | satisfaccion  del usuario en la | percepcion del | cobrado Tipo de disefio | realizaron sus tramites
usuario en la modalidad virtual de Q%ﬁgdgg I‘;”Z”rs' rgsz SéeEr‘Szg A%' servicio - Aplicacion correcta de descuentos | de a través de la
servicio al cliente de la empresa SA P - Dimensién - Informacién sobre estado del | investigacion modalidad virtual de
SEDAPAR S.A.? S T D1: Fiabilidad tramite o reclamo no servicio al cliente,

e Objetivos Especificos: . L L . . o
Preguntas especificas de la | - Apajizar la relacion entre la | - Pimension - Cumplimiento del tiempo de | experimental: especificamente
investigacion: : I’ PRI D2: atencion Transversal aquellos que
b . dimensién fiabilidad y la - . : e
- ¢Cudl es la relacion entre la . L . Sensibilidad -Rapidez en la | Paradigmade | solicitaron nuevas
. - L satisfaccion del usuario en el . - " : -
dimensién  fiabilidad y la - : : - Dimension aceptacion/procesamiento la conexiones de agua

- L . servicio al cliente virtual de . L : . . L
satisfaccién del usuario en el SEDAPAR S.A D3: Seguridad -Suficiencia de la informacion sobre | investigacion: potable ylo
servicio al cliente virtual de i . - Dimension el avance Enfoque alcantarillado, durante

- Evaluar cémo se relaciona la . . L . . )
SEDAPAR S.A.? dimensién sensibilidad con la D4: Empatia -Claridad en la comunicaciéon del | cuantitativo el primer trimestre del
- ¢Como se relaciona la dimension satisfaccién del usuario en la - Dimension estado actual Nivel de afio 2025.
sensibilidad y la satisfaccion del modalidad no presencial de D5: Bienes - Percepcion del servicio del | investigacion:
usuario en la modalidad no - ; tangibles personal Correlacional Muestra:

. . . servicio al cliente de SEDAPAR _ . .
presencial de servicio al cliente de SA -Capacidad de personalizar la 330 usuarios que
SEDAPAR S.A_.. - Analizar cémo se vincula la Varlablg soI|C|t_u_d - accedlgron 2 la
- ¢Como se vincula se observa dimensién  seguridad y la Dependiente - Facilidad de uso de la atencion modalidad virtual de
entre la dimension seguridad y la : L . (V2): virtual servicio al cliente para

. o . satisfaccion del usuario en la X L N L -
satisfaccion del usuario en la . : - Satisfaccion del | -Eficiencia en la resolucién de presentar su solicitud

. . e modalidad virtual de servicio al ) L
modalidad virtual de servicio al cliente de SEDAPAR S.A usuario problemas de nueva conexion de
cliente de SEDAPAR S.A.? e . o - Dimension - Condiciones de limpieza vy agua Yy/o desague,

, . . .| - Identificar cobmo se relaciona la g :
- ¢Como se relaciona la dimension | qiansion con la | D1: Lealtad presentacion durante el periodo

comprendido entre
enero y junio del afio
2025.

Nota. Elaboracion propia.
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Fuente: Elaboracion Propia.

FICHA DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARTABLE INDEPENDIENTE —

PERCEPCION DEL SERVICIO

Variable / Dimension

Pertinencia

1

Relevancia® Claridad®

Variable independiente:
Percepcidn del servicio

Dimension 1: Fiabilidad
4 items

SI

NO

SI NO SI NO

Sugerencias

1. ;El manejo de sus datos
personales (correo, nimero de
documento, teléfono) en la
plataforma virtual de SEDAPAR
S.A. es seguro?

i

st i

2. ;El costo solicitado en la
plataforma virtual coineide con lo
informado por SEDAPAR S.A.?

si

si Si

3. ;Las promociones o
facilidades de pago publicadas en
la plataforma se aplican
correctamente?

i

st i

4. ;Se le informa adecuadamente
sobre el estado de su tramite en la
plataforma virtual?

i

si Si

Dimension 2: Sensibilidad
2 items

5. (El tiempo de atencidn

i

st | | si
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indicado en la plataforma virtual
se cumple para su solicitud?
6. Una vez ingresada la solicitud, st St Si
;s procesada con rapidez por la
plataforma virtual?

Dimension 3: Seguridad

2 items
7. ;La informacién SI SI S
proporcionada en la plataforma
sobre su tramite es clara y

suficiente?
8. ;La plataforma le informa si St st
sobre el estado actual de su

solicitud?

Dimension 4: Empatia
4 items

9. ;Considera que la atencion SI SI SI
virtual refleja interés en responder
a sus necesidades como usuario?

10.;La plataforma permite si St st
personalizar su solicitud de
acuerdo con sus requerimientos?
11.;El disefio de la plataforma si St si
virtual de SEDAPAR S.A. es facil
de usar y navegar?

12.Cuando surge un si Si si
inconveniente, ;el soporte en linea
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de SEDAPAR S.A. resuelve su
problema con prontitud?

Dimension 5: Bienes tangibles
4 items

13.;Considera que las St 3 St
condiciones de presentacion y
formalidad de los documentos
generados en la plataforma virtual
de SEDAPAR son apropiadas?
14. Al finalizar el tramite virtual, St St St
¢la constancia o comprobante
generado por la plataforma es
claro y cumple con lo indicado?
15. El tramite virtual se refleja de SI SI SI
manera completa, tal como fue

solicitado en la plataforma?
16.;Recibid su constancia de st st st
tramite en buen estado y
correctamente emitida?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Ninguna
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Granados Garcia, Jafel DNI: 41866294 16 de marzo del 2026

Especialidad del validador: Doctor en Economia y Negocios Internacionales 2
2
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién

especifica del consfructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,

exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes Firma del Experto Informante

para medir la dimension
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FICHA DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE —
SATISFACCION DEL USUARIO

Variable / Dimensiéon Pertinencial Relevancia® Claridad?
Variable dependiente:
Satisfaccidn del usuario Sugerencias
Dimension 1: Lealtad ST NO ST NO ST NO
3 items
1. ;Acostumbra realizar solicitudes st SI si

de nueva conexién mediante la
plataforma virtual de SEDAPAR al
menos una vez al afio?

2. ;Prefiere usar la plataforma SI Si si
virtual de SEDAPAR cuando
existen facilidades o beneficios
para los usuarios?

3. En general, ;esta satisfecho con SI Si si
el servicio virtual de SEDAPAR
para la solicitud de nuevas
conexiones?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Ninguna

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Granados Garcia, Jafel DNI: 41866294 16 de marzo del 2026

Especialidad del validador: Doctor en Economia y Negocios Internacionales

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. =
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension Firma del Experto Informante




Anexo 7
Validez y confiabilidad por juicio de expertos: Experto 2

104

LaSalle

Universidad

FICHA DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE —

PERCEPCION DEL SERVICIO

Variable / Dimension

Pertinencia

1

Relevancia® Claridad?

Variable independiente:
Percepeion del servicio

Dimension 1: Fiabilidad
4 items

SI

NO

SI NO SI NO

Sugerencias

1. ;El manejo de sus datos
personales (correo, nimero de
documento. teléfono) en la
plataforma virtual de SEDAPAR
S.AL es seguro?

2. ,El costo solicitado en la

plataforma virtual coincide con lo
informado por SEDAPAR S A7

3,  Las promociones o
facilidades de pago publicadas en
la plataforma se aplican
correctamente?

4, ;Se le informa adecuadamente
sobre el estado de su tramite en la
plataforma virtual?

Dimension 2: Sensibilidad
2 items

5. (El tiempo de atencion
indicado en la plataforma virtual
se cumple para su solieitud?
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6. Una vez ingresada la solieitud.
,es procesada con rapidez por la
plataforma virtual?

Dimension 3: Seguridad
2 items

7. ;La informacién
proporcionada en la plataforma
sobre su tramite es clara y
suficiente?

8. ,La plataforma le informa
sobre el estado actual de su
solicitud?

Dimension 4: Empatia
4 items

9. ;Considera que la atencion
virtual refleja interés en responder
a sus necesidades como usuario?

10.;La plataforma permite
personalizar su solicitud de
acuerdo con sus requerimientos?

11.El disefio de la plataforma
virtual de SEDAPAR S A es facil
de usar y navegar?

12.Cuando surge un
inconveniente, /el soporte en linea
de SEDAPAR S.A. resuelve su
problema con prontitud?
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Dimension 5: Bienes tangibles
4 items

13. Considera que las X X X
condiciones de presentacién v
formalidad de los documentos
generados en la plataforma virtual
de SEDAPAR son apropiadas?

14. Al finalizar el tramite virtual. | X X X
Jla constancia o comprobante
generado por la plataforma es
claro y cumple con lo indicado?

15. El tramite virtual se refleja de | X X X
manera completa, tal como fue
solicitado en la plataforma?

16. ;Recibid su constancia de X X X
tramite en buen estado v
correctamente emitida?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]

Apellidos v nombres del juez validador: Cheneaux Marquez, Stephanie DNI: 46819503

Especialidad del validador: Finanzas, Negocios Internacionales

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

16 de marzo del 2026

Firma del Experto Informante
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FICHA DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE —
SATISFACCION DEL USUARIO

Variable / Dimension Pertinencial Relevancia® Claridad?

Variable dependiente:

Satisfaccion del usuario

Dimension 1: Lealtad
3 items

Sugerencias

SI NO SI NO SI NO

1. ;Acostumbra realizar solicitudes | X X X
de nueva conexion mediante la
plataforma virtual de SEDAPAR al
menos una vez al afio?

2. ;Prefiere usar la plataforma X X X
virtual de SEDAPAR cuando
existen facilidades o beneficios
para los usuarios?

3. En general, ;esta satisfecho con | X X X
el servicio virtual de SEDAPAR
para la solicitud de nuevas
conexiones?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Cheneaux Marquez, Stephanie DNI: 46819503 16 de marzo del 2026

Especialidad del validador: Finanzas, Negocios Internacionales

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension

especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,

exacto y directo Firma del Experto Informante

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension
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FICHA DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE —

PERCEPCION DEL SERVICIO

Variable / Dimension

Pertinencia’

Relevancia® Claridad®

Variable independiente:
Percepeidn del servicio
Dimension 1: Fiabilidad

4 items
1. ;El manejo de sus datos
personales (correo, numero de
documento. teléfono) en la
plataforma virtual de SEDAPAR
S.A. es segura?

SI NO

SI NO SI NO

Sugerencias

2. (El costo solicitado en la
plataforma virtual coincide con lo
informado por SEDAPAR S.A?

3. ;Las promociones o
facilidades de pago publicadas en
la plataforma se aplican
correctamente?

4. (Se le informa adecuadamente
sobre ¢l estado de su tramite en la
plataforma virtual?

Dimension 2: Sensibilidad
2 items

5. (El tiempo de atencion
indicado en la plataforma virtual

se cumple para su solicitud?
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6. Una vez ingresada la solicitud, | X X X
,es procesada con rapidez por la
plataforma virtual?

Dimension 3: Seguridad
2 items
7. (La informacién X X X
proporcionada en la plataforma
sobre su tramite es clara y

suficiente?

8. (La plataforma le informa X X X
sobre el estado actual de su
solicitud?

Dimension 4: Empatia
4 items

9. ;Considera que la atencidn X X X
virtual refleja interés en responder
a sus necesidades como usuario?
10.;La plataforma permite X X X
personalizar su solicitud de
acuerdo con sus requerimientos?
11, El disefio de la plataforma X X X
virtual de SEDAPAR S.A. es facil
de usar y navegar?

12.Cuando surge un X X X
inconveniente. /el soporte en linea
de SEDAPAR S.A. resuelve su
problema con prontitud?




110

4| aSalle

Universidad

Dimension 5: Bienes tangibles

4 items
13.;Considera que las X X X
condiciones de presentacion y
formalidad de los documentos

generados en la plataforma virtual
de SEDAPAR son apropiadas?
14. Al finalizar el tramite virtual, X X X
;la constancia o comprobante
generado por la plataforma es
claro y cumple con lo indicado?
15, El tramite virtual se refleja de | X X X
manera completa, tal como fue
solicitado en la plataforma?
16.;Recibid su constancia de X X X
tramite en buen estado v

correctamente emitida?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Lopez Medina, Bruno DNI: 42733092........ 16 de marzo del 2026

Especialidad del validador: Administracion

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo =
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, W
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

Firma del Experto Informante
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FICHA DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE —

SATISFACCION DEL USUARIO

Variable / Dimension

Pertinencial

- 2 =) -
Relevancia“~ Claridad?

Variable dependiente:
Satisfaccién del usuario

Dimension 1: Lealtad
3 items

S1 NO

SI NO SI NO

Sugerencias

1. ;Acostumbra realizar solicitudes
de nueva conexién mediante la
plataforma virtual de SEDAPAR al

menos una vez al afio?

2. ;Prefiere usar la plataforma
virtual de SEDAPAR cuando
existen facilidades o beneficios
para los usuarios?

3. En general, ;jesta satistecho con
el servicio virtual de SEDAPAR
para la solicitud de nuevas
conexiones?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X ]

Apellidos y nombres del juez validador: Lépez Medina, Bruno

Especialidad del validador: Administracion

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension

especifica del constructo

Aplicable después de corregir [ ]

DNI: 42733092........

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,

exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes

para medir la dimension

No aplicable [ ]

e marzo del 2026

Firma del Experto Informante
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