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RESUMEN

La investigacion desarrollada en Iquitos, se realizé mediante un disefio no experimental, se aplicé 384 encuestas
a la muestra representativa. Los resultados indican que los usuarios expresan inseguridad e insatisfaccion
respecto a varios factores como: proyectos de inversién, comunicacién sobre los planes de limpieza, la reaccidn
ante las reclamaciones por los dafios ocasionados y las exigencias que enfrentan las redes para garantizar el
ingreso a los hogares del agua potable, por lo que la satisfaccién resulté a nivel medio. Un coeficiente de 0,790
y 0,000 de significancia lo que identifica una relacién significativa entre las variables de estudio. En conclusion,
el agua brindada para el consumo diario rara vez cumple con los pardmetros quimicos, fisicos vy
microbiolégicos, por lo que, el nivel de calidad ofrecido con respecto al servicio de saneamiento es limitado en
Iquitos.
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ABSTRACT

The research, conducted in Iquitos, used a non-experimental design, and 384 surveys were administered to a
representative sample. The results indicate that users express insecurity and dissatisfaction regarding several
factors, such as investment projects, communication about cleanup plans, responses to claims for damages,
and the demands placed on the water supply systems to ensure the access of potable water to homes.
Therefore, satisfaction was found to be moderate. A coefficient of 0.790 and a significance level of 0.000
indicates a significant relationship between the study variables. In conclusion, the water provided for daily
consumption rarely meets chemical, physical, and microbiological parameters. Therefore, the level of quality
offered in Iquitos regarding sanitation services is limited.
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1. INTRODUCCION

Los servicios de agua potable vy
saneamiento son una necesidad esencial
para la humanidad, desempenando un rol
crucial para mejorar la calidad de vida y
preservaciéon del medio ambiente. Sin
embargo, diversas entidades, tanto
publicas como privadas, enfrentan el reto
de mejorar la calidad de los servicios
ofrecidos, mientras buscan reducir el
impacto negativo percibido por los usuarios
(Salam et al,, 2019; Sartén et al., 2018).

En América Latina, para Denantes & Donoso
(2021) indican que, el sector de
saneamiento 'y agua potable ha
atravesado varias reformas con la finalidad
de aumentar los niveles de satisfaccion de
los clientes y aumentar la eficiencia
operativa. Sin embargo, a pesar de los
esfuerzos de muchos paises por alcanzar la
cobertura universal de estos servicios,
varios no han logrado este objetivo debido
a la limitacidn de recursos financieros
necesarios para su operacion e incremento,
enfrentado asi, dificultades para asegurar
que se mantenga un nivel apropiado de
calidad en ellos (Reyes-Zavala y Veliz-
Valencia, 2021). Un caso especifico es el de
México, que, del total de la poblacién de
112,336,538, solo 100,530,547 cuentan con
agua potable y 99,058,833 cuentan con
servicio de drenaje, por lo que, estos datos
subrayan la necesidad de fortalecer los
servicios publicos para evitar problemas de
salud y sociales que afecten la calidad de
vida. Es esencial implementar estrategias
preventivas y asegurar una provision
eficiente y de alta calidad que cierre
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brechas ante necesidades bdsicas de la
sociedad (Baltodano y Rojas, 2021).

PerG ha avanzado en la mejora del acceso
al saneamiento y agua potable a través de
la implementacion de Unidades Bdsicas de
Saneamiento. Esta estrategia ha permitido
superar las limitaciones derivadas de la
dispersién geogréfica y las desigualdades
entre viviendas, facilitando el suministro en
dreas donde no era posible instalar redes
tradicionales de tratamiento y desagule
(Jara, 2021). Sin embargo, la
disconformidad de los usuarios respecto a
la calidad de estos servicios en el padis
continGa siendo un problema persistente,
estrechamente  relacionado con la
implementacion del derecho fundamental
al acceso a agua potable de calidad, que
es una responsabilidad clave del Estado
para facilitar mejores entornos de vida para
la poblacién (Tito et al, 2020). En el caso
particular de Iquitos, la baja calidad de
estos servicios representa un obstéculo
significativo para el declive de la pobreza y
las divergencias sociales. La deficiencia de
un sistema de saneamiento adecuado y la
carencia en el suministro de agua potable
afectan negativamente la salud publica y
exceden la capacidad de los ecosistemas,
limitando el auge econdébmico en sectores
econdmicos. Ademds, estas carencias
amenazan la disponibilidad de recursos
hidricos de calidad y la sostenibilidad
ambiental. La frustracién de los usuarios
surge debido a que las promesas del
gobierno no se cumplen, lo cual provoca
desconfianza y malestar. Por ello, esta
investigacion abordd la relacion entre la
calidad de los servicios de saneamiento y la
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percepcién de satisfaccién de los usuarios
en Iquitos.

Marco teédrico

El enfoque integral incluye la gestion total
de los recursos hidricos, el monitoreo de la
calidad del agug, la disminucidén de la
contaminacién 'y la prevencion de
enfermedades, lo que permite garantizar
servicios de saneamiento, involucra desde
el acceso al agua potable hasta la correcta
instalacién de sistemas de alcantarillado
para controlar la contaminacién, asi como
el tratamiento adecuado de aguas
residuales esto permitiria la mejora de la
calidad ambiental y la proteccidén de la
salud publica (Cronk et al, 2021, Doe &
Dacosta, 2022).

Elementos relacionados con el sistema de
alcantarillado sanitario y provision de agua
potable se enmarcan dentro de la calidad
de los servicios sobre saneamiento, por lo
que, las normativas deben precisar las
responsabilidades de las Empresas
Prestadoras de Servicios y los usuarios.
Ademds, se consideran las repercusiones
del incumplimiento de dichas
responsabilidades. Esta calidad resulta
fundamental para el bienestar colectivo,
dado que, asegura una disposicidn
constante y seguro a agua potable, asi
como a sistemas de alcantarillado que
satisfagan las necesidades de la poblacién
(Resolucion de Consejo Directivo N° 011-
2007-SUNASS-CD, 2007).

Comprender el nivel de satisfaccion
favorece al reconocimiento de dreas para
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mejorar y optimizar el servicio de atencidn
al cliente, lo que colabora a garantizar una
experiencia positiva para los usuarios. La
satisfaccion describe el grado en que un
servicio o producto cubre las necesidades y
expectativas del usuario, siendo un
indicador fundamental para las entidades,
puesto que, al evaluar la calidad de sus
ofertas, permite perfeccionar la experiencia
del usuario (Becerro et al, 2020; Chen et al,
2020).

Los elementos que componen la
satisfaccién del usuario son tres: 1) El
rendimiento percibido, que se refiere a la
calidad de la atencién brindada al usuario.
2) Las  expectativas del  cliente,
influenciadas por sus necesidades, las
opiniones sobre los proveedores y las
promesas de la competencia. 3) Los niveles
de satisfacciéon, que se relacionan con lo
que el cliente esperaba obtener si hubiera
quedado satisfecho con el servicio. Si no
estdn contentos con lo recibido, no
anticipan regresar (Andrade et al., 2020).

La calidad del servicio es fundamental, ya
que se orienta a garantizar la satisfaccién
del cliente. Esto implica que la empresa
proveedora debe ser competente para
resolver eficazmente los problemas vy
quejas relacionados con el servicio
ofrecido. Para Muhammad et al. (2020) al
cumplir con estas expectativas, las
organizaciones pueden minimizar
opiniones negativas, maximizar
evaluaciones positivas y asegurar tanto su
rentabilidad como el éxito sostenido del
negocio. Por su parte, Ganga et al. (2019),
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con respecto a los tipos de calidad de
servicio y su importancia para mejorar la
experiencia del cliente, existen diferentes
enfoques para evaluar y mejorar la calidad
del servicio, cada uno dirigido a satisfacer
las necesidades y expectativas de los
usuarios de manera efectiva. Estos
enfoques son:

a) Calidad de excelencia: Se basa en
ofrecer un servicio sobresaliente que
destaque frente a la competencia. Este tipo
de calidad busca satisfacer las diversas
necesidades y expectativas de los clientes
de manera excepcional, adaptdndose a las
caracteristicas  particulares de cada
usuario.

b) Calidad de ajuste a especificaciones:
Consiste en evaluar y ajustar el servicio en
cada etapa de su provisién, identificando
dreas de mejora para cumplir con
est@ndares predefinidos. Este enfoque
garantiza un servicio uniforme y confiable.
c)Calidad como valor: Se centra en
proporcionar un servicio que sea percibido
como valioso por cada cliente, asegurando
que sus necesidades especificas sean
atendidas de forma adecuada y eficiente.
d)Calidad como satisfaccion de
expectativas: Este enfoque mide el nivel de
satisfaccion de los clientes tras recibir el
servicio, evaluando qué tan bien se han
cumplido o superado sus expectativas
iniciales.
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Estos tipos de calidad son fundamentales
para identificar dreas de mejora vy
garantizar una  experiencia  positiva,
fortaleciendo la relacién con los clientes y
promoviendo su fidelidad.

2. METODOLOGIA

Se trabaj6 un enfoque descriptivo vy
correlacional considerando que, el estudio
buscd caracterizar y analizar la relacién
entre las variables (Herndndez-Sampieri y
Mendozaq, 2018). Se empled un muestreo
probabilistico y se administr6 un
cuestionario con opciones basadas en una
escala de Likert a 384 usuarios residentes
en la ciudad de Iquitos. El coeficiente Alfa de
Cronbach brindé valores de 0,741 y 0,840,
aportando a la validez de la confiabilidad
de los datos.

3. RESULTADOS

El andlisis realizado a la distribucién del
grupo de datos indicé que, el nivel de
significancia fue inferior a 0,05, con un
indice de 0,000 en la mayoria de las
variables, excepto para la primera, que
muestra un valor de 0,200, correspondiendo
a una distribucién no normal, lo que hace
necesario utilizar una prueba no
parameétrica.
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Tabla1
Prueba de Normalidad de los datos

Variables Kolmogorov-Smimo®

Estadistico al Sig.
Calidad del servicio de saneamiento .036 384 .200
Calidad en el acceso de los servicios .078 384 .000
Calidad en la facturaciéon 153 384 .000
Calidad en la prestacién de los servicios 100 384 .000
Confiabilidad operativa del servicio .078 384 .000
Satisfaccion del usuario .073 384 .000

Tabla 2
Relacién entre variables
Dimensiones Sig. rs

Calidad de servicio de saneamiento 0.000 0.790
Satisfaccién del usuario
Acceso a los servicios 0.000 0.808
Satisfaccién del usuario
Calidad en la facturacion 0.001 0.165
Satisfaccién del usuario
Calidad en la prestacién de los servicios 0.000 0.716
Satisfaccién del usuario
Confiabilidad operativa del servicio 0.000 0.423

Satisfaccion del usuario

c. Calidad de la facturacion: Rho =
0,165, relacidn baja pero significativa
(p = 0,001).

Mediante la prueba de correlacién de
Spearman, evidencian relaciones
positivas y significativas entre diversas
dimensiones de las variables estudiadas:

Mediante la prueba de correlacion de

a. Calidad del servicio de saneamiento: Spearman, evidencian  relaciones

Rho = 0,790, relacién fuerte y significativa
(p = 0,000), indicando que mejoras en
este servicio incrementan la satisfacciéon.

b. Acceso a servicios: Rho = 0,808, fuerte
correlacién (p = 0,000), resaltando la
importancia del acceso para la
satisfaccién del usuario.

positivas y significativas entre diversas
dimensiones de las variables
estudiadas, destacando el impacto de
la calidad administrativa en la
satisfaccion.

d. Calidad de servicios generales: Rho
= 0,716, fuerte relacion (p = 0,000),
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confirmando que la mejora en los
servicios gubernamentales genera
mayor satisfaccion.

e. Confiabilidad operativa: Rho =
0,423, relacién moderada pero
significativa (p = 0,000), sugiriendo que
la seguridad en la disponibilidad del
servicio mejora la percepcion del
usuario.

4. DISCUSION

El saneamiento es una necesidad esencial
para la poblacién humana, y la satisfacciéon
de los usuarios estd basada en brindar una
calidad del servicio, dado que, impacta
directamente en su percepcidon vy
experiencia (Huayllasi, 2019; Lépez, 2021). La
entidad responsable de la prestacién de
servicios de saneamiento, estd obligada a
brindar los mas altos estdndares de calidad
y satisfaccion en el servicio de saneamiento
(Mova, et al, 2019). La presente investigacion
determind que los encuestados califican a
la Calidad de servicio de saneamiento
como medio, debido a factores como:
conexion domiciliaria al suministro de agua
potable que es percibida negativamente a
pesar que, el agua que llega a los hogares
casi nunca ha presenciado turbiedad,
ocasionalmente se comunica sobre
interrupciones del servicio a través de
medios masivos a los usuarios, y las
facturas se emiten adecuadamente en
ciertas ocasiones. Los resultados obtenidos
muestran similitudes con los hallazgos de
Fanzo (2021), quien sefiala que la calidad
del servicio es percibida a un nivel medio
por el 72.94% de los usuarios, por lo que, la
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entidad debe enfocarse en optimizar su
servicio para  cubrir  brechas de
expectativas y necesidades. Por otra parte,
el estudio de Del Castillo (2021) concluyé
que, el 49.28% perciben la calidad del
servicio como altg, lo que, la empresa
prestadora del servicio satisface a sus
usuarios acorde con sus demandas. En este
contexto, Muhammad et al. (2020)
destacan larelevancia de la calidad, ya que
busca asegurar la satisfaccién del cliente,
lo que implica que el proveedor debe ser
capaz de resolver las contrariedades y
reclamos que los usuarios manifiestan
respecto al servicio brindado (Garrido, 2019;
Pérez, 2018).

En cuanto a la satisfaccion del usuario, se
ha observado que el 39% de los
encuestados la califica como mediay el 31%
la considera baja. Estos resultados reflejan
la existencia de causantes de insatisfaccién
relacionadas a deficiencias en la ejecucién
de diversos servicios, como relacionados a
proyectos de inversidon, cobertura de
servicios bdsicos, divulgacion de
programas ambientales, el saneamiento, el
tratamiento de aguas residuales, la
distribucién de agua potable, la notificacién
de consumo, el uso de servicios por parte de
los vecinos y la atencién a denuncias por
danos. Este hallazgo coincide con los
resultados de la investigaciéon de Fanzo
(2021), quien determiné que, esta variable
se encuentra en un nivel medio,
principalmente por que la entidad ofrece
servicios alineados con las expectativas de
los usuarios.

Tras analizar los datos, se evidencia una
fuerte correlaciébn entre las variables
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estudiadas, 0,790 arroja en un coeficiente
Rho, y 0,000 el valor de significancia, siendo
consistentes con la investigacion de Coral
(2021), reportando un 0,793 para el
coeficiente R de Spearman y 0,000 de
significancia, mostrando entre ambas
variables una relacién significativa. De
manera similar, Fanzo (2021) identificé un
0,685 en el coeficiente Rho de Spearman
demostrando entre las variables una
correlacion directa y moderada. Asi mismo,
existe una correlacién positiva de 0,631 en
las variables presentadas en este estudio,
con la investigacion de Pinedo (2019).

5. CONCLUSIONES

En Iquitos, las variobles en estudio
evidencian un coeficiente de correlacién de
Spearman de 0,790 (p < 0,000). Este
descubrimiento subraya la relevancia de
perfeccionar este servicio con el fin de
maximizar la satisfaccion de los usuarios.
Ademds, se observa una correlacion
positiva y significativa (r = 0,808, p = 0,000)
entre la calidad del servicio y la
satisfaccidon, lo que refuerza la necesidad
de mejorar los servicios para incrementar la
satisfaccion. La confiabilidad operativa del
servicio presenta una relacion positiva
significativa con la satisfaccion del usuario
(r = 0,423, p = 0,000), lo que implica que a
medida que aumenta la confiabilidad,
también lo hace la satisfaccion. Ademads, la
calidad de la facturacion también muestra
una correlacién positiva con la satisfaccion
del usuario (r = 0,165, p = 0,001), lo que
sugiere que una mejora en este aspecto
también contribuye a elevar la satisfacciéon
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general. Estos resultados resaltan la
relevancia de la calidad en diferentes
aspectos del servicio para mejorar la
satisfaccidon en Iquitos. Por ende, mejorar
aspectos clave como la calidad, acceso,
confiabilidad y procesos administrativos de
los servicios es esencial para aumentar la
satisfaccidn de los usuarios en Iquitos.
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