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Resumen

El objetivo principal del presente trabajo de investigacion se centra en determinar el
grado de relacion de la gestion empresarial y la satisfaccion de los clientes de la EPS
Tacna, afo 2022, la investigacion es muy importante para que las empresas del sector
publico del Per( dedicadas al abastecimiento de agua potable y alcantarillado a fin
de disefiar estrategias con la finalidad de generar una mejor calidad del servicio que
brinda. La investigacion presenta una introduccién dedicada a la contextuar el tema
de investigacidn a desarrollar, a través de la presentacion un marco teérico, en el cual
se expone teorias y conceptos, cuyo delineamiento han orientado la investigacion. El
presente estudio, se ha realizado con el levantamiento de informacién primaria a
través de la aplicacion de un cuestionario, de otro lado, para la comprobacion de las
hipbtesis se ha utilizado la correlacion de Rho Spearman, dado los objetivos

planteados en la investigacion.

Palabras clave: Gestién empresarial y Satisfaccion de los clientes.
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Abstract

he main objective of this research work is focused on determining the degree of
relationship between business management and customer satisfaction of the EPS
Tacna, year 2022, the research is very important for companies in the public sector of
Peru dedicated to the drinking water supply and sewerage in order to design strategies
in order to generate a better quality of the service it provides. The research presents an
introduction dedicated to the context of the research topic to be developed, through
the presentation of a theoretical framework, in which theories and concepts are
exposed, whose design has guided the research. The present study has been carried out
with the collection of primary information through the application of a questionnaire,
on the other hand, for the verification of the hypotheses, the Rho Spearman correlation

has been used, given the objectives set in the investigation.

Keywords: Business management and Customer satisfaction.
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Introduccion

El presente trabajo de investigacion tiene como titulo “La gestion
empresarial y su relacion con la satisfaccion de los clientes de la entidad
prestadora de servicios de saneamiento EPS Tacna, periodo 20227, el problema
principal analizado en la investigacion responde a la siguiente pregunta de
investigacion ¢Como se relaciona la gestion empresarial con la satisfaccion de
los clientes del servicio? Asi mismo, el objetivo principal es determinar la

relacion la gestion empresarial y la satisfaccion.

La presente investigacion estd estructurada en cinco capitulos:
Planteamiento del Problema, Marco Teorico, Hipdtesis y variables, Metodologia
de la investigacion, Discusion de Resultados, terminando con las Conclusiones
y Recomendaciones, acompafiada de una amplia fuente bibliografica la misma
que sustenta el desarrollo de esta investigacion; asi como los apéndices

respectivos.

Capitulo I: Planteamiento del Problema, en este punto abarca la
metodologia empleada para el desarrollo de la tesis; incluyendo la descripcion
de la realidad problemadtica, delimitaciones, problemas, objetivos, justificacion

e importancia del trabajo, limitaciones; terminando con la viabilidad del estudio.

Capitulo Il: Marco Teorico, abarca desde los antecedentes, marco legal,

marco tedrico con sus respectivas conceptualizaciones relacionadas con el la
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gestién empresarial y el grado de satisfaccion del servicio que ofrece EPS Tacna,
es necesario precisar que el material procedente de investigaciones previas,
quienes con sus aportes han enriquecido la investigacion; ademas las variables
son de interés, permitiendo clarificar desde el punto de vista tedrico conceptual

a cada una de ellas, culminando con la formulacion de las hipdtesis.

Capitulo I11: Metodologia de la investigacion, comprende desde el tipo,
nivel, método, disefio; asi como la informacion primaria obtenida a traves de la
aplicacion de un cuestionario, asi mismo, es una investigacion béasica o pura 'y

relacional; de disefio no experimental y de corte transversal.

Capitulo IV: Discusion de Resultados, se trabajé con la informacion
primaria; con los cuales se realizaron la parte estadistica y grafica; ademas se

interpretaron los resultados obtenidos, facilitando una mayor comprension.

Capitulo V: Comprobacion de hipodtesis, para lo cual se utilizd el
coeficiente de correlacién de Spearman con la finalidad de verificar las hip6tesis
de la presente investigacion, asi mismo, se ha utilizado la escala ordinal, dada la
naturaleza de las variables estudiadas, de otro lado, se analizé la parte tedrico
conceptual y normatividad existente relacionada con las variables, las
conclusiones se realizaron de acuerdo a la formulacion de las hipétesis y en

cuanto a las recomendaciones se puede apreciar que son viables y practicas.



CAPITULO

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Formulacién del Problema

En el Peru existe 50 Entidades Prestadoras de Servicios de Saneamiento, 48
son municipales, 01 Entidad en concesion (ATUSA) y SEDAPAL administrada por
el Estado (FONAFE). Las Entidades Prestadoras de Servicios de Saneamiento
(EPS), tienen como roles centrales; captar recursos hidricos para producir,
distribuir y comercializar agua potable y alcantarillado; efectuar recoleccion,
tratamiento y disposicion final de las agua servidas; operar mantener y renovar las
instalaciones y equipos utilizados en la prestacion de los servicios de saneamiento
para satisfacer una necesidad basica de la poblacién (usuarios), de acuerdo a las
normas técnicas correspondientes establecido por la Ley General de Saneamiento
y del Reglamento de prestacion de Servicios en los niveles de calidad, cantidad,
continuidad, asi como formular estudios, proyectos y ejecutar obras para ampliar y
mejorar la cantidad de los servicios que brinda, que sera de utilidad y necesidad

publicay de preferencia de interés nacional.

El objetivo primordial de las EPS, es prestar a la colectividad los servicios;
evaluar y dar mantenimiento de acuerdo al cronograma establecido; desarrollar
funciones en los aspectos de planeamiento, programacion, financiamiento,

normatividad, preparacion de proyectos, ejecucion de obras y comercializacion de



insumos. Asimismo, las EPS se supeditan en su relacion con los clientes al
cumplimiento de lo establecido para su funcionamiento y la fiscalizacion por la
Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS), la misma que
exige los planes y programas y presupuestos de corto plazo (anuales), a los que les

hace un seguimiento y evaluacion periédicamente.

Cabe mencionar, que las EPS son de propiedad de los municipios provinciales
y en algunos casos distritales, situacion que politicamente, representa un cambio
radical luego de cada periodo de elecciones municipales. Este aspecto que
representa el cambio de autoridades de manera integral o parcial en la composicion
de los representantes de sus accionariados, significa que, si no cuenta la EPS con
una institucionalizacion de sus planes y proyectos de mediano plazo, es muy
posible que no se ejecuten o que existan distintos criterios o propuestas que no se
ajusten a una vision de largo plazo que los sistemas de agua potable y alcantarillado

requieren para un adecuado desarrollo.

Sin embargo, las empresas del sector agua y saneamiento, evidencian
dificultades no solamente en los aspectos de la infraestructura y el nivel de servicio
brindado, sino basicamente en la administracion y organizacion de las mismas.
Muchas EPS presentan debilidad institucional y financiera, recursos humanos con
minima preparacion para las tareas que se les encarga y con un alto nivel de
rotacion: Las tarifas no permiten cubrir los costos de operacion y mantenimiento,
ni realizar inversiones. El resultado es una insuficiente cobertura y la prestacion de

los servicios de agua y saneamiento con deficiente calidad. Ello afecta a la salud de



la poblacion, asi como influye en la pobreza y el desarrollo de la competitividad

del pais.

La inestabilidad econdmica - financiera de las EPS no les permite invertir en
mejoras 0 ampliaciones del servicio o en mejoras institucionales sostenibles. Ello
se debe por un lado a las bajas tarifas que, por razones politicas, legales y de

pobreza son dificiles de elevar.

Las EPS vienen afrontando serios problemas que se traducen principalmente
en la falta de liquidez para operar y mantener el sistema de distribucion de agua y
recoleccion de excretas, asi como para la extension de los servicios. Los
perjudicados son las familias asentadas en los sectores periurbanos de las ciudades
que se quedan sin servicios adecuados de agua y saneamiento y siguen corriendo el

riesgo de contraer enfermedades que representan un peligro.

De acuerdo a lo expuesto, es una realidad a la que no escapa la Entidad
Prestadora de Servicios de Saneamiento EPS Tacna, que gran parte de los reclamos
es por deficiencias en las redes de agua y desague, el obsoleto sistema de medicion,

continuidad del agua potable y un deficiente catastro.



1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢Cudl es la relacion entre la gestion empresarial y la satisfaccion de los

clientes de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna, afio

20227

1.2.2. Problemas especificos

b)

¢Cbémo la dimension técnica de gestién organizacional se relaciona
con la satisfaccion de los clientes de la Entidad Prestadora de

Servicios de Saneamiento Tacna, afio 2022?

¢Como la dimension técnica de gestion de tecnologia de informacion
se relaciona con la satisfaccion de los clientes de la Entidad Prestadora

de Servicios de Saneamiento Tacna, afio 2022?

¢Como la dimension técnica de gestion de los recursos humanos se
relaciona con la satisfaccion de los clientes de la Entidad Prestadora

de Servicios de Saneamiento Tacna, afio 20227



d) ¢Cdémo la dimension técnica de gestion financiera se relaciona con la
satisfaccion de los clientes de la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento Tacna, afio 20227

e) ¢Como la dimensidn técnica de gestion de operaciones se relaciona
con la satisfaccion de los clientes de la Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento Tacna, afio 2022?

f) ¢Cdmo la dimension técnica de gestion ambiental se relaciona con la
satisfaccion de los clientes de la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento Tacna, afio 20227

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar cual es la relacion entre la gestion empresarial y la
satisfaccion de los clientes de la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento Tacna, afio 2022.



1.3.2. Objetivos especificos

a) Determinar como la dimension técnica de gestion organizacional
se relaciona con la satisfaccion de los clientes de la Entidad

Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna, afio 2022.

b) Determinar cémo la dimension técnica de gestion de tecnologia de
informacion se relaciona con la satisfaccion de los clientes de la

Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna, afio 2022.

c) Determinar como la dimensidn técnica de gestion de los recursos
humanos se relaciona con la satisfaccion de los clientes de la

Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna, afio 2022.

d) Determinar  la dimensidon técnica de gestién financiera se
relaciona con la satisfaccion de los clientes de la Entidad

Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna, afio 2022.

e) Determinar la dimension técnica de gestion de operaciones se
relaciona con la satisfaccion de los clientes de la Entidad

Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna, afio 2022.



f) Determinar la dimension técnica de gestion ambiental se
relaciona con la satisfacciéon de los clientes de la Entidad

Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna, afio 2022.

1.4. Justificacion e importancia de la investigacion

1.4.1. Justificacion

El estudio a desarrollarse se justifica debido a que las empresas
de saneamiento del pais son relevantes dado que se trata de la
administracion de un recurso estratégico, como es el agua, elemento

vital para la subsistencia humana.

Asi mismo, la investigacion se enfoca principalmente es como
se viene percibiendo la gestidn de los clientes de la region de Tacna,
a los cuales brinda sus servicios y de esta manera poder evaluar el

grado de satisfaccion de los clientes.

Es necesario precisar que muchas empresas de este tipo vienen
privatizandose a nivel mundial, para el caso peruano estas empresas
se constituyen en monopolios naturales, es decir, solamente una
empresa puede proveer el servicio, dados los beneficios de este tipo

de empresa que generan por las economias de escala.



1.4.2. Importancia

Este tipo de investigacion es de gran importancia para la
sociedad y para gestion de este tipo de empresas administradas por el

sector publico.

Toda ciudad en lo posible cuenta con un sistema de agua y
recoleccion de desperdicios, y el tratamiento de este tipo de servicios
debe tener un concepto de calidad inserto, dado que se trata de la
salubridad de los pobladores de las ciudades, en consecuencia, la
calidad del servicio debe estar presente, ya sea con un adecuado

capital humano y equipamiento necesario.

Con el desarrollo del presente trabajo de investigacion se
desea contribuir con dar a conocer la percepcion de la calidad del
servicio que ofrece EPS Tacna por parte de los consumidores, quienes
son los que reciben el servicio, con el proposito de que la empresa
pueda mejorar sus procesos al interior de la misma y alcanzar las

expectativas de la poblacion.

1.5. Alcances y limitaciones en la investigacion

1.5.1. Alcances

El estudio a desarrollar estd centrado en buscar la relacion

entre la gestion empresarial de laempresa EPS Tacna y la satisfaccion



de los clientes de la ciudad de Tacna. Los resultados a arribar serviran
de base para que la empresa pueda plantear y aplicar estrategias que
estén orientadas a mejorar la calidad del servicio publico que ofrece a

precios razonables.

Este sector de saneamiento es muy importante para las
economias regionales, ya que una poblacion saludable se constituye
en recurso humano altamente productivo, lo cual beneficia y

contribuye con el desarrollo del pais.

1.5.2. Limitaciones

Se ha limitado el levantamiento de la informacion a traves de la
aplicacion de un cuestionario, cuya informacion primaria obtenida de
los clientes de la ciudad que reciben el servicio de la empresa EPS

Tacha.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes relacionados con la investigacion

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Gutiérrez (2016), denominada: “La gestion por procesos y su
incidencia en la satisfaccion de los clientes en la clinica Santa Maria
de la ciudad de Ambato” la misma que fue desarrollada para optar el

grado académico de Magister en Gerencia de Instituciones de Salud.

La investigacion fue definida bajo un enfoque cuali-
cuantitaivo porgue estuvo orientada a la medicién de la satisfaccién
de los clientes y establecer procesos claves en atencion de salud; su
objetivo fue determinar de qué manera incide la gestion por procesos
en la satisfaccion de los clientes. Ademas, para su realizacién se
conjugaron varios tipos de investigacion como el método descriptivo,

inductivo deductivo y asociacion de variables.

Inicid con una investigacion basica como la investigacion
bibliografica — documental, de campo y de intervencion social

tomando contacto directo con la poblacién bajo estudio; en si contd



2.1.2.

11

con una muestra aleatoria de 60 pacientes y 11 trabajadores de la
clinica Santa Maria a quienes se le aplic6 un cuestionario con 10
preguntas entre abiertas y cerradas para medir la variable
“satisfaccion del cliente” y por otro lado para medir la variable

“gestion por procesos” se aplico una ficha de observacion.

Posteriormente, con el procesamiento de datos se verifico la
hip6tesis mediante el célculo de Chi Cuadrado a un nivel de confianza
0,95 y un error del a = 0,05; concluyendo que la gestion por procesos
si incide en la satisfaccion de los clientes de la Clinica Santa Maria de

la ciudad de Ambato.

Antecedentes Nacionales

Mendoza (2016), elaboro la tesis titulada: “Gestion de calidad
en el servicio eléctrico y la satisfaccion de los clientes de la empresa
Electrocentro S.A. en la Unidad de Negocio Valle del Mantaro —
Huancayo 2015” con la finalidad de optar el grado académico de
Magister en Administracion con mencion en Gestion de Proyectos

Publicos y Privados.

El proposito de la investigacion fue determinar la influencia

de la gestion de calidad en el servicio eléctrico y en la satisfaccion de
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los clientes de la empresa Electrocentro S.A. La investigacion es de
tipo aplicada. Asimismo, se indica se encuentra en el nivel descriptivo
— explicativo y bajo un disefio no experimental, de corte transversal y

correlacional.

Para la recoleccion de datos se tuvo una muestra de 383
clientes elegidos aleatoriamente de una poblacion de 182440 clientes
de la empresa; mediante la técnica de la encuesta se les aplico dos
instrumentos “cuestionarios” para medir cada una de las variables
bajo estudio; ambos instrumentos tuvieron una validacion dado por
tres expertos y la fiabilidad estadista de Alfa de Cronbach donde el
coeficiente para el instrumento de medicion de calidad del servicio
fue 0,852 y del instrumento de medicidn de la satisfaccién del cliente

fue 0,813.

Ademas, para el procesamiento de los datos se utilizé los
programas SPSS y Excel de Microsoft ejecutando estadistica
descriptiva y la contrastaron de las pruebas de hipoétesis fue realizada
mediante la prueba t student para muestras relacionadas. Se concluyé
con un nivel de significancia del 0,05 y un nivel de confianza del 95%,
que la media de la satisfaccion de los clientes (3,342037) es mayor
que la media de la calidad de servicio (3,0884168); asi mismo el valor
critico (0,0000) es menor que el error estimado (0,050), por tanto; se

afirmé que la calidad de servicio influye significativamente en la
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satisfaccion de los clientes de la empresa Electrocentro S.A. —

Huancayo.

Antecedentes a nivel regional

Benitez et al. (2017), presentaron la investigacion titulada:
“Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en la entidad
prestadora de servicios de saneamiento — EPS Tacna S.A., 2016 ante
la Oficina de Investigacion de la Universidad Nacional Jorge Basadre
— Tacna; investigacion que tuvo como propdsito determinar la
relacion entre la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion del
cliente de la EPS — Tacna.

La investigacion reunid caracteristicas que permitié establecerla
como un estudio de disefio no experimental, correlacional y de corte
transversal. Para conocer las variables de estudio identificadas como;
la “satisfaccion de los clientes” y la “calidad de servicio” se
elaboraron dos cuestionarios que fueron aplicados en principio
mediante una prueba piloto a 30 clientes y se determind la
confiabilidad del instrumento a través del coeficiente de Alfa de
Cronbach, obteniéndose un valor del coeficiente de 0,967 y 0,953 para
los instrumentos que miden las variables de ‘“satisfaccion de los
clientes” y la “calidad de servicio” respectivamente; teniendo ambos

una consistencia interna alta.
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Por consiguiente, se procedié aplicar los instrumentos a una muestra
356 clientes de un total 9764 clientes que se encuentran registrados en
la Entidad Prestadora de Servicios de Tacha S.A., a junio del afio
2016. Mediante el software estadistico el SPSS version 22 y Excel se
proceso la informacion recabada; describiendo los datos a través de
tablas de frecuencias unidimensionales y bidimensionales,
obteniéndose el nivel de satisfaccion, la calidad del servicio desde la
percepcion de los clientes de la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento EPS — Tacna S.A.

Asi mismo, los resultados calculados fueron tabulados y graficados.
Para la verificacion de las hipdtesis se utilizo la prueba de la Chi-
Cuadrado que permitié determinar la relacion entre las variables de
estudio y la prueba t de Student para verificar las hipotesis especificas.
Dado que el p-valor = 0,000 es menor que el nivel de significancia (a
= 5%), se rechaz6 Ho manifestandose que cuando hay insatisfaccion
con el servicio, existe un bajo nivel de calidad (hay déficit de calidad)
concluyéndose que existe relacion significativa entre la calidad del
servicio y el nivel de satisfaccion del cliente en la prestaciéon del

servicio de agua potable y alcantarillado que brinda la EPS Tacna S.A.



15

2.2. Bases tedrico — cientificas

2.2.1. Gestion empresarial

Existen diversas definiciones para la gestion empresarial; a

continuacion, se resaltan las de mayor relevancia;

Segiin Nogueira et al. (2020), sefialan que “la gestion
empresarial es un proceso dindmico de toma decisiones, efectivas y
proactivas, enfocado al logro de los objetivos organizacionales y a la

obtencion de resultados sostenibles y competitivos” (p.81).

Por su lado, Aroca (2016), manifiesta que “la gestion
empresarial es un término que abarca un conjunto de técnicas que se
aplican a la administracion de una empresa y dependiendo del tamafio
de la empresa, dependera la dificultad de la gestion del empresario o

productor” (p. 34).

Asimismo, Sanchez (2013), hace hincapié que la “gestion
empresarial se asocia a las practicas, organizacion, sistemas y
procedimientos que facilitan el flujo de informacién para la toma de
decisiones, el control, la evaluacién y la direccion estratégica del

negocio” (p.32).
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Sinembargo, para Vargas et al. (2012), “la gestion empresarial
convierte a las empresas en el escenario que identifica y determina las
estrategias que buscan su crecimiento, permitiéndoles enfrentar los
nuevos retos de la competitividad, para sobrevivir al constante cambio

de la globalizacion” (p. 246).

De hecho, el concepto de “gestion empresarial, ha
evolucionado en la medida que el hombre ha avanzado en la
consecucion de nuevas tecnologias y relaciones para el mejoramiento
de nuevos productos y servicios, en la satisfaccion de un mercado

cada dia en crecimiento y complejo” (Hernandez, 2011, p. 38).

Otros autores afirman lo siguiente:

La gestion empresarial es la unién de voluntades de todos los
colaboradores de la organizacion, desde el gerente general hasta los
empleados de la parte inferior del organigrama, teniendo en cuenta los
clientes reales y potenciales locales, nacionales e internacionales, la
sociedad y el medio ambiente en el que se desarrollan las actividades
de la empresa, mancomunadamente, en aras de lograr un objetivo
comun que es el objetivo de la empresa para la cual trabajan; en una
palabra es la gestion de todas las personas que pertenezcan en forma

directa o indirecta a la compafiia (Van den, 2016, p.32).
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La gestion empresarial por su naturaleza, en la busqueda de su
éxito comercial no solamente va al encuentro de las mejores ofertas y
productos, como a los mas bajos precios en servicios como en calidad
y cantidad, sino que también busca situar a la empresa dentro de la
sociedad donde se encuentra, actuando en total armonia con los
principios, valores, doctrinas y costumbres, que prevalecen en esa
comunidad urbana o rural, a fin de que siendo la empresa considerada
como una parte de la sociedad y las personas que ahi habitan la
perciban como un elemento fundamental, sea en todo momento una
parte de la misma y constituya en opinion de las mayorias un activo

social (Guevara, 2012, p. 181).

Ante todas las expresiones sefialas lineas arribas es preciso
también indicar que actualmente, es esencial que gestion empresarial
para un desarrollo efectivo debe trabajar bajo el soporte de la
planificacion, organizacién, direccién y control; las mismas que
requieren de técnicas para la operatividad de las mismas;
considerando aun més se enfrenten a un entorno cada vez maés

competitivo.

Funciones basicas para la gestion empresarial
En cuanto las organizaciones busquen lograr sus objetivos y

obtener ventajas competitivas; los directivos o gerentes tendran que
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realizar una gestion empresarial involucrando a la administracion para

el uso adecuado de los recursos.

Por tanto, los directivos o gerentes de una empresa por la
importancia de su rol aparte de poseer una serie de habilidades y
cualidades deben focalizarse a trabajar bajo cuatro funciones bésicas
que son; la planificacion, la organizacion, la direccién y el control
funciones que definieron la administracion desde finales del siglo
XIX (Stoner, Freeman y Gilbert, 1996) y; hoy en dia las cuatro
funciones siguen persistiendo a pesar de los avances extraordinarios

dados por la evolucién de la gestion empresarial (Hernandez, 2011).

A continuacion, se explica cada una de las funciones basicas;

Planeacion. Segin Miinch (2010), sefiala que “mediante la
planeacion se plantea el rumbo hacia donde se dirige la organizacion,
siendo esta el punto de partida del proceso administrativa. Con la
planeacion se promueve la eficiencia, se optimizan recursos se

reducen costos y se incrementa la productividad” (p. 39).

Lo cual; implica que los que dirigen o administran la organizacion
piensen con anticipacion en los objetivos y acciones, y que sustenten

el accionar de las decisiones en algin plan, método u procedimiento
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establecido; considerando ademds que la planeacion es “un proceso

para establecer metas y accidon concurrentes para alcanzarlas™.

Mientras que, Hernandez y Pulido (2011), senalan que “el objetivo de
la planeacion de una empresa es fincar su desarrollo sostenible
mediante el analisis del ambiente competitivo en el que opera con el
fin de encontrar los espacios en los que se desempefie mejor que sus

competidores” (p. 170).

Por tanto, “es l6gico pensar que la planificacion debe tener lugar en
la empresa como un proceso, y no como una accion aislada” (Cibran
et al. 2013, p. 11). Este proceso de planificacion como tal, debe
constar de varias etapas, de “acuerdo con el nivel jerarquico en el que
se realice, con el ambito de la organizacion que abarque y con el
periodo que comprenda, por tanto, la planeacion puede ser de tipo

estratégica, tactica o funcional y operativa” (Miinch, 2010, p. 41).

Teniendo en consideracion la tipologia de la planeacion con base a
sus niveles jerarquicos segun Herndndez y Pulido (2011), el proceso

de planeacion se da por las siguientes etapas:

» Primera etapa. Conceptuacién y estrategia.
= Segunda etapa. Definicion de objetivos de corto, mediano y largo
plazo.

» Tercera etapa. Establecimiento de premisas.
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= Cuarta etapa. Definicion de politicas generales para planes especificos
del area.
» Quinta etapa. Planes tacticos especificos de area

= Sexta etapa. Planes operativos de area.

De acuerdo a las etapas del proceso de planeacion sefialados, el mismo
que involucra a todos los niveles de la organizacion se puede
determinar que la planeacion es reconocida como proceso y de
acuerdo a su finalidad y objetivos se puede contraer ventajas, siendo

algunas las siguientes Minch (2010, p. 41):

= Define el rumbo de la organizacion de tal forma que todos los esfuerzos
y recursos se dirijan hacia su consecuencia.

= Establece alternativas para hacer frente a las contingencias que se
pueden presentar en el futuro.

» Reduce al minimo las amenazas, se aprovechan la aprovechan las
oportunidades del entorno y las debilidades se convierten en
fortalezas.

= Establece la base para efectuar el control.

Ademas, se puede sefialar que la planeacion no es s6lo un hecho con
un principio y un final claro, es mas que eso, es un proceso continuo
que refleja los cambios del ambiente entorno a cada organizacion y se
adapta a ellos. Cabe decir que la planificacion es como una

locomotora que arrastra el tren de las actividades de la organizacion,
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la direcciéon y el control. Por otra parte, se puede decir que la
planificacion es el tronco fundamental de un roble imponente del que

crecen las ramas de la organizacion, la direccion y el control.

La planificacion produce una imagen de las circunstancias futuras
deseables dados los recursos disponibles, las experiencias pasadas y
toda la informacion que en algin momento haya servido de referencia
para la toma de alguna decision. Es importante para todas las
empresas contar con un banco de datos en el cual se posea
informacidn importante para futuras decisiones y para futuros trabajos

que la empresa requiera hacer.

Organizacién. Para Miinch (2010, p. 61), senala que “el proposito de
la organizacion es simplificar el trabajo y coordinar y optimizar
funciones y recursos” para que la empresa funcione de manera
eficiente, con procesos fluidos y con la debida participacién de

quienes trabajan en ella.

Sin embargo, Gonzales (2014), resalta a la organizacién como la
funcion que “incluye la determinacion de las tareas a realizar, quien
las debe realizar, como se agrupan las tareas, quien reporta a quien y
donde se toman las decisiones. La estructura organizacional debe

disefarse de manera tal, este claramente definido” (p. 16).
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Al igual que la funcion de planeacion; a la organizacion se le proyecta
diversas definiciones, pero todas enfocadas a la misma finalidad; por
tanto, se puede puntualizar en un lenguaje mas comun que; la
organizacion es un proceso para comprometer a un grupo de personas
para que trabajen en equipo de la manera mas ordenada posible, todo
esto con el propdsito de alcanzar las metas de la empresa. En la
organizacion las relaciones personales y el tiempo son fundamentales.
La organizacion produce la estructura de las relaciones de una
organizacion y estas relaciones estructuradas serviran para realizar los
planes futuros. Es la manera de disefiar la estructura de un negocio o
empresa; pero observando los principios que hay que observar para
organizar una empresa. Segun Hernandez y Pulido (2011, p. 203),
muchos de “estos principios fueron generados por Fayol”, ahora se

resaltan desde una perspectiva de organizacion de trabajo:

e Principio de unidad de objetivo. Una estructura organizacional es
eficaz si facilita la cooperacion de los miembros hacia el logro de los

objetivos de la empresa.

e Principio de jerarquia. Cuando mas claras sean las lineas de autoridad
de cada nivel, méas eficaces seran las decisiones y la comunicacion

organizacional.

ePrincipio de equidad en carga de trabajo. El trabajo del

administrador, cuando organiza una empresa, es equilibrar las cargas
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de trabajo de forma que todos los miembros tengan, acorde a sus
niveles y capacidades técnicas, responsabilidades que se lleven a cabo

dentro de una jornada normal de trabajo.

e Principio de primacia de la autoridad lineal. También es necesario
aclarar que la autoridad, para fines de organizacion, se clasifica en
lineal, staff y normativa. Pero el principio es que la autoridad de linea

es quién decide, por tener la responsabilidad.

ePrincipio de unidad de mando. Este principio indica que cada
miembro de la organizacion debe ser responsable sélo frente a una

autoridad.

Se puede rescatar de estos principios sirven para orientar a las
organizaciones en el cumplimento de sus objetivos bajo un esquema

de ideas de esfuerzos coordinados.

c) Direccién. Hernadndez y Pulido (2011, p. 214), sefialan que; la
“direccion significa conduccion hacia un rumbo concreto con un
objetivo por lograr”. Por su lado, Miinch (2010, p. 105), resalta que
“la direccion es la ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura
organizacional, mediante la guia de los esfuerzos del grupo social a

través de la motivacion, la comunicacion, y el ejercicio del liderazgo™.
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Mientras que Gonzales (2014, p. 16) hace hincapi¢ que, “toda
empresa 0 negocio esta conformada por personas Yy los
administradores son responsables de dirigir y coordinar las
actividades. Y esta se da con la motivacion a los miembros o
subordinados guiandolos a realizar actividades que permitan alcanzar

los objetivos™.

Teniendo en consideracion los criterios expuestos, respecto a la
funcion de direccién se puede puntualizar que el éxito de una
organizacion dependera de la direccion que realicen los responsables
de la alta direccidn. A esto, se suma lo sefialado por Hernandez y
Pulido (2011), quienes indican que para tener una direccion asertiva
los directivos deben utilizar como medios los siguientes “factores
claves”; tal como; la integracion, liderazgo, motivacion,

comunicacion, supervision de resultados y toma de decisiones.

Por su lado, Minch (2010), atribuye, que mediante la toma de
decisiones se elige la alternativa de menor riesgo para lograr las metas
trazadas. Y la ejecucion de decisiones, planes y actividades deben ser
transmitidas a través de una comunicacion efectiva. Asimismo, es
fundamental la motivacion a los empleados para que realicen las
tareas que le corresponden a cada uno de ellos y contribuyan con el
logro de las metas de la organizacion. Finalmente, influenciar, guiar
y dirigir a un grupo de personas de la organizacién mediante el

liderazgo incluyendo poder, autoridad, delegacion y el mando.
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d) Control. Minch (2010, p. 125), senala que “el control es la fase del
procedimiento administrativo a través de la cual se evallan los
resultados obtenidos con relacion a lo planeado con el objeto de
corregir desviaciones para reiniciar el proceso” bajo este mismo
enfoque Hernandez y Pulido (2011, p. 240), precisan que “el control
es un elemento vital de un sistema administrativo, ya que permite a
las empresas autorregularse y mantener su desarrollo en los términos

deseados desde la planeacion”.

Por otro lado, Pérez (s/f, p. 21) hace hincapié que el control “es
aquella funcion que pretende asegurar la consecucion de los objetivos
y planes prefijados en la planificacion. Como ultima etapa del proceso
de gestion; el control se centra en actuar para que los resultados

generados anteriormente sean los deseados”.

Asimismo, Dextre, y Del Pozo (2012) establecen que “la funcién del
control se engrana con las actividades para asegurar su
comportamiento...y que este actia sobre, los objetivos, ejecucion de
planes para comprobar su consistenciay corregir las desviaciones” (p.

71-172).

Hasta el momento se ha resaltado distintas definiciones dadas por
diferentes autores al control; permitiendo analizar y resaltar que el

control contribuye alcanzar las metas y por ende a los objetivos que
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tiene una organizacion, ademas interviene en todos los niveles de esta;
por lo que es una funcion fundamental en la gestion de cualquier
organizacion; su accionar permite vigilar el desempefio de la
organizacion a traves de la evaluacion de los resultados tanto de las

actividades, operaciones y procesos.

Dextre y Del Pozo (2012) sostienen que el control puede ser aplicado
en cualquier temporalidad, todo dependera de la identificacion del

momento oportuno y este se presenta como;

= Control previo: determina las seguridades a emplear antes de ejecutar
la actividad para evitar los errores. Es el caso de restricciones de
acceso a los sistemas de procesamiento electrénico de datos, mediante

de claves (o password) de personas autorizadas.

= Control simultaneo: es aquel que concurre con la ejecucion de la
actividad, por ejemplo, cuando el programa informatico rechaza el
registro de un pedido, porque no cumple con algln requisito o nivel

de autorizacion.

= Control posterior: es el que se produce después de ejecutada la
actividad, por ejemplo, arqueos de fondos o la toma de inventario
fisico o revision de resultados. Ello se realiza para comprobar la

conformidad y probidad de la gestion especifica.
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Antes de finalizar con el contexto dado para las funciones bésicas de
la gestion empresarial; es preciso hacer hincapié que cada una de las
funciones han sido resaltadas en un momento como proceso y otras
como funcién; lo que ha conllevado a un anélisis destacando que un
proceso tiene un inicio y fin por lo general se encuentran enmarcados
dentro de un sistema; en si un proceso es la secuencia de pasos o
actividades realizadas enfocadas a lograr algun resultado. Sin
embargo, la funcion incorpora todos los recursos necesarios para
Ilevar a cabo actividades o procesos; quedado claro el panorama. Se
puede decir; que estas funciones son la base fundamental en la gestion
empresarial, su consistencia y coherencia entre ellas permitiran una
administracion eficiente, econdémicay efectiva; por lo que los gerentes
o directivos de una organizacion deben tener presente la articulacion

y consistencia de las funciones.

La satisfaccion del cliente

Diferentes autores han escrito sobre el concepto de
satisfaccion; teniendo lo cual ha conllevado a presentar un abanico de

criterios y puntos de vista.
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La satisfaccion del cliente es “la clave para una mejora
continua ya que facilita la identificacion de areas criticas en las que
intervenir con prioridad: se trata de una herramienta de gestién que
puede ser un poderoso estimulo de aceleracion y orientacion para

cambiar” (Paride, 2017, p. 6).

Sin embargo, Garcia y Saura (2016), definen a “la satisfaccion
del cliente como una respuesta cognitiva, donde prima la racionalidad
del individuo por encima de los aspectos afectivos, hacia un
determinado acto de compra o consumo de un producto o servicio

textualizado en un espacio temporal determinado” (p. 118).

De Pablo (2013) indica “la satisfaccion del cliente depende de
sus expectativas y de las percepciones del mismo cuando ha recibido
la prestacion del servicio, de forma que la diferencia entre ambos se

convierte en la clave de la calidad del servicio” (p. 15).

Kotler y Armstrong (2012) definen que “la satisfaccion del
cliente depende del desempefio percibido del producto, en relacién
con las expectativas del comprador. Si el desempefio del producto no
cubre las expectativas, éste estara satisfecho. Si el desempefio excede

las expectativas, se sentird muy satisfecho” (p. 13).
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De igual manera, Hoffman y Bateson (trad. en 2011), sefialan
que “la satisfaccion del cliente es aquella en que se comparan las
expectativas del cliente con sus percepciones respecto del contacto

real del servicio” (p. 232).

Por su lado, Mejias y Manrique (2011), resaltan que se la
satisfaccion del cliente debe entenderse como “la evaluacion que
realiza el cliente respecto a un servicio y que depende de cémo el
servicio respondio a sus necesidades y expectativas. Si esto no se

cumple se produce la insatisfaccion” (p. 44).

La SUNASS (2012), sefiala que “la satisfaccion del cliente es
uno de los resultados mas significativos de la prestacion de servicios
de buena calidad, considerando que la percepciédn de la calidad de los

clientes esta en funcion del servicio que esperan recibir” (p. 61).

Medicion de la satisfaccion del cliente

Desde la perspectiva de la satisfaccion del cliente se han
empleado diversos métodos a lo largo del tiempo, para medir la

“satisfaccion”. A continuacion, se mencionan algunos métodos:

Segun Lizay Siancas (2016), resalta los siguientes métodos:
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¢ El analisis “Top Box” o “Bottom Box”, consta de encuestas con
namero de opciones en casilla. Sin embargo, se dice que este método
tiene ciertas limitantes, por ejemplo: Si una pregunta tiene la opcion
del 1 al 5, el encuestado raramente marcard el 1 y el 5, este hecho

reduce de manera efectiva la escala a 3 valores (p. 11).

e El modelo SERVQUAL, es un estudio donde se analizan las
diferencias con respecto a las percepciones y expectativas del
consumidor midiendo de esa forma la calidad del servicio;
técnicamente consta de cinco gaps (aspectos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia) o brechas donde analiza
los principales motivos de la diferencias o discrepancias que existe
respecto a las percepciones de la calidad de servicio, estas diferencias
vienen hacer los factores que afectan a la imposibilidad de ofrecer un

servicio de calidad el cual es percibido por los clientes (p. 12).

Por su lado, Ibarra y Casas (2015), hace mencion al modelo

Servperf; donde:

e El método SERVPERF, se utiliza exclusivamente la percepcién con
una buena aproximacion a la satisfaccion del cliente. Servperf, debe
su nombre a la exclusiva atencion que presta a la valoracion del
desempefio (SERVice PERFormance) para la medida y evaluacion de

la calidad del servicio. Cabe sefialar que esta metodologia se compone



31

de los mismos tienes y dimensiones que utiliza el Servqual, la Unica
diferencia es que elimina la parte hace referencia a las expectativas de

los clientes (p. 230).

Por su lado, Barrera (2019) menciona al modelo LIBQUAL;

donde:

El modelo LIBQUAL, es un modelo también utilizado para calcular
la satisfaccion de los clientes, en si mide la distancia entre el valor
observado y deseado. A pesar de este modelo fue creado con una
orientacion especifica y fue para desarrollar una cultura de excelencia
en la biblioteca, permitiendo conocer mejor las percepciones de los
usuarios. La encuesta de este modelo agrupa tres grandes dimensiones
0 aspectos siendo estos el valor afectivo del servicio, la biblioteca

como lugar y control de la informacion (p. 23).

Se ha visto por conveniente considerar como parte del
sustento tedrico el “Modelo de Evaluacion de la Satisfaccion de los
Clientes de las EPS” teniendo en cuenta que es un modelo aplicable
al objeto de estudio de la presente investigacion; propuesto por Pastor

(2014):
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e Modelo de Evaluacion de la Satisfaccion de los Clientes de las

2.2.5.

EPS: Este modelo ayuda a explicar la relacion entre las EPS y sus
clientes. Ademas, sirve para definir los parametros de calidad de
servicio que explican la satisfaccion de los clientes. Es un modelo de
facil aplicacion y desarrolla dimensiones de servicio y producto”. El
modelo se desarrolld sobre la base de una parte de los estudios
realizados por el Programa de Agua y Saneamiento del Banco

Mundial en cinco EPS del pais.

Elementos para la determinacion de la satisfaccion del cliente

La percepcion recibida es un elemento clave para la
determinacion de la satisfaccion del cliente; porque esta “se refiere al
desempefio que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir
un producto o servicio. Dicho de otro modo, es el "resultado” que el
cliente "percibe" que obtuvo en el producto o servicio que adquirio”

(Espinoza, 2017, p. 54).

A todo esto, Kotler y Armstrong (2013) indican que “a medida que
los productos y servicios se vuelven cada vez mas articulos de
consumo masivo, muchas empresas estan migrando a un nuevo nivel

en la creacion de valor para sus clientes” (p. 197). Por tanto, debido a
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la importancia en la economia, las organizaciones deben dar especial

atencion tanto a sus productos y servicios; considerando que:

El producto: “Es definido como algo que puede ser ofrecido
a un mercado para su atencion, adquisicion, uso o consumo, y que
podria satisfacer un deseo o una necesidad” (Kotler y Armstrong,

2013, p. 196).

Los servicios: “Son una forma de producto que consiste en
actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen a la venta, que
son esencialmente intangibles y que no dan como resultado la

propiedad de algo” (Kotler y Armstrong, 2013, p. 196).

Para el contexto donde se desarrollard la investigacién, es

preciso mencionar por Pastor (2014), indica:

El agua como producto

No es usual que se reconozca al agua potable como producto, la
misma denominacién de las Empresas Prestadoras de “Servicio de
Agua y Saneamiento” lo niega; similar situacion se observa en la
denominacion de las “Plantas de Tratamiento de Agua Potable”, que
son instalaciones que reciben el agua cruda como insumo, que luego

de diversos procesos, donde se le mezcla con diferentes reactivos,
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controlados y supervisados por personal de alta especializacion, se
obtiene el agua en condiciones de salubridad aceptables de agua como

producto (p. 75).

El agua como servicio

Los momentos de interaccion entre los clientes con las EPS se
producen en: i) el area comercial donde se resuelven problemas de
acceso y confianza, ii) el area operativa, donde se controla la
distribucion, seguridad del producto y mantenimiento de redes, iii) las
areas de gestion empresarial, responsables de la planificacion
administracion y comunicacion, entre otros. La poblacion valora los
servicios por la calidad de atencion que recibe en los procesos de

contacto con la EPS (p. 77).

2.3. Definicion de términos

Calidad: La calidad es aquella cualidad de las cosas que son de excelente
creacion, fabricacion o procedencia, Calidad describe lo que es bueno, por
definicion, todo lo que es de calidad supone un buen desempefio (Chavenato,

2018).

Cliente: Es la persona que adquiere un bien o servicio para su uso propio o
ajeno a cambio de un precio determinado por la empresa y aceptado

socialmente (Robbins, 2018).
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Expectativa: Es la posibilidad razonable que algo suceda, se podria decir que
es un ideal que se construye a partir de las posibilidades de realizacion; por
tanto, sobre un mismo producto o servicio puede desarrollarse diferentes

expectativas (Chavenato, 2018).

Gestion: Proviene del latin gesio y hace referencia a la accion y al efecto de
gestionar o de administrar. Se trata, de la concretar las diligencias que
conducen al éxito de un negocio o de un deseo cualquiera. La idea principal
se basa ademas de tomar acciones para gobernar, dirigir, ordenar, disponer u

organizar (Chavenato, 2018).

Percepcion: Es la interpretacion de los hechos basados en el conocimiento,
la experiencia y el contexto; por tanto, un mismo hecho puede ser explicado

desde diferentes percepciones (Chavenato, 2018).

Satisfaccion: La satisfaccion es el cumplimiento del deseo, es la relacion

entre lo que se desea y lo que se percibe (Chavenato, 2018).

Servicio: El término servicio proviene del latin servitiumy define a la accion
y efecto de servir. Los servicios, desde el punto de vista del mercadeo y
la economia, son las actividades que intentan satisfacer las necesidades de
los clientes. Los servicios son lo mismo que un bien, pero de forma intangible

(Chavenato, 2018).


https://concepto.de/mercadeo/
https://concepto.de/economia/
https://concepto.de/cliente/
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3. ELABORACION DE HIPOTESIS, VARIABLES Y DEFINICIONES

OPERACIONALES

3.1. Hipotesis general

Hipotesis Nula

La gestion empresarial no se relaciona con la satisfaccion de los clientes de

la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento EPS Tacna, periodo 2020.

Hipotesis Alterna

La gestion empresarial se relaciona con la satisfaccion de los clientes de la

Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento EPS Tacna, periodo 2022.

3.2. Hipotesis especificas

Primera Hipotesis

Ho: La gestion dimension de técnicas de gestion organizacional no se
relaciona con la satisfaccion de los los clientes de la Entidad

Prestadora de Servicios de Saneamiento EPS Tacna, periodo 2022.
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H1: La gestion dimension de tecnicas de gestion organizacional se
relaciona con la satisfaccion de los los clientes de la Entidad

Prestadora de Servicios de Saneamiento EPS Tacna, periodo 2022.

Segunda Hipotesis

Ho:  Lagestion dimension técnica de gestion de tecnologia de informacion
no se relaciona con la satisfaccion de los los clientes de la Entidad

Prestadora de Servicios de Saneamiento EPS Tacna, periodo 2022.

H1:  Lagestion dimension técnica de gestion de tecnologia de informacion
se relaciona con la satisfaccion de los los clientes de la Entidad

Prestadora de Servicios de Saneamiento EPS Tacna, periodo 2022.

Tercera Hipotesis

Ho:  Lagestion dimension técnica de gestion financiera no se relaciona con
la satisfaccion de los los clientes de la Entidad Prestadora de Servicios

de Saneamiento EPS Tacna, periodo 2022.

H1: Lagestion dimension técnica de gestion financiera se relaciona con la
satisfaccion de los los clientes de la Entidad Prestadora de Servicios

de Saneamiento EPS Tacna, periodo 2022.
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Cuarta Hipdtesis

Ho:  La gestion dimension técnica de gestion de recursos humanos no se
relaciona con la satisfaccion de los los clientes de la Entidad

Prestadora de Servicios de Saneamiento EPS Tacna, periodo 2022.

H1: La gestion dimension técnica de gestion de recursos humanos se
relaciona con la satisfaccion de los los clientes de la Entidad

Prestadora de Servicios de Saneamiento EPS Tacna, periodo 2022.

Quinta Hipotesis

Ho: La gestion dimension técnica de gestion de operaciones no se
relaciona con la satisfaccion de los los clientes de la Entidad

Prestadora de Servicios de Saneamiento EPS Tacna, periodo 2022.

H1: La gestién dimension técnica de gestion de operaciones se relaciona
con la satisfaccion de los los clientes de la Entidad Prestadora de

Servicios de Saneamiento EPS Tacna, periodo 2022.

Sexta Hipotesis

Ho:  Lagestion dimension técnica de gestion ambiental no se relaciona con
la satisfaccion de los los clientes de la Entidad Prestadora de Servicios

de Saneamiento EPS Tacna, periodo 2022.
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H1: Lagestion dimension técnica de gestion ambiental se relaciona con la
satisfaccion de los los clientes de la Entidad Prestadora de Servicios

de Saneamiento EPS Tacna, periodo 2022.



3.3. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable 1
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Variable 1 Definicion Dimensiones Esca_la_ ge
medicion
- Técnica de gestion
organizacional o
proceso administrativo.
- Técnica de gestion de
La gestién la tecnologia de
empresarial abarca un informacion. Ordinal
conjunto de técnicas
que se aplican en la - Técnica de gestion
administracion de una financiera.
Gestion empresa, la cual tiene
empresarial ciertas - Técnica de gestion de

particularidades

dependiendo del tipo
de sector industrial en
el cual compite

(Robbins, 2018).

recursos humanos.

- Técnica de gestion de

operaciones.

- Técnica de gestion

ambiental.




Tabla 2

Operacionalizacion de la variable 2
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Variable 2

Definicién

Satisfaccién

del cliente

La satisfaccion  del
cliente es una respuesta
cognitiva, donde prima
la  racionalidad  del
individuo. La
satisfaccién se considera
un sentimiento o la
actitud del cliente hacia
un producto, una
empresa 0 un servicio
prestado por una
empresa. Cuando las
expectativas se  han
cumplido existe
satisfaccion y es clave
para la fidelizacion de

clientes.

Indicadores Escala de
medicion
Servicio
Producto Ratio
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CAPITULO 111

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion se caracteriza por se basica o pura, dado que
no se manipularan las variables en estudio, se centrara teniendo como base

un marco teorico existente, generando asi nuevos conocimientos.

3.2. Nivel de investigacién

El nivel de investigacion es de tipo relacional, dado a que se dara a
conocer si la gestién empresarial tiene relacion con el nivel de satisfaccion

de los clientes de la entidad prestadora de servicios de saneamiento EPS

Tacna.
Ox: Gestion
empresarial
N1 = Muestra

r

v

Oy: Satisfaccion de los
clientes
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3.3. Disefio de investigacion

La investigacion es de caracter no experimental y de corte transversal.

Se considera no experimental, ya que las variables empleadas en el

problema son analizadas en su contexto real, sin sufrir modificaciones.

Se considera de corte transversal, ya que analiza los datos obtenidos

en un solo periodo de tiempo.

3.4. Poblacion y muestra del estudio

3.4.1. Poblacion

La poblacidn esté constituida por la poblacion de Tacna al afio
2022, la cual asciende a 321.351 y tomando como referncia a cinco

personas por hogar, se tiene una poblacion de hogares de 64.270.

3.4.2. Muestra

Para seleccionar la muestra se tomo en cuenta los hogares de
la ciudad de Tacna que cuentan con servicio de saneamiento que

ofrece EPS Tacna, dado que la poblacion es conocida, se calculé el
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tamafo muestral de acuerdo a la formula estadistica de muestreo para

poblaciones infinitas.

Férmula para poblacion finita:

. N*Zz*p*q
E**(N-1)+Z**p*q

z=1,96
p = probabilidad a favor=0,5
g = probabilidad en contra=0,5

e = error muestral= 0,05

n=384.16 = 385

La muestra es de 385 hogares/personas.
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3.5. Técnicas e instrumentos de investigacion

3.5.1. Técnicas

Para la presente investigacion se empled informacion primaria
a través de la técnica de la encuesta a aplicarse a los hogares que

cuentan con el servicio de EPS Tacna.

3.5.2. Instrumentos

El instrumento utilizado, es un cuestionario estructurado el
cual serd aplicado a los clientes de EPS Tacna, especificamente a los

hogares.

3.6. Ambito de la investigacion

El &mbito en el cual se realizé la investigacion lo constituye la ciudad
de Tacna, y especificamente los hogares que cuentan con el servicio que

ofrece EPS Tacna.
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3.7. Procesamiento y analisis de informacion

En la investigacion, los datos obtenidos de la SBS del Per( son series
de tiempo con periodicidad mensual, serdn procesados mediante una base de

datos en el Software Estadisticos IBM SPSS Statistics 20.

La escala de medicidn que se utilizo para las dos variables es la escala
ordinal, por lo cual se utiliz6 los siguientes métodos estadisticos: andlisis
explicativos, histogramas, gréaficos de secuencia, graficos de dispersion, la
correlacion de Spearman para la comprobacién de la Hipo6tesis planteadas en

la presente investigacion.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE RESULTADOS

4.1. Aspectos generales de la poblacion
La figura 1, se muestra que el 50.6% del total de la poblacién son de género

masculino, de otro lado, el sexo femenino representa el 49.4% del total.

Figura 1

Género

= Masculino = Femenino

La figura 2, representa la situacion del estado civil de la poblacion en

estudio, al respecto, podemos indicar que el 63.1% es casado, mientras que
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el 13.5% esta en la condicién de viudo, asi mismo, el 16.9% se encuentra

divorciado y finalmente, el 6.5% es soltero.

Figura 2

Estado civil

i Soltero
“ Casado

m Viudo

m Divorciado
63.1%

La figura 3, esta referida al estado civil de la poblacion analizada, al
respecto podemos indicar que el 26% se encuentra entre 41 a 60 afios,
seguido de un grupo entre 35 a 40 afios, lo cual representa el 25%, asi
mismo, entre 23 a 34 afos, lo constituye el 19,5%, y finalmente, la
poblacidn que se encuentra entre 19 a 24 afios, representa el 25.2%. Como
se puede apreciar, la poblacién materia de estudio esta entre los 35 a 60
afios, lo cual siguiere una poblacién madura, la cual expresa la constitucion

de una 