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RESUMEN 

El propósito de la presente investigación consistió en determinar la relación existente 

entre la percepción del servicio y la satisfacción del usuario en la modalidad virtual de 

servicio al cliente de SEDAPAR S.A., tomando en cuenta las dimensiones de la percepción 

del servicio: fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatía y bienes tangibles, así como su 

incidencia en la satisfacción del usuario, evaluada mediante la lealtad dentro del entorno 

digital. 

El estudio se desarrolló bajo un enfoque cuantitativo, de tipo aplicado, con un diseño 

no experimental de corte transversal y nivel correlacional; para ello, se consideró una muestra 

de 330 usuarios que accedieron a la modalidad virtual de servicio al cliente para presentar su 

solicitud de nueva conexión de agua y/o desagüe durante el primer semestre del año 2025. La 

recolección de información se realizó a través de un cuestionario digital, y el análisis de los 

datos se llevó a cabo mediante el coeficiente Rho de Spearman.  

Los resultados obtenidos demostraron la existencia de una relación positiva, alta y 

significativa entre la percepción del servicio y la satisfacción del usuario (ρ = 0.749; p < 0.01). 

Asimismo, la dimensión con mayor correlación fue bienes tangibles (ρ = 0.737), mientras que 

la más baja correspondió a seguridad (ρ = 0.623), manteniéndose ambas en niveles 

considerables, lo que ratifica la influencia de dichas dimensiones en la satisfacción del 

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

 

Palabras clave: Percepción del servicio, satisfacción del usuario, servicio al cliente  
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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 (ρ = 0.749; p < 0.01). Likewise, the dimension with the 

highest correlation was tangible benefits (ρ = 0.737), while the lowest was security (ρ = 

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  
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CAPÍTULO I: EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACIÓN CIENTÍFICA BÁSICA 

1.  

1.1. Planteamiento del problema de investigación científica 

La pandemia del COVID-19 generó impactos significativos en los distintos sectores 

económicos a nivel mundial, uno de los efectos fue que las percepciones y niveles de 

satisfacción 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 electrónico. No obstante, debido a que fue una 

táctica forzada y las empresas no estaban capacitadas en este método de participación en la 

virtualidad, esto causó muchos problemas en la satisfacción del cliente; los autores destacan 

una caída del 25% en la dimensión clientes respecto a evaluación que los consumidores 

realizan sobre los bienes y servicios disminuyéndose la fidelización 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 

percepción del servicio sufrió una extensión de dimensiones para la variable al incluir 

sentimientos de seguridad y conexión social, lo que fue causado por el entorno y las 

tecnologías utilizadas, los autores evidencian que la influencia del entorno físico en la 

percepción del servicio disminuyó un 27% cuando se implementaron tecnologías sin contacto, 

mientras que los usuarios con alta autoeficacia experimentaron un incremento del 35% en su 

percepción del valor asociado al uso de herramientas digitales. En este contexto, lo expuesto 

adquiere relevancia debido a la transformación obligada hacia modalidades no presenciales, lo 

que confirma la pertinencia de analizar variables como la percepción del servicio y la 

satisfacción del usuario desde una perspectiva de poscrisis. 

El análisis de Arias & Valdivia (2021) evidenció que, en el sector financiero, el 48% 

de los clientes tenía un bajo nivel de satisfacción con sus canales de atención durante la 

pandemia de COVID-19, atribuyéndole directamente la razón a la migración forzada hacia 

medios digitales, donde se mostraron limitaciones tecnológicas y falta de capacitación para su 

uso. Teniendo en cuenta que el Decreto Supremo N.° 044-2020-PCM (15 de marzo de 2020) 

obligó a las empresas a cerrar sus módulos de servicio al cliente presencial en general debido 

al confinamiento, lo que llevó a que el cliente se viera seriamente afectado al realizar 

cualquier tipo de trámite, afectando directamente su percepción del servicio y, en 
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consecuencia, su propia satisfacción, debido al drástico cambio requerido para la transición 

hacia la modalidad no presencial. 

En esta situación, se hizo necesario analizar las variables que permitieran comprender 

cómo los usuarios evalúan los servicios en situaciones de transformación y adaptación; una de 

estas variables es la percepción del servicio, la cual Chongkun (2023) define como la 

interpretación subjetiva del usuario sobre la experiencia del servicio, influenciada por diversos 

factores como el comportamiento innovador del personal y el entorno físico, los cuales forman 

parte de la experiencia sensorial y del contexto del servicio, orientándose principalmente al 

proceso. Por su parte, Villegas & Zuñiga (2014) señalan que la satisfacción del usuario es una 

apreciación subjetiva que evidencia en qué medida un servicio satisface o supera las 

expectativas del usuario en relación con sus necesidades y percepciones, vinculándose 

directamente con el resultado final del servicio. 

Con lo expuesto, se puede concluir que la pandemia generó 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 satisfacción. Asimismo, 

la percepción del servicio se volvió un factor crítico durante este contexto de crisis; estas 

implicancias resultaron relevantes para la presente investigación, ya que permitieron 

comprender la importancia de examinar los factores de percepción del servicio y la 

satisfacción del usuario en un contexto donde las transformaciones en las dinámicas de 

consumo y prestación han desafiado la habilidad de adaptación de entidades. 

Por consiguiente, resulta pertinente seleccionar una empresa pública proveedora de 

servicios básicos, según Villegas & Zuñiga (2014), se expone que este tipo de entidades tiene 

como misión principal el contribuir al bienestar de la comunidad, precisando de una 

administración 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 

compañías privadas, las cuales tienden a enfocarse en la rentabilidad, procurando mantener 

niveles adecuados de eficiencia y calidad. Por su parte, la elección de una empresa pública 

adquiere relevancia debido a su papel esencial en la vida cotidiana de la ciudadanía, 

orientándose hacia la provisión de un servicio específico con estándares de calidad; esto, a su 

vez, repercute directamente en la satisfacción social (Torres & Vegas, 2023). 
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De lo anterior, se pudo deducir que una de las empresas públicas proveedoras de 

servicios básicos que se vio afectada por la transición hacia la digitalización, fue SEDAPAR 

S.A., compañía arequipeña responsable de suministrar agua potable a una gran parte de la 

región, este servicio se realiza mediante un proceso de industrialización que cumple con 

estándares adecuados de calidad. Además, 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 descontaminación (SEDAPAR S.A., s.f.). 

Para hacer frente al confinamiento total de la población, SEDAPAR S.A. centró 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 año 2020 con el objetivo de atender de manera remota los 

requerimientos de los usuarios asociados a trámites y quejas (Servicio de Agua Potable y 

Alcantarillado de Arequipa, s.f.). El empleo de esta modalidad virtual de trámites y consultas 

implicó una transformación significativa en los procesos tradicionales de servicio al cliente, al 

trasladar procedimientos administrativos, canales de comunicación y tiempos de respuesta 

desde un entorno presencial hacia un entorno digital, modificando la forma en que la 

organización interactúa con sus usuarios. 

Sin embargo, hubo un problema para los usuarios con la digitalización del servicio, en 

el que tenían que elegir si utilizar el servicio en línea o continuar con la atención presencial; 

con eso en mente, Bastidas (2016) afirmó que a las personas les gusta expresar sus 

pensamientos, necesidades, etc. a través de una expresión testimonial. A partir de ello, 

podemos ver que la adopción del servicio virtual depende de más que solo tecnología, también 

considera que los pensamientos del usuario sobre el servicio, qué tan útil y fácil 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, según información del diario local (Diario el Pueblo, 2022), tras la 

eliminación de las restricciones sanitarias, un número considerable de usuarios volvió a asistir 

de forma presencial al módulo de servicio al cliente de SEDAPAR S.A. Dicho módulo, 

ubicado en Av. Virgen del Pilar 1701, cuenta con cinco ventanillas de atención personalizada 

y tres ventanillas de autoatención, estas últimas implementadas con el fin de incentivar el uso 

del sitio web y del aplicativo “Oficina Virtual SEDAPAR”, permitiendo así que los usuarios 
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puedan realizar sus consultas, trámites o reclamos desde el mismo establecimiento, pero 

utilizando canales digitales. Esta situación revela que, pese a los esfuerzos de la empresa por 

promover la virtualización 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 organización. 

La presente problemática no se presenta solo a nivel perceptivo, sino que se manifiesta 

en indicadores cuantitativos relacionados con el usuario. Según la Superintendencia Nacional 

de Servicios de Saneamiento (SUNASS), en el año 2023, durante los meses de enero a julio, 

SEDAPAR S.A. registró un total de 748 quejas por cada diez mil conexiones activas, ello lo 

posicionó como el quinto proveedor con más reclamos en la lista nacional de empresas 

prestadoras de servicios de saneamiento del Perú (EPS), lo que muestra que una cantidad 

significativa de usuarios sigue presentando reclamaciones, constituyéndose este indicador en 

una manifestación de insatisfacción 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 declaración acerca de que los locales físicos de atención de 

SEDAPAR S.A. son visualmente atractivas, además de que el 25.3% de los usuarios se 

manifestó en desacuerdo con que la empresa brinde una atención personalizada, sumado al 

30.9% de usuarios que se mostraron en desacuerdo con que SEDAPAR S.A. cuente con 

tecnología y equipos de última generación en sus instalaciones. Los resultados mostrados 

revelaron que los usuarios se encuentran bastante insatisfechos debido a elementos 

relacionados con la atención proporcionada, la infraestructura y la claridad de la información 

en el transcurso de los trámites. 

Los hallazgos expuestos resultaron relevantes, ya que evidenciaron que las quejas e 

insatisfacciones de los usuarios en SEDAPAR S.A. no conformaban un fenómeno reciente ni 

aislado, sino que habían estado presentes incluso en modelos presenciales. En consecuencia, 

se hizo indispensable investigar cómo las percepciones del servicio se expresaban en el 

contexto no presencial, donde la interacción entre el usuario y la empresa estaba mediada por 

plataformas digitales, a raíz de la implementación del servicio al cliente virtual a través de la 

“Oficina Virtual” de SEDAPAR S.A., lo que podría modificar o intensificar la experiencia del 

usuario y su nivel de satisfacción. 
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Hoy en día, y según lo señalado 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 

revolución industrial, promoviendo una integración 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 

congestión en los puntos de atención física, agilizar los tiempos de respuesta y mejorar la 

trazabilidad de los trámites administrativos, favoreciendo una administración más eficaz y 

centrada en el usuario. 

Entonces, se formó una gran oportunidad para mostrar cómo se piensan las variables 

como la percepción del servicio, junto con su relación con la satisfacción del usuario, 

generándose datos empíricos para que se logre ver cómo el recorrido del usuario en el espacio 

digital realmente afecta la forma en que el usuario califica el servicio que recibió y cuál 

probable es que utilice un servicio virtual ofrecida por SEDAPAR S.A. Esto permitirá que se 

brinde a la empresa información útil para identificar puntos críticos del servicio virtual, 

fortalecer sus procedimientos de servicio al cliente y dar prioridad a las acciones de mejora. 

No obstante, pese a la implementación 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 específica la percepción 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 trámite clave que involucra múltiples etapas de 

interacción digital. El estudio actual es necesario y pertinente ya que la mayoría de los 

estudios se centran en contextos generales como la calidad de servicio, la digitalización o la 

atención a las quejas, sin considerar cómo viven los usuarios el proceso administrativo por 

medio de plataformas virtuales. 

1.2. Variables 

1.2.1. Variable independiente 

Percepción del servicio 

1.2.2. Variable dependiente 

Satisfacción del usuario 
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1.3. Objetivo general y específicos 

1.3.1. Objetivo general 

Determinar la relación entre la percepción del servicio y la satisfacción del usuario en 

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

1.3.2. Objetivos específicos 

 Analizar la relación entre la dimensión fiabilidad y la satisfacción del usuario en el servicio 

al cliente virtual de SEDAPAR S.A. 

 Evaluar cómo se relaciona la dimensión sensibilidad con la satisfacción del usuario en la 

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

 Analizar cómo se vincula la dimensión seguridad y la satisfacción del usuario en la 

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

 Identificar cómo se relaciona la dimensión empatía con la satisfacción del usuario en el 

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

 Determinar la relación entre la dimensión bienes tangibles y la satisfacción del usuario en 

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

1.4. Formulación del problema 

1.4.1. Pregunta general de la investigación 

¿Cuál es la relación entre la percepción del servicio y la satisfacción del usuario en la 

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

1.4.2. Preguntas específicas de la investigación 

 ¿Cuál es la relación entre la dimensión fiabilidad y la satisfacción del usuario en el servicio 

al cliente virtual de SEDAPAR S.A.? 

 ¿Cuál es la relación entre la dimensión sensibilidad y la satisfacción del usuario en la 

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

 ¿Cuál es la relación entre la dimensión seguridad y la satisfacción del usuario en la 

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

 ¿Cuál es la relación entre la dimensión empatía y la satisfacción del usuario en el servicio 

al cliente bajo la modalidad virtual de SEDAPAR S.A.? 

 ¿Cuál es la relación entre la dimensión bienes tangibles y la satisfacción del usuario en la 

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

1.5.1. Hipótesis general 

1.5.1.1.  Hipótesis alternativa (H1) 

Existe una relación positiva y estadísticamente significativa entre la percepción del 

servicio y la satisfacción del usuario en la modalidad virtual de servicio al cliente de la 

empresa SEDAPAR S.A. 

1.5.1.2.  Hipótesis nula (H0) 

No existe una relación estadísticamente significativa entre la percepción del servicio y 

la satisfacción del usuario en la modalidad virtual de servicio al cliente de la empresa 

SEDAPAR S.A. 

1.5.2. Hipótesis específicas 

1.5.2.1.  Hipótesis alternativas específicas 

 Ha1: Se presenta una relación positiva y estadísticamente significativa entre la dimensión 

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

 Ha2: Existe una relación positiva y estadísticamente significativa entre la dimensión 

sensibilidad con la satisfacción del usuario en la modalidad no presencial de servicio al 

cliente de SEDAPAR S.A. 

 Ha3: La dimensión seguridad se relaciona de manera positiva y estadísticamente 

significativa con la satisfacción del usuario en la modalidad virtual de servicio al cliente de 

SEDAPAR S.A. 

 Ha4: Se muestra una relación positiva y estadísticamente significativa entre la dimensión 

empatía con la satisfacción del usuario en el servicio al cliente bajo la modalidad virtual de 

SEDAPAR S.A. 

 Ha5: Existe una relación positiva y estadísticamente significativa entre la dimensión bienes 

tangibles y la satisfacción del usuario en la modalidad no presencial de servicio al cliente 

de SEDAPAR S.A. 

1.5.2.2.  Hipótesis nulas específicas 

 H01: No se presenta una relación estadísticamente significativa entre la dimensión 

fiabilidad y la satisfacción del usuario en el servicio al cliente virtual de SEDAPAR S.A. 
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 H02: No existe una relación estadísticamente significativa entre la dimensión sensibilidad 

con la satisfacción del usuario en la modalidad no presencial de servicio al cliente de 

SEDAPAR S.A. 

 H03: La dimensión seguridad no se relaciona de manera estadísticamente significativa con 

la satisfacción del usuario en la modalidad virtual de servicio al cliente de SEDAPAR S.A. 

 H04: No se muestra una relación estadísticamente significativa entre la dimensión empatía 

con la satisfacción del usuario en el servicio al cliente bajo la modalidad virtual de 

SEDAPAR S.A. 

 H05: No existe una relación estadísticamente significativa entre la dimensión bienes 

tangibles y la satisfacción del usuario en la modalidad no presencial de servicio al cliente 

de SEDAPAR S.A. 

1.6. Justificación 

1.6.1. Justificación teórica 

La presente investigación se basó en teorías de gestión de servicios consolidadas, 

especialmente en el modelo SERVPERF que fue desarrollado por Ramirez et al. (2023), lo 

que permitió el análisis de la percepción 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 empatía. La investigación contribuye al cuerpo teórico existente al 

emplear este modelo en el contexto de una empresa pública que ofrece servicios 

fundamentales, un sector en el que aún se registra escasa evidencia académica reciente, 

especialmente a nivel local; asimismo, el estudio se complementó con teorías sobre la 

satisfacción del usuario, lo que permitió el análisis de una posible correlación entre ambas 

variables. 

1.6.2. Justificación práctica 

Desde un punto de vista práctico, este estudio aporta insumos relevantes para la toma 

de decisiones en SEDAPAR S.A., al identificar las dimensiones de la percepción del servicio 

virtual que influyen en la satisfacción del usuario a lo largo del proceso para solicitar nuevas 

conexiones de agua potable y/o desagüe. Los resultados posibilitaron reconocer aspectos 

específicos del servicio virtual que necesitan ser fortalecidos, como la seguridad, la empatía, 

la fiabilidad, la capacidad de respuesta y las características tangibles de la plataforma digital. 
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En este contexto, se espera que la gerencia de servicio al cliente utilice estos hallazgos 

para mejorar los procedimientos de servicio virtual, el diseño y la funcionalidad de la “Oficina 

Virtual”. Del mismo modo, estos mismos hallazgos ayudarán a otras organizaciones públicas 

que brindan servicios básicos y desean evaluar y mejorar sus modelos de servicio virtual para 

hacer la gestión más eficiente y centrada en el usuario. 

1.6.3. Justificación metodológica 

El estudio utilizó un diseño no experimental de tipo transversal en el plano 

metodológico, ya que este diseño permitió analizar la relación entre ambas variables de 

estudio en un momento determinado. De igual forma, se emplearon instrumentos indexados, 

mediante la aplicación del modelo SERVPERF, representando un aporte metodológico, al 

validar su utilidad en organizaciones del sector público en el sur del Perú, extendiendo su 

aplicabilidad a contextos poco explorados. 

1.6.4. Justificación social 

Por último, la investigación se centra en una necesidad básica de agua potable y 

servicio de saneamiento, mostrando cómo la adecuada provisión de estos servicios afecta la 

calidad de vida de las personas en Arequipa. Del mismo modo, se acepta que la deficiente 

prestación de servicios virtuales puede causar desconfianza, desinformación y percepciones 

negativas de la empresa de servicios entre los usuarios, y esto afectaría la relación de la 

empresa con los usuarios. 

En tal sentido, la investigación generó información específica sobre los ítems del 

servicio virtual que impactan en la percepción y en la satisfacción de los usuarios cuando 

realizan trámites en la “Oficina Virtual” de SEDAPAR S.A; dichos resultados podrían ser 

considerados como información relevante para aquellas empresas que brindan servicios 

básicos en la ciudad de Arequipa, con el objetivo de perfeccionar sus procedimientos de 

atención virtual, mejorar los canales de comunicación con los usuarios y fortalecer la 

confianza ciudadana, contribuyendo a un trámite más accesible, eficiente y orientado al 

usuario. 

1.7. Limitaciones 

La presente tesis presentó algunas limitaciones que influyeron en el desarrollo y 

alcance de los resultados logrados: 
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 Al haberse desarrollado únicamente en la localidad de Arequipa, los resultados no pueden 

generalizarse a otras sedes o regiones donde SEDAPAR S.A. brinda servicios. 

 La recopilación y análisis de los datos se realizaron entre enero y junio de 2025, lo que 

dificultó identificar variaciones en la percepción del servicio a lo largo del año y en 

distintos periodos estacionales. 

 Asimismo, situaciones externas como protestas sociales, cambios administrativos o fallos 

técnicos durante el periodo de recolección pudieron afectar la experiencia del usuario y, por 

ende, su percepción del servicio, factores que no están bajo el control del investigador. 

1.8. Viabilidad 

El presente estudio contó con el respaldo institucional de SEDAPAR S.A., empresa 

prestadora de servicios de saneamiento, que, mediante una carta de autorización (ver Anexo 

1), otorgó el permiso correspondiente para el acceso a información interna relacionada con el 

departamento de servicios al cliente. La autorización implicó el compromiso de manejar la 

información únicamente con fines académicos, de acuerdo con lo establecido por la empresa. 
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CAPÍTULO II: REVISIÓN Y FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA 

2.  

2.1. Antecedentes 

2.1.1. Antecedentes internacionales 

Ilieva, 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 investigación de Ilieva et al. (2024), realizada en Bulgaria, tuvo 

como propósito identificar los factores que determinan la percepción y la adopción de los 

servicios gubernamentales electrónicos. 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 

desarrolló bajo un diseño no experimental, de corte transversal, con enfoque cuantitativo y 

siendo de tipo descriptivo-correlacional. De este modo, permite captar la opinión de los 

ciudadanos en un momento específico acerca de la facilidad de uso, el riesgo percibido, la 

accesibilidad y la satisfacción vinculada a los servicios públicos digitales. 

Respecto al análisis estadístico obtenido, se encontró que el 75 % de los encuestados 

manifestó una preferencia clara por utilizar los servicios administrativos en línea en lugar de 

los canales presenciales tradicionales. Asimismo, se evidenció que la gran mayoría de 

participantes residía en zonas urbanas (95.7 %), lo que significa un acceso más constante a 

tecnologías digitales. Otro hallazgo relevante indicó que el 77 % de los usuarios eran menores 

de 40 años, lo que muestra cómo la edad influye en la percepción positiva de los servicios 

digitales. Finalmente, las dimensiones mejor valoradas fueron la facilidad de uso y la 

seguridad percibida, mientras que los principales obstáculos señalados por los usuarios se 

relacionaron con la complejidad en la navegación y el riesgo percibido en los procesos 

electrónicos. 

A partir de los resultados y características de la investigación, la importancia de este 

antecedente para la presente tesis radica en la demostración de cómo es que la percepción de 

los usuarios evidencia una aceptación y uso efectivo de los servicios digitales. Visto de esta 

forma, los hallazgos son adaptables a la investigación actual, dado que tanto en Bulgaria como 

en el Perú los servicios básicos, principalmente del sector público, tienden cada vez más a 

digitalizar sus canales de atención. En consecuencia, a lo expuesto, este estudio refuerza la 



12 

 

 

necesidad de analizar dimensiones como la accesibilidad, la usabilidad y la seguridad en el 

servicio, todas ellas vinculadas de manera directa con la percepción de los clientes y su 

satisfacción, resultando clave en el análisis del servicio virtual de SEDAPAR S.A. 

Martínez, et al. (2022). Percepción del servicio público, evaluación para mejora del 

servidor municipal en SLP 2022. Ciencia Latina Revista Multidisciplinar - México. 

El trabajo de investigación presentado por Martínez et al. (2022), se enfocó en analizar 

la percepción de los ciudadanos frente al servicio público municipal en la ciudad de San Luis 

Potosí, México, con la finalidad de identificar áreas de mejora en la atención brindada por los 

servidores municipales. La investigación evaluó aspectos vinculados con la eficiencia, el trato 

al ciudadano, la accesibilidad y la capacidad de respuesta. El artículo de investigación se 

enmarcó en un estudio con enfoque cuantitativo, diseño no experimental, corte transversal y 

de tipo descriptivo. Para la recolección de datos, se aplicó un cuestionario estructurado a 422 

habitantes y funcionarios públicos del municipio, lo que permitió obtener una visión 

representativa sobre la percepción de la ciudadanía respecto al servicio público. 

En cuanto a los resultados más relevantes, se encontró que los aspectos con mejor 

valoración fueron: la confianza inspirada por el servidor público y la comprensión de las 

necesidades, ambos con 55.4 %; y la amabilidad de atención satisfactoria o más 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 comunicación y los medios de atención, señalados por los 

encuestados como áreas urgentes a mejorar. 

Finalmente, la pertinencia de este estudio para la presente tesis radica en que, aunque 

aborda el ámbito del sector público municipal en México, aporta evidencia empírica sobre la 

forma en que la percepción determina la satisfacción con servicios básicos. Siendo el contexto 

similar al que se desarrolla también SEDAPAR S.A., el servicio público que permite conocer 

a detalle los factores comunes en la prestación de servicios básicos, destacándose la necesidad 

de fortalecer factores asociados al trato, la empatía y la capacidad de respuesta como 

elementos clave para mejorar la percepción del servicio. Además, la aplicación de las técnicas 

estadísticas correlacionales, se presentan como una base metodológica sólida y directamente 

aplicable al análisis que se propone en la presente investigación. 
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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) llevó a cabo un estudio en Taiwán, titulado “The Impact of Hotels’ 

Servicescapes on Customer Service Innovation Perception and Satisfaction”, con el objetivo 

de explorar cómo los entornos de servicio de hoteles de lujo influyen en la percepción que 

tienen los clientes sobre comportamientos innovadores en el servicio, así como en su 

satisfacción general. La investigación se apoyó en la teoría S-O-R (Stimulus-Organism-

Response) y consideró 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 últimos dos años. Con relación a las características, 

es importante resaltar que se trató de un estudio de diseño no experimental, con corte 

transversal y siendo de tipo correlacional. 

Dentro de los resultados estadísticos relevantes del artículo de investigación, se resalta 

la muestra conformada de 474 clientes efectivamente recuperados, dentro de la cual se 

encontró que los servicescapes y la percepción del comportamiento innovador de servicio 

afectan significativamente la satisfacción del cliente. Además, el estudio estableció que el 

clima de servicio perceptible por los clientes fortalece la relación entre el comportamiento 

innovador y la satisfacción. En cuanto al perfil de los participantes, el 58.9 % fueron mujeres, 

el 52.3 % mayores de 40 años, y el 54.2 % poseían educación universitaria; el propósito de 

estadía más citado fue turismo (58.2 %) seguido de negocios (29.3 %). 

Este estudio resulta muy útil para la presente tesis de investigación, al ejemplificar el 

cómo un modelo que integra percepción del entorno físico (servicescape), con percepciones de 

innovación de servicio, puede aplicarse con éxito para explicar la satisfacción 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 cómo se 

entrega el servicio, y un clima de servicio favorable, su satisfacción mejora. Esto refuerza que 

medir percepción del servicio, sino también el proceso en el que se desarrolla el servicio, 

llegando a adaptarse para el servicio virtual de servicio al cliente que ofrece la empresa de 

SEDAPAR S.A, lo que aporta al marco teórico de la presente investigación, 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, Perú 

Ramirez et al. (2023) en su artículo de investigación “Customer Satisfaction Based on 

User Perceptions in a Delivery Company in Peru”, tuvo como objetivo la identificación de 

aquellos factores que influyen en la satisfacción del cliente, contando con el foco de atención 

en la percepción de uno de las principales empresas de delivery de la ciudad de Chiclayo, 

ubicada en el Perú. Asimismo, la investigación adoptó las cinco dimensiones del modelo 

SERVPERF (fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatía 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 investigación de tipo correlacional, con un enfoque 

cuantitativo y corte transversal. 

Ahora bien, la investigación realizada con una muestra de 196 clientes, alcanzó un 

promedio de puntuación general del 3.50 en la escala de Likert de 5 puntos, lo que 

corresponde a una valoración de “regular”. Por otra parte, el análisis estadístico evidenció 

correlaciones significativas entre la satisfacción del cliente y tres dimensiones del modelo 

SERVPERF: fiabilidad (r = 0.812), seguridad (r = 0.701) y empatía (r = 0.713), todas con una 

fuerza de asociación alta. En consecuencia, el estudio confirma que el nivel de satisfacción de 

los usuarios se mantiene en un nivel intermedio, evidenciando la necesidad de fortalecer los 

factores de fiabilidad, seguridad y empatía, a fin de lograr un incremento sostenido de la 

satisfacción tanto en el corto, como en el largo plazo. 

Dentro de este marco, la relevancia de este artículo de investigación radica en el aporte 

significativo que fortalece la base metodológica de la presente tesis, al demostrar la utilidad y 

pertinencia del modelo SERVPERF como instrumento de medición en entornos de servicio 

similares. El hecho de que el artículo de investigación haya sido desarrollado en un contexto 

nacional y bajo condiciones de alta demanda de servicios valida su aplicabilidad en la presente 

investigación, donde se adoptará el mismo instrumento para evaluar las variables de 

percepción del servicio y su impacto en la satisfacción del cliente, asegurando así consistencia 

y comparabilidad en los resultados. 
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Paredes, et al. (2022). Percepción del servicio del colaborador interno y actitudes 

hacia el conflicto organizacional en instituciones del sector público de Lima Metropolitana. 

Entre Ciencia e Ingeniería - Lima, Perú. 

El artículo de investigación titulado “Percepción del servicio del colaborador interno 

y actitudes hacia el conflicto organizacional en instituciones del sector público de Lima 

Metropolitana”, aborda el análisis de cómo es que la percepción del servicio, proporcionado 

por los colaboradores internos, repercute en el comportamiento frente a los conflictos 

organizacionales dentro de las instituciones públicas pertenecientes a Lima Metropolitana. La 

investigación fue desarrollada con enfoques cuantitativos, aplicando encuestas con ítems de 

escala Likert a 303 colaboradores de distintas instituciones públicas, siendo también de tipo 

correlacional, diseño no experimental y con un corte transversal. 

En cuanto a los resultados más destacados, se evidenció que la percepción del servicio 

interno y las actitudes hacia el conflicto organizacional están correlacionadas negativamente, 

relación que resulta significativa al obtener con un coeficiente de Pearson de −0.206 (p < 

0.01), lo que indica que una percepción más positiva del servicio se asocia con actitudes más 

constructivas ante el conflicto. Por otro lado, la valoración positiva del trabajo y la 

cooperación internalizada se presentan como factores clave para mantener relaciones 

interpersonales constructivas que benefician la gestión pública, alcanzando coeficientes de 

0.84 y 0.79, respectivamente; siendo calificados con niveles bajos, cercanos al valor mínimo 

(1), en la escala Likert aplicada. 

Por último, el artículo es relevante para la presente tesis de investigación pues enfatiza 

la importancia de la percepción del servicio en un contexto de servicio público peruano, 

vinculándose con la importancia del capital humano en el servicio externo ofrecido, expresado 

en resultados psicosociales como la actitud frente a conflictos. Fundamentalmente, el artículo 

de investigación aporta evidencia empírica valorable para poder entender la dinámica interna 

de percepción del servicio, generando un marco para identificar áreas de mejora en los 

procesos de las instituciones del sector público y su influencia en la experiencia del cliente. 

Barzola, et al. (2019). Estudio de la percepción 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 Nación. Pontificia Universidad Católica del Perú - Lima, Perú. 
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La tesis titulada “Estudio de la percepción 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 Nación” tuvo como foco de investigación el analizar las percepción de los usuarios 

respecto al uso de los canales virtuales implementados por la entidad financiero, utilizando 

como marco teórico las 7 dimensiones del marketing mix de servicios, precisamente las 7Ps, 

empleando una metodología mixta, con un enfoque exploratorio y diseño de estudio de caso, 

que involucró entrevistas a expertos, grupos focales y encuestas aplicadas a clientes reales. 

Específicamente, la investigación contó con un tipo de investigación descriptiva, haciendo uso 

de un diseño no experimental y de corte transversal, además de utilizar cuestionarios 

estructurados para evaluar la experiencia de los clientes con los canales digitales del banco. 

Entre los hallazgos más relevantes, la investigación evidenció que los clientes del 

Banco de la Nación 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%, señalando áreas de oportunidad en rapidez y eficacia. Por su 

parte, en términos específicos referidos a dimensiones, los resultados indicaron que la empatía 

fue la dimensión 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 

valoración más baja, probablemente vinculada a problemas en tiempos de espera y 

cumplimiento de requerimientos. 

Finalmente, resulta pertinente tomar como referencia el artículo de investigación, 

gracias a que aporta una perspectiva metodológica rigurosa acerca de la percepción de un 

cliente de un banco que hace uso de sus canales digitales, lo que respalda la fundamentación 

teórica y el enfoque de la presente tesis, siendo el modelo SERVPERF el instrumento 

utilizado para la medición de la variable. Ahora bien, la tesis de investigación de Barzola et al. 

(2019) permite reflejar el cómo las percepciones de los clientes son fundamentales para 

evaluar la efectividad de los canales digitales y, además, revela aquellos factores claves para 

poder elevar los niveles de satisfacción del servicio. Por otro lado, el estudio brinda un marco 

de análisis 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 aún no se intensificaba de manera significativa. 

2.1.3. Antecedentes locales 

Miranda (2018). Percepción de los huéspedes sobre la calidad de servicio que ofrece 

el Hotel Ensueño mediante el modelo SERVPERF, Arequipa – 2018. Universidad Católica de 

Santa María - Arequipa, Perú. 

Miranda (2018), en su tesis titulada “Percepción de los huéspedes sobre la calidad de 

servicio que ofrece el Hotel Ensueño mediante el modelo SERVPERF, Arequipa – 2018”, tuvo 

como propósito evaluar cómo los huéspedes percibían la calidad del servicio brindado por 

dicho establecimiento hotelero. Para alcanzar este objetivo, la investigación adoptó un 

enfoque cuantitativo, con un diseño no experimental, de corte transversal y de tipo 

descriptivo. El instrumento de medición se basó en el modelo SERVPERF, lo que permitió 

analizar las cinco dimensiones de la percepción del servicio: confiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad, empatía y tangibilidad. La recolección de datos se efectuó mediante 

encuestas estructuradas aplicadas a los huéspedes que se alojaron en el hotel durante el 

periodo de estudio, de septiembre a noviembre del año 2018. 

En cuanto a los resultados, se aplicó el cuestionario SERVPERF a 283 huéspedes que 

pernoctaron en el Hotel Ensueño durante los meses de septiembre, octubre y noviembre; los 

hallazgos indicaron que la percepción general de los clientes sobre los servicios brindados fue 

positiva. Se observó que las dimensiones mejor valoradas fueron la capacidad de respuesta, 

con índices mayores al 80%, y la confiabilidad, exceptuando los servicios de lavandería y 

salón de eventos al obtener un 69% y 72% de percepción de buena atención; asimismo, las 

áreas operativas con mayor puntuación fueron Recepción, 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 análisis, SERVPERF, para medir directamente la percepción de los usuarios en un 

servicio de carácter presencial, lo que puede extrapolarse al ámbito virtual de los servicios 

públicos. A pesar de que el contexto corresponde al sector hotelero, los hallazgos de Miranda 

(2018) evidencian que la percepción de los usuarios no depende únicamente de factores 

tangibles, sino también de la confianza y la empatía transmitida en la atención. Vale la pena 
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señalar que, en el ámbito local, las investigaciones en su gran mayoría no hacen de la 

“percepción del servicio” como variable central, es decir, suelen enfocarse principalmente en 

la calidad del servicio y en su relación con la satisfacción del cliente, relegando la percepción 

a un segundo plano como un subcomponente o indicador indirecto, más no como el objeto 

principal de análisis. Por otro lado, este enfoque de investigación contribuye a la investigación 

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 válida con antecedentes previos que utilizan la 

misma herramienta metodológica. 

Caceres & Mamani (2020). Calidad de servicio y su relación en la satisfacción del 

cliente en el Banco de Crédito del Perú- agencia J.L.B. y Rivero – 2019. Universidad 

Nacional de San Agustín de Arequipa - Arequipa, Perú. 

Caceres & Mamani (2020) en su tesis de pregrado “Calidad de servicio y su relación 

en la satisfacción del cliente en el Banco de Crédito del Perú- agencia J.L.B. y Rivero - 2019” 

para obtener el Título Profesional de Licenciado en Banca y Seguros de la Universidad 

Nacional de San Agustín, tuvieron como propósito determinar la relación existente entre la 

calidad de servicio y la satisfacción de los clientes de dicha agencia. La investigación se 

desarrolló bajo un enfoque cuantitativo, con un diseño no experimental, de corte transversal, y 

de tipo descriptivo–correlacional. Para la recolección de información, los autores utilizaron la 

técnica de la encuesta, aplicando un cuestionario tipo Likert, con la finalidad de medir la 

percepción de los usuarios en torno a las dimensiones de la calidad de servicio. 

En cuanto a los hallazgos más relevantes, la investigación confirmó la hipótesis 

general al demostrar que existe una relación positiva y directa entre la calidad de servicio y la 

satisfacción de los clientes de la agencia bancaria. Los resultados estadísticos evidenciaron 

coeficientes de correlación que oscilaron entre 0.467 y 0.975, lo que muestra asociaciones que 

varían de moderadas a muy fuertes entre las dimensiones analizadas y la satisfacción de los 

clientes. Dichos coeficientes ratifican que una mejora en la calidad de servicio contribuye 

significativamente a la experiencia, percepción y lealtad de los usuarios. En este sentido, los 

factores de fiabilidad, empatía y capacidad de respuesta fueron los que presentaron las 

correlaciones más altas, consolidándose como determinantes en la construcción de una 

satisfacción sostenible en el tiempo. 
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Este antecedente resulta especialmente relevante para la presente investigación, en 

tanto demuestra que la percepción del servicio es un factor decisivo para explicar la 

satisfacción del cliente dentro del sector financiero, contexto que comparte similitudes con el 

sector de servicios básicos. Además, el uso de un modelo correlacional sustentado en 

encuestas tipo Likert refuerza la validez metodológica de la presente tesis, en la cual también 

se aplicará un modelo que hace uso de 5 dimensiones, similares al del modelo SERVPERF, 

para analizar la calidad del servicio y su impacto en la satisfacción del usuario. De esta 

manera, los hallazgos de Cáceres y Mamani (2020) ofrecen un referente empírico que valida 

la importancia de evaluar dimensiones de la calidad y percepción de servicio como base para 

la mejora de la gestión en empresas de servicios, como SEDAPAR S.A. 

Melgarejo (2020). Diagnóstico de la calidad de servicio y propuesta de mejora de las 

unidades de uso y cambio de categoría del departamento de Promoción y Ventas de la 

empresa de servicios de agua potable y alcantarillado de Arequipa- SEDAPAR S.A. 2019. 

Universidad La Salle - Arequipa, Perú. 

Melgarejo (2020) en su tesis de pregrado para obtener el título profesional de 

Licenciada en Administración y Negocios Internacionales, tuvo como finalidad el diagnóstico 

de la calidad del servicio en las unidades de uso y cambio de categoría del Departamento de 

Promoción y Ventas de la empresa de servicios de Agua Potable y Alcantarillado de Arequipa, 

con la finalidad de plantear propuestas de mejora. La investigación se sustentó en el modelo 

SERVQUAL para evaluar las dimensiones de fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatía y 

elementos tangibles, analizando así la conocer la calidad de servicio y la satisfacción que 

experimenta el usuario en relación con lo que la empresa había prometido. El diseño 

metodológico hizo uso del enfoque cuantitativo, diseño no experimental, de tipo descriptivo. 

En cuanto a los resultados obtenidos, se evidenció que el 64 % de los usuarios 

encuestados calificó la fiabilidad del servicio en niveles medios y bajos, destacando como 

principales deficiencias los retrasos en la atención de solicitudes y la falta de claridad en la 

información brindada. Asimismo, en la dimensión de capacidad de respuesta, el 58 % de los 

encuestados manifestó que el tiempo de espera para resolver trámites resultaba insatisfactorio. 

Por otro lado, las dimensiones mejor valoradas fueron empatía y seguridad, con un 72 % y 68 

% de valoraciones positivas respectivamente, lo que demuestra que, aunque existen fortalezas 
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en el trato y confianza generada por los servidores, aún persisten limitaciones en procesos 

administrativos y tangibles, como infraestructura y medios de atención. 

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 

además utiliza el modelo SERVQUAL, asemejando las dimensiones del modelo utilizado en 

la presente tesis SERVPERF, ello como base para evaluar la percepción de los usuarios sobre 

el servicio recibido, interviniendo la calidad. Ahora bien, los hallazgos de Melgarejo (2020) 

permiten identificar dimensiones críticas como la capacidad de respuesta y la fiabilidad, que 

también son objeto de interés en el análisis actual; de esta manera, la investigación previa 

refuerza la necesidad de diseñar instrumentos de medición que permitan diagnosticar con 

precisión la percepción del servicio, generando evidencia empírica que puede orientar tanto la 

validación metodológica como la comparación de resultados en el marco de esta tesis. 

García (2023). Relación entre la calidad de servicio y la satisfacción en usuarios de la 

empresa SEDAPAR S.A. de la ciudad de Arequipa, Arequipa – 2021. Universidad Católica de 

Santa María - Arequipa, Perú. 

La tesis planteada por García (2023), tuvo como propósito determinar el grado de 

asociación existente entre las variables calidad de servicio y satisfacción del usuario, bajo el 

contexto del año 2021 respecto al servicio brindado por la empresa SEDAPAR S.A. La 

investigación se desarrolló dentro de un enfoque cuantitativo, con un diseño no experimental y 

de tipo relacional. En cuanto a la recolección de datos, se empleó la técnica del cuestionario, 

aplicándose dos instrumentos estructurados: el primero, conformado por 28 ítems para medir 

la calidad de servicio; y el segundo, por 12 ítems para medir la satisfacción 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 año 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 atención como regular, atribuyendo esta percepción a actitudes de apatía y escasa 

disposición por parte de los colaboradores durante la atención de sus problemas o quejas. 

Asimismo, la dimensión respuesta también presentó una gran cantidad de usuarios que lo 

califican como regular con un 51,21%, porcentaje que se asoció principalmente a la lentitud 

en los tiempos de atención, el insuficiente conocimiento del personal y el limitado interés en 
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ofrecer alternativas de solución. Si bien es cierto, el estudio concluye que existe un nivel de 

satisfacción favorable respecto a la calidad del servicio, se identificó deficiencias relevantes 

en aquellas dimensiones vinculadas a la interacción 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 percepción del servicio, tales como la credibilidad, la 

respuesta y la interacción con el personal. En consecuencia, este antecedente aporta valiosos 

insumos para la contextualización del presente problema de investigación, ya que evidencia 

las diferencias conceptuales entre calidad de servicio y percepción del servicio; además de 

establecer puntos de comparación que fortalecen el análisis de la experiencia del usuario en 

distintos modelos de atención, particularmente en el contraste de los procesos presenciales con 

los entornos de atención virtual. 

Chami (2023). Calidad del servicio, percibido por los clientes en la atención virtual de 

los reclamos comerciales en SEDAPAR en el año 2021. Universidad Católica de Santa María - 

Arequipa, Perú. 

El trabajo de investigación presentado por Chami (2023), se centró en el análisis de la 

calidad del servicio desde la percepción de los usuarios que hicieron uso de la atención no 

presencial de reclamos de la empresa SEDAPAR S.A. De este modo, la investigación se 

desarrolló bajo un diseño no experimental y de tipo descriptivo; también, el estudio de campo 

recolectó información directa de los usuarios en su contexto de interacción con las 

modalidades virtuales con la empresa. Igualmente, para la recolección de datos se empleó la 

técnica del cuestionario, utilizando un instrumento estructurado basado en 17 ítems de escala 

Likert y aplicado a una muestra de 376 usuarios que presentaron reclamos comerciales durante 

el año 2021. Cabe destacar que el cuestionario se orientó a evaluar las dimensiones de 

fiabilidad, de tiempo de respuesta, de facilidad del uso de los procesos remotos, la empatía y 

la comodidad en el contexto de atención virtual. 

En cuanto a los resultados más destacados, los hallazgos evidenciaron que el 30% de 

los usuarios encuestados consideraron que el procedimiento no presencial para la atención 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 familiarización 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 calificó como regular la facilidad que ofrece 

SEDAPAR S.A. para el seguimiento remoto de los reclamos. En consideración de estos 

resultados, se permitió concluir que, si bien la modalidad no presencial podría generar ahorros 

de tiempo y costos para los usuarios, aún 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 valoración general del 

servicio. 

Es importante resaltar que la investigación se sustentó en la variable calidad del 

servicio, mas no en la percepción del servicio; sin embargo, se mantiene una relación 

conceptual directa con la variable independiente de la presente investigación, debido a que se 

desarrolla en un contexto de entornos digitales, es decir, la experiencia del usuario durante el 

proceso de atención digital. Por consiguiente, el estudio de Chami (2023) contribuye a la 

presente investigación al contextualizar el comportamiento de los usuarios frente a la 

modalidad virtual ofrecida por SEDAPAR S.A., permitiendo identificar dimensiones críticas 

asociadas a la interacción digital, y establecer puntos de comparación que busquen delimitar 

las diferencias conceptuales y operativas entre la calidad del servicio y la percepción del 

servicio en procesos no presenciales ofrecidos por la empresa. 

2.2. Fundamentación teórica 

2.2.1. Servicio al cliente 

En el marco de la presente tesis, el servicio al cliente se considera, según Ungvarsky 

(2020), como el resultado de la unión de aquellas acciones de atención y de asistencia que una 

organización les brinda a sus usuarios antes, durante y después de la obtención de un producto 

o 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 organización 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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consideró también al servicio al cliente como una herramienta que fomenta una futura 

implementación de un plan de mejora continua en la organización. Dicha definición 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 retención del mismo. 

Ahora bien, la importancia del servicio al cliente, según Sheth et al. (2023) radica en 

aquella capacidad de diferenciación que tiene una empresa sobre otras, gracias a la aplicación 

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 organización. A consecuencia de ello, 

Abad & Pincay (2014) refuerzan dicha importancia al hacer mención que el servicio al cliente 

es uno de los pilares que sostienen a las empresas, a los que se les debe prestar una mayor 

atención debido a la incidencia que pueden llegar a generar en un cliente, con una fuerte 

dependencia de los factores involucrados hacia la organización, tales como la fidelidad o 

confianza. 

2.2.1.1. Modalidad presencial. 

La modalidad de servicio al cliente presencial, según Zygiaris et al. (2022), se 

conforman por el conjunto actividades de interacción directa, es decir, el momento en el que el 

usuario mantiene una comunicación cara a cara con la organización. En este contexto, la 

calidad de la atención, la amabilidad del personal y la capacidad de resolver necesidades en el 

momento, determinan la satisfacción del cliente y fortalecen la relación de confianza. 

En el contexto actual, este tipo de servicio todavía 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 interacción con sus clientes, brindando soporte, atención, y respuesta a sus 

necesidades sin la necesidad de contacto físico, resaltando el vínculo que se forja entre la 

interacción 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 fidelización y satisfacción del cliente en entornos competitivos y 

tecnológicos. Asimismo, este enfoque no solo complementa, sino que en muchos casos supera 

al presencial, al ofrecer disponibilidad en cualquier momento y mayores opciones de 

interacción para el cliente. 

Específicamente, este tipo de servicio se ha consolidado como una modalidad 

indispensable, particularmente en el contexto post-pandemia. Ramírez et al. (2023) lo 

consideran parte de la percepción integral del servicio al cliente, dado que a través de 

plataformas digitales se pueden gestionar consultas y trámites con la misma importancia que 

en la atención presencial.  

2.2.2. Atención al cliente 

Respecto a una definición propia, Muñoz (2022) expone que la atención 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 interacción. Con 

lo expuesto, se puede concluir que la atención al cliente tiene como objetivo principal el 

consolidar una imagen favorable de la organización, pues va más allá de simplemente resolver 

problemas, implica crear conexiones significativas y duraderas. 

Es de suma importancia resaltar la diferenciación entre la atención al cliente y el 

servicio al cliente, ello debido a que en muchas ocasiones esto causa confusión en clientes y 

empresas. Es así que Morales et al. (2019) hace mucho énfasis en diferenciar dichos términos 

debido a que van por diferentes sentidos, ya que la atención al cliente se centra en el trato que 

le brinda la organización al cliente al momento de comunicarse con el mismo, incluido la 

asertividad o la comunicación; mientras que el servicio al cliente, en una estrategia para poder 

realizar un servicio efectivo. 

2.2.3. Percepción del servicio 

Ilieva et al. (2024) definen la percepción del servicio como el conjunto de creencias, 

experiencias y actitudes que los usuarios forman a partir de su interacción con una 

organización, especialmente en contextos digitales. Esta percepción está estrechamente 

vinculada con la confianza, la usabilidad de las plataformas y el nivel de innovación en la 

atención, lo que la convierte en un factor determinante para la aceptación y legitimidad de los 

servicios. En concordancia, Martínez et al. (2022) destacan que la percepción del servicio 
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constituye un elemento clave para la evaluación del desempeño de los servidores, pues refleja 

el grado de coherencia entre lo que la organización promete y lo que efectivamente entrega a 

los usuarios. 

En relación a la base que define la percepción del servicio como tal, la percepción del 

servicio se refiere a aquella interpretación subjetiva del usuario sobre la experiencia del 

servicio, influenciada por distintos factores, los cuales conforman el contexto del servicio, 

vinculándose más hacia el proceso. (Chongkun, 2023). De manera complementaria, Ramírez 

et al. (2023) sostienen que la percepción del servicio es un constructo subjetivo que se 

manifiesta en la satisfacción del usuario, donde la rapidez y la respuesta oportuna representan 

dimensiones críticas 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 percepción 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 percepción 

de los clientes frente a los canales virtuales está fuertemente condicionada por la accesibilidad 

tecnológica y la claridad de la comunicación, lo que revela que la percepción va más allá de la 

calidad objetiva del servicio, incluyendo factores emocionales y cognitivos que inciden en la 

confianza y fidelización. 

Finalmente, el modelo SERVPERF se presenta como la herramienta metodológica más 

pertinente para medir la percepción del servicio, al centrarse únicamente en la evaluación de 

las percepciones de los usuarios en el momento de la prestación, prescindiendo del contraste 

con las expectativas iniciales. De acuerdo con Ramírez et al. (2023), este modelo permite 

operacionalizar la variable en cinco dimensiones: fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatía y 

bienes tangibles, las cuales recogen los aspectos más relevantes para los clientes tanto en 

entornos físicos como virtuales. 

2.2.3.1. Dimensiones de la percepción de servicio. 

Para poder evaluar la percepción de servicio en la modalidad virtual de servicio al 

cliente de la empresa SEDAPAR S.A., se emplearán las cinco dimensiones propuestas por 

Ramirez et al. (2023), mediante el modelo SERVPERF: fiabilidad, sensibilidad, seguridad, 
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empatía y bienes tangibles. Cada dimensión representa un aspecto clave percibido por el 

usuario durante la prestación del servicio, permitiendo una evaluación integral y precisa del 

mismo. 

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 

dimensión 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 información 

coherente en cada interacción. Ramos (2020) señala que la fiabilidad refleja la capacidad de 

brindar un servicio correcto desde el inicio, generando confianza en los usuarios respecto a 

que sus trámites y reclamos serán atendidos de manera adecuada y sin errores; lo que en el 

ámbito virtual se traduce en la confianza del usuario en que sus trámites y reclamos serán 

atendidos con eficiencia. 

2.2.3.1.2. Sensibilidad. 

La sensibilidad consiste en la disposición de la empresa para asistir al cliente y 

resolver sus necesidades con prontitud. En la modalidad virtual, esta dimensión se relaciona 

con la rapidez de los canales digitales como chats en línea, correos electrónicos o formularios 

web, que permiten al usuario percibir la accesibilidad de la organización. Tal como destacan 

Ramírez et al. (2023), la sensibilidad refleja la efectividad con que una institución responde a 

la demanda del servicio, lo que es escencial para la satisfacción 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 protección de datos personales, la transparencia en los procesos digitales y 

la claridad en la comunicación. Se señala también que la seguridad constituye la emoción de 

tranquilidad que experimenta el cliente al delegar sus problemas a la organización, con la 

certeza de que serán resueltos de manera adecuada. En este sentido, garantizar la seguridad 

digital constituye un elemento clave para fortalecer la percepción positiva en los usuarios de 

SEDAPAR S.A. 
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2.2.3.1.4. Empatía. 

La empatía representa la capacidad de la organización para brindar atención y cuidado 

personalizado a sus usuarios. En el contexto virtual, se manifiesta en la claridad de los 

mensajes enviados, así como en la disposición para comprender las necesidades individuales 

de los usuarios. Según Acosta et al. (2025), la dimensión de empatía se relaciona con la 

capacidad de prestar interés a las necesidades y expectativas de los clientes, quienes confían 

en recibir un servicio cercano y personalizado. Así, en el caso de SEDAPAR S.A., la empatía 

digital implica un vínculo de compromiso e involucramiento con cada usuario. 

2.2.3.1.5. Bienes tangibles. 

En la modalidad virtual, los bienes tangibles abarcan los aspectos tecnológicos y 

materiales visibles que facilitan la interacción del cliente con la empresa. Incluyen la claridad 

de los formularios en línea, el diseño visual de la plataforma web, así como la disponibilidad 

de medios electrónicos para el acceso al servicio. Ramírez et al. (2023) resaltan que estos 

elementos son percibidos como indicadores de modernidad, profesionalismo y accesibilidad 

en la experiencia de servicio. 

2.2.4. Satisfacción del usuario 

La definición conceptual de la satisfacción del usuario, basado en Villegas y Zuñiga 

(2014), la describe como el resultado del cumplimiento de las expectativas del usuario en la 

prestación del servicio, se entiende además 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 óptima y confiable para el usuario. En este contexto, la atención a las personas 

usuarias implica identificar y aprovechar oportunidades en un mercado dinámico, destacando 

la importancia de mejorar continuamente el servicio para asegurar su bienestar. 

Debido a la coyuntura global, la satisfacción 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 percepción de servicio recibido, entendiéndose la satisfacción 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 gestión adecuada de los recursos 

y la atención a las necesidades específicas de los usuarios, con el propósito de fortalecer la 

confianza y contribuir a un impacto favorable en la comunidad (Albujar, 2023). 

Por otra parte, Chongkun (2023) indica que la satisfacción 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 satisfacción; de lo contrario, surge 

insatisfacción, lo que puede influir en decisiones futuras de utilización 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 satisfacción en cualquier sector. 

Cabe destacar otros conceptos aceptados por la satisfacción del usuario, tales 

conceptos expuestos por Díaz et al. (2022), autores los cuales indican que dicha satisfacción 

se refleja en un criterio que refleja el nivel de calidad con que se presta el servicio de la 

atención en las diferentes áreas del servicio de una empresa pública. De esta manera se 

concluye que la satisfacción del usuario se revela como un indicador, permite a aquellas 

empresas de tipo público 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 satisfacción del usuario, Castillón & Cochachi (2013) lo exponen de mejor 

manera en su investigación al indicar que esta variable es influenciada por las propiedades que 

caracterizan al servicio, el factor emocional y la percepción de la calidad por parte de los 

usuarios; además los autores consideran que el manejar correctamente la satisfacción del 

usuario, contando con un usuario satisfecho o completamente satisfecho, le podrá permitir a la 

empresa aumentar, en gran medida, los ingresos para la organización y también mejorar el 

aspecto reputacional de la misma, al contar con una buena opinión por parte de los usuarios. 

A su vez, bajo la perspectiva de Ramírez et al. (2023), es preciso añadir que, a 

diferencia de los enfoques tradicionales que fragmentan la satisfacción en múltiples 

componentes cognitivos o afectivos, este autor propone un abordaje unidimensional basado en 

la síntesis del resultado del servicio. En este modelo, la satisfacción no se define como la 

suma de atributos aislados, sino como una respuesta integral y acumulativa que captura la 

valoración global del cliente tras experimentar la percepción del servicio en sus dimensiones 
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de fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatía y bienes tangibles; es así que, al tratar la 

variable de manera unidimensional, el investigador evita la fragmentación del juicio del 

usuario, permitiendo que la satisfacción actúe como el indicador final y absoluto de la 

experiencia vivida en el entorno digital.  

2.2.4.1. Dimensiones de la satisfacción del usuario. 

Para poder evaluar la satisfacción del usuario en la modalidad virtual de servicio al 

cliente de la empresa SEDAPAR S.A., se empleará la propuesta metodológica de Ramírez et 

al. (2023), quienes consideran que dicha variable puede ser abordada a partir de una sola 

dimensión: la lealtad. A diferencia de modelos que desagregan la satisfacción en múltiples 

componentes, este enfoque la concibe como un constructo unidimensional que refleja la 

valoración global del usuario frente al servicio recibido, esta perspectiva resulta pertinente en 

el presente estudio, dado que permite identificar de manera precisa cómo la experiencia 

percibida por el usuario incide en su disposición a mantener una relación continua con la 

empresa. 

Además, esta elección metodológica se fundamenta en que la lealtad permite medir la 

satisfacción no como un estado estático, sino como un vínculo relacional directo; así, en lugar 

de evaluar elementos parciales, se captura la respuesta sintética del usuario, lo que resulta más 

eficaz para determinar el impacto de las plataformas virtuales en la retención del ciudadano 

2.2.4.1.1. Lealtad. 

Se entiende por lealtad como la predisposición del usuario a mantener una relación 

sostenida con la empresa a lo largo del tiempo, basada en la satisfacción generada por el 

servicio recibido. En el caso de la modalidad virtual de servicio al cliente de SEDAPAR S.A., 

esta dimensión se expresa en la intención 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 Ramírez et al. (2023), la lealtad constituye el indicador más 

representativo de la satisfacción, ya que sintetiza la evaluación del cliente sobre su experiencia 

general y su decisión de continuar vinculándose con la organización, por ello, se la considera 

un elemento clave para medir la sostenibilidad de la relación 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 atención, por lo que la lealtad se convierte en 
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la "prueba última" de la satisfacción; en el ámbito de las empresas públicas, 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 así 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 apreciación que tiene el 

cliente con respecto a su satisfacción 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 

organización. Por lo expuesto, Rojas et al. (2020) refuerzan dicha definición, desde la 

perspectiva de la empresa, al señalar 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 diferenciación que cuenta la calidad de servicio 

frente a la satisfacción, es que la calidad de servicio la proporciona la organización en todo el 

transcurso de la prestación del servicio, mientras que la satisfacción 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 organización haga una 

inversión 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 pública responsable de la provisión de agua potable, del servicio de alcantarillado y 

tratamiento de aguas residuales en la región de Arequipa (SEDAPAR S.A., s.f.). Fue 

constituida formalmente en 1961, y ha sido parte de la categoría 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 gestión empresarial y fortalecer la atención 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 

atención directa mediante oficinas físicas o módulos de servicio al cliente. A estos espacios 

acuden usuarios para realizar trámites, reclamos, solicitudes de nuevas conexiones, etc. En 

Arequipa, uno de esos módulos se ubica en la Av. Virgen del Pilar 1701, que cuenta con 

ventanas de atención personalizada y con ventanillas de autoatención que permiten agilizar 

algunos procesos. (Gobierno del Perú, s.f.) 

Es así que la modalidad expuesta asume una relevancia particular, pues muchos 

usuarios prefieren el trato personal para resolver problemas de forma más 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 implementó la Oficina Virtual de SEDAPAR 

(“Oficina Virtual SEDAPAR”) como plataforma digital para trámites, consultas, reclamos y 

solicitudes sin necesidad de presencia física. A través de ella, los usuarios ingresan con su 

número de documento, pueden presentar requerimientos y acceder a servicios propios del 

sistema remoto. Adicionalmente, existen aplicaciones móviles que soportan funciones como 

pago de servicios, reportes, notificaciones, lo que facilita la interacción digital de los clientes. 

(Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Arequipa, s.f.).  

Aunque, según información 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.
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Figura 1 

Modelo conceptual de la integración de las variables. 

 
Nota. Adaptado de Customer satisfaction based on user perceptions in a delivery company in Peru, por Ramírez et al. (2023). 

Elaboración Propia
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CAPÍTULO III: MÉTODO 

3.  

3.1. Diseño de la investigación 

Para el presente estudio, se optó por un diseño no experimental, dado que no se 

manipularon de manera intencional las variables independientes, sino que se observaron tal 

como ocurrieron en su contexto natural (Hernández et al., 2014). Esta elección resultó 

coherente con el propósito de analizar la relación entre la percepción del servicio y la 

satisfacción del usuario. 

3.1.1. Tipo de diseño de investigación no experimental 

Por su parte, la investigación fue de tipo no experimental transversal, considerándose 

adecuada para examinar fenómenos sociales en un momento específico, lo que permitió 

describir y correlacionar variables dentro de un marco temporal definido (Alvarez & Delgado, 

2015). 

3.1.2. Paradigma de la investigación 

La investigación se realizó mediante el enfoque cuantitativo, dado que se centró en la 

recolección de datos y, posteriormente, en el análisis estadístico de los mismos (Vega et al., 

2014). 

3.1.3. Nivel de investigación 

El nivel de la investigación fue correlacional, debido a que se identificó el grado de 

asociación entre dos variables sin implicar una relación causal directa. Asimismo, el hecho de 

que la investigación fuera de nivel correlacional permitió predecir el comportamiento de una 

variable, en este caso la percepción del servicio, con base en el conocimiento del 

comportamiento de otra variable relacionada, la satisfacción del usuario; lo que facilitó la 

aproximación 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 conexión de agua y/o desagüe, 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 año 2025, es decir, entre los meses de enero y junio, dicho periodo se consideró 

pertinente para la investigación, dado que, de acuerdo con información de la base de datos de 
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la empresa, esos meses registraron un mayor volumen de solicitudes en comparación con el 

segundo semestre. Igualmente, se incluyeron personas de 18 años en adelante, sin establecer 

límite superior de edad, residentes en la ciudad de Arequipa, sin distinción en cuanto a nivel 

educativo, condición socioeconómica o distrito de residencia. 

3.2.1. Población 

La población estuvo conformada por personas naturales que realizaron sus trámites a 

través de la modalidad virtual de servicio al cliente, específicamente aquellas que solicitaron 

nuevas conexiones de agua potable y/o alcantarillado. La elección de este grupo se justificó 

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 trámite, lo que les permitió formarse una percepción 

integral del servicio recibido. 

En ese sentido, la población seleccionada resultó representativa para el análisis de la 

relación entre la percepción del servicio y la satisfacción del usuario, ya que su experiencia se 

basó en un proceso administrativo estandarizado, lo que redujo sesgos asociados a 

experiencias previas negativas. A diferencia de los usuarios que realizaron reclamos, cuya 

percepción pudo verse influenciada por situaciones de insatisfacción preexistente, los 

solicitantes de nuevas conexiones evaluaron el servicio virtual a partir de expectativas 

iniciales más neutrales, lo que permitió obtener una valoración más objetiva de la percepción 

del servicio y su relación con la satisfacción. 

Por tanto, de acuerdo con la base de datos de SEDAPAR S.A., se identificó un total de 

2,329 personas naturales que efectuaron este tipo de solicitud, esto constituyó la población de 

estudio. En la tabla presentada a continuación, se detalló la distribución de dicha población. 

Tabla 1 

Población según solicitudes de nuevas conexiones en modalidad virtual – SEDAPAR S.A., 

2025 

 Tipo de 

persona 

Solicitud de nueva conexión por mes (Año 2025) 
 Total 

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio 

Persona natural 400 305 376 406 387 455 2329 

Persona 

jurídica 
20 12 11 10 14 26 93 

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 probabilístico de tipo aleatorio 

simple, con el propósito de garantizar que todos los usuarios que conformaron la población 

tuvieran la misma probabilidad de ser seleccionados. La elección de esta técnica metodológica 

se justificó en la necesidad de asegurar la representatividad de los resultados y reducir el sesgo 

en la selección de los participantes, conforme a lo señalado por Otzen y Manterola (2017).  

A continuación, se presentó el cálculo del tamaño de la muestra, donde: N = tamaño de 

la población (2,329 personas que accedieron a la modalidad virtual de servicio al cliente para 

presentar su solicitud de nueva conexión de agua y/o desagüe durante el primer semestre del 

año 2025), Za² = Nivel de confianza (1.96²), p = proporción esperada de ocurrencia (0.5), q = 

1 - p (0.5), d = precisión (0.05).  

La fórmula empleada fue la siguiente: 

𝑛 =  
𝑁 𝑋 𝑍𝑎2 𝑋 𝑝 𝑋 𝑞

𝑑2 𝑋 (𝑁 −  1)  +  𝑍𝑎2 𝑋 𝑝 𝑋 𝑞
 

A partir de esta fórmula, se reemplazaron los parámetros establecidos y se procedió al 

cálculo del tamaño de la muestra: 

𝑛 =  
2,329 𝑋 1.962 𝑋 0.5 𝑋 0.5

0.052 𝑋 (2,329 −  1)  +   1.962 𝑋 0.5 𝑋 0.5
 

𝑛 =  329.73 

En consecuencia, la muestra probabilística de la investigación estuvo conformada por 

330 usuarios que accedieron a la modalidad virtual de servicio al cliente para presentar su 

solicitud de nueva conexión de agua y/o desagüe, durante el periodo comprendido entre enero 

y junio del año 2025. 

3.3. Técnicas, instrumentos, equipos y recursos 

3.3.1. Técnicas e instrumentos 

La presente investigación empleó la técnica cuantitativa de la encuesta, ya que 

permitió recolectar datos de forma estructurada, directa y eficiente de la población objetivo. 

Esta técnica resultó 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 permitió 

registrar información a partir de la observación sistemática de los fenómenos de estudio. 

Como instrumento de recolección de datos, se aplicó un cuestionario estructurado, el cual, 
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según Casas et al. (2003), fue ampliamente utilizado en investigaciones de ámbito social, lo 

que permitió obtener datos de manera rápida 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 conexión de agua 

y/o desagüe 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 permitió obtener 

respuestas inmediatas, contextualizadas y relevantes para el análisis propuesto. 

Por su parte, la técnica de recolección de datos se empleó mediante la aplicación de 

dos cuestionarios estructurados (ver Anexo 2), elaborados a partir de la investigación 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 evaluó la percepción del servicio en función de las 

dimensiones: fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatía y bienes tangibles, mediante 16 

ítems. Por otro lado, el segundo cuestionario midió la satisfacción del usuario, centrado en la 

dimensión lealtad, con un total de 3 ítems. Ambos instrumentos fueron diseñados para medir 

de manera precisa las variables de estudio y asegurar la validez de los datos para el análisis 

correlacional propuesto. 

Adicionalmente, se incluyeron cuatro preguntas de control orientadas a recolectar 

información sociodemográfica de los encuestados, específicamente relacionadas con el sexo, 

la edad, el nivel de instrucción y el distrito de residencia, lo que permitió identificar 

correctamente a la muestra y contextualizar los resultados obtenidos. 

3.3.2. Equipos y Recursos 

En relación con los equipos y recursos utilizados en la investigación, se empleó la 

plataforma digital Google Forms, la cual permitió distribuir las encuestas de manera práctica y 

segura a los usuarios que formaron parte de la muestra. El uso de esta herramienta no solo 

agilizó la recolección de información, sino que también facilitó la sistematización inicial de 

las respuestas en formato digital, asegurando un registro ordenado y confiable. 

En cuanto al procesamiento de los datos recolectados, se empleó el software 

estadístico IBM SPSS Statistics, versión 27, el cual permitió una tabulación precisa y un 

análisis correlacional adecuado de los datos, en concordancia con los objetivos de la 

investigación. Dicho procesamiento se aplicó a la información 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 conexión de agua potable y/o 

alcantarillado, durante el periodo comprendido entre enero y junio del año 2025.  

Inicialmente, se realizó un análisis descriptivo mediante la codificación y tabulación 

de los datos, empleando frecuencias, niveles, porcentajes y resultados inferenciales, con el 

propósito de caracterizar el comportamiento de las variables percepción del servicio y 

satisfacción del usuario en la muestra estudiada. Posteriormente, se llevó a cabo un análisis 

inferencial con el fin de contrastar las hipótesis planteadas en la investigación, aplicando 

pruebas estadísticas de correlación adecuadas al nivel de medición de las variables. 

En ese sentido, se aplicó la prueba de Kolmogorov-Smirnov, cuyos resultados 

evidenciaron que las dimensiones de las variables no presentan una distribución normal. En 

función de ello, se optó por el uso de pruebas no paramétricas, utilizándose en la presente 

investigación el coeficiente de correlación Rho de Spearman, considerando un nivel de 

significancia del 5 % (α = 0,05), la elección de este estadístico se sustenta en lo planteado por 

Hernández et al. (2014), quienes señalan 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 relación lineal entre ellas.  

Finalmente, a partir de los resultados obtenidos, se procedió a aceptar o rechazar las 

hipótesis formuladas en relación con los objetivos de la investigación, asegurando la validez 

estadística de los resultados derivados de la muestra seleccionada.
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3.4. Procedimiento 

A continuación, se mostró el flujograma del procedimiento de la tesis de investigación, el cual detalló de forma ordenada y 

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

Figura 2 

Flujograma de procedimiento del proceso de titulación 

 
Nota. Elaboración propia. 

Cabe resaltar que, la población 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 año 2025; para la identificación 

de la población objetivo, se solicitó presencialmente al gerente de la gerencia de servicio al cliente de la empresa la respectiva 
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autorización (ver Anexo 1), gerencia la cual proporcionó a su vez una base de datos institucional que contenía el registro de 

usuarios que realizaron dicho trámite a través de la Oficina Virtual durante el periodo solicitado, el primer semestre del año 2025. 

A partir de esta base de datos se identificó un total de 2,426 usuarios elegibles. Posteriormente, se determinó el tamaño de muestra 

mediante la fórmula para poblaciones finitas, obteniéndose una muestra de 330 participantes. 

La selección de los encuestados se efectuó mediante muestreo aleatorio simple, para ello, a cada usuario registrado en la base de 

datos se le asignó un número correlativo y posteriormente se empleó una herramienta de generación aleatoria de números para 

seleccionar los participantes que conformarían la muestra definitiva. 

Una vez seleccionados los usuarios, estos fueron contactados mediante los datos de contacto registrados en la base de datos 

institucional, precisamente vía correo electrónico, remitiéndoles el enlace del cuestionario digital y explicándoles los objetivos de la 

investigación. La participación fue completamente voluntaria y se garantizó la confidencialidad de la información proporcionada. 
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3.5. Matriz de operacionalización de variables 

Tabla 2  

Matriz de operacionalización de variables 

Variables Dimensiones Indicadores Instrumentos Ítems 
Escala de 

Medición 

Percepción del 

servicio: Según el 

autor Chongkun 

(2023), la 

percepción del 

servicio se refiere a 

aquella 

interpretación 

subjetiva del usuario 

sobre la experiencia 

del servicio, 

influenciada por 

distintos factores, 

los cuales 

conforman el 

contexto del 

servicio, 

vinculándose más 

hacia el proceso. 

Fiabilidad; Ramos (2020) lo define como 

la capacidad de la organización para 

ejecutar el servicio prometido de forma 

consistente y precisa, su inclusión 

constituye una promesa técnica 

fundamental del sistema. 

Seguridad en el manejo de 

datos 

Cuestionari

o adaptado 

por Ramírez 

Del Castillo 

et al. (2023) 

¿El manejo de sus datos personales 

(correo, número de documento, 

teléfono) en la plataforma virtual de 

SEDAPAR S.A. es seguro? 

Escala 

tipo 

Likert, el 

cual 

abarca 

valores 

del 1 al 5 

Coherencia del costo 

informado y cobrado 

¿El costo solicitado en la plataforma 

virtual coincide con lo informado por 

SEDAPAR S.A.? 

Aplicación correcta de 

descuentos 

¿Las promociones o facilidades de 

pago publicadas en la plataforma se 

aplican correctamente? 

Información sobre estado 

del trámite o reclamo 

¿Se le informa adecuadamente sobre el 

estado de su trámite en la plataforma 

virtual? 

Sensibilidad; evalúa la disposición y 

rapidez de la plataforma para atender las 

solicitudes de los usuarios. Se centra en el 

cumplimiento de los tiempos de atención y 

la agilidad en el procesamiento de los 

trámites (Ramirez et al., 2023). 

Cumplimiento del tiempo 

de atención 

¿El tiempo de atención indicado en la 

plataforma virtual se cumple para su 

solicitud? 

Rapidez en la 

aceptación/procesamiento 

Una vez ingresada la solicitud, ¿es 

procesada con rapidez por la 

plataforma virtual? 

Seguridad; en el modelo de Ramírez et al. 

(2023), se orienta a la credibilidad y 

transparencia de la información, elemento 

clave que reducen la incertidumbre y 

transmite tranquilidad al usuario durante la 

interacción digital. 

Suficiencia de la 

información sobre el avance 

¿La información proporcionada en la 

plataforma sobre su trámite es clara y 

suficiente? 

Claridad en la 

comunicación del estado 

actual 

¿La plataforma le informa sobre el 

estado actual de su solicitud? 

Empatía; capacidad de la plataforma para 

ofrecer una atención personalizada y 

orientada a las necesidades específicas del 

cliente, asegurando que el servicio no sea 

solo funcional, sino cercano al usuario. 

(Ramirez et al., 2023). 

Percepción del servicio del 

personal 

¿Considera que la atención virtual 

refleja interés en responder a sus 

necesidades como usuario? 

Capacidad de personalizar 

la solicitud 

¿La plataforma permite personalizar su 

solicitud de acuerdo con sus 

requerimientos? 

Facilidad de uso de la 

atención virtual 

¿El diseño de la plataforma virtual de 

SEDAPAR S.A. es fácil de usar y 

navegar? 

Eficiencia en la resolución Cuando surge un inconveniente, ¿el 
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de problemas soporte en línea de SEDAPAR S.A. 

resuelve su problema con prontitud? 

Bienes Tangibles; su operacionalización en 

la modalidad virtual de SEDAPAR S.A. se 

sustenta en que, ante la ausencia de una 

infraestructura física, los activos 

tecnológicos y la evidencia visual se 

convierten en el referente material de la 

percepción del servicio. En este contexto, la 

justificación de indicadores relacionados 

con protocolos y la condición de la 

documentación 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 

presentación 

¿Considera que las condiciones de 

presentación y formalidad de los 

documentos generados en la 

plataforma virtual de SEDAPAR son 

apropiadas? 

Cumplimiento de 

protocolos de bioseguridad 

Al finalizar el trámite virtual, ¿la 

constancia o comprobante generado 

por la plataforma es claro y cumple 

con lo indicado? 

Correspondencia del 

servicio con lo solicitado 

¿El trámite virtual se refleja de manera 

completa, tal como fue solicitado en la 

plataforma? 

Condición de la 

documentación/resolución 

final 

¿Recibió su constancia de trámite en 

buen estado y correctamente emitida? 

Satisfacción del 

usuario: Villegas & 

Zuñiga (2014) 

definen a la 

satisfacción del 

usuario como 

aquella valoración 

subjetiva que refleja 

el grado en que un 

servicio cumple o 

supera las 

expectativas del 

usuario en relación 

con sus necesidades 

y percepciones, 

vinculado 

directamente al 

resultado global. 

Lealtad; siguiendo a Ramirez et al. (2023), 

la lealtad sintetiza la valoración global del 

servicio, manifestándose en la frecuencia de 

uso y la disposición del usuario a preferir la 

modalidad virtual sobre el presencial, lo 

cual constituye una experiencia más 

satisfactoria. 

Frecuencia de uso del 

servicio 

Cuestionari

o adaptado 

por Ramírez 

Del Castillo 

et al. (2023) 

¿Acostumbra realizar solicitudes de 

nueva conexión mediante la 

plataforma virtual de SEDAPAR al 

menos una vez al año? 

Escala 

tipo 

Likert, el 

cual 

abarca 

valores 

del 1 al 5 

Uso motivado por 

beneficios 

¿Prefiere usar la plataforma virtual de 

SEDAPAR cuando existen facilidades 

o beneficios para los usuarios? 

Satisfacción global 

En general, ¿está satisfecho con el 

servicio virtual de SEDAPAR para la 

solicitud de nuevas conexiones? 

  

Nota. Elaboración propia. 

Para la presente investigación, la variable dependiente satisfacción del usuario se operacionaliza siguiendo la propuesta 

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

lealtad; a diferencia de otros modelos metodológicos que desagregan la satisfacción en múltiples componentes, este enfoque 

permitió determinar de una manera directa cómo la percepción del servicio, evaluada a su vez a través de las dimensiones 
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fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatía y bienes tangibles, se asocia con la disposición del usuario a ser fiel al canal digital de la 

empresa SEDAPAR S.A.  
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CAPÍTULO IV: RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.  

En este capítulo se presentan los resultados de la investigación, acompañados de un 

análisis tanto descriptivo como inferencial, con el propósito de comprender el comportamiento 

de las variables de estudio y su relación con las características de los sujetos analizados. En 

una primera etapa, se desarrolla el análisis descriptivo de los datos, el cual incluye la 

distribución de frecuencias de los ítems, la evaluación por dimensiones y la categorización por 

niveles, permitiendo una visión clara y ordenada de las respuestas obtenidas. 

En este caso, se tomó como referencia el estudio de baremos de Montañez & Palma 

(2023) para calcular los puntajes mínimo y máximo posibles en función a la cantidad de ítems 

de cada dimensión; a partir de ello, se determinó 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 reclasificación posibilita una interpretación más clara y estandarizada de los resultados. 

Asimismo, se emplean tablas cruzadas para explorar posibles asociaciones preliminares entre 

las variables. 

Posteriormente, se realiza el análisis inferencial, orientado a contrastar las hipótesis 

planteadas y dar respuesta a los objetivos de investigación. Para ello, se aplican pruebas 

estadísticas como el chi-cuadrado, que permiten evidenciar la existencia de relaciones 

significativas entre las variables, más allá de una simple descripción de los datos. Este 

enfoque facilita identificar patrones y diferencias relevantes en función de los distintos grupos 

analizados. En conjunto, este capítulo no solo describe los resultados, sino que busca 

explicarlos e integrarlos, aportando una comprensión más sólida y crítica del fenómeno 

estudiado. 
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4.1. Datos de control 

Figura 3 

Género del encuestado 

 
Nota. Elaboración propia. 

La distribución de la variable sexo muestra que la mayoría 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 mínimo del 0.3% (1 

participante) optó por la categoría “otro / prefiero no responder”. 

En el contexto de la presente investigación, estos resultados evidencian que la muestra 

está predominantemente representada por mujeres usuarias del modelo virtual de SEDAPAR 

S.A., lo que es importante porque la unidad de estudio está conformada por personas que 

realizaron solicitudes de nuevas conexiones mediante la plataforma digital; ello sugiere que 

las mujeres tienen una mayor participación o interacción con este tipo de trámites virtuales. 
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Figura 4 

Edad del encuestado 

 
Nota. Elaboración propia. 

La distribución de la variable edad evidencia que la mayor proporción de los 

encuestados se concentra en el rango de 18 a 25 años, 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 años con un 23.6% (78 participantes). Asimismo, 

los rangos de 46 a 55 años y 36 a 45 años presentan una participación similar, con un 20.9% 

(69 participantes) y 19.7% (65 participantes), respectivamente. Finalmente, el grupo de 56 

años a más registra la menor representación, con un 9.1% (30 participantes). 

Esta distribución 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 jóvenes, reflejando una participación más amplia de estos segmentos en el 

proceso de solicitud evaluado. 
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Figura 5 

Nivel de instrucción del encuestado 

 
Nota. Elaboración propia. 

La distribución de la variable nivel de instrucción muestra que la mayoría de los 

encuestados cuenta con educación superior (técnico o universitario), representando el 69.7% 

(230 participantes). En segundo lugar, se encuentra el nivel de educación básica (primaria o 

secundaria) con un 17.0% (56 participantes), seguido del nivel de posgrado con un 13.3% (44 

participantes). 

En función de la investigación desarrollada, la figura presentada anteriormente 

evidencia que la muestra está predominantemente conformada por personas con formación 

superior; por lo que se observa que este grupo representa la mayor proporción de usuarios 

dentro de la muestra analizada, reflejando una mayor participación de personas con estudios 

técnicos o universitarios. 
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Figura 6 

Distrito de residencia de los encuestados 

 
Nota. Elaboración propia. 

La distribución de la variable distrito de residencia muestra que la mayor proporción 

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 participación 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 

representación. Finalmente, los distritos de Callao (0.6%), Sabandía (0.3%), Uchumayo 

(0.3%) y Yura (0.3%) registran una participación mínima 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 aledañas. Esto resulta relevante, ya que evidencia una distribución más 

representativa en distritos con mayor concentración poblacional. 
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4.2. Resultados descriptivos 

4.2.1. Percepción del servicio 

Tabla 3  

Respuestas: Percepción del servicio  

Ítem 

Muy 

insatisfecho 
Insatisfecho Regular Satisfecho 

Muy 

satisfecho 

f % f % f % f % f % 

1. ¿El manejo de sus datos 

personales (correo, número 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 promociones o facilidades de 

pago publicadas en la plataforma se 

aplican correctamente? 

36 10.9% 48 14.5% 104 31.5% 94 28.5% 48 14.5% 

4. ¿Se le informa adecuadamente 

sobre el estado de su trámite en la 

plataforma virtual? 

56 17.0% 63 19.1% 98 29.7% 60 18.2% 53 16.1% 

5. ¿El tiempo de atención 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 información proporcionada 

en la plataforma sobre su trámite es 

clara y 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% 56 17.0% 106 32.1% 76 23.0% 44 13.3% 

9. ¿Considera que la atención 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 diseño de la plataforma 

virtual de SEDAPAR S.A. es fácil 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 línea de SEDAPAR 

S.A. resuelve su problema con 

prontitud? 

88 26.7% 73 22.1% 90 27.3% 50 15.2% 29 8.8% 

13. ¿Considera que las condiciones 

de presentación y formalidad de los 
36 10.9% 44 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 trámite virtual, ¿la 

constancia o comprobante generado 

por la plataforma es claro y cumple 

con lo indicado? 

31 9.4% 54 16.4% 121 36.7% 83 25.2% 41 12.4% 

15. ¿El trámite virtual se refleja de 

manera completa, tal como fue 

solicitado en la plataforma? 

37 11.2% 58 17.6% 109 33.0% 83 25.2% 43 13.0% 

16. ¿Recibió su constancia de 

trámite en buen estado y 

correctamente emitida? 

28 8.5% 56 17.0% 100 30.3% 93 28.2% 53 16.1% 

Nota. Elaboración propia. 

Mediante los resultados presentados en la tabla, se observa un comportamiento 

heterogéneo en la valoración 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 

desagüe. En referencia a la seguridad en el manejo de los datos personales, el 53.0% de los 

encuestados presenta una valoración favorable (32.7% satisfecho y 20.3% muy satisfecho), 

mientras que el 16.1% evidencia una valoración desfavorable (10.9% insatisfecho y 5.2% muy 

insatisfecho) y un 30.9% se ubica en una posición intermedia, lo que indica una percepción 

mayoritariamente positiva; sin embargo, la presencia de valoraciones intermedias y negativas 

evidencia que la confianza aún 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 

información proporcionada, el 60.6% de los encuestados presenta una valoración favorable 

(31.2% satisfecho y 29.4% muy satisfecho), en contrasto con el 18.5% evidencia una 

valoración desfavorable (10.9% insatisfecho y 7.6% muy insatisfecho) y un 20.9% se 

mantiene en una posición intermedia; estos resultados reflejan una percepción mayoritaria de 

consistencia en la información económica, aunque la existencia de valoraciones intermedias y 

desfavorables sugiere posibles discrepancias o falta de claridad en los montos, lo que hace 

necesario detallar con precisión en la comunicación de los costos. 

En cuanto a la correcta aplicación de las promociones o facilidades de pago, el 43.0% 

de los encuestados presenta una valoración favorable (28.5% satisfecho y 14.5% muy 

satisfecho), mientras que el 25.4% evidencia una valoración desfavorable (14.5% insatisfecho 

y 10.9% muy insatisfecho) y un 31.5% se ubica en una posición intermedia. Aunque una 
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proporción importante reconoce su adecuada aplicación, aún persisten dudas asociadas a 

inconsistencias o a una comunicación poco clara sobre las condiciones de acceso, lo que 

evidencia la necesidad de fortalecer la claridad en la difusión y el cumplimiento de estas 

facilidades dentro de la plataforma. 

Según los datos sobre el estado del trámite, el 34.3% de los encuestados presenta una 

opinión positiva (18.2% satisfecho y 16.1% muy satisfecho), mientras que el 36.1% tenía una 

evaluación 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 está comunicando de manera clara o a tiempo, posiblemente 

al carecer de una actualización adecuada de la información, indicándose necesario nuevos 

sistemas de notificación inmediata cuando haya cambios en el proceso del trámite. 

Para el cumplimiento del tiempo de atención, 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 mayoría de respuestas negativas y muestra el incumplimiento de los plazos 

establecidos, esto podría deberse a una mala gestión o a una incapacidad para proporcionar 

estimaciones de tiempo precisas, haciendo necesario un cambio con los plazos del trámite 

virtual para cumplir con el usuario. 

De manera similar, la velocidad en el procesamiento de las solicitudes obtiene una 

representación positiva del 29.4% (17.9% satisfecho y 11.5% muy satisfecho), frente a una 

representación negativa del 40.3% (23.3% insatisfecho y 17.0% muy insatisfecho) y un 30.3% 

en posición intermedia, lo que expresa una opinión negativa generalizada. Esta situación se 

relacionaría con limitaciones operativas en la capacidad operativa del sistema, o retrasos en la 

gestión interna de los trámites, requiriendo la implementación de indicadores clave de 

desempeño (KPIs) para aumentar la eficiencia dentro de la “Oficina Virtual”. 

En relación con la claridad y suficiencia de la información sobre el trámite en la 

plataforma virtual, el 36.9% otorgan una calificación 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 

que la información resulta parcialmente adecuada, aunque persisten deficiencias en el detalle, 

precisión y estructuración en los contenidos presentados, evidenciando la necesidad de 
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verificar, corregir los datos inexactos y ampliar los apartados incompletos, además de 

reorganizar el contenido mediante una estructura clara para mejorar la calidad informativa. 

De forma similar, la información sobre el estado de las solicitudes evidencia la 

siguiente distribución; 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 

insatisfacción respecto a la variabilidad de la información. 

Por su parte, la percepción 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 información muestra una tendencia negativa y es 

indicativa de baja interacción, comunicación y escasa orientación al usuario, lo mostrado 

evidencia la necesidad de incorporación de mecanismos de retroalimentación inmediata, una 

habilitación de canales de soporte accesibles y la reducción de flujos de navegación. 

En cuanto a la posibilidad de personalización, se cuenta con un 33.0% de valoración 

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 posición 

neutral, lo que indica que la “Oficina Virtual” aún no logra adaptarse de manera adecuada a 

las necesidades específicas de los usuarios debido a limitaciones en la flexibilidad y opciones 

disponibles. 

Respecto a la facilidad de uso y navegación, el 44.9% sintieron que la “Oficina 

Virtual” era fácil 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 sintió 

neutral; es por ello que, a pesar de que las opiniones indiquen facilidad de uso, todavía hubo 

algunas quejas que indican que hay aspectos del diseño que podrían mejorarse, por lo que se 

recomienda que se cree una interfaz fácil de entender y usar, junto con una simplificación de 

procesos e incorporación de ayudas que fomenten la facilidad de navegación. 

En relación con el soporte en línea para resolver inconvenientes con prontitud, 

alrededor del 24.0% presenta una valoración 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 opinión 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 presentación y formalidad de los documentos muestran una mayoría 

de valoraciones intermediarias (41.8%), un 33.9% representando una valoración favorable 

(21.8% satisfecho y 12.1% muy satisfecho) y una valoración desfavorable con un 24.2% 

(13.3% insatisfecho y 10.9% muy insatisfecho), esto indica que muestra que la presentación y 

formalidad de los documentos cumplen con los estándares asociados al formato, claridad 

visual y formalidad. 

En cuanto a la constancia generada, se muestra que el 37.6% la calificó de manera 

positiva (25.2% satisfecho y 12.4% muy satisfecho), frente a una calificación 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 percepción promedio sobre el estilo de presentación y el 

grado de detalles de los documentos. 

Respecto a la correspondencia del trámite 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% están insatisfechas y el 11.2% muy insatisfechas, lo que refleja inconsistencias en la 

ejecución o validación de la información, por lo tanto el trámite de nueva conexión necesita 

fortalecer su exactitud y coherencia dentro de la plataforma virtual. 

Finalmente, la recepción de la constancia de trámite en buen estado presenta una 

tendencia positiva, con un 44.3% (28.2% satisfecho y 16.1% muy satisfecho), sin embargo, 

aún se identifican inconvenientes en su emisión 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 

posición intermedia, lo que hace necesario estandarizar el proceso de emisión de constancias 

con el formato único e implementar validaciones previas de los datos. 
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4.2.2. Satisfacción del usuario 

Tabla 4  

Respuestas: Satisfacción del usuario 

Ítem 

Muy 

insatisfecho 
Insatisfecho Regular Satisfecho 

Muy 

satisfecho 

f % f % f % f % f % 

1. ¿Acostumbra realizar solicitudes 

de nueva conexión mediante la 

plataforma virtual de SEDAPAR al 

menos una vez al año? 

91 27.6% 67 20.3% 78 23.6% 52 15.8% 42 12.7% 

2. ¿Prefiere usar la plataforma 

virtual de SEDAPAR cuando existen 

facilidades o beneficios para los 

usuarios? 

52 15.8% 44 13.3% 82 24.8% 84 25.5% 68 20.6% 

3. En general, ¿está satisfecho con el 

servicio virtual de SEDAPAR para 

la solicitud de nuevas conexiones? 

62 18.8% 62 18.8% 103 31.2% 58 17.6% 45 13.6% 

Nota. Elaboración propia. 

Los resultados obtenidos en la dimensión satisfacción del usuario (lealtad) evidencian 

una tendencia general hacia niveles medios y bajos de valoración del servicio virtual de 

SEDAPAR S.A., lo que sugirió una limitada consolidación 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 insatisfacción (27.6% muy insatisfecho y 20.3% 

insatisfecho), mientras que solo el 28.5% manifiesta satisfacción (15.8% satisfecho y 12.7% 

muy satisfecho), lo que indicó que una proporción considerable de usuarios no utiliza de 

manera habitual la plataforma virtual para realizar solicitudes, reflejando una baja fidelización 

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 más favorable, ya que el 46.1% de 

los encuestados se muestra satisfecho o muy satisfecho, frente a un 29.1% que presenta 

niveles de insatisfacción. Este hallazgo sugiere que el uso de servicios virtuales no se basa en 

una preferencia simple, sino que está condicionado por otros factores que ofrecen incentivos o 

ventajas adicionales. 

Finalmente, en cuanto a la satisfacción general con el servicio virtual, el 31.2% de los 

encuestados lo calificaron “regular”, el 37.6% lo calificó de manera negativa y el 31.2% lo 

calificó de manera positiva; esto sugiere que el servicio que utiliza se evalúa de manera 
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predominantemente neutral a ligeramente positiva, y no fuertemente positiva. En conjunto, 

estos resultados permitieron concluir que la satisfacción del usuario en la modalidad virtual de 

SEDAPAR S.A. fue moderada, con una tendencia hacia la insatisfacción, lo que limitó el 

desarrollo de una lealtad sólida y sostenida hacia el uso del servicio digital. 

4.2.3. Nivel de percepción de servicios 

Figura 7  

Nivel de percepción de servicios  

 
Nota. Elaboración propia. 

La distribución de la variable percepción del servicio evidencia que la interpretación 

de los usuarios respecto al desempeño del servicio al cliente en la modalidad virtual de 

SEDAPAR S.A., en el proceso de solicitudes de nuevas conexiones de agua y/o desagüe, se 

concentra principalmente en niveles intermedios; en ese sentido, el 32.1% de los encuestados 

califica la percepción del servicio como “regular”, constituyendo la categoría con mayor 

frecuencia dentro de la muestra, seguido del nivel “bajo” con un 24.5%, lo que evidencia que 

una proporción importante de usuarios no logra consolidar una valoración 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 gestión de solicitudes, la interacción 

con la plataforma y la respuesta del sistema; mientras que, el 33.0% de los encuestados 

manifiesta una percepción 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 percepción del 

servicio, entendida como la interpretación subjetiva del usuario sobre su experiencia en el 

proceso, presenta un nivel moderado, caracterizado por el predominio de valoraciones 

intermedias. Esta situación 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 información brindada, la empatía 

en la atención y los bienes tangibles relacionados con la plataforma. En consecuencia, la 

interacción de estos elementos configura una experiencia que no logra consolidarse como 

consistentemente positiva, lo que limita el desarrollo de una percepción favorable sostenida 

del servicio al cliente en su modalidad virtual. 

4.2.3.1. Nivel de percepción de servicios: Fiabilidad 

Figura 8  

Nivel de percepción de fiabilidad  

 
Nota. Elaboración propia. 

La distribución de la dimensión fiabilidad muestra que la percepción 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 

categoría con mayor frecuencia dentro de la muestra. 

Se aprecia además 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 

proporción importante de usuarios considera que la plataforma virtual cumple adecuadamente 

con aspectos como la correcta gestión de trámites, la coherencia de la información 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 ejecución del servicio, tales como posibles inconsistencias en 

la información, errores en los procesos o incumplimiento de expectativas. 

4.2.3.2. Nivel de percepción de servicios: Sensibilidad 

Figura 9  

Nivel de percepción de sensibilidad  

 
Nota. Elaboración propia. 

La distribución de la dimensión sensibilidad muestra que la percepción 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 ágil a sus solicitudes se concentra principalmente en niveles 

bajos. Desde luego, el 26.7% de los encuestados califica esta dimensión como “bajo”, 
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constituyendo la categoría con mayor frecuencia dentro de la muestra, lo que evidencia que 

una proporción importante de usuarios percibe limitaciones en aspectos como el cumplimiento 

del tiempo de atención y la rapidez en el procesamiento de sus solicitudes. 

Se observa además 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 proporción considerable experimenta deficiencias en la capacidad de respuesta del 

servicio al cliente virtual; mientras que, el 33.0 % de los encuestados manifiesta una 

percepción 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 mayoría. 

4.2.3.3. Nivel de percepción de servicios: Seguridad 

Figura 10  

Nivel de percepción de seguridad 

 
Nota. Elaboración propia. 

La distribución de la dimensión seguridad evidencia que la percepción de los usuarios 

respecto a la claridad de la información y la comunicación del estado de sus solicitudes de 

nuevas conexiones de agua y/o desagüe, gestionadas mediante la modalidad virtual de 

SEDAPAR S.A., se orienta hacia niveles intermedios con una ligera inclinación favorable, 
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representado en un 28.5% que califica esta dimensión como “alto”, siendo la categoría 

predominante, seguida del nivel “regular” con un 22.7%, lo que sugiere que una parte 

importante de los usuarios considera que la información 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 información clara y permite conocer el estado actual de sus solicitudes; aunque, el 

35.7% de los encuestados manifiesta una percepción negativa (21.5% bajo y 14.2% muy 

bajo), evidenciando que aún existen dificultades relacionadas con la claridad, suficiencia o 

actualización de la información proporcionada durante el proceso. 

4.2.3.4. Nivel de percepción de servicios: Empatía 

Figura 11 

Nivel de percepción de empatía 

 
Nota. Elaboración propia. 

La distribución de la dimensión empatía evidencia que la percepción 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 personalización, 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 dimensión como “regular”, siendo la 
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categoría predominante, seguida del nivel “bajo” con un 24.5%, lo que sugiere que una 

proporción importante de usuarios percibe limitaciones en la atención centrada en el usuario. 

A partir de ello, el 42.1% de los encuestados manifiesta una percepción 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 personalización de sus solicitudes o una atención eficiente ante problemas; mientras 

que, el 31.2% presenta una valoración positiva (19.1% alto y 12.1% muy alto), lo que indica 

que, aunque existe un grupo que reconoce esfuerzos en términos de usabilidad, soporte y 

orientación al usuario, este no logra predominar dentro de la muestra. 

4.2.3.5. Nivel de percepción de servicios: Bienes tangibles 

Figura 12  

Nivel de percepción de bienes tangibles 

 
Nota. Elaboración propia. 

Para la dimensión de bienes tangibles, la mayoría de los usuarios consideran que el 

servicio virtual al cliente de SEDAPAR S.A. en la última etapa del proceso tiene una 

percepción promedio/neutral acerca de la calidad, claridad y formalidad de los documentos de 

servicio al cliente. El 34.5% de los encuestados califica esta dimensión como “regular”, 

constituyendo la categoría predominante, seguida del nivel “alto” con un 23.6%, lo que indica 
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que una proporción 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 valoración 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 presentación, 

claridad y correspondencia con lo solicitado; aunque, el 26.7% manifiesta una percepción 

negativa (15.8% bajo y 10.9% muy bajo), evidenciando que aún existen deficiencias en 

aspectos como la formalidad de los documentos, la precisión del contenido o su correcta 

emisión. 

4.2.4. Nivel de satisfacción del usuario 

Figura 13  

Nivel de satisfacción del usuario 

 
Nota. Elaboración propia. 

La distribución de la dimensión lealtad, correspondiente a la variable satisfacción del 

usuario, muestra la disposición a continuar utilizando el servicio al cliente en la modalidad 

virtual de SEDAPAR S.A., para la gestión de solicitudes de nuevas conexiones de agua y/o 

desagüe, se concentra principalmente en niveles intermedios; en efecto, el 31.5% de los 

encuestados califica esta dimensión como “regular”, constituyendo la categoría con mayor 

frecuencia dentro de la muestra, lo que evidencia que una proporción importante de usuarios 

mantiene una postura neutral respecto a su fidelización con el servicio. 
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Se observa además que el 31.8% de los usuarios presenta una percepción negativa 

(18.8% bajo y 17.9% muy bajo), lo que indica que una parte considerable no muestra una 

intención clara de uso recurrente de la plataforma ni una preferencia consolidada por este 

canal virtual, mientras que por otro 31.8% manifiesta una valoración 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 predisposición a continuar utilizándolo, especialmente cuando se 

presentan facilidades o incentivos. 

Basándose en la investigación actual, podemos suponer que la dimensión de lealtad 

indica un nivel moderado en la satisfacción del usuario, mostrando una distribución con 

preferencia por la neutralidad, que consiste en un número igual de percepciones positivas y 

negativas. En este escenario, el uso preferido del servicio virtual aún no responde a una 

preferencia consolidada, ya que está influenciado por la disponibilidad de beneficios, la 

experiencia previa del usuario y la eficacia del trámite; 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 empleó en este análisis para evidenciar si existe una relación 

significativa entre dos variables categóricas. En este caso, se examinó el cruce entre la 

variable "percepción del servicio" con la variable "satisfacción del usuario", junto con las 

preguntas de control: sexo del encuestado, grupo de edad y nivel de instrucción. 

La razón de usar el chi-cuadrado es que este test estadístico permite evaluar si las 

frecuencias observadas en las tablas cruzadas son significativamente diferentes a las 

frecuencias esperadas bajo la hipótesis de independencia. Es decir, ayuda a comprobar si la 

distribución observada de los datos se ajusta a lo que esperaríamos si las variables estuvieran 

independientes entre sí, o si existe alguna relación o asociación entre ellas. (Hernández et al., 

2014); adicionalmente al análisis de significancia mediante la prueba Chi-cuadrado, se evaluó 

la intensidad de la asociación utilizando el coeficiente V de Cramer. 
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Tabla 5 

Nivel de satisfacción del usuario según el sexo del encuestado 

 
Nivel de satisfacción del usuario 

Total 
Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto 

¿Cuál 

es su 

sexo? 

Femenino 
f 45 41 60 29 29 204 

% 13.6% 12.4% 18.2% 8.8% 8.8% 61.8% 

Masculino 
f 13 21 44 31 16 125 

% 3.9% 6.4% 13.3% 9.4% 4.8% 37.9% 

Otro / 

Prefiero no 

responder 

f 1 0 0 0 0 1 

% 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. Elaboración propia. 

Tabla 6 

Prueba de chi-cuadrado: nivel de satisfacción del usuario según el sexo del encuestado 

Pruebas de chi-cuadrado Valor df 
Significación asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 16.662a 8 0.034 

Razón de verosimilitud 15.899 8 0.044 

V de Cramer 0.159   

N de casos válidos 330 

Nota. Elaboración propia. 

En cuanto a la relación entre la variable satisfacción del usuario y el sexo del 

encuestado, los resultados revelan la existencia de diferencias estadísticamente significativas 

(χ² = 16.662; p = 0.034 < 0.05), lo que permite afirmar que el nivel de satisfacción 

experimentado por los usuarios varía en función 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 distribución hacia los niveles más altos y 

más 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 distribución relativamente más 

favorable en comparación con el grupo femenino. 

Con respecto al coeficiente V de Cramer, su valor fue de 0.159, lo que indica una 

asociación de magnitud débil; dicho resultado permite señalar que, aunque existen diferencias 

estadísticamente significativas en los niveles de satisfacción según 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 satisfacción del usuario respecto al 
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servicio virtual de SEDAPAR S.A., aun cuando se identifique una asociación estadística entre 

ambas variables. 

En síntesis, si bien ambos grupos coinciden en una valoración predominantemente 

moderada del servicio al cliente en su modalidad virtual, se identifican diferencias en la forma 

en que se expresa la satisfacción, observándose una ligera inclinación más favorable en los 

hombres, mientras que las mujeres muestran una mayor presencia de valoraciones menos 

positivas. 

Tabla 7 

Nivel de percepción del servicio según el sexo del encuestado 

 
Nivel de percepción del servicio 

Total 
Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto 

¿Cuál 

es su 

sexo? 

Femenino 
f 19 57 66 38 24 204 

% 5.8% 17.3% 20.0% 11.5% 7.3% 61.8% 

Masculino 
f 8 24 40 39 14 125 

% 2.4% 7.3% 12.1% 11.8% 4.2% 37.9% 

Otro/Prefiero no esponder 
f 1 0 0 0 0 1 

% 0.3% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.3% 

Total 
f 28 81 106 77 38 330 

% 8.5% 24.5% 32.1% 23.3% 11.5% 100.0% 

Nota. Elaboración propia. 

Tabla 8 

Prueba de chi-cuadrado: nivel de percepción del servicio según el sexo del encuestado 

Pruebas de chi-cuadrado Valor df 
Significación asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 19.282a 8 0.013 

Razón de verosimilitud 13.387 8 0.099 

V de Cramer 0.171   

N de casos válidos 330 

Nota. Elaboración propia. 

En lo que respecta a la relación entre el sexo y la percepción del servicio, los datos 

reflejan diferencias significativas (χ² = 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 varía según 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 

distribución 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 comparación con el grupo femenino. 

Por otro lado, el coeficiente V de Cramer arrojó un valor de asociación de magnitud 

débil de 0.171; expresando que, a pesar de contar con diferencias estadísticamente 

significativas en los niveles de percepción según el sexo de los usuarios, dichas diferencias 

también presentan una intensidad reducida. Es así que, el sexo no constituye un factor 

determinante para explicar las variaciones en la percepción del servicio respecto a la 

modalidad virtual, aun cuando se identifique una asociación estadística entre ambas variables. 

En términos generales, si bien ambos grupos coinciden en una percepción 

predominantemente moderada del servicio, se identifican diferencias en la valoración del 

mismo, siendo los hombres quienes muestran una ligera tendencia hacia apreciaciones más 

favorables, mientras que las mujeres concentran una mayor proporción de valoraciones menos 

positivas. 

Tabla 9 

Nivel de satisfacción del usuario según la edad del encuestado 

 
Nivel de satisfacción del usuario 

Total 
Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto 

¿Cuál 

es su 

edad? 

18 – 25 
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 

% 3.0% 3.3% 10.3% 4.5% 2.4% 23.6% 

36 – 45 
f 18 14 21 6 6 65 

% 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 a más 
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% 18.2% 13.6% 100.0% 

Nota. Elaboración propia. 

Tabla 10 

Prueba de chi-cuadrado: nivel de satisfacción del usuario según la edad del encuestado 

Pruebas de chi-cuadrado Valor df 
Significación asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 44.935a 16 0.000 

Razón de verosimilitud 46.494 16 0.000 

V de Cramer 0.185   

N de casos válidos 330 

Nota. Elaboración propia. 
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En relación con la edad y la satisfacción del usuario, los resultados evidencian 

diferencias estadísticamente significativas (χ² = 44.935; p = 0.000 < 0.05), lo que permite 

afirmar que el nivel de satisfacción varía de manera relevante según 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 años, 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 años, 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 percepción más equilibrada. 

Respecto al grupo de 36 a 45 años, 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 años, 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 mostró una visión más negativa 

del servicio; en el grupo de 56 años a más, el 2.1% se concentra en el nivel “regular”, mientras 

que el 3.0% se ubica en el nivel alto, mostrando una distribución relativamente equilibrada, 

aunque con menor representación dentro de la muestra. 

Para el coeficiente V de Cramer se obtuvo un valor de 0.185, esto indica una 

asociación de magnitud débil; con respecto al servicio, este resultado indica que, aunque 

existen diferencias estadísticamente significativas en los niveles de satisfacción según 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 satisfacción del usuario respecto al 

servicio virtual de SEDAPAR S.A., aun cuando se identifique una asociación estadística entre 

ambas variables. 

En conjunto, estos resultados indican que, si bien la satisfacción del usuario presenta 

un predominio de valoraciones intermedias en todos los grupos etarios, existen diferencias 

importantes en su distribución, siendo los usuarios más jóvenes quienes tienden a mostrar 

valoraciones relativamente más favorables, mientras que los grupos de mayor edad presentan 

una mayor proporción de percepciones críticas. 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 percepción del servicio según la edad del encuestado 

 
Nivel de percepción del servicio 

Total 
Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto 

¿Cuál 

es su 

edad? 

18 – 25 
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 

% 0.9% 7.0% 8.8% 5.2% 1.8% 23.6% 

36 – 45 
f 11 17 25 5 7 65 

% 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 a más 
f 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. Elaboración propia. 

Tabla 12 

Prueba de chi-cuadrado: nivel de percepción del servicio según la edad del encuestado 

Pruebas de chi-cuadrado Valor df 
Significación asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 43.119a 16 0.000 

Razón de verosimilitud 44.907 16 0.000 

V de Cramer 0.181   

N de casos válidos 330 

Nota. Elaboración propia. 

En cuanto a la relación entre la variable percepción del servicio y la edad del 

encuestado, los resultados reflejan diferencias estadísticamente significativas (χ² = 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 varía según el grupo etario. En términos generales, se mantiene una 

concentración de respuestas en el nivel “regular”, aunque con comportamientos diferenciados 

entre los distintos rangos de edad. 

El segmento de edad de 18 a 25 años, 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 percepción del servicio. De manera similar, en el rango de 26 a 

35 años, el 8.8% se concentra en el nivel “regular”, mientras que un 7.0% se ubica en el nivel 

bajo, mostrando una distribución más equilibrada. 
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Por otro lado, en el grupo de 36 a 45 años, el 7.6% se encuentra en el nivel “regular”; 

sin embargo, destaca una mayor proporción con el 8.5% en niveles bajos (5.2% bajo y 3.3% 

muy bajo), lo que sugiere una percepción menos favorable del servicio en este segmento. En 

el caso de los usuarios de 46 a 55 años, 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 

valoración más dispersa; en el de 56 años a más, 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 inclinación hacia percepciones más favorables, aunque con menor representación dentro 

de la muestra. 

A su vez, el coeficiente V de Cramer arrojó un valor de asociación de magnitud débil 

de 0.181; expresando que, a pesar de contar con diferencias estadísticamente significativas en 

los niveles de percepción según la edad de los usuarios, dichas diferencias también presentan 

una intensidad reducida. Es así que, la edad no constituye un factor determinante para explicar 

las variaciones en la percepción del servicio respecto al servicio virtual de SEDAPAR S.A., 

aun cuando se identifique una asociación estadística entre ambas variables. 

Los resultados permiten afirmar que, si bien la percepción del servicio presenta un 

predominio de valoraciones intermedias en todos los grupos etarios, existen diferencias 

importantes en su distribución. En particular, los usuarios más jóvenes tienden a mostrar 

percepciones más favorables, mientras que los grupos de edad intermedia concentran una 

mayor proporción de valoraciones críticas. Esto también sugiere que la percepción del servicio 

podría estar influenciada por el nivel de familiaridad con herramientas digitales y las 

expectativas específicas de cada grupo de edad en el uso de la plataforma virtual de 

SEDAPAR S.A. 

  



68 

 

 

Tabla 13 

Nivel de satisfacción del usuario según el nivel de instrucción del encuestado 

 
Nivel de satisfacción del usuario 

Total 
Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto 

¿Cuál es su 

nivel de 

instrucción? 

Básica (primaria 

o secundaria) 

f 10 14 7 14 11 56 

% 3.0% 4.2% 2.1% 4.2% 3.3% 17.0% 

Posgrado 
f 9 12 16 4 3 44 

% 2.7% 3.6% 4.8% 1.2% 0.9% 13.3% 

Superior (técnico 

o universitario) 

f 40 36 81 42 31 230 

% 12.1% 10.9% 24.5% 
12.7

% 
9.4% 69.7% 

Total 

f 59 62 104 60 45 330 

% 17.9% 18.8% 31.5% 
18.2

% 
13.6% 100.0% 

Nota. Elaboración propia. 

Tabla 14 

Prueba de chi-cuadrado: nivel de satisfacción del usuario según el nivel de instrucción del 

encuestado 

Pruebas de chi-cuadrado Valor df 
Significación asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 18.406a 8 0.018 

Razón de verosimilitud 20.492 8 0.009 

V de Cramer 0.167   

N de casos válidos 330 

Nota. Elaboración propia. 

En lo que respecta a la relación entre el nivel de instrucción y la satisfacción del 

usuario, los resultados evidencian diferencias estadísticamente significativas (χ² = 18.406; p = 

0.018 < 0.05), lo que indica que el nivel de satisfacción varía según el grado de formación 

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 educación básica (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 distribución relativamente equilibrada, con ligera 

inclinación 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 más crítica en la evaluación del servicio; los usuarios con 

formación 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 distribución equilibrada entre valoraciones positivas y negativas. 

Además del análisis de significancia mediante la prueba Chi-cuadrado, la fuerza de la 

asociación se evaluó mediante el coeficiente de V de Cramer; incluso con la diferencia 

significativa mencionada, el valor de V de Cramer se situó en 0.167, lo cual muestra una 

asociación débil, lo que significa que probablemente no actúa 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 satisfacción del usuario está 

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 instrucción, se presentan diferencias en la forma en que los 

usuarios experimentan la satisfacción. En particular, los usuarios con mayor nivel educativo 

tienden a mostrar una postura más crítica, mientras que aquellos con menor nivel de 

instrucción presentan valoraciones más equilibradas o ligeramente favorables; esto sugiere 

que las expectativas y criterios de evaluación del servicio al cliente en su modalidad virtual 

pueden variar en función del nivel de formación académica. 

Tabla 15 

Nivel de percepción del servicio según el nivel de instrucción del encuestado 

 
Nivel de percepción del servicio 

Total 
Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto 

¿Cuál es su 

nivel de 

instrucción? 

Básica (primaria 

o secundaria) 

f 4 12 14 15 11 56 

% 1.2% 3.6% 4.2% 4.5% 3.3% 17.0% 

Posgrado 
f 4 13 15 12 0 44 

% 1.2% 3.9% 4.5% 3.6% 0.0% 13.3% 

Superior (técnico 

o universitario) 

f 20 56 77 50 27 230 

% 6.1% 17.0% 23.3% 
15.2

% 
8.2% 69.7% 

Total 

f 28 81 106 77 38 330 

% 8.5% 24.5% 32.1% 
23.3

% 
11.5% 100.0% 

Nota. Elaboración propia. 

 

 



70 

 

 

Tabla 16 

Prueba de chi-cuadrado: nivel de percepción del servicio según el nivel de instrucción del 

encuestado 

Pruebas de chi-cuadrado Valor df 
Significación asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 11.011a 8 0.201 

Razón de verosimilitud 15.548 8 0.049 

V de Cramer 0.129   

N de casos válidos 330 

Nota. Elaboración propia. 

Referente a la relación entre el nivel de instrucción y la percepción del servicio, los 

resultados no evidencian diferencias estadísticamente significativas (χ² = 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 varía de manera relevante según su nivel educativo. En ese sentido, se 

puede afirmar que la percepción del servicio tiende a ser homogénea entre los distintos grupos 

analizados. 

A nivel descriptivo, los usuarios con educación básica (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 

inclinación 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 más moderada con ligera inclinación hacia valoraciones 

menos favorables. En el caso de los usuarios con formación 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 

distribución bastante equilibrada entre valoraciones positivas y negativas. 

Adicionalmente al análisis de significancia realizado mediante la prueba Chi-cuadrado, 

se evaluó la intensidad de la asociación empleando el coeficiente V de Cramer, arrojando un 

valor situado en 0.129, lo cual ratifica que no existe una asociación relevante entre ambas 

variables y permite inferir que el grado de formación académica no influye de manera 

determinante en la interpretación subjetiva del servicio virtual de SEDAPAR S.A.; es así que 

la percepción del servicio tiende a ser homogénea entre los distintos grupos analizados, 

confirmando que la valoración del desempeño de la plataforma se mantiene relativamente 

constante independientemente del grado de instrucción de los usuarios. 
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De manera global, los resultados permiten señalar que, si bien existen ligeras 

variaciones en la distribución de las respuestas entre los distintos niveles de instrucción, 

dichas diferencias no son lo suficientemente marcadas como para establecer una relación 

significativa. Por tanto, la percepción 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 análisis para evaluar la 

normalidad de los datos debido a sus características específicas que la hacen adecuada para 

muestras grandes. En particular, la prueba Kolmogorov-Smirnov es muy útil 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 versátil para evaluar 

la normalidad sin requerir distribuciones específicas. (de la Puente, 2009). 

Tabla 17 

Prueba de normalidad   

 
Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Fiabilidad 0.075 330 0.000 

Sensibilidad 0.115 330 0.000 

Seguridad 0.125 330 0.000 

Empatía 0.070 330 0.000 

Bienes Tangibles 0.098 330 0.000 

Percepción del servicio 0.062 330 0.004 

Lealtad 0.075 330 0.000 

Nota. Elaboración propia. 

Los resultados de la prueba de normalidad mediante el estadístico de Kolmogorov-

Smirnov evidencian que todas las variables analizadas presentan valores de significancia 

menores a 0.05 (p < 0.05). Específicamente, las dimensiones de la percepción del servicio 

(fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatía y bienes tangibles), así como la variable global 

percepción del servicio (p = 0.004) y la variable satisfacción del usuario (lealtad), muestran 

niveles de significancia de 0.000. 

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

que indica que los datos no siguen una distribución 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 estadísticas no paramétricas para el análisis 

inferencial, optándose en este caso por el coeficiente de correlación de Spearman, el cual es 

adecuado para evaluar la relación entre variables ordinales o que no cumplen con el supuesto 

de normalidad. 

4.3.2. Relación entre percepción del servicio y satisfacción del usuario 

Tabla 18 

Relación entre percepción del servicio y satisfacción del usuario 

   Percepción del servicio 
Satisfacción del 

usuario 

Rho de 

Spearman 

Percepción del 

servicio 

Coeficiente de correlación 1.000 .749** 

Sig. (bilateral)  0.000 

N 330 330 

Satisfacción 

del usuario 

Coeficiente de correlación .749** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000  

N 330 330 

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

Nota. Elaboración propia. 

El análisis de correlación de Spearman evidencia la existencia de una relación positiva, 

alta y estadísticamente significativa entre la percepción del servicio y la satisfacción del 

usuario (ρ = 0.749; p < 0.01). Esto indica que, a medida que los usuarios perciben mejoras en 

el servicio virtual, también incrementa su nivel de satisfacción. 

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 rápido que sea fácil de usar puede ayudar a fomentar una percepción 

positiva del servicio, mientras que un servicio que carezca de cualquiera de estos atributos 

básicos puede resultar en que el usuario pierda confianza en el servicio y en la plataforma en 

línea en su conjunto, reduciendo así la probabilidad de uso en el futuro. 

Asimismo, la relación alta sugiere que la percepción del servicio es un eje central en la 

elaboración de la satisfacción; esto quiere decir que, la falta de aptitudes en tiempos de 

respuesta, claridad de información o facilidad de uso pueden afectar significativamente la 

lealtad del usuario. 
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Tabla 19 

Relación entre fiabilidad y satisfacción del usuario 

   
Satisfacción del 

usuario 
Fiabilidad 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción del 

usuario 

Coeficiente de correlación 1.000 .668** 

Sig. (bilateral)  0.000 

N 330 330 

Fiabilidad 

Coeficiente de correlación .668** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000  

N 330 330 

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

Nota. Elaboración propia. 

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

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

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

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

satisfacción, lo cual se ve reflejado en su disposición 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 realización 

correcta de los trámites, la consistencia en la información 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 interacción más segura y predecible. 

Por último, la intensidad de la relación observada permite concluir que la fiabilidad 

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

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

directamente la percepción 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. 

 

 

 

 

 



74 

 

 

Tabla 20 

Relación entre sensibilidad y satisfacción del usuario 
   Satisfacción del usuario Sensibilidad 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción del 

usuario 

Coeficiente de correlación 1.000 .656** 

Sig. (bilateral)  0.000 

N 330 330 

Sensibilidad 

Coeficiente de correlación .656** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000  

N 330 330 

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

Nota. Elaboración propia. 

El coeficiente de correlación de Spearman muestra una conexión positiva, de magnitud 

alta y estadísticamente relevante entre la sensibilidad y la satisfacción del usuario (ρ = 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 satisfacción del usuario. 

Desde un enfoque analítico, 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 atención y la rapidez en el procesamiento de las solicitudes se 

asocian directamente con la percepción del usuario sobre la eficiencia del servicio, lo que se 

traduce en una experiencia más ágil y confiable cuando dichos elementos responden 

adecuadamente a las expectativas, contribuyendo a fortalecer la relación entre el usuario y la 

plataforma digital. 

Finalmente, la intensidad de la asociación observada sugiere que la sensibilidad 

desempeña un rol determinante en la construcción de la satisfacción del usuario, en 

consecuencia, demoras en la atención o en la gestión de los trámites pueden afectar 

negativamente la experiencia del usuario y disminuir su intención de uso futuro, mientras que 

una mejora en la capacidad de respuesta del sistema favorece una percepción más positiva del 

servicio e incentiva la continuidad en el uso del canal virtual de SEDAPAR S.A.  
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Tabla 21 

Relación entre seguridad y satisfacción del usuario 

   
Satisfacción del 

usuario 
Seguridad 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción 

del usuario 

Coeficiente de correlación 1.000 .623** 

Sig. (bilateral)  0.000 

N 330 330 

Seguridad 

Coeficiente de correlación .623** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000  

N 330 330 

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

Nota. Elaboración propia. 

Los resultados obtenidos mediante el coeficiente de correlación de Spearman 

evidenciaron una relación positiva, de magnitud considerable y estadísticamente significativa 

entre la seguridad y la satisfacción del usuario (ρ = 0.623; p < 0.01), lo que indica que, en la 

medida en que los usuarios perciben mayor suficiencia en la información y en la claridad de 

comunicación dentro de la plataforma virtual de SEDAPAR S.A., tienden a mostrar niveles 

más altos de satisfacción. 

Bajo esta perspectiva, la dimensión seguridad adquiere un rol relevante dentro del 

servicio al cliente en modalidad virtual, especialmente en aspectos como la claridad de la 

información proporcionada y el seguimiento del estado de las solicitudes, ya que cuando el 

usuario percibe que la plataforma brinda información suficiente, transparente y accesible, se 

reduce la incertidumbre asociada al proceso, generando una experiencia más segura y 

controlada. 

Al mismo tiempo, el tamaño de la relación observada indica que la seguridad está 

estrechamente relacionada con la creación de la satisfacción del usuario. En este contexto, las 

carencias en términos de claridad informativa o en la comunicación sobre el estado del trámite 

se corresponden con una percepción más baja del servicio y un deseo menor de uso continuo; 

no obstante, si estos elementos se refuerzan, se asocian a niveles más altos de confianza en el 

entorno digital, lo cual va acompañado con una experiencia más positiva y una mayor 

disposición para utilizar continuamente la plataforma virtual de SEDAPAR S.A.  
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Tabla 22 

Relación entre empatía y satisfacción del usuario 
   Satisfacción del usuario Empatía 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción del 

usuario 

Coeficiente de correlación 1.000 
.690** 

 

Sig. (bilateral)  0.000 

N 330 330 

Empatía 

Coeficiente de correlación .690** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000  

N 330 330 

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

Nota. Elaboración propia. 

El análisis de correlación de Spearman demuestra que existe una asociación positiva, 

de magnitud alta y significante desde el punto de vista estadístico entre la empatía y la 

satisfacción del usuario (ρ = 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 atención más personalizada, su nivel satisfacción aumenta. 

De manera concreta, la empatía 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 línea para resolver problemas; cuando estos elementos se 

desarrollan correctamente, el usuario percibe una atención más cercana y enfocada en sus 

necesidades, lo cual ayuda a optimizar su experiencia al solicitar nuevas conexiones. 

En este sentido, la intensidad de la relación observada permite señalar que la empatía 

constituye un componente relevante en la construcción de la satisfacción del usuario, en 

consecuencia, limitaciones en la personalización del servicio, dificultades en la interacción o 

una atención poco oportuna ante problemas pueden afectar negativamente la experiencia del 

usuario, mientras que el fortalecimiento de estos aspectos favorece una percepción más 

positiva del servicio al cliente e incentiva el uso continuo de la plataforma virtual de 

SEDAPAR S.A. 
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Tabla 23 

Relación entre bienes tangibles y satisfacción del usuario 

   
Satisfacción del 

usuario 
Bienes Tangibles 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción del 

usuario 

Coeficiente de correlación 1.000 
.737** 

 

Sig. (bilateral)  0.000 

N 330 330 

Bienes 

Tangibles 

Coeficiente de correlación .737** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000  

N 330 330 

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

Nota. Elaboración propia. 

El coeficiente Rho de Spearman muestra una relación positiva, de magnitud alta y 

estadísticamente significativa entre los bienes tangibles y la satisfacción del usuario (ρ = 

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 satisfacción, reflejado en su disposición hacia el uso continuo de la plataforma. 

Los bienes tangibles en el entorno digital se relacionan con la presentación, formalidad 

y claridad de los documentos generados, así como con la calidad visual y estructural de los 

comprobantes emitidos al finalizar el trámite, de modo que cuando estos elementos cumplen 

con estándares adecuados, contribuyen a una experiencia más ordenada, comprensible y 

confiable para el usuario. 

De acuerdo con la magnitud de la relación observada, se confirma que los bienes 

tangibles desempeñan un rol significativo en la formación de la satisfacción del usuario, por lo 

que deficiencias en la presentación de los documentos, errores en su emisión o falta de 

claridad en la información pueden afectar negativamente la percepción del servicio, en tanto 

que su adecuada gestión fortalece la imagen del servicio al cliente en su modalidad virtual y 

favorece una experiencia más positiva que incentiva la continuidad en el uso de la plataforma 

de SEDAPAR S.A. 

En conclusión, si bien la correlación global entre percepción del servicio y satisfacción 

del usuario fue alta (ρ = 0.749), dicho resultado resulta coherente debido a la proximidad 

conceptual existente entre ambos constructos. Es por esto que, el aporte más relevante del 

análisis se encuentra en la evaluación individual de las dimensiones de la percepción del 

servicio; en este sentido, los resultados evidenciaron que los bienes tangibles (ρ = 0.737) y la 

empatía (ρ = 0.690) presentan las asociaciones más elevadas con la satisfacción del usuario, 
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sugiriendo que aspectos relacionados con la facilidad de uso de la oficina virtual, la 

presentación de los documentos generados en la misma plataforma y la adaptación del servicio 

a las necesidades del usuario a lo presencial, constituyen elementos especialmente valorados 

dentro de la experiencia digital. Por el contrario, aunque la dimensión seguridad también 

mostró una relación significativa (ρ = 0.623), su magnitud fue comparativamente menor, 

observándose una contribución menos destacada respecto a las demás dimensiones analizadas. 
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CAPÍTULO V: DISCUSIÓN 

El presente estudio tuvo como objetivo evidenciar la relación entre la percepción del 

servicio y la satisfacción del usuario bajo la modalidad virtual de servicio al cliente de 

SEDAPAR S.A. Los resultados obtenidos evidenciaron la existencia de una relación positiva, 

alta y significativa entre ambas variables (ρ = 0.749), lo que indica que una mejor percepción 

del servicio se asocia directamente con mayores niveles de satisfacción del usuario; se 

confirmó 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 sociodemográficas, se realizaron análisis complementarios 

mediante tablas de contingencia y pruebas de asociación, encontrándose relaciones 

estadísticamente significativas pero con una magnitud débil entre el sexo, la edad y los niveles 

de percepción del servicio y satisfacción del usuario; por lo cual estos resultados sugieren que 

las diferencias entre segmentos demográficos son reducidas y no modifican sustancialmente el 

comportamiento general de las variables estudiadas. En consecuencia, el análisis principal se 

mantuvo orientado a la evaluación global de la relación entre percepción del servicio y 

satisfacción del usuario, en concordancia con los objetivos planteados en la investigación. 

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 Perú, lo que permite inferir que el modelo SERVPERF mantiene una validez 

transversal independientemente de la naturaleza de la organización; la similitud radica en que 

tanto en una empresa de delivery como en una entidad pública de saneamiento, el juicio del 

usuario no se fragmenta, sino que se consolida en una respuesta integral de satisfacción, 

destacando especialmente dimensiones como fiabilidad, seguridad y empatía como factores 

clave. 

Por el contrario, se identifica una diferencia cuantitativa con Cáceres y Mamani 

(2020), cuyo estudio en el sector bancario arrojó una correlación aún superior (ρ = 0.954), esta 

diferencia se explica por el contexto; es decir, mientras que en la banca el usuario interactúa 

con sistemas financieros de alta madurez tecnológica, en los servicios públicos virtuales de 

Arequipa el usuario aún atraviesa un proceso de adaptación digital, lo que genera una brecha 

mayor entre lo que percibe y su satisfacción final. 
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Asimismo, los resultados también se alinean con lo planteado por Ilieva et al. (2024), 

quienes destacan que la percepción del servicio en entornos digitales se asocia 

significativamente con la adopción y satisfacción de los usuarios de servicios electrónicos, 

evidenciándose que factores como la facilidad de uso, la seguridad y la accesibilidad son clave 

en la manifestación de experiencias positivas, coincidiendo con las dimensiones evaluadas en 

el presente estudio. Esto refuerza la idea de que, en contextos de digitalización, la percepción 

del servicio adquiere un rol aún más crítico en la satisfacción del usuario. 

En relación con la dimensión fiabilidad (ρ = 0.668), los resultados se alinean con 

Martinez (2022), quien sostiene que el cumplimiento de la promesa de servicio es el pilar de la 

valoración ciudadana; no obstante, existe una distinción contextual crítica ya que, mientras el 

autor analiza servicios municipales presenciales y administrativos, el trámite de una nueva 

conexión en SEDAPAR S.A. posee una carga de expectativa superior, ello debido a la 

naturaleza vital del recurso agua y desagüe en un entorno virtual. Por otro lado, se indica que 

el cumplimiento consistente de lo prometido y la precisión en los procesos del servicio virtual 

guardan vínculo directo con la valoración del usuario. Bajo esta perspectiva, cuando la 

plataforma responde de manera estable, sin errores y con coherencia en la información 

brindada, se fortalece la confianza del usuario y su disposición 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 valoración positiva por 

parte del usuario, sino que también se observa la presencia de un vínculo en la continuidad de 

uso del servicio y en el fortalecimiento de la lealtad bajo el sector hotelero. En línea a lo 

analizado, se refuerza que la fiabilidad reduce la incertidumbre; empero, para SEDAPAR 

S.A., esta fiabilidad no solo es una opción de servicio, sino una garantía de funcionalidad para 

poder solicitar el acceso a un derecho básico. 

En cuanto a la dimensión sensibilidad, se identificó una relación positiva y 

significativa con la satisfacción del usuario (ρ = 0.656), lo que evidencia que la capacidad de 

respuesta del sistema, ya sea en términos de tiempos de atención 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 percepción de agilidad que el usuario experimenta durante el 
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proceso; por consiguiente, la demora en la atención o en la gestión de solicitudes suele 

coexistir con valoraciones desfavorables, a pesar de que el resultado final sea correcto. 

En esa línea, lo encontrado guarda correspondencia con lo señalado por Melgarejo 

(2020), quien evidencia que en los servicios públicos de agua potable la rapidez en la atención 

y la gestión oportuna de los trámites presentan una asociación directa con la percepción del 

servicio, reforzando la idea de que el tiempo constituye un factor crítico en la valoración del 

usuario. Cabe resaltar que este estudio se asemeja al mismo objeto de estudio analizado; sin 

embargo, dicho estudio está centrado en reclamos, lo que permite inferir que, 

independientemente del tipo de trámite, 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 atención virtual de reclamos comerciales en SEDAPAR S.A., los tiempos de 

respuesta condicionan significativamente la percepción del usuario y su disposición a 

continuar utilizando los canales digitales. No obstante, es importante señalar que, la similitud 

en los resultados de ambos estudios de SEDAPAR S.A. confirma que, independientemente del 

trámite (reclamo o nueva conexión), la capacidad de respuesta es el factor que determina si el 

ciudadano percibe al Estado como una entidad ágil; resaltando además, 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 dimensión seguridad, los resultados mostraron una relación positiva y 

significativa con la satisfacción del usuario (ρ = 0.623), siendo esta la más baja en 

comparación con las demás 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 más crítico para la adopción 

digital, diferencia la cual podría explicarse por la naturaleza monopólica de SEDAPAR S.A., 

debido a que el usuario al momento de solicitar una nueva conexión no tiene otra alternativa 

de proveedor, por lo que su preocupación se desplaza desde la seguridad de los datos hacia la 

efectividad de la instalación física del servicio 

En entornos digitales, la confianza en el manejo de datos personales y en la 

transparencia del sistema resulta fundamental para reducir la percepción de riesgo, en línea 

con lo señalado por Cáceres y Mamani (2020), quienes evidenciaron dentro del sector 
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bancario que estos elementos son determinantes en la valoración del servicio; sin embargo, 

cuando dichos aspectos no son claramente percibidos o comunicados, su influencia puede 

verse limitada frente a otras dimensiones más 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 percepción de seguridad coexiste con otros 

atributos del servicio que inciden fuertemente en la evaluación del usuario, lo cual resulta 

similar a lo identificado en la presente investigación respecto a la relevancia de la seguridad 

en entornos digitales. 

No obstante, también se evidencian diferencias en el contexto de aplicación, dado que 

los estudios de Cáceres y Mamani (2020) y Barzola et al. (2019) se desarrollan en el sector 

financiero, caracterizado por un mayor nivel de riesgo asociado a transacciones económicas, a 

diferencia del presente estudio la investigación se centra dentro del ámbito de los servicios 

públicos digitales orientados a la gestión 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 relación de la seguridad con la satisfacción del 

usuario varía en función del tipo de servicio y del nivel de riesgo percibido por el usuario. 

En lo que corresponde a la dimensión empatía, se evidenció una relación positiva, 

considerable y significativa con la satisfacción del usuario (ρ = 0.690), lo que indica que 

aspectos como la personalización del servicio, la facilidad de uso y la adaptación a las 

necesidades del usuario se vinculan de manera importante con su experiencia; incluso en 

entornos virtuales, los usuarios valoran la sensación de ser comprendidos y considerados 

dentro del proceso, lo que contribuye a generar una experiencia más cercana y favorable, es 

así que la interacción con la plataforma debe ir más allá de lo funcional, incorporando 

elementos que faciliten la adecuación 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 empatía y la personalización constituyen factores 

determinantes en la percepción y valoración del usuario, donde se identifican coincidencias al 

destacar la relevancia de la empatía 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 navegación 

cumplen un rol clave en la percepción de cercanía del servicio, ya que una experiencia clara, 

accesible y comprensible contribuye a mejorar la valoración global, tal como lo señala García 

(2023) bajo el contexto de servicios públicos 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 percepción del servicio detalladas a través de las dimensiones 

relacionadas con el trato y la interacción percibida. 

Finalmente, en la dimensión bienes tangibles, se obtuvo la relación más alta con la 

satisfacción del usuario (ρ = 0.737), lo que evidencia el hallazgo más disruptivo del estudio, 

ya que en servicios virtuales lo denominado tangible es visual. Es así que coincide con lo que 

plantea Paucas (2022), quien en la formalidad de la documentación digital es el referente 

material del servicio; sin embargo, se diferencia drásticamente de Melgarejo (2020), quien en 

la modalidad presencial de SEDAPAR S.A. identificó que la infraestructura física era un 

punto crítico de insatisfacción; cabe resaltar que la transición de lo físico a lo digital sugiere 

que, para el usuario solicitante de una nueva conexión, la constancia o comprobante de trámite 

emitida por la Oficina Virtual vendría a ser el nuevo producto que le otorgaría al usuario un 

tipo de seguridad legal. 

De este modo, una presentación adecuada y profesional del servicio digital contribuye 

a reforzar la credibilidad institucional, en concordancia con lo señalado por Ramírez et al. 

(2023) quienes evidencian que los elementos visibles del servicio se relacionan de manera 

directa en la percepción de calidad y en la valoración del usuario. Si bien es cierto que este 

estudio se desarrolla en un contexto logístico privado, el principio se mantiene, trasladándose 

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 interacción 

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

Primera. Se determinó que la percepción del servicio se relaciona de forma positiva y 

significativa (ρ = 0.749; p = 0.000) con respecto a la satisfacción del usuario bajo la 

modalidad virtual de servicio al cliente de SEDAPAR S.A., este resultado evidencia la 

existencia de una asociación fuerte entre ambas variables, indicando que a medida que mejora 

la percepción del servicio, se incrementa el nivel de satisfacción del usuario. Asimismo, la 

significancia obtenida (p = 0.000) demuestra que la relación encontrada es estadísticamente 

confiable; en consecuencia, se infiere que el fortalecimiento de dimensiones como la 

fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatía y bienes tangibles correspondientes al servicio 

virtual se relaciona de manera directa con niveles altos de satisfacción y lealtad de los usuarios 

hacia la plataforma digital de SEDAPAR S.A. 

Segunda. Se evidenció que la dimensión fiabilidad presenta una relación positiva y 

significativa (ρ = 0.668; p = 0.000) con la satisfacción del usuario en la modalidad virtual de 

servicio al cliente de SEDAPAR S.A., reflejándose así una asociación 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 información obtenida, se 

incrementa el nivel de satisfacción del usuario. Asimismo, la significancia obtenida confirma 

que la relación identificada es estadísticamente confiable; de esta manera, el fortalecimiento 

de la fiabilidad en el servicio virtual responde a una óptima experiencia del usuario y coincide 

con la consolidación de su confianza en la interfaz digital. 

Tercera. Se comprobó que la dimensión sensibilidad mantiene también una relación 

positiva y significativa (ρ = 0.656; p = 0.000) con la satisfacción del usuario en la modalidad 

virtual de servicio al cliente de SEDAPAR S.A., evidenciándose una asociación de magnitud 

considerable y afirmando que la capacidad de respuesta del servicio, expresada en el 

cumplimiento de los tiempos de atención y en la rapidez del procesamiento de las solicitudes, 

guarda relación con el nivel de satisfacción del usuario. A su vez, el nivel de sensibilidad 

obtenido respalda la validez de esta relación, sugiriendo que niveles óptimos de sensibilidad 

del servicio virtual se corresponden con una mejor experiencia del usuario y una mayor 

disposición a continuar utilizando la plataforma. 

Cuarta. Se determinó que la dimensión seguridad presenta la relación positiva y 

significativa más baja con la satisfacción del usuario de servicio al cliente de SEDAPAR S.A. 
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(ρ = 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 asociación de magnitud 

considerable entre ambas variables y sugiriendo que, a medida que los usuarios perciben 

mayor claridad en la información y confianza en el manejo de sus datos, se incrementa su 

nivel de satisfacción. De igual forma, la significancia obtenida confirma que la relación es 

estadísticamente válida; en ese sentido, desde un enfoque de gestión, esto implica que 

SEDAPAR S.A. debe abordar la seguridad no solo como protección técnica de datos, sino 

como un ejercicio de transparencia comunicativa 

Quinta. Se identificó que la dimensión empatía guarda una relación positiva y 

significativa (ρ = 0.690; p = 0.000) con la satisfacción del usuario en la modalidad virtual de 

servicio al cliente de SEDAPAR S.A, resultado que refleja una asociación de magnitud alta, lo 

que señala que la capacidad del servicio para adaptarse a las necesidades del usuario, así como 

la facilidad de interacción y el soporte brindado, mantienen una asociación directa con su 

nivel de satisfacción. En este contexto, la significancia estadística alcanzada respalda la 

solidez de la relación encontrada, concluyendo que un incremento de la empatía en el servicio 

virtual se vincula con una experiencia más satisfactoria para el usuario y con una aceptación 

más amplia y un uso constante de la plataforma digital. 

Sexta. Se estableció que la dimensión bienes tangibles tiene una relación positiva y 

significativa más fuerte con la satisfacción del usuario (ρ = 0.737; p = 0.000), convirtiéndose 

en el elemento decisivo y primordial para SEDAPAR S.A.; este resultado muestra una 

conexión de gran magnitud entre ambas variables, lo que señala que factores como la calidad 

visual de la interfaz y la formalidad de los documentos producidos están directamente 

relacionados con el nivel de satisfacción del usuario. Por lo tanto, a fin de incrementar la 

contribución práctica del estudio, la empresa tiene que darle prioridad a un rediseño 

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 trámite en ausencia de contacto físico. Igualmente, la significancia 

que se ha obtenido confirma que la relación expuesta es confiable desde el punto de vista 

estadístico y su correcto desarrollo se vincula con una mejor experiencia del usuario y con una 

percepción más favorable hacia la interfaz digital.  
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RECOMENDACIONES 

Primera. Se aconseja a SEDAPAR S.A. que mejore de manera integral la gestión del 

servicio virtual, priorizando la mejora de las dimensiones que constituyen la percepción del 

servicio; para lograrlo, se puede fortalecer la estabilidad y precisión de la plataforma mediante 

un monitoreo constante del sistema y pruebas periódicas de rendimiento, mientras que la 

reducción de los tiempos de respuesta se puede conseguir con la automatización de procesos y 

la implementación de un chatbot, junto con el mejoramiento de la claridad de la información 

estandarizando contenidos con formatos únicos en cuanto al estado del trámite y reforzando la 

seguridad de datos personales cifrando información o usando autenticación por doble factor. 

De igual forma, la experiencia del usuario puede potenciarse mediante criterios de 

personalización y rediseño de la interfaz, contribuyendo a una percepción más 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 información brindada, lo que implica la 

verificación automática de datos mediante un software que permita cruzar información con la 

base de datos del sistema y la estandarización de los procedimientos digitales del trámite, 

complementado con un seguimiento permanente del desempeño del sistema a través de 

indicadores en tiempo real. 

Tercera. La capacidad de respuesta del servicio virtual requiere mayor agilidad en la 

atención de solicitudes, lo que requiere reducir los tiempos de procesamiento mediante la 

automatización de trámites frecuentes (módulos de autoservicio integrados) y una mejor 

organización operativa con plazos máximos de atención 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 atención. 

Cuarta. La seguridad del servicio virtual debe ser fortalecida con el objetivo de 

proteger los datos y asegurar la claridad de la información; por lo tanto, es relevante que se 

lleve a cabo un registro de auditoría de acciones y una trazabilidad del proceso del trámite, 

para que el usuario pueda ver cómo progresa en cada fase dentro de la plataforma. 

Quinta. La experiencia del usuario puede hacerse más empática si la plataforma 

incorpora mecanismos de atención más personalizados, mediante la mejora de la interacción 
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digital con asistentes virtuales guiados y una navegación más intuitiva adaptada al nivel de 

familiaridad digital, además del fortalecimiento del soporte en línea en tiempo real. 

Sexta. Se sugiere a SEDAPAR S.A. reforzar los elementos tangibles del servicio 

virtual mediante una presentación más estandarizada y clara de los documentos emitidos, lo 

que implica un rediseño 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 comprensión de la información. 

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

Séptima. La mejora continua de la plataforma virtual requiere incorporar mecanismos 

permanentes de retroalimentación del usuario, mediante encuestas automatizadas posteriores 

al uso del servicio, integradas en la plataforma, y el análisis sistemático de datos operativos 

como tiempos de abandono, quejas recurrentes y errores frecuentes, a partir de los cuales se 

pueden definir acciones correctivas más precisas y sostenidas. 

Octava. A fin de lograr una mejor consolidación del servicio virtual, es necesario 

reforzar dicho servicio a través programas de capacitación interna y ajustes tecnológicos 

progresivos, adaptando el software a distintos niveles de habilidad digital, con interfaces 

simplificadas y tutoriales interactivos, y fortaleciendo el acompañamiento al usuario durante 

su interacción bajo la modalidad virtual mediante guías automáticas y soporte asistido dentro 

de la plataforma.  
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ANEXOS 

Anexo 1  

Carta de autorización de uso de información de empresa 

 
Nota. Información utilizada con autorización expresa de SEDAPAR S.A., 

según carta fechada el 29 de agosto de 2025.
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Anexo 2  

Instrumento de recolección de datos: Preguntas de control 
Nro. 

ítem 

Ítems - 

Preguntas de 

control 

Alternativas 

1 ¿Cuál es su 

sexo? 

Masculino Femenino Otro / Prefiero no responder 

   

2 ¿Cuál es su 

edad? 

18 – 25 26 – 35 36 – 45 46 – 55 56 a más 

     

3 ¿Cuál es su 

nivel de 

instrucción? 

Básica (primaria o secundaria) Superior (técnico o universitario) Posgrado 

   

4 ¿En qué distrito 

reside 

actualmente? 

Arequipa 

(Cercado) 

José Luis 

Bustamante 

y Rivero 

Paucarpata Miraflores Alto Selva 

Alegre 

Yanahuara Cayma Cerro 

Colorado 

Otros: 

___ 

         

Nota. Elaboración propia. 
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Anexo 3  

Instrumento de recolección de datos: Percepción del servicio 
Nro. 

ítem 
Ítems - Percepción del servicio 

Muy 

insatisfecho 
Insatisfecho Regular Satisfecho 

Muy 

satisfecho 

1 
¿El manejo de sus datos personales (correo, número de documento, teléfono) 

en la plataforma virtual de SEDAPAR S.A. es seguro? 
1 2 3 4 5 

2 
¿El costo solicitado en la plataforma virtual coincide con lo informado por 

SEDAPAR S.A.? 
1 2 3 4 5 

3 
¿Las promociones o facilidades de pago publicadas en la plataforma se 

aplican correctamente? 
1 2 3 4 5 

4 
¿Se le informa adecuadamente sobre el estado de su trámite en la plataforma 

virtual? 
1 2 3 4 5 

5 
¿El tiempo de atención indicado en la plataforma virtual se cumple para su 

solicitud? 
1 2 3 4 5 

6 
Una vez ingresada la solicitud, ¿es procesada con rapidez por la plataforma 

virtual? 
1 2 3 4 5 

7 
¿La información proporcionada en la plataforma sobre su trámite es clara y 

suficiente? 
1 2 3 4 5 

8 ¿La plataforma le informa sobre el estado actual de su solicitud? 1 2 3 4 5 

9 
¿Considera que la atención virtual refleja interés en responder a sus 

necesidades como usuario? 
1 2 3 4 5 

10 
¿La plataforma permite personalizar su solicitud de acuerdo con sus 

requerimientos? 
1 2 3 4 5 

11 
¿El diseño de la plataforma virtual de SEDAPAR S.A. es fácil de usar y 

navegar? 
1 2 3 4 5 

12 
Cuando surge un inconveniente, ¿el soporte en línea de SEDAPAR S.A. 

resuelve su problema con prontitud? 
1 2 3 4 5 

13 

¿Considera que las condiciones de presentación y formalidad de los 

documentos generados en la plataforma virtual de SEDAPAR son 

apropiadas? 

1 2 3 4 5 

14 
Al finalizar el trámite virtual, ¿la constancia o comprobante generado por la 

plataforma es claro y cumple con lo indicado? 
1 2 3 4 5 

15 
¿El trámite virtual se refleja de manera completa, tal como fue solicitado en 

la plataforma? 
1 2 3 4 5 

16 ¿Recibió su constancia de trámite 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 recolección de datos: Satisfacción del usuario 
Nro. 

ítem 
Ítems - Satisfacción del usuario Muy insatisfecho Insatisfecho Regular Satisfecho Muy satisfecho 

1 

¿Acostumbra realizar solicitudes de nueva conexión 

mediante la plataforma virtual de SEDAPAR al menos una 

vez al año? 

1 2 3 4 5 

2 
¿Prefiere usar la plataforma virtual de SEDAPAR cuando 

existen facilidades o beneficios para los usuarios? 
1 2 3 4 5 

3 
En general, ¿está satisfecho con el servicio virtual de 

SEDAPAR para la solicitud de nuevas conexiones? 
1 2 3 4 5 

Nota. Adaptado de (Ramirez et al., 2023).
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Anexo 5  

Matriz de consistencia de la investigación 
Problema de Investigación Objetivos Variables Indicadores Metodología Población y Muestra 

Pregunta general de la 

investigación: 

¿Cómo se relaciona la percepción 

del servicio con la satisfacción del 

usuario en la modalidad virtual de 

servicio al cliente de la empresa 

SEDAPAR S.A.? 

Preguntas específicas de la 

investigación: 

- ¿Cuál es la relación entre la 

dimensión fiabilidad y la 

satisfacción del usuario en el 

servicio al cliente virtual de 

SEDAPAR S.A.? 

- ¿Cómo se relaciona la dimensión 

sensibilidad y la satisfacción del 

usuario en la modalidad no 

presencial de servicio al cliente de 

SEDAPAR S.A.? 

- ¿Cómo se vincula se observa 

entre la dimensión seguridad y la 

satisfacción del usuario en la 

modalidad virtual de servicio al 

cliente de SEDAPAR S.A.? 

- ¿Cómo se relaciona la dimensión 

empatía y la satisfacción del 

usuario en el servicio al cliente 

bajo la modalidad virtual de 

SEDAPAR S.A.? 

- ¿Cuál es la relación entre la 

dimensión bienes tangibles y la 

satisfacción del usuario en la 

modalidad no presencial de 

servicio al cliente de SEDAPAR 

S.A.? 

Objetivo General: 
Determinar la relación entre la 

percepción del servicio y la 

satisfacción del usuario en la 

modalidad virtual de servicio al 

cliente de la empresa SEDAPAR 

S.A. 

Objetivos Específicos: 

- Analizar la relación entre la 

dimensión fiabilidad y la 

satisfacción del usuario en el 

servicio al cliente virtual de 

SEDAPAR S.A. 

- Evaluar cómo se relaciona la 

dimensión sensibilidad con la 

satisfacción del usuario en la 

modalidad no presencial de 

servicio al cliente de SEDAPAR 

S.A. 

- Analizar cómo se vincula la 

dimensión seguridad y la 

satisfacción del usuario en la 

modalidad virtual de servicio al 

cliente de SEDAPAR S.A. 

- Identificar cómo se relaciona la 

dimensión empatía con la 

satisfacción del usuario en el 

servicio al cliente bajo la 

modalidad virtual de SEDAPAR 

S.A. 

- Determinar la relación entre la 

dimensión bienes tangibles y la 

satisfacción del usuario en la 

modalidad no presencial de 

servicio al cliente de SEDAPAR 

S.A. 

Variable 

Independiente 

(V1): 

Percepción del 

servicio 

- Dimensión 

D1: Fiabilidad 

- Dimensión 

D2: 

Sensibilidad 

- Dimensión 

D3: Seguridad 

- Dimensión 

D4: Empatía 

- Dimensión 

D5: Bienes 

tangibles 

 

Variable 

Dependiente 

(V2): 

Satisfacción del 

usuario 

- Dimensión 

D1: Lealtad 

Indicadores V1: 

- Seguridad en el manejo de datos 

-Coherencia del costo informado y 

cobrado 

- Aplicación correcta de descuentos 

- Información sobre estado del 

trámite o reclamo 

- Cumplimiento del tiempo de 

atención 

-Rapidez en la 

aceptación/procesamiento 

-Suficiencia de la información sobre 

el avance 

-Claridad en la comunicación del 

estado actual 

- Percepción del servicio del 

personal 

-Capacidad de personalizar la 

solicitud 

- Facilidad de uso de la atención 

virtual 

-Eficiencia en la resolución de 

problemas 

- Condiciones de limpieza y 

presentación 

-Cumplimiento de protocolos de 

bioseguridad 

-Correspondencia del servicio con lo 

solicitado 

-Condición de la 

documentación/resolución final 

Indicadores V2: 

- Frecuencia de uso del servicio 

- Uso motivado por beneficios 

- Satisfacción global 

Diseño de la 

investigación: 

No experimental 

Tipo de diseño 

de 

investigación 

no 

experimental: 

Transversal 

Paradigma de 

la 

investigación: 

Enfoque 

cuantitativo 

Nivel de 

investigación: 

Correlacional 

Población: 

2,329 personas 

naturales que 

realizaron sus trámites 

a través de la 

modalidad virtual de 

servicio al cliente, 

específicamente 

aquellos que 

solicitaron nuevas 

conexiones de agua 

potable y/o 

alcantarillado, durante 

el primer trimestre del 

año 2025. 

 

Muestra: 

330 usuarios que 

accedieron a la 

modalidad virtual de 

servicio al cliente para 

presentar su solicitud 

de nueva conexión de 

agua y/o desagüe, 

durante el periodo 

comprendido entre 

enero y junio del año 

2025. 

Nota. Elaboración propia. 
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Validez y confiabilidad por juicio de expertos: Experto 1 
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Anexo 7 

Validez y confiabilidad por juicio de expertos: Experto 2 
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Anexo 8 

Validez y confiabilidad por juicio de expertos: Experto 3 
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