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RESUMEN

En las instituciones publicas la participacion activa de los usuarios es un factor
esencial para garantizar el funcionamiento 6ptimo de las operaciones y el logro
de la efectividad de los objetivos planteados, en tal sentido la percepcion que
estos tengan en relacion al servicio es fundamental, asi como también los
colaboradores que desempenan su labor, ya que de ellos depende la satisfaccion
de servicio, en relacion a lo mencionado se planted la presente investigacion
denominada “Satisfaccion del usuario y desempefio laboral del personal en la
empresa Agua Tumbes, Distrito Tumbes, 2023”, la cual tuvo como objetivo
determinar como la satisfaccion del usuario influye en el desempeno laboral del
personal en la empresa Agua Tumbes, Distrito Tumbes, 2023, la investigacion
fue de tipo basica, descriptiva, correlacional y se implementé un enfoque de
investigacion de caracter no experimental y transversal, en el que se recopild
informacion mediante la aplicacion de encuestas a través de un cuestionario
estructurado con una escala de Likert dirigido a los usuarios y colaboradores de
la empresa de agua de Tumbes, evaluando asi la satisfaccion del usuario y el
desempeno laboral de los colaboradores, los resultados de la investigacion
realizada en la empresa Agua Tumbes durante el afio 2023 los resultados indican
que la satisfaccion de los usuarios repercute de manera favorable en el
rendimiento laboral del personal. Al observar un valor de p inferior a 0,05, se
descarto la hipétesis nula, lo que respalda de forma contundente la existencia de
una relacion estadisticamente significativa entre estas dos variables. Ademas, el
coeficiente de estimacion de Spearman, con un Rho de 0.813, evidencia una

asociacion positiva, fuerte y significativa.

Palabras claves: Colaboradores, usuarios, satisfaccion, servicio, desempefio

laboral.
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ABSTRACT

In public institutions, users are an important element for the operation and
fulfillment of goals, in this sense the perception that they have in relation to the
service is fundamental, as well as the collaborators who carry out their work, and
that the satisfaction of the service depends on them, in relation to the
aforementioned, the present research called "User satisfaction and work
performance of the staff in the Agua Tumbes company, Tumbes District, 2023", is
proposed, which had the objective of determining how user satisfaction
influences the work performance of the staff in the company. Agua Tumbes,
Tumbes District, 2023, which made use of basic, descriptive, correlational and
cross-sectional non-experimental design research, was applied using the survey
technique and the Likert scale questionnaire instrument to the users and
collaborators of the Tumbes water company, thus evaluating user satisfaction and
the work performance of the collaborators, the results of the research carried out
at the Agua Tumbes company during the year 2023 confirm that satisfaction of
the user positively influences the work performance of the staff. By obtaining a p
value less than 0.05, the null hypothesis was rejected, which provides solid
statistical evidence that there is a significant relationship between both variables.
Furthermore, the Spearman correlation coefficient (Rho = 0.813) indicates a

positive, strong and significant association.

Keywords: Collaborators, users, satisfaction, service, job performance.
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. INTRODUCCION

En el contexto actual, la satisfaccion del usuario y el desempeno del personal se
han consolidado como dos variables esenciales para el éxito y la sostenibilidad
de las organizaciones, tanto en el sector privado como en el publico (Robbins &
Judge, 2017, p. 145). La satisfaccion del usuario, entendida como el grado en
que los servicios prestados cumplen o exceden las expectativas de los usuarios,
influye directamente en la percepcion publica y en la legitimidad de las
instituciones (Oliver, 1980, p. 7). Por otro lado, el desempeino del personal se
alude a la habilidad de los trabajadores para ejecutar sus responsabilidades de
manera agil y precisa, lo que resulta crucial para alcanzar las metas establecidas

por la organizacion (Borman & Motowidlo, 2009, p. 20).

A nivel internacional, diversas investigaciones han evidenciado que una alta
satisfaccion del usuario esta estrechamente relacionada con un mejor
desempefio del personal y, por ende, con una mayor competitividad
organizacional (Homburg, Koschate, & Hoyer, 2006) Organizaciones en paises
desarrollados han implementado estrategias centradas en la constante elevacién
de los estandares en la prestacion del servicio y el impulso sistematico del
crecimiento profesional del equipo, logrando asi incrementar la satisfaccion del
usuario y optimizar su desempefio (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988, p. 14).
Sin embargo, la globalizacién y las cambiantes demandas del mercado han
incrementado la complejidad en la gestion de estas variables, requiriendo

enfoques adaptativos y sostenibles (Porter, 2006, p. 78).

En el contexto nacional de Peru, las empresas publicas enfrentan desafios
especificos que afectan tanto la satisfaccidon del usuario como el desempenio del
personal. La burocracia, la falta de incentivos y la limitada capacitacion continua
son factores que deterioran el ambiente laboral y, consecuentemente, la calidad
de los servicios ofrecidos a la ciudadania (Chiavenato, 2017, p. 102). Estudios

recientes han senalado que la eficiencia en la gestidén de recursos humanos y la

19



orientacién al usuario son determinantes para mejorar la percepcion publica y la

efectividad de las instituciones publicas (Vazquez & Gémez, 2020, p. 140).

A nivel local, la Empresa Agua de Tumbes se enfrenta a problematicas
particulares relacionadas al alto nivel de conformidad de sus clientes y la notable
eficiencia de su equipo de trabajo. La creciente demanda de servicios de agua
potable y saneamiento en la regién ha puesto en evidencia deficiencias en la
atencion al cliente y en la gestion interna, lo que ha generado insatisfaccion entre
los usuarios y una disminucion en la motivacion del personal (Porras, 2023, p.
50). La falta de capacitacion adecuada, la comunicacién ineficaz y la ausencia
de sistemas de reconocimiento han contribuido a un ambiente laboral poco
propicio para el desarrollo y la excelencia en el desempefio (Larroche Cueto et
al., 2024, p. 105).

Ante esta situacion, surge la siguiente problematica: ;Como influyen la
satisfaccion del usuario en el desempefio del personal de la Empresa Agua de
Tumbes, 20237 Esta pregunta central se desglosa en aspectos especificos que
buscan entender la interrelacion entre ambas variables y su impacto en la calidad
de los servicios prestados. En tal forma y con base en la problematica planteada,
los objetivos de la presente investigacion tuvieron como objetivo determinar la
influencia de la satisfaccion del usuario en el desempefo del personal de la

Empresa Agua de Tumbes, 2023.

La importancia de este trabajo reside en su capacidad para proporcionar una
vision global que esclarece la interaccion entre la satisfaccion de los usuarios y
el rendimiento del personal, demostrando como ambos elementos se combinan
para influir en la eficacia operativa de la organizacién publica como Agua de
Tumbes. A nivel tedrico, contribuye al cuerpo de conocimiento existente sobre la
gestion de recursos humanos y la orientacién al cliente en el sector publico
(Salanova, Agut & Peir6, 2005, p. 1225). Desde una perspectiva practica,
proporciona herramientas y recomendaciones que pueden ser implementadas
por los gestores de la empresa Agua de Tumbes para mejorar sus procesos
internos y la calidad de los servicios ofrecidos (Robbins & Judge, 2017, p. 160).
En el ambito metodoldgico, la investigacion empled instrumentos que fueron
validados internacionalmente para medir ambas variables, asegurando la
fiabilidad y validez de los datos obtenidos (Litwin & Stringer, 1968, p. 75).
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Econdmicamente, mejorar la satisfaccién del usuario y el desempefio del
personal puede resultar en una mayor eficiencia operativa y en la optimizacion
del uso de recursos publicos, lo que tiene implicaciones positivas para el
presupuesto municipal (Harter, Schmidt & Hayes, 2002, p. 275) y socialmente,
una empresa que logra altos niveles de satisfaccion del usuario y un desempefio
optimo de su personal contribuye al bienestar de la comunidad, fortaleciendo la
confianza publica en las instituciones y promoviendo un desarrollo sostenible en
la region de Tumbes (Hobfoll, 2002, p. 315).

En resumen, el presente estudio se orientd a analizar y comprender la relaciénes
entre el nivel de satisfaccién de los usuarios y el rendimiento del equipo de
trabajo en la Empresa Agua de Tumbes, proporcionando insights valiosos que
pueden guiar la implementacién de mejoras estratégicas. Al abordar esta
problematica, se pretende no solo mejorar la eficiencia y calidad de los servicios
de la Empresa de Aguas de Tumbes, sino también contribuir al desarrollo
socioecondmico de la region, fomentando una gestion publica mas efectiva y
orientada al ciudadano. Teniendo en referencia a todo lo mencionado de manera
anterior, la presente investigacion se denomina “Satisfaccion del usuario y
desemperio laboral del personal en la empresa Agua Tumbes, Distrito Tumbes,
2023".
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Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Bases teodricas cientificas
2.1.1. Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario es un concepto central en la gestion de servicios y
productos, ya que refleja el grado en que las expectativas de los usuarios son
cumplidas o superadas por una organizacién (Oliver, 1980, p. 7). En el contexto
de las empresas publicas, como la Empresa Agua de Tumbes, la satisfaccién del
usuario no solo impacta la percepcion publica y la legitimidad institucional, sino
que también influye directamente en la eficiencia operativa y en la calidad de los
servicios prestados (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988, p. 14). Este marco
tedrico explora los fundamentos, dimensiones y métodos de medicidon de la
satisfaccion del usuario, estableciendo una base sélida para su analisis en el

presente estudio.
Definicién y Conceptualizacion de la Satisfaccion del Usuario

La satisfaccion del usuario puede definirse como la evaluacion positiva o
negativa que realiza un individuo respecto a un producto o servicio después de
su consumo, basada en la comparacion entre sus expectativas y la experiencia
real (Oliver, 1980, p. 7). Esta evaluacion influye en comportamientos futuros,
como la lealtad del cliente, la recomendacion a otros y la continuidad en el uso
del servicio (Kotler & Keller, 2016, p. 387).

Fundamentos Teoricos de la Satisfaccion del Usuario
Teoria de la Comparacion de Expectativas

La Teoria de la Comparacion de Expectativas de Oliver postula que la
satisfaccion del usuario se determina por la diferencia entre las expectativas
previas y el rendimiento percibido del servicio o producto. Si el rendimiento
excede las expectativas, se genera satisfaccion; si es igual, se percibe como

satisfaccion neutra; y si es inferior, se experimenta insatisfaccién (Oliver, 1980,
p. 9).
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Modelo SERVQUAL

El Modelo SERVQUAL desarrollado por (Parasuraman, et al., 1988) es uno de
los marcos mas ampliamente utilizados para medir la satisfaccion del usuario en
servicios. Este modelo identifica cinco dimensiones clave que influyen en la

calidad del servicio y, por ende, en la satisfaccién del usuario:

a. Tangibles: Apariencia de instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.

b. Confiabilidad: Capacidad para cumplir de manera consistente con las

promesas realizadas.

c. Responsabilidad: Disposicion para ayudar a los usuarios y proporcionar

un servicio rapido.

d. Seguridad: Conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad para

inspirar confianza.

e. Empatia: Cuidado y atencion personalizada que la organizacion brinda a

los usuarios.

Este modelo ha sido validado en multiples contextos internacionales,
demostrando su robustez y aplicabilidad en diversas industrias (Parasuraman,
Zeithaml & Berry, 1988, p. 14).

Teoria de la Disonancia Cognitiva

La Teoria de la Disonancia Cognitiva sugiere que los usuarios experimentan
incomodidad cuando hay una discrepancia entre sus expectativas y la realidad
del servicio recibido. Para reducir esta disonancia, los usuarios pueden cambiar
sus percepciones, expectativas o comportamientos, lo que afecta su satisfaccion

general (Festinger, 1957, p. 4).
Dimensiones de la Satisfaccion del Usuario

Las dimensiones de la satisfaccién del usuario permiten desglosar el constructo
en componentes especificos que facilitan su analisis y medicién. A continuacién,
se describen las principales dimensiones basadas en el modelo SERVQUAL y

otros enfoques tedricos:
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Calidad del Servicio

Nivel de excelencia en la prestacion de servicios se configura como un
componente esencial que repercute directamente en el grado de satisfaccion
experimentado por el usuario. Incluye la eficiencia, la puntualidad y la precision

en la entrega del servicio (Parasuraman et al., 1988, p. 20).
Atencion al Cliente

La interaccion entre el personal y los usuarios juega un papel crucial en la
percepcion de la calidad del servicio. La cortesia, la empatia y la disposicion para
resolver problemas aumentan la satisfaccion del usuario (Berry, Parasuraman &
Zeithaml, 1988, p. 85).

Fiabilidad

La habilidad de una entidad para adherirse de manera constante a sus
compromisos y promesas resulta crucial para establecer y mantener la
credibilidad, lo que a su vez contribuye significativamente al bienestar y
satisfaccion de sus usuarios (Parasuraman, Valarie A, Leonard L., & Retailing,
1988, p. 22).

Empatia

La atencion personalizada y el entendimiento de las necesidades individuales de
los usuarios contribuyen significativamente a su satisfaccion. La empatia implica
ofrecer soluciones adaptadas y mostrar interés genuino por el bienestar del

usuario (Berry et al., 1988, p. 87).
Seguridad y Confianza

La percepcion de seguridad y confianza en la organizacion asegura a los
usuarios que sus datos y recursos estan protegidos, o que aumenta su

satisfaccion y lealtad (Parasuraman et al., 1988, p. 24).
Valor Percibido

El valor percibido es la relacién entre los beneficios recibidos y los costos

incurridos por el usuario. Un alto valor percibido se traduce en una mayor
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satisfaccion y disposicion para repetir el uso del servicio (Kotler & Keller, 2016,
p. 390).

Medicion de la Satisfaccion del Usuario
Instrumento Validado: SERVQUAL

El SERVQUAL es uno de los instrumentos mas reconocidos y utilizados
internacionalmente para medir la satisfaccion del usuario en servicios
(Parasuraman et al., 1988, p. 14). Este cuestionario se estructura en base a las
cinco dimensiones mencionadas anteriormente y utiliza una escala de Likert para

evaluar las percepciones de los usuarios respecto a cada dimension.
Estructura del SERVQUAL

El cuestionario SERVQUAL consta de 22 items distribuidos en cinco

dimensiones:
a. Tangibles (7 items): Ej. La apariencia de las instalaciones es atractiva.

b. Confiabilidad (5 items): Ej. La empresa realiza el servicio de manera

confiable.

c. Responsabilidad (4 items): Ej. El personal esta dispuesto a ayudar a los

usuarios.
d. Seguridad (3 items): Ej. Me siento seguro al interactuar con el personal.

e. Empatia (3 items): Ej. El personal muestra interés genuino por mis

necesidades.
Validez y Fiabilidad del SERVQUAL

El SERVQUAL ha sido validado en numerosos estudios internacionales,
demostrando una alta fiabilidad y validez constructiva. Las pruebas de
confiabilidad, como el alfa de Cronbach, suelen indicar valores superiores a 0.7
en cada dimension, lo que sugiere consistencia interna (Parasuraman, Valarie A,
Leonard L., & Retailing, 1988, p. 16). Ademas, analisis factoriales han confirmado
la estructura dimensional propuesta, garantizando su aplicabilidad en diferentes
contextos culturales y organizacionales (Sanchez Carlessi, Reyes Romero &
Mejia Saenz, 2018, p. 220).
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Adaptaciones del SERVQUAL

Aunque el SERVQUAL es ampliamente aplicable, algunas investigaciones han
realizado adaptaciones para ajustarlo a contextos especificos. Por ejemplo, en
el sector publico, se han afiadido items relacionados con la transparencia y la
eficiencia administrativa para capturar aspectos unicos de la satisfaccion del

usuario en entidades gubernamentales (Vazquez & Gémez, 2020, p. 142).
Implementacion del SERVQUAL en Aguas de Tumbes

Para aplicar el SERVQUAL en la Empresa Agua de Tumbes, se realizd una
adaptacion del cuestionario que considere las particularidades la prestacion que
garantiza el acceso a agua apta para el consumo humano y la gestion integral
de los servicios sanitarios. Esto incluye la incorporacion de items especificos que
reflejen las expectativas y experiencias de los usuarios locales, asegurando asi

una medicién precisa y contextualizada de la satisfaccion del usuario.
Importancia de la Satisfaccion del Usuario en Empresas Publicas

La satisfaccion del usuario en empresas publicas como EMUCSA es crucial para
garantizar la legitimidad y la eficacia de las instituciones. Un alto nivel de
satisfaccion contribuye a la confianza publica, promueve la lealtad de los
usuarios y mejora la percepcion general de la gestién publica (Vazquez &
Gbémez, 2020, p. 145). Ademas, una mayor satisfaccion del usuario esta
relacionada con una mejor utilizacion de los recursos, reduccion de quejas y
conflictos, y una mayor disposicién a colaborar con la institucion en iniciativas
futuras (Homburg, Koschate, & Hoyer, 2006, p. 310).

La satisfaccion del usuario es un componente esencial en la gestion de servicios,
especialmente en el sector publico donde la calidad del servicio impacta
directamente en el bienestar de la comunidad. El uso de instrumentos validados
internacionalmente, como el SERVQUAL, posibilita analizar de manera imparcial
y exhaustiva las percepciones de los usuarios, lo que permite identificar
oportunidades de mejora y disefiar estrategias efectivas para optimizar la calidad
del servicio. En el caso de la Empresa Agua de Tumbes, entender y mejorar la

satisfaccion del usuario no solo optimiza el desempefio del personal, sino que
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también fortalece la relacion entre la institucién y la comunidad, promoviendo un

desarrollo sostenible y una gestion publica mas eficiente.
2.1.2. Desempeiio laboral

El desempefio laboral se erige como un elemento fundamental en el contexto
organizacional, ya que evidencia la capacidad de los colaboradores para ejecutar
sus funciones de manera eficiente y participar activamente en el alcance de las
metas corporativas (Borman & Motowidlo, 2009, p. 10). En el contexto de las
organizaciones publicas, como la Empresa Agua de Tumbes, el desempefio
laboral no solo impacta la eficiencia operativa, sino que también influye en la
calidad de los servicios prestados a la comunidad (Robbins & Judge, 2017, p.
210). Este marco tedrico explora los fundamentos conceptuales, las teorias
relevantes, las dimensiones del desempefio laboral y los instrumentos de
medicion validados internacionalmente, proporcionando una base sélida para su

analisis en la presente investigacion.
Definiciéon y conceptualizacion del desempeiio laboral

El desempeno laboral se conceptualiza como la capacidad de un trabajador para
ejecutar sus funciones y responsabilidades de forma eficaz y eficiente,
cumpliendo con los criterios y metas establecidos por la organizaciéon (Borman &
Motowidlo, 2009, p. 15). Este constructo abarca tanto comportamientos
observables como resultados cuantificables, reflejando la contribucién del

empleado al éxito organizacional (Robbins & Judge, 2017, p. 210).
Fundamentos Teéricos del Desempeiio Laboral
Teoria de la Motivacion de Maslow

La teoria motivacional propuesta por Maslow en 1943 establece que las
necesidades humanas se estructuran en niveles, comenzando por aquellas
esenciales para la supervivencia y culminando en la busqueda de la
autorrealizacion. En este sentido, la propuesta indica que, una vez cubiertas las
demandas primarias, un empleado esta en mejores condiciones para aspirar a

metas mas elevadas de desarrollo personal y profesional (Maslow, 1943, p. 112).
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Teoria de la expectativa de Vroom

La Teoria de la Expectativa de Vroom (1964) postula que el desempenio laboral
esta influenciado por las expectativas del empleado sobre el resultado de sus
esfuerzos y la valoracion de estos resultados. Si un colaborador llega a la
conviccion de que el empeno que invierte en sus tareas se materializara en un
rendimiento sobresaliente y que dicho rendimiento sera reconocido vy
recompensado de forma justa, es mas probable que aumente su nivel de

esfuerzo y, por ende, su desempefio (Vroom, 1964, p. 47).
Teoria del refuerzo de Skinner

Segun Skinner (1953), es posible modificar la conducta humana —incluido el
rendimiento en el trabajo— aplicando estimulos tanto positivos como negativos.
En particular, la implementacion de incentivos positivos, tales como elogios y
recompensas, favorece la repeticion de comportamientos deseados, lo que

conlleva una mejora en el desempefio laboral (Skinner, 1953, p. 23).
Dimensiones del desempeno laboral

El desempefio laboral se puede desglosar en diversas dimensiones que permiten
una evaluacion mas detallada y precisa de las contribuciones de los empleados.
A continuacion, se describen las principales dimensiones reconocidas en la

literatura:
Desempenio técnico

Esta relacionado a la competencia y habilidades especificas del colaborador
posee para realizar las actividades delegadas (Borman & Motowidlo, 2009, p.
18). Incluye el conocimiento técnico, la precisidn en el trabajo y la capacidad para

utilizar herramientas y tecnologias relevantes.
Desempeno relacional

Involucra las habilidades interpersonales y la capacidad para trabajar
efectivamente con otros miembros de la organizacion (Robbins & Judge, 2017,

p. 220). Incluye la comunicacion, la cooperacion, y la resolucion de conflictos.

28



Iniciativa y proactividad

Esta dimension mide la capacidad del colaborador para actuar de manera
proactiva, identificar oportunidades de mejora y asumir funciones adicionales sin

depender de una supervision constante (Bakker & Demerouti, 2008, p. 212).
Cumplimiento de Objetivos

Se refiere a la capacidad del empleado para alcanzar o superar los objetivos
establecidos por la organizacion en términos de productividad y calidad del
trabajo (Harter, Schmidt & Hayes, 2002, p. 270).

Adaptabilidad

Se analiza la habilidad del colaborador para ajustarse a modificaciones en el
ambiente profesional, incorporar innovaciones tecnolégicas y adoptar diversas

estrategias operativas (Schneider, et al., 2013, p. 575).
Medicion del Desempeno Laboral
Instrumento Validado: Job Performance Appraisal (JPA)

Uno de los instrumentos mas reconocidos para medir el desempefio laboral es
el Job Performance Appraisal (JPA), desarrollado por Borman y Motowidlo
(2009). Este instrumento ha sido ampliamente validado y utilizado en diversos
contextos internacionales, garantizando su fiabilidad y validez en la evaluacion

de multiples dimensiones del desempefio laboral.
Estructura del JPA

El JPA se compone de varias escalas que evaluan diferentes aspectos del

desempenio laboral:

Desempeino Técnico: Incluye items que miden la precisidén, el conocimiento

técnico y la capacidad para completar tareas especificas.

Desempeino Relacional: Evalua la comunicacion, la cooperacion y las

habilidades para trabajar en equipo.

Iniciativa: Mide la disposicidon para asumir responsabilidades adicionales y

proponer mejoras.
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Cumplimiento de Objetivos: Incluye items relacionados con el cumplimiento de

metas y la productividad.

Adaptabilidad: Evalua la capacidad para adaptarse a cambios y nuevas

condiciones de trabajo.
Validez y Fiabilidad del JPA

El JPA ha demostrado altos niveles de validez y fiabilidad en estudios
internacionales. Por ejemplo, reportaron un alfa de Cronbach superior a 0.80 en
todas las escalas, lo que indica una consistencia interna adecuada. Ademas, el
analisis factorial ha confirmado la estructura multidimensional del instrumento,
asegurando que cada escala mide de manera precisa la dimensién

correspondiente del desempeno laboral (Borman & Motowidlo, 2009, p. 25).
Adaptaciones del JPA

Aunque el JPA es ampliamente aplicable, algunas investigaciones han realizado
adaptaciones para ajustarlo a contextos especificos. En el sector publico, por
ejemplo, se han afadido items relacionados con la eficiencia en la gestion de
recursos y la atencion al ciudadano, permitiendo una evaluacion mas precisa de
las caracteristicas unicas del desempefio laboral en estas organizaciones
(Vazquez & Gémez, 2020, p. 145).

Implementacion del JPA en EMUCSA

Para aplicar el JPA en la Empresa Agua de Tumbes, se recomienda realizar una
adaptacion del cuestionario que considere las particularidades del servicio de
agua potable y saneamiento. Esto incluye la incorporacién de items especificos
que reflejen las expectativas y experiencias de los empleados en este sector,

asegurando asi una medicion precisa y contextualizada del desempefio laboral.
Importancia del Desempeno Laboral en Empresas Publicas

El desempenfio laboral en empresas publicas como Agua de Tumbes es crucial
para garantizar la eficiencia en la gestion de recursos y la calidad de los servicios
prestados a la comunidad. Un alto desempeno laboral se traduce en una mayor
satisfaccion de los usuarios, una mejor utilizacion de los recursos publicos y un

fortalecimiento de la confianza ciudadana en las instituciones (Harter et al., 2002,
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p. 275). Ademas, mejorar el desempefio laboral contribuye al desarrollo
organizacional y a la implementacion efectiva de politicas publicas, lo que
impacta positivamente en el bienestar social y econdmico de la regién de Tumbes
(Vazquez & Gdémez, 2020, p. 148).

2..2. Antecedentes

En el ambito internacional

En el vecino pais del Ecuador encontramos a (Delgado Gutiérrez & Choez Lino,

2023) quienes realizan un estudio de:

Este estudio sobre la gestidn organizacional y el desemperio laboral en la
Direccion del Agua Potable del Gobierno Autonomo Descentralizado del
cantdon Pajan, identific6 como problema principal la falta de una gestion
organizacional, asi como deficiencias en el desempeno laboral. Para ello,
el objetivo consisti6 en determinar de qué manera la gestion
organizacional incide en el desempefio laboral. La metodologia integré
métodos cualitativos y cuantitativos, utilizando encuestas con el fin de
recopilar datos. Los resultados revelaron un alto desconocimiento de los
objetivos y metas en un 80%, una estructura organizativa subdptima en
un 78% y una disposicién positiva al cambio por parte del personal. En
conclusién, se destaca la necesidad de mejorar la comunicacién interna,
definir claramente objetivos y optimizar la estructura organizativa para
fortalecer la gestion y el desempefio laboral en la Direccion del Agua
Potable del GAD Pajan

esta investigacion tiene como objetivo principal determinar de qué manera
la gestion organizacional incide en el desempefio laboral de la Direccion
del Agua Potable del GAD Pajan en periodo 2023, identificando practicas
efectivas, desafios persistentes y posibles areas de mejora. Ademas, se
considera el impacto directo de estas dinamicas en la satisfaccion de los
usuarios, la eficiencia operativa y la consecucion de los objetivos
institucionales. A través de este analisis integral, se busca proporcionar

una vision detallada de como la gestion organizacional y el desempefio
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laboral estan intrinsecamente vinculados en el contexto especifico de la

gestion del agua potable del canton Pajan.
En Bolivia la investigadora (Laime Humerez , 2022)

Objetivo: Identificar la relacion entre satisfaccion laboral y desempefio
laboral en el usuario interno de los establecimientos de salud del Municipio
de Achocalla. Metodologia: El presente estudio tiene un enfoque
cuantitativo, tipo observacional, prospectivo, con un nivel investigativo
relacional y transversal, Se aplicd dos encuestas de tipo Likert, usando
como instrumento el cuestionario S20/23 para medir el nivel de
satisfaccion y el cuestionario EVADEST para medir el desempefio laboral
de 23 items para medir la variable satisfaccion y de 18 items para medir
la variable desempenio laboral, los cuales fueron aplicados a 46 usuarios
internos de diferentes instituciones SEDES, Ministerio de Salud, y
GAMEPA que pertenecen a los 11 establecimientos de salud del Municipio
de Achocalla. De acuerdo a la prueba estadistica Rho de Spearman, se
determind que existe correlacion positiva baja, con un valor de p=0,263
(26%), y un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,168 lo que
significa que ambos resultados se corroboran, siendo el resultado mayor
al valor p>0,05, lo cual no rechaza la hipétesis nula. Conclusiones: Se
concluye, que la variable satisfaccién no tiene mayor impacto y/ o relacién
sobre la variable desempefo laboral. Sin embrago, entre ambas se
evidencia una correlacion baja. A pesar de que los usuarios internos tienen

una percepcion alta de satisfaccion y desempeno laboral.

Holguin, (2024) en su investigacion realizada tiene como objetivo princiapal:

Analizar la calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccion de los
usuarios en la ventanilla universal de la empresa publica Autoridad de
Transito Municipal de Guayaquil. El estudio fue no experimental y
transversal, descriptivo, con un enfoque cuantitativo. Se analizé una
muestra de 144 usuarios que son atendidos por el tramite de gestion de
infraccidén y servicio de transito. Se aplic6 una encuesta basada en el

modelo Servqual, estructurada con 22 items valorados por una escala
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Likert del 1 al 5. El instrumento presentd un Coeficiente Alfa de Cronbach
de 0.889 para los items que miden las expectativas y 0.928 en el utilizado
para medir la percepcion. Los principales resultados mostraron que la
institucion no cubre las expectativas de los usuarios, se evidencia una
brecha promedio de insatisfaccion de -0.56, en relacion a la calidad de
servicio que se ofrece. Se concluye que de acuerdo a la percepcion de los
usuarios la calidad del servicio implica el fomento de las dimensiones

seguridad, fiabilidad y capacidad de respuesta.
En argentina encontramos a (Candela, 2024)

Trabajo de Integracion Final de revisidon bibliografica explord la
satisfaccion y el desempeno laboral de jovenes entre 20 y 35 afios que
trabajan de modo independiente y jovenes que trabajan en relacion de
dependencia con el propésito de comparar los niveles de satisfaccion y
desempefio en ambos grupos. Se hizo desde el marco de la psicologia de

las organizaciones.
Alban, (2019), de acuerdo con el analisis realizado en su investigacion,

Tuvo como objetivo determinar la percepcion del Sistema ERP-SAP
utilizado en la Empresa Publica de Agua Potable y Saneamiento de Quito
(EPMAPS), en relacién con el impacto derivado de la Gestion de la
Tecnologia forjada en los usuarios de dicho sistema. Para ello, se efectud
una investigacion de naturaleza cuantitativa, del tipo descriptiva, con un

disefio investigativo transversal no ponderado.

La cual sirvié para evaluar la contribucion del Sistema ERP-SAP con la
organizacion, como una herramienta de estrategia corporativa y una
fuente generadora de ventajas competitivas. Para llevar a cabo el estudio,
se analizaron las dimensiones y procesos que componen la GT en un
determinado producto, a fin de lograr evaluar el impacto de un sistema
ERP, mediante la percepcion de la utilidad y la satisfaccion de sus
usuarios. Con la aplicacion de una encuesta dirigida a 111 usuarios activos
y verificados del Sistema ERP-SAP utilizado en la EPMAPS, se aplicaron
un total de 23 preguntas de interés, establecidas bajo una escala de Likert

de 5 puntos; las cuales, tras un proceso de validacion y al complementarse
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con preguntas socio-demograficas, sirvieron para lograr el alcance
descriptivo y el objetivo general propuesto para el estudio, ayudando a
determinar que el 63% de los encuestados estan de acuerdo con que el
sistema ERP-SAP esta siendo empleado como una fuente generadora de
ventajas competitivas y que el 53% concuerdan en que el sistema esta
siendo empleado como herramienta estratégica para la toma de
decisiones. Adicionalmente, siendo el nivel educativo un factor que ayuda
a mejorar la satisfaccion, se logré determinar que el 60% de los usuarios
se encuentran satisfechos con el sistema y en un porcentaje similar, el
60% coinciden en que el Sistema ERP-SAP esta siendo correctamente

utilizado en la empresa.

En el ambito nacional
Frisancho Mullisaca & Yucra Pacori, (2024)

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion entre el clima
organizacional y el desempefio laboral de los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de San Roman — Juliaca en 2023. El enfoque
metodologico adoptado fue cuantitativo, utilizando un disefio de
investigacion aplicada y correlacional. La muestra consistio en 341
trabajadores de dicha municipalidad. Los resultados indicaron que existe
una correlacion entre el clima organizacional y el desempefio laboral. Se
observé que el 24% de los participantes mostraron desacuerdo, el 22%
estuvo de acuerdo y el 19% estuvo totalmente de acuerdo con la actitud
favorable hacia su desempefio laboral en la organizacién. En conclusién,
se determin6 que el ambiente interno de la organizacion tiene un impacto
significativo en la manera en que los empleados llevan a cabo sus

responsabilidades.
Hernandez Villalobos, ( 2024)

En su investigacién tuvo como: objetivo general, determinar la relacion
existente entre la satisfaccion laboral y el desempefo laboral de los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Andabamba - Santa Cruz,
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2023. La formulacion del problema se present6 a través de la siguiente
pregunta: ¢ Cual es la relacion existente entre la satisfaccién laboral y el
desempeno laboral de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Andabamba - Santa Cruz, 20237 La investigacion fue de tipo descriptivo,
correlacional, con disefio no experimental, de corte transversal, teniendo
como poblacién y muestra a treinta (30) servidores publicos de dicho
municipio, a quienes se les aplico como técnica la encuesta y como
instrumento un cuestionario constituido por veintiocho (28) reactivos
totales y relacionados a ambas variables pesquisadas. Los resultados
obtenidos mostraron que, la Satisfaccién Laboral se encontraba en un
nivel medio con un 73.33% y el Desempeno Laboral se encontraba en un
nivel medio con un 66.67%; asimismo, el Desempefo Laboral si se
correlacionaba de manera directa y positiva con las dimensiones de la
Satisfaccion Laboral, verbigracia, Significacion de la Tarea (r$S=0,638"*),
Condiciones de Trabajo (r5$=0,558**), Reconocimiento Personal y Social
(r$=0.614"*) y Beneficios Econdmicos (rS=0,496**). Se concluyo que, la
satisfaccion laboral y el desempefio laboral de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Andabamba - Santa Cruz, 2023, se encontraban
correlacionadas de manera positiva y considerable con un r$=0,678** y

un nivel de significancia de 0,001.
Castillo Gervacio, (2021)

La investigacion tuvo como objetivo general establecer de qué manera el
compromiso organizacional influye en la satisfaccion de los usuarios de la
empresa Aguas Lima Norte, Huacho, 2018. La metodologia fue de disefio
no experimental, transversal, correlacional causal. La poblacion fue de
160 trabajadores y 26500 usuarios de la empresa Aguas Lima Norte. La
muestra fue de 113 trabajadores y 379 usuarios. Se utilizo la técnica de la
encuesta y de instrumentos dos cuestionarios. Los resultados respecto al
compromiso organizacional, refieren que de acuerdo a los factores
inhibidores el 31% existen dentro de la empresa inconsistencias e
incongruencias casi siempre; de acuerdo a los factores estimulantes el
46% determino que las reglas y politicas de la empresa no son claras.

Respecto a la variable satisfacciéon de los usuarios, con respecto al
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servicio el 59,1% de los usuarios determino que el agua que reciben no
cubre sus necesidades adecuadamente; con respecto al prestador del
servicio el 100% de los usuarios determiné no llega el recibo de cobranza
a su domicilio. Se utilizé la Prueba Rho de Spearman. Con un nivel de
significancia p = 0,00 < 0,05 se demuestra que el compromiso
organizacional influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios

de la empresa Aguas Lima Norte, Huacho, 2018
Reynalte Gaytan, (2024)

El objetivo del presente estudio es determinar la influencia de la
satisfaccion laboral en el desempefio de los trabajadores. Para ello, se
recopilaron investigaciones de diversas bases de datos donde se
relacionen dichas variables, entre ellas Scopus, Web of Science, APA
Psycnet y Scielo, a través del uso del protocolo PRISMA (Page et al.,
2021). De esa manera, se seleccionaron diez articulos para el estudio.
Como resultado, se encontré que hay una correlacion positiva entre la
satisfaccion y el desempeno laboral, dado que un trabajador que muestre
un elevado nivel de satisfaccion en su posicion laboral tiende a
desempefiarse de forma en que logra alcanzar los objetivos
organizacionales. Asimismo, se encontrd que la relacion positiva entre la
satisfaccion y el desempeno es usualmente mediada por otras variables,
tales como el compromiso, el afecto positivo, la estructura o la motivacion;
por lo que la presencia de dichos factores influye de forma positiva en la

relacion entre la satisfaccion laboral y el desempefio laboral.
Soto, (2023), de acuerdo con el analisis realizado en su investigacion,

La cual tuvo como fin determinar la relacion de la satisfaccion laboral y el
desempenio laboral del personal de salud del Servicio de Emergencia del
Hospital Ill EsSalud Chimbote 2021. Dispuso de un enfoque cuantitativo;
disefio no experimental y transeccional; descriptivo correlacional. La
unidad de analisis estuvo compuesta por 45 personal que labora en las
diferentes areas del servicio de emergencia del Hospital Ill EsSalud. Los
datos se recolectaron mediante la técnica de encuesta, empleandose los

cuestionarios de escala de satisfaccion laboral modificada, cuestionario
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de desempeno laboral modificada, los cuales fueron aplicados previo
consentimiento informado. El 86,7% del personal que labora en el servicio
de emergencia considera tener una alta satisfaccion laboral y un 13,3%
una baja satisfaccion laboral. El 91,1% del personal que labora en el
servicio de emergencia considera tener un alto desemperio laboral; un
8,9% un desempefio laboral medio. Existe correlacién directa y
significativa entre la satisfaccién laboral y el desempeno laboral, asi se
evidencio también cuando se realizé el analisis por dimensiones de ambas

variables.
Cervantes, (2024) de acuerdo con el analisis realizado en su investigacion

El enfoque fue cuantitativo de tipo aplicada con disefio no experimental,
alcance correlacional y corte transversal. La poblacion muestral se
conformé por 80 enfermeros asistenciales. Se aplicé como procedimiento
de recopilacion la encuesta con dos instrumentos, uno para satisfaccion y
otro para desempefio laboral, cada una fue sometida a una prueba de
confiabilidad por medio de Alpha de Cronbach con valores de 0,84 y 0.94,

respectivamente.

El resultado reporta que la variable satisfaccion laboral presenta un nivel
bajo de 32,5%, nivel medio de 48,8% y un nivel alto de 18.7% en la
poblacién muestral, la variable desempenio laboral presenta un nivel bajo
de 13,8%, nivel medio de 47,5% y un nivel alto de 38,8% en la poblacion
muestral. Existe relacion positiva, muy buena y significativa entre la
dimension importancia de la tarea (Rh= 0.841, p=0.000), condiciones
laborales (Rh=0.979, p=0.000), reconocimiento personal o social
(Rh=0.747, p=0.000) y beneficios remunerativos (Rh=0.712, p=0.000) con
el desempeno laboral. Ademas, se concluye que existe relacion positiva,
muy buena vy significativa entre la satisfaccién laboral y el desempefio
laboral (Rh=0.949, con p = 0,000), es decir, mientras la satisfaccion

aumenta en las enfermeras entonces aumenta el desempefio laboral
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En el ambito local
RODRIGUEZ MALDONADO, (2021)

En la presente investigacion titulada relacion entre la calidad de servicio
de saneamiento de la empresa agua tumbes y la satisfaccién de los
usuarios de la zona sur de tumbes; tiene como objetivo evaluar la relacidon
entre la calidad de servicio y la satisfaccion a partir de la percepcion de
los usuarios de servicio de agua potable de la empresa Agua Tumbes en
la zona sur de la region tumbes en el periodo 2019 — 2020; utilizando un

instrumento de desarrollo propio.

El tipo de investigacion es descriptiva — correlacional mixta y segun los
resultados obtenidos se puede determinar la hipotesis propuesta, en
donde se indica que existe relacion significativa entre calidad de servicio
y grado de satisfaccion del cliente referente a los usuarios del servicio de
agua potable de la empresa Agua tumbes en la zona Sur de la region
tumbes; 2019-2020. Respecto al proceso de recoleccion de datos, se
utilizé la encuesta al usuario, elaborado bajo el esquema adaptado de la
metodologia SERVQUAL, siendo de suma importancia la insercion de
preguntas dentro del cuestionario que son exclusivamente para medir la

satisfaccion general del cliente

Referente al anadlisis de datos que se obtuvo de las encuestas, se
utilizaron pruebas estadisticas como, el Alpha Cronbach que permite
cuantificar el nivel de fiabilidad de una escala de medida de una encuesta,
a partir de la cantidad de variables observadas, asimismo se utilizaron
analisis estadisticos de comprobacién de relaciones como las
correlaciones y la prueba de regresion lineal, que permitieron brindar una

mayor robustez y fiabilidad al estudio.

2.3. Definicion de términos basicos

Agua Potable

Se define como apto para el consumo aquel producto que, al cumplir con los
estandares sensoriales, fisicos, quimicos y microbioldgicos requeridos, garantiza

que su ingesta no generara efectos perjudiciales en la salud (Pizano, 1998).
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E.P.S

Una institucion especializada en la prestacion de servicios de saneamiento, que
puede operar bajo esquemas publicos, privados o mixtos, y cuyo unico proposito

es garantizar la entrega de estos servicios (SUNASS, 2021).
Satisfaccion del Cliente

El término “satisfaccion” se origina del latin satis facere, que se puede interpretar
como “alcanzar lo necesario” (Oliver, 1997, citado en Moliner, 2003), y evoca la
idea de una plenitud completa. Esta raiz etimoldgica sugiere que satisfacer
implica cumplir —o incluso superar— las expectativas del consumidor. Ademas,
hay interpretaciones que definen la satisfaccion como la disipacion de una
incertidumbre; Sin embargo, en el uso habitual se prefieren expresiones como

“adecuacion”,
(Quispe, 2016).

conformidad”, “placer” o “saciedad” para describir este concepto.

Servicio de Agua Potable

El agua potable, también conocida como agua para consumo humano, es aquella
que puede ser consumida sin restricciones para beber o preparar alimentos. Se
puede producir a partir de cualquier fuente natural, como aguas subterraneas,
lagos, rios o incluso agua de mar, siempre que se realice un tratamiento
adecuado (Aqua, 2021).

El acceso a agua segura implica la entrega de agua que ha sido sometida a
tratamientos para garantizar su consumo en comunidades tanto urbanas como
rurales (UNICEF, 2021). En este contexto, se entiende por agua potable aquella
que, tras pasar por rigurosos procesos de purificacion, resulta libre de riesgos
para la salud y se puede ingerir sin restricciones, cumpliendo a su vez con los

estandares de calidad establecidos por organismos nacionales. (EPAS, 2015).
Usuario

Un usuario es una persona natural o juridica que recibe servicios de saneamiento
(Sunass, 2021).
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Desempeio Laboral

Se entiende como la eficiencia en el ambito laboral se refleja en la calidad con la
que un empleado ejecuta sus tareas y presta sus servicios dentro de la
organizacion. Este desempefio abarca tanto el dominio de sus competencias
técnicas como la habilidad para relacionarse exitosamente con sus compafieros,

lo que repercute de forma (Bizneo, 2021).
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lll. MATERIALES Y METODOS

3.1. Hipétesis

3.1.1. Hipétesis general

Satisfaccion del usuario influye positivamente en el desempefio laboral del

personal en la empresa Agua Tumbes, Distrito Tumbes, 2023.

3.1.2. Hipoétesis especificas

a.

La Fiabilidad influye positivamente en el desempefio laboral del personal en

la empresa Agua Tumbes, Distrito Tumbes, 2023.

La capacidad de Respuesta influye positivamente en el desempefio laboral

del personal en la empresa Agua Tumbes, Distrito Tumbes, 2023.

La seguridad influye positivamente en el desempeio laboral del personal en

la empresa Agua Tumbes, Distrito Tumbes, 2023.

La empatia influye positivamente en el desempefo laboral del personal en la

empresa Agua Tumbes, Distrito Tumbes, 2023

Los aspectos Tangibles influyen positivamente en el desempeno laboral del

personal en la empresa Agua Tumbes, Distrito Tumbes, 2023.

3.2. Tipo de estudio y disefno de contrastacion de hipoétesis

La investigacion se enmarco en la correlacién ya que permitio identificar las

causas Y sus efectos en los fendmenos estudiados. Su pregunta es “por qué” y

tiende a establecer relaciones de causalidad entre variables.

Hernandez et. al, (2014) sostienen que los estudios explicativos no se limitan a

detallar conceptos o fendbmenos ni a vincularlos entre si, sino que se orientan a
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descubrir las razones fundamentales que impulsan los eventos, tanto en el

ambito fisico (p.45).

Por su parte, la investigacion fue descriptiva debido a que procuro detallar las
propiedades de una poblacion, un fendmeno o una situacion. Su interés radico
en obtener datos acerca de las variables o condiciones consideradas, mas no en
explicar sus causas. Segun (Creswell , 2013) la investigacion descriptiva se
orienta a plasmar de forma ordenada y detallada los eventos y rasgos

caracteristicos de un grupo o territorio en particular (p.13).

En cuanto a la investigacién correlacional, se define por que busco medir el grado
de relacion o asociacion entre dos o mas variables, pero no interviene o manipula
variables. (Kerlinger y Lee, 2002), definen la investigacion correlacional como “el
estudio de las relaciones que existen entre variables, tal como se dan en un
contexto natural, sin intervencién del investigador, en la que se formulan

hipétesis de relaciones” (p.584).
Diseifo de investigacion

La investigacién no experimental se fundamenta en el analisis de fendmenos en
su contexto natural, sin que el investigador intervenga deliberadamente en las
variables independientes. Este enfoque se aplicé en la presente investigacion ya
que se analizé las situaciones existentes y describio como las variables se
manifestaron en el escenario real. No se establecido controles ni introdujo
intervenciones; en lugar de eso, se proporcioné informacién sobre ocurrencias y
condiciones tal y como son en la naturaleza. (Hernandez et. al,2014) describen
la investigacion no experimental como la forma en que “el investigador no
manipula intencionalmente las variables independientes, sino que observa las
situaciones existentes para analizarlas y describirlas. Las variables se estudian
tal y como se presentan en su contexto natural” (p.149). La investigacion no
experimental ocurrioé en las condiciones descriptivas y de correlacion en las que
su objetivo no es establecer una manipulacion directa de la causalidad. También
es util cuando la manipulacion de las variables es poco ética, poco practica o

imposible.

El analisis transversal, también denominado estudio de corte, se basa en

examinar una muestra en un instante puntual. Su objetivo principal es identificar
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las caracteristicas inherentes y evaluar tanto la incidencia como la distribucion
de diferentes variables dentro de una poblacién especifica en ese momento.
Segun (Polit y Beck, 2014) Los estudios de corte transversal se centran en la
recopilacion de datos en un instante determinado, ofreciendo asi una imagen

puntual de las variables o condiciones analizadas (p.190).

El disefio de contrastacidn de hipotesis sera el siguiente:

Donde:

n = La muestra de investigacion

Ox = Variable independiente satisfaccion del usuario

Oy =Variable dependiente desempefio laboral

r = Relacion

3.3. Poblaciéon, muestra y muestreo

Para analizar la satisfaccion del usuario se incluy6 a los residentes de los barrios
urbanos de Tumbes que reciben el servicio de agua potable de la empresa Agua
Tumbes; Mientras que, para evaluar el desempefio laboral, se conté con la
participacion de los colaboradores de la empresa Aguas de Tumbes (SUNASS,
2011).

Poblacion
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Segun Carrasco (2019), la poblacion se define como el conjunto total de
elementos, es decir, las unidades de analisis de la investigacién, que se

encuentran dentro del espacio geografico donde se lleva a cabo el estudio.

El estudio se realiz6 en la ciudad de Tumbes. Para evaluar la satisfaccion del
usuario, se incluye a los 13,603 clientes que reciben el servicio de agua potable
de Agua Tumbes. Asimismo, el analisis del desempenfio laboral abarcé a los 221
colaboradores que integran las distintas areas de Aguas de Tumbes. Esta
informacion se obtuvo a partir de datos proporcionados por la propia empresa

Agua Tumbes.
Muestra

Para la variable satisfaccion del usuario, se selecciond una muestra de 13,603
usuarios registrados, considerada como la mas adecuada y confiable por reunir
las caracteristicas, condiciones y particularidades propias de los habitantes del
Distrito de Tumbes. En cuanto a la variable desempefio laboral, se tomé en
cuenta a los 221 colaboradores de la empresa de aguas de Tumbes,
representando una cantidad significativa y representativa para el estudio. Esta
determinacién se realizé "en funcion de los objetivos y tareas de la investigacion,
las caracteristicas de la poblacién, los medios técnicos utilizados en el disefio
muestral, asi como el nivel de precision y el error muestral aceptable" (Lopez,
2015).

Los criterios esenciales que rigen la determinacién del tamafio de la muestra,
procurando reducirla al minimo sin comprometer los niveles de precision y

confiabilidad establecidos, son los siguientes:
Criterios de seleccion de la muestra

Nivel de confianza

Segun lo demostrado por Batanero, diversas investigaciones Se ha observado
que los datos recogidos en una muestra suelen comportarse de acuerdo con la
distribucion normal. En este sentido, el nivel de confianza representa la fraccion
del area bajo la curva de Gauss que se quiere incluir para describir el universo

estudiado. Habitualmente, se considera que un 95% es suficiente, lo que implica
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que, en promedio, 950 de cada 1000 resultados obtenidos en la muestra seran

representativos (Batanero, 2001).
Error de estimacion o error muestral

Los resultados de una muestra no pueden ser completamente exactos en
relacion con el conjunto total que se pretende representar; siempre existe un
margen de error, ya sea mas grande o mas pequeno. Este margen de error

disminuye cuando se aumenta el tamafno de la muestra (Cortés, 2014).

Extension estimada de los usuarios a evaluar

En el contexto de esta investigacion, este parametro se evalua en relacién con
todos los usuarios que disponen del servicio de agua potable en la ciudad de
Tumbes. Este parametro representa un porcentaje que depende directamente
del tamafo de la muestra y suele estimarse a través de un sondeo preliminar.
Cuando la estimacion precisa de este valor resulta muy compleja, es habitual
asumir una proporcion del 50%, lo cual constituye el caso mas conservador o
desfavorable. Las ecuaciones empleadas para determinar el tamafo muestral
combinan varios componentes esenciales. Ademas, existen tablas ya definidas
que, al tomar en cuenta estos parametros, indican directamente el numero de
muestras requeridas. La mas reconocida es la desarrollada por Fisher, Arkin y
Colton, que estima tamafos muestrales con margenes de error que varian entre
el 1% y el 10%, asumiendo que P es igual al 50% y utilizando un nivel de
confianza del 95% (Vasquez, 2019).

Calculo del tamano de la muestra

El tamano de la muestra se determina mediante el método basado en las leyes
de probabilidad, dado que el método de Fisher—Arkin—Coltén se aplica a

poblaciones que superan los 500 usuarios.
Por el método de las leyes de la probabilidad

Para la determinacion de la muestra, se considerd una poblacion total de 13,603
usuarios que cuentan con el servicio de agua potable, cifra que se obtuvo

mediante el conteo de usuarios existentes.
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En consecuencia, la formula matematica empleada para calcular el tamafo de la

muestra de la poblacion fue:

n= NXZ2XpXxQq

e?x (N-1)+Z°xpxq

Donde:
n = Tamano de la muestra.
N = Es el universo (13603 usuarios).
Z= 1.96 para el nivel de confianza del 95%
(distribucion normal).

e= error (5%).
La maxima probabilidad es P =0.5y 0.5
Remplazando los valores se tiene que:

n=373.63

n = 374 usuarios
Utilizando los principios de la probabilidad, para una poblacion de 13.603
usuarios y asumiendo un margen de error del 5%, se estima que se requeriria
una muestra de 374 usuarios.

Por lo tanto, se asumié que el tamafo de la muestra era:
n = 374 usuarios es la muestra

Se decidio llevar a cabo a cabo 374 encuestas en los barrios de la zona urbana
de Tumbes, siguiendo el método de estratificacion de la muestra. En este estudio
se busco medir la satisfaccion de los habitantes con el servicio de agua potable,

y para evaluar el desemperfo laboral se incluyo a los 221 trabajadores de la

Empresa de Aguas de Tumbes.
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Muestro

El tamafio de la muestra para la satisfaccién del usuario se establecié aplicando
criterios de muestreo probabilistico genérico y estratificado, en correspondencia
con el muestreo aleatorio. Se adoptd un muestreo estratificado para potenciar la
representatividad, considerando que la poblacion se organiza en distintos barrios
o sectores. De este modo, se garantiza que la muestra incluye participantes de
cada segmento, lo que respalda de manera fundamentada la decision tomada
(Espinoza, s/f.). Por otro lado, para la variable desemperio laboral, se empled un
muestreo no probabilistico por conveniencia, ya que se tiene identificados a
todos los elementos de la poblacion de 221 colaboradores; en este sentido, todos
fueron incluidos en la muestra de la presente investigacion. Rios (2017) describe
el muestreo no probabilistico como un método empirico donde la seleccién de
las unidades esta determinada por el criterio del investigador. Este enfoque
carece de precision y es adecuado para poblaciones pequefias o cuando se

requiere profundizar en ciertos aspectos del estudio (p. 96).
3.4. Métodos, técnicas e instrumentos
Métodos

Los métodos de investigacion constituyeron el conjunto de estrategias,
procedimientos y técnicas que el investigador utilizé para recopilar, analizar y
presentar datos, con el propdsito de generar conocimiento que sea valido y
confiable. Estos métodos permiten abordar problemas de investigacion de forma
sistematica y estructurada, facilitando la obtencién de resultados que pueden ser

verificados y reproducidos.

Segun (Hernandez et. al, 2014), los métodos de investigacibn son las
herramientas esenciales que posibilitan al investigador realizar el proceso
cientifico de manera ordenada y rigurosa, asegurando asi la validez y

confiabilidad de los hallazgos (p. 6).
Método Cualitativo

El método cualitativo que se utilizé en la presente investigacién se enfocd en
comprender los fendbmenos sociales y humanos a través de la exploraciéon

detallada de experiencias, comportamientos y significados. se utilizé las técnicas
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como entrevistas, observaciones y analisis de la informacion. (Creswell , 2013),
el método cualitativo se orienta a explorar y descifrar los significados que
distintos individuos o colectivos otorgan a problematicas de caracter social o

humano (p. 4).
Método Cuantitativo

El enfoque cuantitativo se apoya en la recopilacion sistematica y analisis de
datos en forma numérica, lo que facilita la identificacion de tendencias, la
validacion de supuestos y el establecimiento de vinculos causales entre las
variables. Se empleé estas herramientas estadisticas y matematicas para
garantizar la objetividad y precision de los resultados. Hernandez et al., (2014)
afirman que "la investigacion cuantitativa se fundamenta en la medicion de
variables y el uso de procedimientos estadisticos para analizar datos y obtener

conclusiones generales" (p. 4).
Técnicas
La observacion

La observacion es una técnica de investigacion que se aplicé para examinar de
manera sistematica y detallada los comportamientos, acciones o eventos tal
como ocurren en su entorno natural, sin intervenir ni manipular las variables. Esta
técnica permitié al investigador recopilar datos directamente de la realidad,
obteniendo una comprension profunda y contextual del fendbmeno estudiado.
Segun (Hernandez et.al,2014), la observacién es "un método que implica mirar
y escuchar de forma intencionada los hechos tal y como suceden en el entorno,

registrandolos para su posterior analisis" (p. 219).
Encuesta

La encuesta, esta técnica de recoleccion de datos se utilizé para la aplicacion de
cuestionarios 0 entrevistas estructuradas Se eligié un grupo representativo de
personas con la finalidad de recopilar datos numéricos sobre sus opiniones, actitudes,
comportamientos y caracteres. Esta técnica permite generalizar los resultados a
una poblacidon mas amplia y es util para describir tendencias o correlaciones
entre variables. De acuerdo con (Creswell , 2013) la encuesta es "un método de

investigacion cuantitativa en el cual se recopilan datos de un grupo de personas
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mediante preguntas estandarizadas para describir tendencias, actitudes o

comportamientos de una poblacion” (p. 155).
Analisis Documental

El analisis documental es una técnica de investigacion que se utilizé en la
revision y evaluacion sistematica de documentos existentes, ya sean impresos o
electronicos, para extraer informacion relevante y significativa relacionada con el
objeto de estudio. Esta técnica permitié al investigador acceder a datos
historicos, contextuales o complementarios sin la necesidad de interactuar
directamente con sujetos de investigacion. Bowen (2009) define el analisis
documental como "un procedimiento sistematico para revisar o evaluar
documentos—tanto materiales impresos como electronicos—con el propdésito de

interpretar y obtener sentido de ellos, extrayendo informacion relevante" (p. 27).
Instrumento utilizado
Cuestionario

Un cuestionario es un instrumento que se utilizd para recopilaciéon de datos el
cual consiste en una serie de preguntas estructuradas y organizadas de forma
sistematica, disefadas para obtener informacion especifica de los participantes

sobre un tema determinado.

Para el caso de la variable satisfaccion del usuario se utilizé un cuestionario
debidamente validado como es el Modelo SERVQUAL, el cual no permitié medir
dicha variable y dicho instrumento consta de 22 items distribuidos en cinco
dimensiones, para lo referido a la variable desempefio laboral también se hiso
uso de Instrumento Validado: Job Performance Appraisal (JPA) el cual esta
compuesto por 25 preguntas, ambos estan establecido segun la escala de likertk.
Como es de conocimiento este método permitié recolectar datos cuantitativos y
cualitativos de manera eficiente y estandarizada, facilitando el analisis
comparativo de las respuestas y la obtencién de conclusiones validas para la

investigacion Borman & Motowidlo, (2009, p.222).
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3.5. Plan de procesamiento y analisis de datos

Procesamiento de Datos

Una vez finalizada la recoleccién de datos, se realizé la tabulacion de la
informacion obtenida a través de las encuestas aplicadas a los usuarios y
colaboradores de la empresa. Para ello, se empleara la aplicacion MS Excel de
la suite ofimatica Microsoft Office. Con esta herramienta, nos permitié generar
coeficientes, tablas de frecuencia y graficos. Se utilizara el coeficiente de
correlacion de Pearson para analizar y cruzar los resultados de las variables
relacionadas con la calidad del servicio, con el objetivo de determinar la relacion
entre ellas. Este andlisis se basara en los objetivos planteados y permitira

contrastar la prueba de hipdtesis.
Analisis de Datos

Después del procesamiento, se procedio a interpretar los datos para llevar a
cabo la discusion de los resultados. Esto permitio mostrar aspectos doctrinales
y la comparacion con hallazgos de otras investigaciones, con el fin de responder
a los objetivos establecidos. La significancia de la hipdtesis se evaluara
aplicando el coeficiente Rho de Spearman. Finalmente, se elaboraran las

conclusiones y recomendaciones derivadas del estudio.

3.6. Variables y operacionalizacion

En el proyecto de investigacion relacionado con la satisfaccion del usuario y el
desempefio laboral en la empresa Aguas de Tumbes, las variables que se deben

operacionalizar son:
Variable independiente: Satisfaccion al usuario
Definiciéon conceptual

La satisfaccion del usuario es un concepto que juega un papel crucial en la
gestion de servicios y productos, ya que hace referencia al porcentaje hasta el
cual las expectativas del usuario son cumplidas o excedidas por una

organizacion. (Oliver, 1980, p. 7).
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Definicion operacional

En la presente investigacion, con el fin de comprender los aspectos relacionados

con la variable de estudio, que es la satisfaccion del usuario, se utilizé la técnica

de la encuesta. Para ello, se empled un cuestionario validado basado en el

modelo SERVQUAL, compuesto por 22 preguntas en escala de Likert, el cual

sera aplicado a los 221 trabajadores que conforman la empresa.

Tabla 1.

Aspectos, Indicadores, items y Escala de la Variable de Satisfaccién del

Usuario

Instrumentos y

Dimensiones Indicadores item escala
Cumplimiento de Promesas 1
Interés en Resolver Problemas 2
Fiabilidad Servicio Correcto desde el Inicio 3
Cumplimiento de Plazos
Comprometidos 4
Registros sin Errores 5
Informacién sobre el Tiempo de
Servicio 6
Capacidad de Servicio Rapido 7
Respuesta . o
Disponibilidad para Ayudar 8
Pronta Respuesta a Solicitudes 9
Comportamiento Cortés y
Respetuoso 10
Conocimiento para Responder
Seguridad Preguntas 11 Cuestionario y escala
Generacion de Confianza 12 de Likert
Sentimiento de Seguridad en las
Transacciones 13
Atencién Individualizada 14
Interés Personal por el Usuario 15
] Comprensién de Necesidades
Empatia Especificas 15
Horarios Convenientes 17
Mejor Interés del Usuario en
Mente 18
Instalaciones Modernas 19
Equipos Visualmente Atractivos 20
Aspectos Apariencia Profesional del
Tangibles Personal 21
Materiales de Comunicacién
Atractivos 22

Feunte Borman & Motowidlo, (2009) adaptado por e investigador.
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Variable dependiente: Desempefio laboral
Definicién conceptual

El desemperio laboral es una de las variables mas criticas Borman & Motowidlo,
(2009) argumentan que “el rendimiento laboral determina la eficacia con la que
los empleados cumplen con sus responsabilidades y contribuyen al logro de los

objetivos de la institucién”.
Definiciéon operacional

Con el objetivo de definir la variable de desemperio laboral, se llevo a cabo una
encuesta utilizando como instrumento el cuestionario validado Job Performance
Appraisal (JPA). Este cuestionario estd compuesto por 25 preguntas
estructuradas en una escala de Likert, y fue aplicado a los 221 colaboradores
que integran la empresa. Posteriormente, se procedié con la recoleccién y el

analisis de los datos obtenidos.

Tabla 2.

Aspectos, Indicadores, ftems y Escala de la Variable desempeno laboral

Dimensiones Indicadores item ;n:;rcuarraentos
Calidad del Trabajo 1
Cantidad de Trabajo 2
Cumplimiento de Plazos 3

Desempefio técnico Organizacion y Planificacion 4
Conocimiento del Puesto 5
Actualizacién Profesional 6
Aplicacién de Habilidades Técnicas 7
Comunicacién Efectiva 8

Desempeiio relacional Cooperacion y Apoyo 9 Cuestionario y
Resolucion de Conflictos 10 escala de
Proposicion de Ideas 11 Likert
Solucién de Problemas 12
Adaptabilidad 13

S Puntualidad y Asistencia 14

grlgl;tlit\l/\i/ggd C':l{mplimient_o de Normas 15
Etica Profesional 16
Servicio al Cliente 17
Resolucién de Solicitudes 18
Relaciones Interpersonales 19
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Instrumentos

Dimensiones Indicadores Iltem y escala
limi Uso Eficiente de Recursos 20
Cu'mp imientos de Cuidado del Entorno de Trabajo 21
objetivos R
Conciencia de Costos 22
Aprendizaje Continuo 23
Adaptabilidad. Objetivos de Carrera 24
Feedback y Mejora 25

Fuente: Borman & Motowidlo, (2009) adaptado por e investigador.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS

Prueba de normalidad

Tabla 3.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Satisfaccion del usuario ,043 374 ,000
Fiabilidad ,076 374 ,000
Capacidad de respuesta ,082 374 ,000
Seguridad ,095 374 ,000
Empatia ,075 374 ,000
Tangibles ,077 374 ,000
Desempefio laboral ,053 141 ,000

Nota: Correccion de significacion de Lilliefors

Para realizar el analisis de la muestra, se aplicé la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov, pues para este caso el tamafo de la muestra fue superior a
50 individuos. Los resultados obtenidos muestran que las variables Satisfaccion
del usuario, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, tangibles,
desempeiio laboral no se distribuyen normalmente. Por lo que seria mas

adecuado utilizar la correlacion de Spearman como se observa en la tabla 3.
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En lo referido al objetivo general: Determinar como la satisfaccion del usuario
influye en el desempefio laboral del personal en la empresa Agua Tumbes,
Distrito Tumbes, 2023.

Tabla 4.

Correlacion entre las variables satisfaccion del usuario y desempeno

laboral del personal en la empresa Agua Tumbes, Distrito Tumbes, 2023.

_ Satisfaccion Desempefio
Correlaciones

del usuario laboral
Coeficiente de
., 1,000 ,813
Satisfaccion correlaciéon
del usuario Sig. (bilateral) . ,000
Rho de
N 374 141
Spearma __
Coeficiente de
n g 813 1,000
Desempeiio correlacion
laboral Sig. (bilateral) ,000
N 374 141

Fuente: Anélisis de datos

Nota: En la Tabla 4, podemos ver el valor p es inferior a 0,05 (alfa), se descarta
la hipotesis nula, o que nos indica que existe evidencia estadistica suficiente
para afirmar que la satisfaccion del usuario tiene un impacto positivo en el
desempefo laboral. Asimismo, un coeficiente Rho de Spearman de 0,813

evidencia que la relacion entre ambas variables es significativa, fuerte y positiva.
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En lo referido al objetivo especifico 1: Determinar como la fiabilidad influye en
el desempefio laboral del personal en la empresa Agua Tumbes, Distrito
Tumbes, 2023.

Tabla 5.

Correlacion entre las variables fiabilidad y desempeno laboral del

personal en la empresa Agua Tumbes, Distrito Tumbes, 2023

Desempefio
Correlaciones Fiabilidad
laboral
Coeficiente de
y 1,000 ,389
correlacion
Fiabilidad _ _
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 374 141
Spearman Coeficiente de
y ,389 1,000
Desempefio correlacion
laboral Sig. (bilateral) ,000
N 374 141

Fuente: Analisis de datos

Nota: La Tabla 5 podemos ver el p-valor es inferior a 0,05 (alfa), se rechaza la
hip6tesis nula, lo que nos brinda evidencia estadistica suficiente para afirmar que
se acepta la Hip Alternativa (Hi) la se relaciona de manera positiva en el
rendimiento laboral. Asimismo, el coeficiente Rho de Spearman, con un valor de

0,389, revela que la relacién entre ambas variables es moderada y positiva.
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En lo referido al objetivo especifico 2: Determinar como la capacidad de
respuesta influye en el desempefio laboral del personal en la empresa Agua
Tumbes, Distrito Tumbes, 2023.

Tabla 6.

Correlacion entre las variables capacidad de respuesta y desempeno

laboral del personal en la empresa Agua Tumbes, Distrito Tumbes, 2023

Capacidad
de Desempefio
Correlaciones respuesta laboral
Coeficiente de 1,000 ,342
Capacidad de correlacion
respuesta Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 374 141
Spearman Coeficiente de ,342 1,000
Desempeiio  correlacion
laboral Sig. (bilateral) ,000
N 374 141

Fuente: Analisis de datos

Nota: La Tabla 6 permite ver un valor p inferior a 0,05, se descarta la hipétesis
nula, lo que brinda evidencia estadistica suficiente para concluir que la
satisfaccion del usuario ejerce influencia positiva sobre el desempefio laboral.
Ademas, el coeficiente de precision de Spearman (rho = 0.342) sugiere la
presencia de una relacion positiva, aunque de baja intensidad, entre ambas

variables.
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En lo referido al objetivo especifico 3: Determinar como la seguridad influye
en el desempefio laboral del personal en la empresa Agua Tumbes, Distrito
Tumbes, 2023.

Tabla 7.

Correlacioén entre las variables seguridad y desemperio laboral del

personal en la empresa Agua Tumbes, Distrito Tumbes, 2023

Seguridad Desempefio

Correlaciones laboral
Coeficiente de 1,000 ,369
correlacion

Seguridad ) _
Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 374 141

Spearman Coeficiente de ,369 1,000

Desempefio correlacion
laboral Sig. (bilateral) ,000
N 374 141

Fuente: Analisis de datos

Nota: La Tabla 7 se puede visualizar un valor-p menor a 0,05 (nivel alfa), se
rechaza la hipotesis nula, lo que respalda la existencia de evidencia estadistica
que confirma que la satisfaccion del usuario influye de manera positiva en el
desemperio laboral. Ademas, el coeficiente de correlacion de Spearman, con un
valor de 0,369, evidencia una asociacion moderada y positiva entre ambas

variables.
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En lo referido al oobjetivo especifico 4: Determinar cOmo la empatia influye
en el desempefio laboral del personal en la empresa Agua Tumbes, Distrito
Tumbes, 2023.

Tabla 8.

Correlacion entre las variables empatia y desempeno laboral del personal

en la empresa Agua Tumbes, Distrito Tumbes, 2023

Empatia Desempeiio

Correlaciones laboral
Coeficiente de 1,000 ,300
correlacion

Empatia Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 374 141

Spearman Coeficiente de ,300 1,000

Desempefio correlacion
laboral Sig. (bilateral) ,000
N 374 141

Fuente: Analisis de datos

Nota: La Tabla 8 permite Comprobacion de hipétesis Al obtenerse un valor p
inferior a 0,05 (alfa), se rechaza la hip6tesis nula, lo que respalda con evidencia
estadistica suficiente la idea de que la empatia ejerce una influencia positiva en

el rendimiento laboral.

Asimismo, el coeficiente de correlaciébn de Spearman, que alcanza un valor de

0,300, indica que dicha relacion es positiva, aunque de intensidad baja.
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En lo referido al objetivo especifico 5: Determinar como los aspectos tangibles
influyen en el desempeiio laboral del personal en la empresa Agua Tumbes,
Distrito Tumbes, 2023.

Tabla 9.

Correlacion entre las variables aspectos tangibles y desempeno laboral

del personal en la empresa Agua Tumbes, Distrito Tumbes, 2023

Aspectos Desempefio

Correlaciones tangibles laboral
Coeficiente de
- 1,000 ,384
Aspectos correlacion
tangibles Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 374 141
Spearman Coeficiente de
-, ,384 1,000
Desempefio correlacion
laboral Sig. (bilateral) ,000
N 374 141

Fuente: Analisis de datos

Nota: La tabla 9 permite mostrar la Comprobacion de la hipétesis: Dado que el
valor p es inferior a 0,05, se procedi6 a descartar la hipétesis nula, lo que
respalda, con evidencia estadistica suficiente, que los elementos tangibles
impactan positivamente en el rendimiento laboral. Ademas, el coeficiente Rho de
Spearman, que resulté en 0,384, evidencia una relacion moderada y positiva

entre estas variables.

4.2. DISCUSION

Para el objetivo general: Determinar como influye la satisfaccion del usuario en
el desemperio laboral del personal del servicio de saneamiento de Agua Tumbes,
Distrito de Tumbes 2020, como lo establece (Oliver, 1980, p. 7), La satisfaccion
del usuario es un pilar fundamental en la administracion de servicios y productos,
ya que indica en qué medida una organizacion logra cumplir o incluso superar

las expectativas de sus clientes. En este sentido, Bizneo (2021) sefiala que el
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desempeiio laboral se entiende como la calidad con la que un empleado cumple
sus tareas, integrando tanto sus competencias técnicas como sus habilidades
interpersonales, lo que repercute directamente en los resultados de la empresa.
Al contrastar la hipétesis, se obtuvo un valor p inferior a 0,05 (alfa), lo que
demuestra estadisticamente que una mayor satisfaccién del usuario se asocia
con un mejor desempefio laboral; esto se refleja en un coeficiente de valoracién
de Spearman (Rho) de 0,813, indicando una relacion fuerte, positiva y
significativa. De igual forma, estos hallazgos son coherentes con la investigacion
de Vergara (2018), que evidencid6 una compensacion positiva entre la
satisfaccion del usuario y el desemperio laboral del personal en la administracién
local del agua Chotano Llaucano, donde se obtuvo un Rho de 0,549, sugiriendo
que un rendimiento destacado esta vinculado a una alta satisfaccion del usuario

de manera reciproca.

Para el objetivo especifico 1. Determinar como la fiabilidad influye en el
desempeiio laboral del personal en la empresa Agua Tumbes, Distrito Tumbes,
2023, en lo que refiere a la fiabilidad Segun Parasuraman et al., (1988, p. 22), “la
habilidad de una organizacion para cumplir de forma constante sus compromisos

resulta esencial para generar confianza y satisfaccion entre sus usuarios.”

En el estudio, se determino que el valor p es inferior a 0,05 (alfa), lo que respalda
estadisticamente que la confiabilidad tiene un efecto positivo en el desempefio
laboral. Ademas, se obtuvo un coeficiente de proporcién Rho de Spearman de
0.389, lo que sefiala una relacibn moderada y positiva. Estos hallazgos se
alinean con los reportados por Espinoza Collantes, (2024) Se determiné que la
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente existe una
correlacion positiva y significativa con un resultado de p-valor de 0.090 y un
coeficiente de correlacion de 0.433.

En conjunto, esto indica que existe una relacibn moderada entre la calidad del
servicio basada en la confiabilidad y la satisfaccién de los contribuyentes,
subrayando la importancia de la confiabilidad como componente clave en la
experiencia del usuario y su impacto en el desempefio del personal de la

Empresa de Aguas de Tumbes.

Para el objetivo especifico 2: De acuerdo con Parasuraman et al. (1988, p. 18),
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la "capacidad de respuesta” se define como la prontitud y disposicion de los
empleados para asistir a los clientes y ofrecer soluciones de manera rapida y
eficaz. Ademas, los analisis doctrinales y los resultados estadisticos (con un
valor p inferior a 0,05) confirman que la satisfaccibn del usuario incide
positivamente en el desempefio laboral. Por otra parte, un coeficiente de
proporcion de Spearman (Rho = 0,342) revela una relacion positiva, aunque
moderada, entre ambas variables. Este hallazgo coincide con lo reportado por
REYNALTE GAYTAN (2024) encontré que hay una correlacion positiva entre la
satisfaccion y el desempefio laboral, dado que un trabajador que muestre un
elevado nivel de satisfaccién en su posicion laboral tiende a desempefiarse de
forma en que logra alcanzar los objetivos organizacionales. En consecuencia, es
evidente que esta dimensioén de la calidad del servicio necesita una gestion mas
eficiente, ya que los colaboradores actualmente no demuestran una aptitud
Optima para responder a las consultas de los usuarios en relacidbn con su

desemperio.

Para el objetivo especifico 3: Determinar como la seguridad influye en el
desemperio laboral del personal en la empresa Agua Tumbes, Distrito Tumbes,
2023. De acuerdo con Parasuraman et al. (1988, p. 18), cuando los usuarios
perciben que sus datos y recursos estan protegidos, se genera una mayor
sensacion de seguridad y confianza en la organizacion, lo que favorece su
satisfaccion y fidelidad. Ademas, al obtenerse un valor p menor a 0,05 (alfa), se
cuenta con evidencia estadistica suficiente para sostener que la satisfaccion del
usuario incide de forma positiva en su desempefio laboral, respaldado por un
coeficiente de calificacion de Spearman (Rho) de 0,369, indicando una relacién
moderada y favorable. Estos hallazgos coinciden con los de Recuay (2021),
quien encontré una relacién significativa del 27,5% entre el compromiso del
personal y su sensacion de seguridad en la institucion. En resumen, estos
resultados sugieren que los usuarios estan satisfechos con el desempefio de los
empleados en cuanto a la seguridad, lo que se refleja tanto en el servicio ofrecido

como en el manejo de su informacioén personal.

Para el objetivo especifico 4: Determinar como la empatia influye en el
desemperio laboral del personal en la empresa Agua Tumbes, Distrito Tumbes,

2023. De acuerdo con (Berry et al., 1988, p. 87), brindar atencion personalizada
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y comprender las necesidades particulares de cada usuario resulta esencial para
alcanzar su satisfaccion. En este sentido, la empatia se manifiesta al ofrecer
soluciones a medida y demostrar un interés genuino por el bienestar del usuario.
Respecto a esta variable, se evidencia que el valor p es menor a 0,05 (alfa), lo
que respalda, desde el punto de vista estadistico, la influencia positiva de la
empatia en el desempeio laboral. Ademas, el coeficiente de estimacion de
Spearman (Rho) de 0.300 indica una relacion positiva, aunque de caracter leve.
En consecuencia, se puede concluir que, si bien la empatia incide en el
rendimiento de los colaboradores de la entidad Agua de Tumbes, su efecto es

moderado y requiere de una gestion mas eficaz.

Para el objetivo especifico 5: Determinar como los aspectos tangibles influyen
en el desempefio laboral del personal en la empresa Agua Tumbes, Distrito
Tumbes, 2023. Segun lo expuesto por (Parasuraman et al., 1988), la
presentacion de las instalaciones, equipos, personal y materiales de
comunicacion demuestra, mediante un valor p inferior a 0,05 (alfa), que existen
evidencias estadisticas suficientes para afirmar que estos elementos tangibles
influyen positivamente en el rendimiento laboral. De igual forma, un coeficiente
de valoracién de Spearman (Rho = 0,384) indica una relacibn moderada y
favorable. Estos hallazgos se complementan con los reportados por Recuay
(2021), quien observdé una conexién significativa entre el engagement y la
seguridad del personal en la institucion (p = 0.001 < 0.05), representando un
impacto del 32.5%. En conjunto, estos resultados permiten concluir que los
usuarios muestran satisfaccién con los aspectos tangibles, los cuales tienen un

efecto positivo en el desempefio de los trabajadores.

63



V. CONCLUSIONES

Durante el 2023, el estudio en Agua Tumbes demostré que el grado de
satisfaccion de los usuarios repercute de forma favorable en la eficiencia
laboral del equipo. Al obtenerse un valor de p menor a 0,05, se descarta la
hipétesis nula, lo que respalda de manera contundente la existencia de una
conexion significativa entre ambas variables. Asimismo, el coeficiente de
Spearman (Rho = 0.813) evidencia que esta relacion es positiva y de notable
fortaleza.

Los datos indican que la confiabilidad influye de manera favorable en el
rendimiento profesional. Al obtenerse un valor de p menor a 0,05, se descarto
la hipotesis nula, lo que respalda que existe evidencia estadistica suficiente
para afirmar la influencia positiva de la confiabilidad en el desempefio laboral.
Ademas, el coeficiente de estimacion de Spearman (Rho = 0,389) evidencia
una asociacién moderada y positiva entre ambas variables.

Al comprobar la hipotesis y obtener un valor de p inferior a 0,05, se confirmd
la influencia positiva de la satisfacciéon en el desempeno. Asimismo, el
coeficiente de Spearman (Rho = 0.342) sugiere que, aunque la relacion es
positiva, su fuerza es moderada. Los resultados evidenciaron la capacidad
de respuesta, de la satisfaccion del usuario, repercute favorablemente en el
rendimiento laboral del personal de Agua Tumbes.

A partir de los datos recolectados se pueden extraer conclusiones relevantes.
La validacion de hipétesis evidencia que, al obtener un valor de p inferior a
0,05 (alfa), se descarta la hipotesis nula, lo que respalda con evidencia
estadistica que la seguridad incide positivamente en el rendimiento laboral
del personal. Ademas, el coeficiente de evaluacion de Spearman (Rho =
0.369) confirma que la asociacién entre seguridad y desempefio laboral es

favorable y de intensidad moderada.
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5. Los hallazgos respaldan de forma notable la hipétesis planteada. El analisis
estadistico evidencio que el valor de p se situa por debajo de 0,05, lo que
llevé a descartar la hipétesis nula y confirmar, con un nivel de significancia
adecuado, que la empatia ejerce un efecto positivo sobre el rendimiento
laboral. Sin embargo, el coeficiente de valoracién de Spearman (Rho =
0,300) indica que, aunque la relacion es favorable, su impacto resulta ser
moderado.

6. Los datos obtenidos ofrecen un respaldo contundente que confirma el efecto
beneficioso de estos elementos en el rendimiento laboral. Al registrar un valor
p inferior a 0,05, se descartd la hipotesis nula, lo que demuestra que existe
suficiente evidencia estadistica para sostener que los factores tangibles
mejoran el desempeno en el ambito laboral. Asimismo, el coeficiente de
evaluacion de Spearman, con un valor de 0.384, revela una relacién positiva

y de intensidad moderada.
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1.

VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda a los directivos de la empresa aguas de implementar
estrategias que mejoren la satisfaccion del usuario mediante capacitaciones
en atencidn al cliente y habilidades blandas a sus trabajadores. Al fortalecer
sus habilidades y capacidades de los colaboradores, es posible generar un

impacto favorable en el rendimiento y la productividad del personal.

La empresa aguas de Tumbes se le sugiere que, a medida que la fiabilidad
aumenta, se observa una mejora moderada en el desempefio laboral del
personal, resaltando la importancia de promover y fortalecer la fiabilidad
mediante sociabilizacibn a los trabajadores sobre lo referido a los
documentos de gestion dentro del entorno laboral, ya que puede contribuir
significativamente al mejoramiento de la eficiencia y efectividad en el

desempefio de los empleados de la organizacion.

La empresa de agua de Tumbes debe de realizar de manera continua
actualizacion de informacion y evaluacion sobre los servicios,
procedimientos y funcionamiento referente al servicio que brinda a la
ciudadania de Tumbes ya que la capacidad de respuesta tiene un impacto
favorable en el rendimiento laboral, existen otros factores que también
podrian estar influyendo en el desempefo del personal y que ameritan ser

explorados en estudios futuros.

En sintesis, estos hallazgos refuerzan la importancia de implementar
estrategias que promuevan la satisfaccion y seguridad del usuario, ya que
estas variables inciden positivamente en la eficiencia y productividad del
personal. Por ello, es recomendable que la empresa Agua Tumbes considere
la adopcion de establecimiento de politicas y lineamientos basados en la
base legal de proteccion al usuario y utilizacion de la informacion,
fortaleciendo estos aspectos, con el fin de optimizar el ambiente laboral vy,

consecuentemente, mejorar el desempeno global de sus colaboradores.
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5. Esto sugiere que, aunque la empatia tiene un impacto favorable, es probable
que otros factores también contribuyan de manera importante al desempefio
laboral, lo cual Podrian implementarse programas de formacion en
inteligencia emocional, que les permitan entender y manejar mejor sus
propias emociones y las de los demas. También se podrian ofrecer talleres

y entrenamientos psicoldgicos para fomentar la comunicacion empatica.

6. En consecuencia, se recomienda en lo que refiere a los aspectos tangibles
de la empresa considerar estrategias de mejora en el entorno fisico y en los
recursos materiales, como parte de un enfoque integral para potenciar el

desempenio del personal.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

Satisfaccion del usuario y desempeio laboral del personal en la empresa Agua Tumbes, Distrito Tumbes, 2023

Problema

Objetivos

Hipdtesis

Variables

Tipo y disefio de
investigacion

Problema general

¢ Como la Satisfaccion del usuario influye en
el desempefio laboral del personal en la
empresa Agua Tumbes, Distrito Tumbes,

202372

Problemas especificos
a.¢Como la fiabilidad influye en el
desempefio laboral del personal en la

empresa Agua Tumbes, Distrito Tumbes,

2023?

b.¢;Como la capacidad de respuesta influye
en el desempenio laboral del personal en

la empresa Agua Tumbes, Distrito
Tumbes, 2023?

c.¢Como la seguridad influye en el
desempefio laboral del personal en la

empresa Agua Tumbes, Distrito Tumbes,

202372
d.¢Como la empatia influye en el
desempefio laboral del personal en la

empresa Agua Tumbes, Distrito Tumbes,

2023?

e.¢Coémo los aspectos tangibles influyen en

el desempefio laboral del personal en la

empresa Agua Tumbes, Distrito Tumbes,

202372

Objetivo general.
Determinar como la satisfaccion del
usuario influye en el desempefio
laboral del personal en la empresa
Agua Tumbes, Distrito Tumbes,
2023.

Objetivos especificos.

a. Determinar como la fiabilidad influye
en el desempefio laboral del personal
en la empresa Agua Tumbes, Distrito
Tumbes, 2023.

b. Determinar como la capacidad de
respuesta influye en el desempefio
laboral del personal en la empresa
Agua Tumbes, Distrito Tumbes, 2023.

c. Determinar como la seguridad
influye en el desempefio laboral del
personal en la empresa Agua Tumbes,
Distrito Tumbes, 2023.

d. Determinar como la empatia influye
en el desempefio laboral del personal
en la empresa Agua Tumbes, Distrito
Tumbes, 2023.

e. Determinar cémo los aspectos
tangibles influyen en el desempefio
laboral del personal en la empresa
Agua Tumbes, Distrito Tumbes, 2023.

Hipotesis general
Hi: La satisfaccion del usuario influye

positivamente en el desempefio laboral del
personal en la empresa Agua Tumbes, Distrito
Tumbes, 2023.

Hipotesis especificas

a. Lafiabilidad influye positivamente en el

desempefio laboral del personal en la empresa
Agua Tumbes, Distrito Tumbes, 2023.

b. La capacidad de respuesta influye

positivamente en el desempefio laboral del
personal en la empresa Agua Tumbes, Distrito
Tumbes, 2023.

c. La seguridad influye positivamente en el

desempefio laboral del personal en la empresa
Agua Tumbes, Distrito Tumbes, 2023.

d. La empatia influye positivamente en el

desempefio laboral del personal en la empresa
Agua Tumbes, Distrito Tumbes, 2023.

e. Los aspectos tangibles influyen positivamente

en el desempenio laboral del personal en la
empresa Agua Tumbes, Distrito Tumbes,
2023.

Variable
independiente.

Satisfaccion del
usuario

Dimensiones:

e Fiabilidad

o Capacidad de
respuesta.

e Seguridad.

e Empatia.

e Aspectos tangibles.

Variable dependiente.
Desempefio laboral
Dimensiones:

Desempefio Técnico
Desempefio Relacional
Iniciativa 'y
proactividad.
Cumplimiento de
Objetivos.
Adaptabilidad.

Tipo:

Explicativa/
Descriptiva/
Correlacional

Diseno:

No
experimental

transversal
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion

Satisfaccion del usuario y desempefio laboral del personal en la empresa Agua Tumbes, Distrito Tumbes, 2023

Variable

Definicién conceptual

Definicién operacional

Dimensiones

Instrumento y
escala de medicién

Independiente

Satisfaccion
al usuario

La satisfaccion del usuario
€s un concepto que juega un
papel crucial en la gestion de
servicios y productos, ya que
hace referencia al porcentaje
hasta el cual las expectativas
del usuario son cumplidas o
excedidas por una
organizacion. (Oliver, 1980,
p. 7).

En la presente investigacion, con el fin de
comprender los aspectos relacionados con la
variable de estudio, que es la satisfaccion del
usuario, se utilizara la técnica de la encuesta.
Para ello, se empleara un cuestionario validado
basado en el modelo SERVQUAL, compuesto por
22 preguntas en escala de Likert, el cual sera
aplicado a los 221 trabajadores que conforman la
empresa.

Fiabilidad

Capacidad de respuesta.
Seguridad.

Empatia.

Aspectos tangibles.

Dependiente

Desempefio
laboral

El desempefio laboral es una
de las variables mas criticas.
(Bor Borman & Motowidlo,
(2009, p. 10) argumentan
que “el rendimiento laboral
determina la eficacia con la
que los empleados cumplen
con sus responsabilidades y
contribuyen al logro de los
objetivos de la institucion”.

Con el objetivo de definir la variable de
desempenio laboral, se llevo a cabo una encuesta
utilizando como instrumento el cuestionario
validado Job Performance Appraisal (JPA). Este
cuestionario estd compuesto por 25 preguntas
estructuradas en una escala de Likert, y fue
aplicado a los 221 colaboradores que integran la
empresa. Posteriormente, se procedié con la
recoleccion y el analisis de los datos obtenidos.

Desempefio Técnico
Desempefio Relacional
Iniciativa y proactividad.

Cumplimiento de Objetivos.

Adaptabilidad.

Cuestionario

Escala de Likert
(1) Totalmente en
desacuerdo, (2)
En desacuerdo,
(3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo,
(4) De acuerdo, (5)
Totalmente de
acuerdo
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Anexo 3. Cuestionario de Satisfaccion del usuario
Instrucciones

A continuacion, se presentan una serie de preguntas relacionadas con la satisfaccion
del usuario.

Dirigido a: Usuarios de la empresa Aguas de Tumbes.
Confidencialidad: Sus respuestas seran tratadas de forma andnima y confidencial.

Escala de Respuestas: Por favor, indique su nivel de acuerdo con cada afirmacion
utilizando la siguiente escala:

1 = Muy insatisfecho
2 = Insatisfecho

3 = Neutral

4 = Satisfecho

5 = Muy satisfecho
No hay respuestas correctas o incorrectas. Su sinceridad y precisién al responder son
fundamentales para la validez de esta investigacion.

CUESTIONARIO SERVQUAL
Pregunta Escala de Respuestas
Fiabilidad 1 12 |13 |4 |5

1. Cuando los colaboradores de Aguas de Tumbes prometen
hacer algo en una fecha determinada, lo cumple.

2. Cuando tiene un problema, los colaboradores de Aguas de
Tumbes muestra un interés sincero por solucionarlo

3. los colaboradores de Aguas de Tumbes lleva a cabo el servicio
bien a la primera.

4. Los colaboradores de Aguas de Tumbes lleva a cabo sus
servicios en el momento que promete que va a hacerlo.

5. Los colaboradores de Aguas de Tumbes pone énfasis en unos
registros exentos de errores.

Capacidad de respuesta

6. Los colaboradores de Aguas de Tumbes le comunican con
exactitud cuando se llevaran a cabo los servicios.

7. Los colaboradores de Aguas de Tumbes le proporcionan un
servicio rpido.

8. Los colaboradores de Aguas de Tumbes siempre estan
dispuestos a ayudarle.

9. Los colaboradores de Aguas de Tumbes nunca estan
demasiado ocupados para responder a sus preguntas.

Seguridad

10. 10. ElI comportamiento de los colaboradores de Aguas de
Tumbes le inspira confianza.

11. Se siente seguro en sus transacciones con los colaboradores
de Aguas de Tumbes.

12. Los colaboradores de Aguas de Tumbes suelen ser corteses
con usted.
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Pregunta Escala de Respuestas
Fiabilidad 1 |2 |3 |4 |5
13.Los colaboradores de Aguas de Tumbes tienen los

conocimientos necesarios para contestar a sus preguntas.
Empatia
14.Los colaboradores de Aguas de Tumbes le proporciona

atencion individualizada.

15.

Los colaboradores de Aguas de Tumbes tiene unos horarios de
apertura o atencién adecuados para todos sus usuarios.

16.

Los colaboradores de Aguas de Tumbes cuenta con unos
empleados que le proporcionan una atencion personalizada.

17.

Los colaboradores de Aguas de Tumbes se interesa por actuar
del modo més conveniente para usted.

18. Los colaboradores de Aguas de Tumbes comprenden sus
necesidades especificas.

Tangibles

19. Aguas de Tumbes cuenta con un equipamiento de aspecto

moderno.

20.

Las instalaciones fisicas de Aguas de Tumbes son visualmente
atractivas X

21.

Los colaboradores de Aguas de Tumbes tienen buena
presencia.

22.

En Aguas de Tumbes, el material asociado con el servicio
(como los folletos o los comunicados) es visualmente atractivo.

Gracias por su participacion. Sus respuestas seran de
gran valor para esta investigacion académica.
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Anexo 4. Cuestionario de Desempeno Laboral

Instrucciones

A continuacion, se presentan una serie de afirmaciones relacionadas con Desempefio
laboral.

Dirigido a: Colaboradores de la empresa Aguas de Tumbes.
Confidencialidad: Sus respuestas seran tratadas de forma andnima y confidencial.

Escala de Respuestas: Por favor, indique su nivel de acuerdo con cada afirmacion
utilizando la siguiente escala:

1 = Nunca

2 = Rara vez

3 =Aveces

4 = Frecuentemente
5 = Siempre

No hay respuestas correctas o incorrectas. Su sinceridad y precision al responder son
fundamentales para la validez de esta investigacion.

Cuestionario de Evaluacién del Desempefio Laboral Escala de Respuestas

Preguntas 1 2 3 4 5

Calidad de trabajo

1. Realizo mi trabajo con precision y atencién al detalle.

2.Cumplo con los estandares y procedimientos establecidos
en mi area de trabajo.

Productividad

3. Alcanzo las metas y objetivos asignados en el tiempo
establecido.

4. Gestiono eficazmente mi tiempo para cumplir con mis
tareas diarias.

Conocimiento y Habilidades

5. Poseo los conocimientos necesarios para desempefiar
eficientemente mi trabajo.

6. Aplico mis habilidades y conocimientos para mejorar los
resultados laborales.

Comunicacion

7.Me comunico de manera clara y efectiva con mis
compafieros y superiores.

8. Escucho activamente y comprendo las opiniones e
instrucciones de los demas.

Trabajo en Equipo

9. Colaboro positivamente con mi equipo para lograr objetivos
comunes.
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Cuestionario de Evaluacion del Desempeiio Laboral

Escala de Respuestas

Preguntas

1

2

3

4

5

10. Contribuyo al mantenimiento de un ambiente de trabajo
armonioso.

Iniciativa y Creatividad

11. Propongo ideas y soluciones innovadoras para mejorar
procesos o resolver problemas.

12. Tomo la iniciativa en mis tareas sin necesidad de
supervisién constante.

Responsabilidad y Compromiso

13. Cumplo con mis responsabilidades y obligaciones
laborales de manera oportuna.

14. Demuestro compromiso con los objetivos y valores de la
empresa.

Adaptabilidad

15. Me adapto facilmente a cambios y nuevas situaciones en
el trabajo.

16. Estoy dispuesto(a) a aprender y aplicar nuevos métodos o
tecnologias.

Puntualidad y Asistencia

17. Cumplo con los horarios establecidos y soy puntual en mis
actividades.

18. Mantengo una asistencia regular y justifico
adecuadamente mis ausencias.

Cumplimiento de Normas y Politicas

19. Respeto y cumplo las politicas y normas establecidas por
la empresa.

20. Mantengo un comportamiento ético y profesional en todas
mis acciones laborales.

Orientacion al Cliente (Interno y Externo)

21. Brindo un servicio de calidad a los clientes, satisfaciendo
sus necesidades y expectativas.

22. Respondo de manera oportuna y efectiva a las solicitudes
de los clientes.

Gestion del Estrés

23. Manejo adecuadamente el estrés laboral sin que afecte mi
rendimiento.

24. Mantengo la calma y profesionalismo en situaciones de
presion.

Logro de Resultados

25. Me enfoco en alcanzar resultados y cumplir con los
objetivos establecidos.

Gracias por su participacion. Sus respuestas seran de
gran valor para esta investigacion académica.
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Anexo 5. Autorizacion para Aplicacion de instrumentos
4 \ »
Mf’ del Fortalecimiento de la Soberania

1%6%“‘% | 40
9 de octubre 2022 RECIBInDG

2 S
TP Solicto - Aplicacion de | para

= rm-m.mﬁ i

24 » SERMMCIA DE \ FINAN

Ing* Miguel Granda Chune Y
Gerents Genersl 20001 402

Unidad Ejecutora 002 Agua Tumbes " iBID q
"qgs&!!-‘—’:

Por medio de la presente me dirijo a Ud. en esta oportunidad para saludarlo y a
la vez comunicarle que estoy llevando a cabo la investigacion “Satisfaccion del
usuario y desempeio laboral del personal en la Empresa Agua Tumbes. Distrito
Tumbes 2021 para obtener el grado académico de Maestro en gestion Publica.

El objetivo principal de la Investigacion es establecer la relacion entre la
satisfaccion del usuario y desempeio laboral del personal de la Unidad Ejecutora
Agua Tumbes - Afio 2021. ‘

IFRInma

‘es que recurro a su persona con la finalidad de
la aplicacion de 374 encuestas a los usuarios
sea realizada en € ﬁmd[;wu(’nal
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Anexo 6. Validacion de instrumentos

Anexo 9: Instrumento de validacion cualitativa de la encuesta N° 01

Por favor marque con una X la opcion que considere debe aplicarse en cada

item.
CRITERIOS EXCELENTE | BUENO REGULAR DEFICIENTE
Presentacion del X
instrumento
Calidad de X
redaccion de los
items
Pertinencia de X

las variables con
los indicadores

Relevancia del X
contenido
Factibilidad de X
aplicacion

Apreciacion cualitativa:

Observaciones:

NINGUNA

Validado: Dr. Jesus Merino Velasquez

Profesion: Licenciado en Administracion.

Lugar de trabajo: Universidad Nacional de Tumbes.
Cargo que desempefia: Docente Universitario.

Fecha: junio 2022.

oo ]
) & 1

Dr. Jesus Merino Velasquez
Codigo ORCID: 0000-0003-3301-4487
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Instrumento de validacion cualitativa de la encuesta N° 2.
Por favor marque con una X la opcion que considere debe aplicarse en cada

item.

CRITERIOS EXCELENTE | BUENO REGULAR DEFICIENTE

Presentacion del
instrumento

Calidad de
redaccion de los
items

Pertinencia de
las variables con
los indicadores

Relevancia del
contenido

Factibilidad de
aplicacion

Apreciacion cualitativa:

Observaciones:

Validado: Dr. Fernando Sandoval Rodriguez
Profesion: Contador Publico Colegiado Certificado.
Lugar de trabajo: Universidad Nacional de Tumbes.

Cargo que desempena: Docente Universitario.

Fecha: agosto 2022.

Dr. Oséar Fernando Sandoval Rodriguez
Caodigo ORCID: 0000-0003-4478-3425
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Instrumento de validacion cualitativa de la encuesta N° 3.
Por favor marque con una X la opcion que considere debe aplicarse en cada

item.

CRITERIOS EXCELENTE | BUENO REGULAR DEFICIENTE

Presentacion del
instrumento

Calidad de
redaccion de los
items

Pertinencia de
las variables con
los indicadores

Relevancia del
contenido

Factibilidad de
aplicacion

Apreciacion cualitativa:

Observaciones:

Validado: Dr. Manuel Ernesto Paz Lopez
Profesion: Contador Publico Colegiado Certificado.
Lugar de trabajo: Universidad Nacional de Tumbes.
Cargo que desempena: Docente Universitario.
Fecha: agosto 2022.

>
o P €A

Dr. Manuel Ernesto Paz Lopez
Caddigo ORCID:
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Anexo N° 10. Instrumento de validacion cuantitativa de la encuesta N° 01

Por favor marque con una X la opcién que considere debe aplicarse en cada item y
realice de ser necesaria sus observaciones.
Escala Observaciones

Iltem Dejar Modificar | Eliminar

(1) @) (©)

O O N| O O & W N| =

_
o

—_
-

-
N

_
w

14
15ala 25

X| X[ X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X

Validado: Dr. Jesus Merino Velasquez

Profesion: Licenciado en Administracion.

Lugar de trabajo: Universidad Nacional de Tumbes.
Cargo que desempefia: Docente Universitario.
Fecha: junio 2022.

et |
=l F ¥

Dr. JesUs Merino Velasquez
Codigo ORCID: 0000-0003-3301-4487
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Instrumento de validacion cuantitativa de la encuesta N° 2.

Por favor marque con una X la opcion que considere debe aplicarse en cada item y
realice de ser necesaria sus observaciones.
Escala Observaciones

Iltem Dejar Modificar | Eliminar

(1) @) 3)

O O N| O O & W N =

-
o

-
-

-
N

_
w

14
15ala 25

X X[ X[ X| X| X[ X[ X| X| X| X| X| X| X| X

Validado: Dr. Fernando Sandoval Rodriguez.
Profesién: Contador Publico Colegiado Certificado.
Lugar de trabajo: Universidad Nacional de Tumbes.
Cargo que desempefa: Docente Universitario.
Fecha: agosto 2022.

Dr. Oscar Fernando Sandoval Rodriguez
Caodigo ORCID: 0000-0003-4478-3425
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Instrumento de validacion cuantitativa de la encuesta N° 3.

Por favor marque con una X la opcion que considere debe aplicarse en cada item y
realice de ser necesaria sus observaciones.
Escala Observaciones

Iltem Dejar Modificar | Eliminar

(1) ) 3)

x

O O N O O & W N =

_
o

—_
-

-
N

_
w

14
15ala 25

X[ X[ X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X

Validado: Dr. Manuel Ernesto Paz Lopez.
Profesién: Contador Publico Colegiado Certificado.
Lugar de trabajo: Universidad Nacional de Tumbes.
Cargo que desempefa: Docente Universitario.
Fecha: agosto 2022.

-
NS

Dr. Manuel Ernesto Paz Lopez
Cédigo ORCID:
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Anexo 11. Cuadro consolidado de validez de la encuesta N° 01

RAZON DE VALIDEZ DE CONTENIDO
Especialista N° de Items IVC
Especialistas | esenciales
ITEM 1 1 1 2
ITEM 2 1 1 2
RVC 2

IVC indice de

validez de

contenido
RVC Razén de

validez de

contenido
Conclusion:

*IVC: indice de validez de contenido
**RVC: Razoén de validez de contenido
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Cuadro consolidado de validez de la encuesta N° 02

RAZON DE VALIDEZ DE CONTENIDO

Especialista N° de Items IVC
Especialistas | esenciales
ITEM 1 1 1 2
ITEM 2 1 1 2
RVC 2

IvC Indice de

validez de

contenido
RVC Razon de

validez de

contenido
Conclusion:

*IVC: indice de validez de contenido
**RVC: Razoén de validez de contenido
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Cuadro consolidado de validez de la encuesta N° 03

RAZON DE VALIDEZ DE CONTENIDO

Especialista N° de Items IVC
Especialistas | esenciales
ITEM 1 1 1 2
ITEM 2 1 1 2
RVC 2

IVC indice de

validez de

contenido
RVC Razon de

validez de

contenido
Conclusion:

*IVC: indice de validez de contenido
**RVC: Razoén de validez de contenido
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