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Resumen

El objetivo principal de la presente investigacion fue determinar si existe
relacion entre la calidad del servicio de agua potable y la satisfaccion en los
usuarios domésticos del Distrito de Imperial, Canete, 2021, para ello, se ha
aplicado un tipo de investigacion con enfoque cuantitativo de tipo descriptivo
explicativo y aplicada con un disefio no experimental transversal correlacional
entre las variables. La muestra estuvo conformada por un total de 137 usuarios
domésticos obtenidas a través de un muestreo aleatorio y estratificado aplicados
a una poblacion total de 7 943 usuarios domésticos del Distrito de Imperial, a
quienes se aplicaron dos cuestionarios con respecto a la calidad del servicio y
satisfaccion en usuarios los cuales contenian 24 y 20 preguntas cerradas
respectivamente. Los resultados obtenidos permiten concluir que, existe relacion
directa y significativa entre ambas variables puesto que se obtuvo un valor de
0.813 del indice de Correlacion de Pearson con una relacién de significancia de
0.00, el cual es menor el valor de la estadistica de referencia el cual es de 0.01,
por lo que se puede determinar que hay una gestion aceptable en la prestacion
del servicio de agua potable brindada por la empresa prestadora y que genera
una buena percepcidon entre sus usuarios domeésticos en el distrito de Imperial,

Canete.

Palabras clave: Calidad de agua potable, satisfaccion en usuarios,

elementos tangibles, fiabilidad, rendimiento percibido.
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Abstract

The main objective of this research was to determine whether there is a
relationship between the quality of drinking water service and the satisfaction of
domestic users in the District of Imperial, Carnete, 2021, for this purpose, a
quantitative research approach of a descriptive and explanatory type was applied
with a non-experimental cross-sectional correlational design between the
variables. The sample consisted of a total of 137 domestic users obtained through
random and stratified sampling applied to a total population of 7 943 domestic
users in the Imperial District, to whom two questionnaires were applied regarding
the quality of service and user satisfaction, containing 24 and 20 closed questions
respectively. The results obtained allow us to conclude that there is a direct and
significant relationship between both variables since a value of 0.813 was
obtained for Pearson’s Correlation Index with a significance ratio of 0.00, which
is acceptable management in the provision of drinking water services by the water
company and that it generates a good perception among its domestic users in

the District of Imperial, Cafete.

Keywords: Drinking water quality, user satisfaction, tangible elements,

reliability, perceived performance.
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l. INTRODUCCION

En la actualidad, existe una demanda creciente y constante por parte de la
poblacion para acceder al suministro de agua potable en calidad y cantidad que
satisfaga sus necesidades y que sea de manera segura; cada dia poblaciones
jovenes forman nuevos asentamientos humanos y demandan al Estado la
instalacion de los servicios basicos para su subsistencia, el agua potable es un
recurso indispensable para ello y acceder al suministro cada vez se hace mas dificil.
Al no conseguir proyectos integrales de saneamiento basico ejecutados por el
gobierno que permitan mejorar su calidad de vida, las poblaciones buscan otras
opciones para tener acceso al agua potable, sin embargo, esto suele ser perjudicial
para los pobladores pues muchas veces se le suministran agua a través de
camiones cisternas de mala calidad que termina afectando su salud y los costos

son muy elevados lo que genera su insatisfaccion y descontento con el gobierno.

En ese contexto, de acuerdo a informes de la Organizacién Mundial de la
Salud y la Organizacién de las Naciones Unidas para la Educacién, la Ciencia y la
Cultura (1990), establecieron un Programa de Monitoreo de Abastecimiento del
Agua, saneamiento, para la busqueda y sistematizacién de la informacién, asi como
la generacion datos. Los datos registrados a partir del afio 2000, indican que los
paises han logrado avances significativos y millones de habitantes accedieron a
suministros de agua potable mejorando su calidad de vida; asimismo, para el aio
2015 se estimé que alrededor de 5200 millones de personas tuvieron acceso a agua
potable segura. Por otro lado, la Agenda 2030 que consta de 17 Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS) que abordan distintos aspectos para asegurar la
prosperidad de la poblacion mundial, reconoce al acceso a los servicios de
saneamiento como uno de los factores que impulsan el progreso de los ODS. El
ODS 6 exhorta a los Estados a “garantizar la disponibilidad y gestion sostenible de

los servicios de saneamiento”, a los cuales estan orientados los objetivos 6.1y 6.2.

Asimismo, los informes indican que para el ano 2015, siete de cada diez
personas utilizaba agua potable de manera segura; en América Latina y El Caribe,

alrededor del 65% de la poblacion tuvo acceso a agua potable gestionado de
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manera segura, sin embargo, esta situacion que se acrecienta en las poblaciones
vulnerables en donde solo una de cada tres personas gozé de ese beneficio
evidenciando amplias brechas que necesitan ser abordadas para mejorar esa
situacion por parte de los gobiernos. El Peru es uno de los 19 paises en la region
que cuentan con informacion disponible sobre las brechas de coberturas que
existen sobre el abastecimiento de agua potable para los ambitos urbano y rural, al
respecto; en el afio 2015 esta brecha alcanzaba un margen bien amplio pues era
de 38%, siendo mucho mayor en el ambito urbano con respecto al rural, lo que

evidencia la falta de ejecucidn de proyectos integrales que mejoren la situacién

Por otro parte, los informes del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
(2017) indican que, solo el 67.1% de las viviendas en el Peru era abastecida con
agua potable por medio de redes de distribucion hasta el interior de la vivienda
administrada por un prestador, el 11.3% disponia de agua fuera de la vivienda, pero
dentro de la edificacion y el 21.6% eran servidos por otro tipo de abastecimiento
como agua de pozo o pilébn de uso publico, sin embargo, a pesar de la mejora
sustancial y la reduccion de brechas en las cifras comparadas con las del 2007, aun
se cuentan con viviendas que hacen uso de otro tipo de abastecimiento como rios,
manantiales, acequias, agua de lluvia, agua de lagos y lagunas, camiones
cisternas, entre otros. Segun el ambito de procedencia, el 77% y el 34.7% de las
viviendas en los ambitos urbano y rural contaban con acceso agua potable a través

de una red publica, evidenciando una amplia brecha entre ambos ambitos.

En tal sentido, para el afio 2017, el distrito de Imperial, Provincia de Cafiete
contaba con un total de 9 651 viviendas habitadas y una poblacién que ascendia a
38 530 habitantes siendo su poblacion mayoritariamente urbana, puesto que se
encontraban distribuios en los ambitos urbano y rural con un 95.9% y 4.1%
respectivamente. Por otro lado, la poblacion con acceso al suministro de agua
potable a través de la red publica era del 86.1% y el 13.9% de la poblacién era
abastecida mediante redes de distribucion administradas por organizaciones
comunales y en algunos casos a través de camiones cisternas; asimismo, el 94%

de las viviendas contaban con este servicio con una continuidad diaria. En el caso
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del distrito de Imperial (Ciudad) la poblacion es abastecida por las redes de

distribucion administradas por la EPS Emapa Carete S.A.

Asimismo, la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (2019),
en el ambito urbano del distrito de Imperial, la empresa encargada del
abastecimiento de agua potable es la EPS EMAPA Carete S.A.; de acuerdo a la
informacion disponible con la que cuenta esta institucidon, para el primer trimestre
del afio 2019 en el ambito de su cobertura la EPS tenia registrados un total de 9
424 usuarios, de los cuales 7 943 se encontraban categorizados como domésticos
y el 87.6% (7 432) se encontraban activas, es decir, hacian uso del agua
suministrada, asimismo, 54.6% de los usuarios eran facturados mediante lectura
de medidor. El consumo total de agua en el distrito fue de 972 000 mil litros de agua
provenientes de las Plantas Potabilizadoras (PTAP) de Aiminares 1 y 2 que captan
el agua de los canales Nuevo Imperial y Viejo Imperial, y la Galeria Filtrante

Alminares, las cuales se encuentran ubicadas en el Anexo Alminares.

Por otra parte, en el afo 2019, la empresa prestadora ingres6 al Régimen de
Apoyo Transitorio del Organismo Técnico de la Administracion de los Servicios de
Saneamiento con el objetivo de fortalecer la gestion en la prestacion de los servicios
de saneamiento en el ambito de su cobertura. Los indicadores de gestion operativa
para el afo 2020 indicaban que los usuarios domeésticos del distrito contaban con
una continuidad igual a 24 horas del agua al dia y los niveles de presion eran
optimos en todos sus sectores operativos y comerciales, asimismo, el agua
presentaba niveles de calidad que se encontraban dentro de los parametros
exigidos por la normativa sanitaria vigente y eran monitoreados por personal de
calidad de la EPS de manera permanente; estos hechos permiten deducir que
durante el 2021 existid una adecuada prestacion del servicio por parte de la EPS,
Sin embargo, durante la operacién de los subsistemas de produccion y distribucion
suelen presentarse algunos inconvenientes que interrumpen de manera parcial o
total el suministro de agua potable generando reclamos de insatisfaccion por parte
de los usuarios domésticos, siendo algunas de las causas los mantenimientos

preventivos y correctivos programados, asi como la reparacion de tuberias por
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averias o fugas que algunos casos requieren largos periodos de tiempo para ser

solucionados en su totalidad.

Asimismo, el Distrito de Imperial contaba para el afo 2021 con una
micromedicion que apenas alcanza el 54.6% y existia un grupo importante de
usuarios que contaban con una asignacién de consumo que en muchos casos era
menor al real, por lo que no habia un control total sobre el consumo de agua y los
usuarios domésticos de las zonas altas del distrito se veian perjudicados pues
percibian niveles de presion inferiores a otros sectores; sin embargo, la EPS cuenta
con diversos proyectos para incrementar el porcentaje de micromedicion, hecho
que no ha sido posible ejecutar en su totalidad por la oposicion de los usuarios
quienes alegan que seran perjudicados con la facturacién debido a que los

medidores marcan el aire cuando hay cortes del servicio.

Finalmente, a lo antes descrito se le suma los trabajos de mantenimiento que
se realizan en la infraestructura hidraulica de riego del canal Nuevo Imperial y Viejo
imperial, el cual es la fuente de agua principal de la PTAP Alminares en donde se
trata el agua y luego es conducida y distribuida a los usuarios del distrito de Imperial,
este canal se encuentra bajo la administracion de la Junta de Usuarios de Riego y
ejecutan trabajos de mantenimiento dos veces al afio entre los que se incluye el
secado completo de los canales, en algunos casos hasta por siete dias, ante ello,
la EPS aplica un Plan de Contingencia para el racionamiento de agua en algunos
sectores y en otros la distribucion con camiones cisternas para cubrir la demanda
de los usuarios, sin embargo, esta situacion incrementa los reclamos de los

usuarios.

Por lo antes descrito se planteo el problema general el cual fue: Determinar la
relacion que existe entre la calidad en la prestacion del servicio de agua potable y
la satisfaccion en los usuarios domésticos del distrito de Imperial, Cafete 2021, asi
también se plante6 como objetivos especificos, los siguientes cuestionamientos: 1)
Determinar la relacion que existe entre la dimension elementos tangibles y la
calidad del servicio de agua potable en el distrito de Imperial — Cafete 2021; 2)

Determinar la relacién la dimensién rendimiento percibido con la satisfaccién de los
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usuarios domésticos del distrito de Imperial, Canete 2021; 3) Determinar la relacion
la dimension de fiabilidad con la satisfaccidon de los usuarios domésticos del servicio

de agua potable del distrito de Imperial, Cafiete 2021.

Teniendo en cuenta que la gestion actual no cuenta con informacion que le sirva
como linea base para la formulacion de proyectos integrales para mejorar la calidad en la
prestacion del servicio se justifica pues se pretende de que sirva como referencia para que

los mandos gerenciales de la empresa prestadora que administra los servicios de
saneamiento desarrollen y apliquen diferentes estrategias para mejorar la gestion
del servicio de agua potable; a nivel operativo optimizar la distribucion del agua
potable entre los sectores operativos, incluso considerar la formulacién proyectos
para incrementar el abastecimiento de agua en el distrito, permitiendo asi, mejorar

los indicadores de gestion como cobertura, presion y continuidad.

El objetivo general del presente estudio fue: conocer la relacién que existe
entre la calidad en la prestacion del servicio de agua potable y la satisfaccion en los
usuarios domésticos del distrito de Imperial, Canete, 2021. Asimismo, se plantearon
los objetivos especificos, los cuales fueron: 1) Analizar la relacion entre la
dimensién elementos tangibles con la calidad del servicio de agua potable en el
distrito de Imperial, Canete, 2021; 2) Analizar la relacién que existe entre la
dimensién rendimiento percibido con la satisfaccion de los usuarios domésticos del
distrito de Imperial, Canete 2021; 3) Analizar la relacion que existe entre la
dimensién de fiabilidad con la satisfaccion de los usuarios domeésticos del servicio

de agua potable en el distrito de Imperial, Canete 2021.

Finalmente, la hipotesis general de la presente investigacion fue: Existe relacion
directa significativa entre la calidad de la prestacion del servicio de agua potable y
la satisfaccion de los usuarios domésticos del distrito de Imperial, Canete 2021.
Asimismo, las hipoétesis especificas planteadas fueron las siguientes: 1) Existe
relacion directa y significativa entre los elementos tangibles y la calidad del servicio
de agua potable en el distrito de Imperial, Canete 2021; 2) Existe relacion directa y
significativa entre el rendimiento percibido y la satisfaccion de los usuarios

domésticos del distrito de Imperial, Cafete 2021; 3) Existe relacion directa y
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significativa entre la fiabilidad y la satisfacciéon de los usuarios domésticos del

distrito de Imperial, Cafiete 2021.
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Il.  MARCO TEORICO
En el contexto internacional se tuvieron los siguientes precedentes:

En el estudio realizado por Cruz y Centeno (2020) quienes realizaron un
articulo de investigacion denominado Evaluacion de la Calidad del Servicio de
abastecimiento de Agua Potable a partir de la Percepcion de personas usuarias: El
caso en Cartago, Costa Rica, es decir, mediante la percepcion de los clientes,
evaluar la calidad del abastecimiento de agua potable suministrada, con el objetivo

de recopilar informacién para la identificaciéon de posibles mejoras en la gestion.

En su estudio se empled una metodologia con una orientacidén centrada en la
percepcion de los clientes sobre la calidad del abastecimiento de agua potable
vinculados a algunos criterios como infraestructura hidraulica e indicadores de
gestion sobre una muestra representativa de 2 292 usuarios con 95% de confianza
y haciendo uso de Chi Cuadrado para la evaluacion de independencia de las

variables.

Asimismo, los resultados obtenidos indican que hay una constante presion
sobre la explotacion del agua lo cual redunda en demandas cada vez mayores en
el abastecimiento de agua potable, las diferencias identificadas sobre los grados de
satisfaccion en los usuarios de distintas localidades y diferentes prestadores
evidencian una asimetria en su percepcién; asimismo, con la investigacion se pudo
concluir que hay una relacién cercana entre el nivel de satisfaccion y los problemas

mencionados por las personas como olor y sabor del agua.

Es por ello que, de acuerdo a las caracteristicas de la localidad, disponibilidad
hidrica y la metodologia aplicada hacia ciertos indicadores de gestién como calidad
y cantidad de agua e infraestructura son los argumentos por los que se toma esta

investigacion como como sustento para la presente investigacion.

En el estudio realizado por Ramirez, Guerrero y Ramirez (2019) en su articulo
de investigacion titulado Factores determinantes en el consumo residencial de agua
potable en acueductos urbanos caso estudio ciudad de Popayan, Colombia,

realizaron su investigacion con la finalidad de evaluar la percepcién de los usuarios
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y poder determinar el indice de satisfaccion con respecto al suministro de agua

potable y la calidad de la misma.

Asimismo, en su investigacion realizaron un muestreo no probabilistico de los
usuarios de agua aplicandoseles una encuesta para la obtencion de datos que
fueron tabulados haciendo uso del coeficiente de correlacion de Pearson y de

varianza para las variables cualitativas y cuantitativas respectivamente.

De acuerdo a los resultados, la investigacion concluye que, se construyeron
indices de satisfaccion que permitieron determinar que existe correlacién ente las
variables cualitativas, es decir, la satisfaccion del cliente esta sujeta a percepciéon
que posee sobre la calidad de los servicios, frecuencia de cortes, habitos de

consumo, tarifa, condiciones culturales, entre otros.

Por lo expuesto, esta investigacion es tomada como sustento puesto que para
la recoleccion de informacion se utilizé como instrumento la encuesta, lo que
permite realizar el estudio de correlacién entre las variables cuantitativas, tal como

se pretende aplicar en el presente trabajo de investigacion.

En el estudio realizado por Ortiz, Nufiez y Mejia (2019) en su articulo de
investigacion denominado La percepcion social de la calidad y gestién del agua
potable en el municipio de Las Vueltas, Chalatenango, El Salvador, realizaron un
diagnéstico sobre la evolucidn de la normativa vinculada al suministro de agua
potable, la demanda social y la percepcién a nivel de usuarios con respecto a la

calidad del mismo.

En su investigacion realizaron la seleccion de un determinado grupo social a
través de un muestreo aleatorio simple que se representa sobre una poblacion de
170 (2008) y 126 (2017) teniendo en consideracion sus caracteristicas etnograficas
que permitieron analizar la conducta social; para ello, se realizé de la recoleccidn
de informacién en los afios 2008 y 2017 haciendo uso de fuentes bibliograficas,
cuestionarios y entrevistas que permitieron la identificacion de las variables,
asimismo, se toma en consideracion la preocupacion que se ha empezado a

generar en los usuarios con respecto al origen y condiciones de los servicios que
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perciben, entre ellos, el acceso al suministro de agua potable indicando que ante
una determinada calidad (mala) en la prestacion del servicio, existira por parte de
la poblacion, una determinada respuesta, esto a su vez, deviene en conformacion
de grupos sociales integrados que realizan denuncias sobre la calidad del servicio
de manera comunitaria, logrando que en algunos casos, el Estado opte por tomar

decisiones como la de modificar el marco normativo.

En tal sentido, la investigacion concluye que, la responsabilidad de la calidad
del servicio es compartida debido a la transferencia de funciones que hizo el Estado
hacia el sector privado formando una gobernanza corporativa que debilité la gestion
en la prestacion del recurso perjudicando a los usuarios, hecho por el que se
propone la creacion e implementacién de modelos de monitoreos participativos
para mejorar el abastecimiento de agua potable y de esta manera mejorar las

condiciones actuales del servicio.

Por lo expuesto, esta investigacion es tomada como sustento pues se realiza
en el marco de una creciente demanda de agua, la evolucién en la normativa de la
gestion del abastecimiento de agua potable y la percepcion en usuarios del

municipio de Las Vueltas.

En el estudio realizado por Figueredo, Rincén y Salazar (2017) en su articulo
de investigacion titulado Analisis de indicadores de calidad, desempefio vy
gobernanza de los pequefios prestadores, tomando como referencia principal la
evaluacion realizada por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios de
Colombia, tienen por objetivo conocer cual es la situacion de algunos indicadores
de gestibn como calidad, desempefo y gobernanza de las pequefias empresas

prestadoras del servicio.

Asimismo, su investigacion tiene como referencia los 362 informes de
evaluacion de la gestién de los pequefos prestadores de donde se extrajo una
muestra de 61 sistemas al que se le aplicd un muestreo estratificado proporcional
mediante la féormula de poblacion finita con un nivel de confianza de 95%, a los
cuales se evaluaron criterios de calidad con respecto a la calidad de los servicios

brindados.
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Los resultados del estudio concluyen que, la calidad del servicio esta sustentado
sobre la continuidad el cual es un indicador de la gestion operativa cuyos valores

obtenidos se encuentran por encima de lo minimo exigido por el marco legal.

Por lo descrito, esta investigacién es tomada como sustento puesto que
realizé un muestreo estratificado proporcional, similar a lo que se pretende aplicar
en esta investigacion sobre los sectores comerciales operacionales de distribucion

de agua.

En el estudio realizado por Marquez y Ortega (2017) en su articulo de
investigacion denominado Percepcion Social del Servicio de Agua Potable en el
Municipio de Xalapa, Veracruz, realizan su estudio para conocer la percepcion de
la ciudadania con respecto al suministro de agua potable para la elaboracion de un
diagnostico basados en el conocimiento y la actitud sobre los servicios,

considerando la abundancia de la disponibilidad hidrica en la region.

Asimismo, en su investigacion hicieron uso de cuestionarios con disefio
transversal de caracter descriptivo, como instrumento para la recoleccion de
informacion dirigido a personas mayores clasificadas como usuarios domésticos;
se considerd un muestreo probabilistico, polietapico y estratificado teniendo como
referencia al total de viviendas de donde se extrajo una muestra de 280. Las
preguntas realizadas para alcanzar el objetivo del estudio fueron formuladas
considerando la percepcion de los clientes sobre los servicios prestados
contemplando su experiencia, la informacion que reciben y las opiniones que se

generan en su circulo social.

En ese sentido, los resultados le permiten concluir que, el 40.4% de los
usuarios domésticos considera que recibe agua de mala calidad con presencia de
sedimentos, el 51.4% percibe que el agua suministrada no tiene olor y el 51.1%
percibe un agua sin sabor; asimismo, el 49.6% respondié que nunca ha recibido
agua con color, siendo considerada como una evaluacion subjetiva puesto que los
usuarios desconocen los criterios técnicos e instrumentos para tales fines. El 50%
de la poblacion considerada en el estudio considera que la calidad de agua potable

suministrada como aceptable en el municipio de Xalapa.
18



Por lo expuesto, esta investigacion es tomada como sustento puesto que la
poblacién objetivo para determinar la calidad del servicio es la percepcion que
tienen sobre esta los usuarios domésticos, siendo la poblacién objetivo de la

presente investigacion.

En el estudio realizado por Lartigue, Gonzalez y Aguirre (2016) en su articulo
de investigacion denominado Percepciones, actitudes y conductas respecto al
servicio de agua potable en la Ciudad de México, llevaron a cabo su investigacion
con la finalidad de conocer las perspectivas de los habitantes con respecto a la
calidad del servicio y otras variables, asi como identificar si el agua suministrada

por redes es de la misma calidad para todos los usuarios.

En su investigacion aplicaron una encuesta basada en seis secciones, entre
ellas, una con respecto a la percepcion sobre el abastecimiento de agua potable a
través de las redes que tienen los usuarios, asi como la continuidad, calidad y

frecuencia de escasez, sobre una muestra de 3 000 viviendas seleccionadas.

Los resultados obtenidos permitieron concluir que, la percepcion on respecto
a la calidad de agua que tienen los usuarios contrasta con ciertos habitos de uso,
por un lado, consideran que el agua abastecida tiene una calidad de excelente o
buena, por otro, un grupo de usuarios considera que el agua tiene una calidad
buena siempre y cuando sea para determinados usos como bafiarse, mas no para

consumir directamente.

Por lo expuesto, esta investigacion es tomada como sustento puesto que las
variables, los indicadores de gestion y el método de muestreo son similares a lo

que se evalua aplicar.
En el contexto nacional se han realizado las siguientes investigaciones:

En la tesis realizada por Coérdova (2019) en su tesis Gobernabilidad vy
Satisfaccion del usuario en la Empresa Municipal de Servicios de Agua Potable y
Alcantarillado de San Martin, Morales 2018, tesis para obtener el grado de maestra

en Gestion Publica, realizd su tesis con el objetivo de medir la relacion entre la
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gobernabilidad sobre la gestion de los servicios de saneamiento en el ambito de la

EPS Emapa San Martin y sus usuarios.

En enfoque aplicado en su investigacion es cuantitativo con un disefio
correlacional aplicado a un universo de 10 213 usuarios, siendo 100 el tamano de
la muestra seleccionada la cual fue obtenida con muestreo probabilistico aleatorio

simple aplicandose la técnica de encuesta para la medicion de las variables.

Las conclusiones determinan que, el 73.6% de los clientes de la EPS tienen
un bajo nivel de satisfaccion sobre la prestacion en los servicios de saneamiento
debido principalmente a la falta de cobertura, problemas de calidad en el agua
potable y de infraestructura hidraulica; asimismo, el 15.5% tiene un nivel de
satisfaccion regular considerando niveles de presion de agua y comunicacion

eficiente por parte de la EPS.

Por lo expuesto, esta investigacion es tomada como sustento pues realiza su
estudio sobre una poblacion cuyo tamaino es similar a la del presente trabajo de

investigacion.

En la tesis realizada por Brefia (2018) en su tesis titulada Control de la calidad
del agua potable y satisfaccion del cliente en el distrito de Salas Guadalupe — Ica,
2018, tesis para obtener el grado de maestro en Gestidon Publica, realiza su
investigacion con la finalidad de calcular cual es el grado de relacién entre la
satisfaccion de los usuarios y la calidad de agua potable suministrada en el distrito

de Salas.

Su tesis presenta un diseno descriptivo correlacional el cual fue empleado con
la finalidad de medir la relacidn entre las variables. Asimismo, el nimero total de
usuarios es de 1 500 usuarios de donde se extrajo una muestra representativa de

80 usuarios; el instrumento aplicado para la recoleccion de datos fue la encuesta.

En los resultados se obtuvieron un valor en el coeficiente de correlacion de
Pearson r = 0.706, el cual se puede interpretar de que entre las variables calidad
de agua potable y la satisfaccion de los usuarios existe una relacion directa y
significativa.
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Por lo expuesto, esta investigacion es tomada como sustento pues la
satisfaccion de los usuarios es medida a partir de la recoleccion de informacién
mediante un enfoque cuantitativo y la ubicacion geografica son similares a la del

presente trabajo de investigacion.

En la tesis realizada por Torres (2018) en su tesis denominada Calidad de los
Servicios de Saneamiento y su relacion con la satisfaccion del usuario en el distrito
de Morales, Provincia de San Martin, 2018, tesis para lograr el grado de Maestra
en Gestidén Publica, aplicando una investigacion de tipo no experimental con la
finalidad de medir la relacién entre las variables calidad de servicio y satisfaccion
en los usuarios del distrito de Morales, siendo la poblacién de 29 302 habitantes y

el tamano de muestra de 137 ciudadanos los cuales fueron encuetados.

En su investigacion concluyen que entre las variables existe relacion
significativa, sin embargo, esta relacion positiva es débil. Asimismo, el 92% de los
encuestados considera que la calidad de los servicios tiene un estado regular,

mientras que 84% tiene una satisfaccion considerada como regular.

Por lo expuesto, esta investigacion es tomada como sustento pues realiza su
analisis a partir de dos variables que son similares a las consideradas en la presente

investigacion.

En el estudio realizado por Caraipoma y Villegas (2016) en su articulo de
investigacién denominado El acceso universal al agua potable. La Experiencia
Peruana, indican que las EPS deben de operar los servicios que brindan de manera
efectiva, eficiente y rentable, sin embargo, esto en la practica no sucede puesto
que, un estudio realizado con respecto a la gobernabilidad y gobernanza de las
EPS, se demostr6 que ninguna obtiene un resultado calificado como de buen
desempeio, lo que demuestra que existen deficiencias en la gestion de la
prestacion que aun deben ser mejorados para garantizar su sostenibilidad en bien

de los usuarios.

El articulo de investigacion concluye que, existen brechas en la prestacion del

servicio para los habitantes en los ambitos urbano y rural siendo mas critica en esta
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ultima; los mecanismos y lineamientos para ampliar la cobertura de los prestadores
de los servicios de saneamiento no se encuentran definidos. Asimismo, la mayoria

de los prestadores tienen una mala ejecucion en su gestion.

Por lo expuesto, esta investigacion es tomada como sustento pues realiza un
analisis de todas las EPS y su desempefio en la gestion sobre los servicios que

suministran.

En la tesis realizada por Gutiérrez (2016) en su tesis denominada Calidad de
los Servicios de Saneamiento Basico y su relacidon con la satisfaccion del Usuario
en el Distrito de Juanjui — Provincia de Mariscal Caceres, para obtener el grado
académico de maestro en Gestion Publica, realizé su investigacion con el objetivo
de conocer si entre las variables calidad de los servicios de saneamiento y

satisfaccion de los usuarios, existe alguna relacion.

Para ello, realizé aplicd una investigacion de tipo descriptivo con un disefio
correlacional sobre los jefes de familia usuarios del servicio obteniendo un tamafio
de muestra de 150; los datos fueron tabulados y procesados con la prueba de Chi

Cuadrado con un 95% de confianza.

Los resultados de la investigacidn permiten concluir que, entre las variables
calidad en la prestacion de los servicios de saneamiento basico y el nivel de
satisfaccion por parte de los clientes en el area del estudio existe una relacion,
obteniendo resultados del 24%, 55% y 21% como poco satisfechos, regularmente

satisfechos y muy satisfecho respectivamente.

Por lo expuesto, esta investigacion es tomada como sustento pues las
variables definidas son similares a las que se han considerado en la presente

investigacion.

Por otro lado, en cuanto al marco normativo vigente sectorial, se establecen
los sistemas y procesos que conforman los servicios de saneamiento, los cuales se
encuentra el servicio de agua potable que comprende los sistemas de produccién
y distribucion de agua potable. El sistema de produccion empieza en las fuentes de

agua superficial o subterranea de donde la empresa operadora extrae el agua a
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través de un determinado punto de captacién debidamente georreferenciado y
segun su origen es tratada y desinfectada, luego, haciendo uso de la gravedad o
de un sistema de bombeo, es conducida mediante tuberias hacia la infraestructura
de almacenamiento en donde se inicia el sistema de distribucion, es decir, se inicia
la conduccion y distribucion del agua potable mediante una infraestructura
hidraulica compuesta por tuberias primarias y secundarias y accesorios que
distribuyen el agua potable hacia los usuarios que segun su origen pueden ser de
los ambitos urbano y rural; el agua potable suministrada debe cumplir con las
concentraciones y condiciones establecidas por los organismos reguladores y
fiscalizadores. Las poblaciones que no son coberturadas por las redes de
distribucion, son abastecidas en algunos casos con camiones cisternas o piletas
publicas; periddicamente se deben realizar trabajos de “purgas” de las redes con la
finalidad de eliminar los sedimentos presentes en las tuberias y evitar variaciones

en la calidad de agua suministrada a la poblacion.

Asimismo, se incluye al servicio de alcantarillado sanitario el cual se inicia con
el proceso de recoleccidbn de aguas residuales mediante una infraestructura
hidraulica comprendida por conexiones domiciliarias de alcantarillado, redes de
tuberias primarias y secundarias en algunos casos, cuando la pendiente del suelo
no favorece el arrastre de las aguas residuales por accion de la gravedad, se
incluyen la instalacién de camaras de bombeo y lineas de impulsién que se
conectan con tuberias de mayor con diametro como los interceptores, desde estas
lineas las aguas residuales se van derivando hacia los emisores; estas tuberias se
encargan de conducir el agua residual recolectada hasta la planta de tratamiento.
A menudo, deben hacerse trabajo de extraccion de lodos y excretas que se
depositan en las tuberias y buzones con la finalidad de facilitar la conduccion de las
aguas residuales y evitar que se generen aniegos y perjudiquen a los usuarios con
inundaciones, malos olores, presencia de vectores y enfermedades

gastrointestinales que puedan afectar a las poblaciones cercanas.

Por otro parte, el servicio de tratamiento de aguas residuales para disposicién
final o reuso; las aguas residuales recolectadas son descargadas en las PTAR, las

cuales pueden ser de tamafnos y tecnologias diversas; y mediante diversos se
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mejora la calidad del agua residual hasta obtener niveles 6ptimos concordantes con
los valores definidos en la normativa vigente. Dependiendo de la calidad del
efluente el agua tratada puede ser dispuesta de distintas formas: si la calidad del
efluente se encuentra dentro de los valores establecidos en los Limites Maximos
Permisibles (LMP), puede ser dispuesto en cuerpos de aguas como rios, canales,
lagos, entre otras, previa autorizacion de la ANA. Por otro lado, si la calidad del
efluente se encuentra dentro de los valores establecidos en los Estandares de
Calidad de Agua (ECA), el agua tratada puede ser reutilizada para diversas
actividades como riego de cultivos, parques y jardines, entre otras. En sistemas de
tratamiento cuya tecnologia es mas avanzada, es posible el reaprovechamiento de
los lodos, siendo transformados mediante procesos bioldgicos en abonos para

cultivos.

Asimismo, el servicio de disposicion sanitaria de excretas tiene por finalidad
es procesar y disponer adecuadamente las aguas residuales y excretas que
generan aquellas poblaciones que no cuentan con acceso a redes publicas de
recoleccion de aguas residuales, estos casos se dan con mas frecuencia en
poblaciones urbano marginales, rurales, caserios, entre otras por lo que existen
altos indices de enfermedades gastrointestinales y problemas de desnutricion en la
poblacién infantil ya que las descargas se realizan de manera directa provocando
la contaminacion de los cauces de agua los cuales en muchos casos, son la fuente
de agua para su consumo, asi como para el desarrollo de sus actividades

domeésticas y economicas.

Finalmente, Da Silva et al. (2019), definen al saneamiento basico como un
conjunto de servicios entre los que incluyen el abastecimiento de agua, la
recoleccion, tratamiento y disposicion de las aguas residuales, drenaje y manejo de

aguas pluviales, asi como la limpieza y manejo y disposicion de residuos solidos.

Con respecto a la calidad, Duque (2005), define a la calidad como una serie
de factores en los servicios, generados a partir de las exigencias de los usuarios

por lo que generan su satisfaccion. Asimismo, Tari (2000), establece dos enfoques,
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uno tradicional y otro moderno con respecto a la percepcion de la calidad, los cuales

presentan las siguientes caracteristicas:

El enfoque tradicional se caracteriza de tener una visién a nivel micro, puesto
que solo se identifica el control de calidad de un bien o servicio especifico el cual
es detectado mediante las inspecciones, siendo asumidas las responsabilidades
por el inspector en su total integridad; los altos mandos de la organizacion no se
involucran con los objetivos hecho por el cual, no se desarrolla una cultura de
calidad entre los trabajadores de otras areas y sus actividades, y los logros son
exclusividad del departamento o area de control de calidad. Existe una
especializacion en el puesto por lo que hay una exclusividad en la formaciéon de

especialistas e inspectores.

Por su parte, el enfoque moderno se caracteristica de presentar una vision a
nivel macro con un planteamiento global y estratégico, es decir, integra a todas las
areas, actividades, procedimientos y personas incluyendo a los altos mandos
administrativos ya que su compromiso es muy importante para desarrollar una
cultura de la calidad; asimismo, se promueve una cultura de prevencion a través
del entrenamiento y la capacitacion de todo el personal. Estas caracteristicas
determinan que existe una identificacion con la calidad en su totalidad y las

responsabilidades son asumidas por todos los miembros de la organizacién.

En ese sentido, Guill6 (2000) senala que el liderazgo asumido por los altos
mandos gerenciales de una organizacion, asi como una adecuada politica,
planeamiento estratégico y la eficiente gestion del talento humano, recursos
materiales, de los sistemas de calidad y procedimientos conducen a la excelencia
de logros por parte de la organizacion, hecho que redunda en la satisfaccidon de los
usuarios y del personal, mejorando su calidad de vida de la sociedad; a este
conjunto de elementos los agrupa en agentes y resultados y son utilizados como

factores para evaluar el progreso de las organizaciones hacia la excelencia.

Por otro lado, Lara (2002) define a los servicios como un conjunto de
prestaciones demandadas por los usuarios debido entre otros factores a la

retribucidon econdmica que realizan para su acceso. Asimismo, Duque (2005) define
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a los servicios como el trabajo, actividad y/o beneficio que generan satisfaccion en

los usuarios.

En cuanto a la calidad de servicio, Bricefio y Garcia (2008) definen a la calidad
del servicio como la percepcién de los usuarios sobre la magnitud en el que se han
cumplido sus exigencias, es decir, si la demanda generada por los usuarios sobre
la prestacion de un determinado servicio se ha cumplido, entonces le generara

satisfaccion.

A suvez, Silva et al. (2020) definen a la calidad en el servicio como una brecha
existente entre lo que los usuarios quieren y lo que obtienen al adquirir un servicio,
es decir, la relacion que se establece entre las expectativas de los usuarios y el
rendimiento percibido al adquirir el servicio, genera su satisfaccion. Asimismo, Lara
(2002) considera que las principales caracteristicas de los servicios son las
siguientes: Intangibilidad: Cualidad de los servicios por la que no pueden ser
percibidos por los sentidos, es decir, no se adquieren de manera fisica: 1)
Heterogeneidad, Capacidad del personal para brindar el servicio el cual es afectado
por diferentes factores por lo que su rendimiento variable; 2) Simultaneidad entre la
produccion y consumo: se refiere a que no existe un espacio de tiempo entre la
produccion y el consumo, por lo que el usuario debe estar presente para que
puedan prestarse los servicios; 3) Imperdurabilidad, Caracteristica que indica que
los servicios suministrados en un determinado tiempo y espacio, no pueden ser

guardados para su uso en el futuro.

En ese sentido, el Plan Nacional de Saneamiento para el periodo 2022-2026
indica que la calidad del servicio esta sujeto a una serie de variables y se definen
las principales, las cuales son: calidad de agua para consumo humano, continuidad
del suministro de agua potable, niveles de presion, roturas en los sistemas de
distribucion, atoros en las redes de recoleccion, operatividad y limpieza de los
sistemas de disposicion sanitaria de excretas y calidad en el tratamiento de las

aguas residuales.

A su vez, Mora (2011) define a la satisfaccion como la respuesta que se

genera en los usuarios en una situacion especifica y particular, es decir, los
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usuarios tendran una percepcion relativa sobre un determinado servicio prestado
en un determinado tiempo y lugar, hecho que no limita a que tenga una percepcién

distinta sobre el mismo tipo de servicio en otro momento y lugar.

Por su parte Kotler y Amstrong (1998) consideran que la satisfaccién de los
usuarios esta sujeta al desemperfo de la prestacion de un servicio con respecto a
sus expectativas formulando una condiciéon de relacion, es decir, la perspectiva
positiva 0 negativa va a depender de que tan bueno o malo sea la prestacion del
servicio. En algunos casos, esta prestacion puede superar las expectativas de las

demandas de los usuarios, generando mayor lealtad hacia la organizacion.

Con respecto a las dimensiones de la calidad de servicio, Lara (2002)
considera a las dimensiones de la calidad de servicio como factores singulares que
le afiaden valor y establece las siguientes: 1) Elementos tangibles: Comprendido
por la infraestructura, equipamiento y el capital humano, asi como la naturaleza del
servicio y garantizan la sostenibilidad de los servicios; 2) Fiabilidad: Capacidad de
gestion de la organizacion para la prestacion de un determinado servicio; 3)
Capacidad de respuesta: disposicion de la organizacion para la atencion de los
usuarios y su resilencia ante eventos que generan la interrupcién de los servicios;
4) Seguridad: Percepcion positiva del usuario hacia el prestador de los servicios; 5)
Empatia: Cualidad de la organizaciéon y de los trabajadores para entender las

necesidades demandadas por los usuarios.

Por su parte, Kotler y Amstrong (1998) indican que existen una relacién entre
dos factores que producen a su vez un factor resultante, el cual se puede medir
hasta en tres dimensiones: 1) Las expectativas de los usuarios: Son las demandas
que generan los usuarios sobre un determinado servicio, considerando algunas
situaciones: ofertas, servicios anteriores adquiridos, referencias y la competencia;
2) Rendimiento percibido: es el concepto generado en el usuario al momento de
adquirir un determinado servicio; 3) La satisfaccion de los usuarios: la relacion entre
los dos factores anteriores, generan brechas de acuerdo al desempefio en la
prestacion del servicio, segun su dimension, pueden ser: a) Satisfaccion: el usuario

considera que el servicio cumple sus expectativas; b) Insatisfaccion: el usuario
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considera que el servicio no cumple con sus expectativas; c) Complacencia: el

usuario considera que el servicio supera ha superado sus expectativas.

Por lo antes descrito, segun la Organizacion Mundial de la Salud, el agua
potable es el agua que se obtiene mediante distintos procesos de tratamiento con
ciertas condiciones para el consumo humano directo, actividades domésticas e
higiene personal y cuya calidad no debe representar un riesgo en la salud de la
poblacién. De acuerdo a esta definicion, el agua puede ser captada de diversas
fuentes, pero luego debe ser acondicionada, es decir, tiene que pasar por procesos
de potabilizacién para obtener un agua de calidad y que sea distribuida en

cantidades que cubran las necesidades de las personas.

Finalmente, Hernandez (2011) define al usuario como un ente que de forma
individual o colectiva presenta una determinada necesidad que debe ser cubierta
con la adquisicion de un servicio especifico, es este caso, serian los usuarios
domésticos del distrito de Imperial tienen una necesidad colectiva de acceso al
abastecimiento de agua potable que debera ser cubierta por la empresa Emapa
Canete S.A.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefo de investigacion

Esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo explicativo
y aplicada con un disefio no experimental transversal correlacional entre las

variables definidas.

En primer lugar, tendra un enfoque cuantitativo puesto que la recoleccién de
datos se hara entre los usuarios domésticos de la empresa prestadora de servicios
de saneamiento del distrito de Imperial, los datos recolectados seran clasificados,
ordenados y tabulados de acuerdo a las preguntas definidas en el cuestionario para
cada variable las cuales seran representadas graficamente. Mejia (2000), sostiene
que en las investigaciones de este tipo se realizan la recoleccion, agrupamiento y
tabulacion de datos, asi como el ordenamiento de la informacion recolectada segun
las variables que previamente hayan sido definidas y finalmente son representados

en graficos estadisticos.

Por otro lado, Sarduy (2007), indica que la investigacién con enfoque
cuantitativo busca cuantificar el nivel de relacién entre las variables, asi como la
universalizacion y la objetividad de las conclusiones mediante una muestra

representativa del universo total, lo cual permite hacer inferencia segura y precisa.

Asimismo, es de tipo descriptivo explicativo, segun Hernandez (2014), las
investigaciones descriptivas se desarrollan con el objetivo recoger informacion
independiente o conjunta de las variables establecidas. Son usadas para
determinar con exactitud las dimensiones de un contexto o situacion, por lo que se
debe tener bien definido sobre qué grupo se recolectara la informacién, es decir,
seran los usuarios domeésticos de la empresa prestadora de servicios de

saneamiento.

Hernandez (2014), sostiene que las investigaciones no experimentales
realizan sus estudios sin una manipulacion intencional de las variables definidas y
se limita a analizar el entorno; por otro lado, es correccional puesto que se busca

conocer la relacion entre las dos variables identificadas en la presente investigacion
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para lo cual se mide primero una de las variables y luego es cuantificada, analizada
y se establecen los vinculos con la otra variable, las cuales son sustentadas con
hipétesis sometidas a pruebas; asimismo, se realizara en el periodo de tiempo

determinado, es decir, el aio 2021, por lo que se considera transversal.

Por lo expuesto, la metodologia empleada permite hacer una descripcidn
sobre la calidad del servicio brindada por la empresa prestadora de servicios de
saneamiento, hacia los usuarios domésticos de los diferentes sectores comerciales

del distrito de Imperial — Cafiete, para lo cual se utilizaran los cuestionarios.
Disefio de investigacion

A continuacién, se presenta el esquema del disefio de investigacion, el cual

es descriptivo correlacional.

Figura 1

Esquema de diserio de investigacion

O—> =~ «—O

En donde:

M: Muestra obtenida de la poblacién total

O1: Observacion de la variable 1: Calidad del servicio

O2: Observacion de la variable 2: Satisfaccion en usuarios

r: Relacion entre las variables 1y 2.
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Método

En la presente investigacion se evaluara si la calidad del servicio de agua
potable suministrada por la empresa prestadora de servicios de saneamiento tiene
alguna influencia en la satisfaccion de sus usuarios domésticos. Der Hagopian
(2016), sefiala que el método hipotético deductivo permite establecer teorias en vez
de asumir que las preposiciones son verdaderas, las cuales requieren ser
verificadas y aprobadas antes de ser incluidas en un cuerpo teérico; asimismo,
suele valerse de métodos experimentales para determinar la veracidad o

falsabilidad de las hipdtesis.

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1: Calidad de servicio
Definicion conceptual:

Silva et al. (2020) definen a la calidad en el servicio como una brecha existente
entre lo que los usuarios quieren y lo que obtienen al adquirir un servicio, es decir,
la relacion que se establece entre las expectativas de los usuarios y el rendimiento

percibido al adquirir el servicio, genera su satisfaccion.
Definicién operacional:

El articulo 4 del Reglamento de la Calidad de los Servicios de Saneamiento
de SUNASS, lo define como una serie de particularidades que se presentan en los
servicios de saneamiento, que incluye procesos y responsabilidades de las EPS y

los usuarios, asi como las consecuencias de su incumplimiento.
Variable 2: Satisfaccion en usuarios
Definicion conceptual:

Mora (2011), define a la satisfaccién como la respuesta que se genera en los
usuarios en una situacion especifica y particular, es decir, los usuarios tendran una

percepcion relativa sobre un determinado servicio prestado en un determinado
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tiempo y lugar, hecho que no limita a que tenga una percepcion distinta sobre el

mismo tipo de servicio en otro momento y lugar.
Definicién operacional:

Garcia (2016), Nivel de bienestar generado en los usuarios por la adecuada
prestacion del servicio de agua potable que se medira con la aplicacion de una

correcta encuesta.

3.3. Poblacién (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de analisis
Poblacién

La poblacion definida para la presente investigacion esta conformada los
usuarios domeésticos con conexiones activas del distrito de Imperial al término del
afno 2021, es decir, todas aquellas conexiones de agua potable categorizados como
usuarios domeésticos que hacian uso del agua suministrada. Es preciso indicar que,
la empresa prestadora de servicios de saneamiento tiene establecido 05 sectores
operativos en los cuales agrupa al total de sus usuarios en el ambito del distrito de
Imperial; de esta manera, se determina que el total de la poblaciéon es de 7 943

usuarios domésticos.

Asimismo, la cobertura de la empresa prestadora de servicios de saneamiento
abarca un mayor numero de distritos y por lo tanto un mayor numero de usuarios,
sin embargo, al tratarse de sistemas independientes o no integrados en su totalidad
entre los demas sistemas, es posible realizar la investigacion en una poblacién
especifica por cada localidad, como en presente caso sobre los usuarios

domeésticos del distrito de Imperial.

Arias et al. (2016) indican que la poblacion es una serie de sucesos con ciertas
caracteristicas que se utiliza como referencia para obtenciéon de una muestra; las
conclusiones obtenidas a partir de una muestra, pueden ser extrapolados y
generalizados hacia la poblacién. Es importante que la poblacidon se identifique

desde los objetivos de la investigacion.
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Muestra

La muestra extraida sera proporcional al numero de usuarios domésticos
identificados en los cinco sectores operativos de distribucion de agua potable lo que
permite una mayor homogeneidad y generalizacion de los supuestos. Arias et al.
(2016) consideran que existen diversas razones para estudiar una muestra en vez
de una poblacion entre las que se encuentran: el ahorro de tiempo y recursos, la
accesibilidad, mediciones mas exactas, reduccion de la heterogeneidad; asimismo,
establecen 03 caracteristicas que deben presentar las muestras las cuales son:

homogeneidad, la temporalidad y limites espaciales.
Muestreo

Se ha planteado realizar un muestreo aleatorio para determinar cual sera el
tamano de la muestra real, luego se realizara la estimacion de manera proporcional
en cada sector operativo (estrato) para la obtener una muestra para cada caso, esta
estrategia permitira la recoleccion de informacién de una mayor area y los
resultados sean mas reales. Las sub muestras seran sumadas en su totalidad para

realizar el analisis y las conclusiones posteriores.

Arias et al. (2016) indica que los procedimientos de muestreos pueden ser
probabilisticos y no probabilisticos los cuales difieren en la aplicacion de métodos
estadisticos para la eleccidén de los sujetos. Asimismo, considera que dentro del
muestreo probabilistico existen tres tipos siendo uno de ellos es muestreo aleatorio
estratificado el cual considera categorias tipicas diferentes entre si, es decir,

estratos con mucha homogeneidad sobre una determinada caracteristica.
La metodologia aplicada para la obtencion de la muestra es la siguiente:
a. Obtencion de la muestra total

Aplicando la siguiente formula:

Nx(pxq)xZ?
e?x(N-1)+Zx(pxq)

n =
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Donde:

N: Poblacion total, es decir son los 7 943 usuarios domésticos
p: Probabilidad de éxito = 0.90

g: Margen de erros = 0.10

e: error muestral = 0.05

Z: Nivel de confianza al 95% = 1.96

Reemplazando los valores en la formula anterior se obtiene:

7 943 x (0.9 x 0.1) x 1.962
0.052x (7943 —1) +1.96 x (09 x 0.1)

n =

n = 137.09

n= 137

b. Luego, se realizé la asignacién proporcional y se estim6 el tamafio de la

muestra para cada sector:
n,=nx (—i)
' N

Aplicando para cada sector se obtiene:

835
S, =137 x (m) = 137 x 0.1051 = 1439 = 15
S, =137x ( )— 137 x 0.1627 = 22.29 = 22
Sy =137 (2857) 137 x 0.3597 = 49.28 = 49
37 271X \7943 X To0Zl = H.00 =
S, = 137 (2217) 137 x 0.2791 = 38.24 = 38
+= 1% \7943 x0.2791 = 38.29 =
Se = 137 ( 742 ) = 137 x 0.934 = 12.80 = 13
5= 21X \7943) T 07 - -
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Es asi que, para los sectores S1, S2, S3, S4 y S5 tendran tamafios de muestra de
15, 22, 49, 38 y 13 usuarios domésticos respectivamente, en las zonas que se

detallan en el cuadro N° 01:

Tabla 1

Tamario de muestra por cada sector

Distrito Sector Zonas Tamano de
muestra
Imperial 1 AH. Asuncion 08, AH. Virgen de Cocharcas, 15
Urb. Primavera
2 AH: Josefina Ramos, AH. El Sol, AH. Virgen 22
de la Asuncion.
3 Urb. Ramos Larrea, Urb. Melchorita, Urb. Los 49
Angeles, Urb. La Portada | y Il, Urb. Popular
El Sol
4 Cercado de Imperial, 15 de Noviembre, Urb. 38
San Leonardo
5 Urb. Santa Rosa de Hualcara, Urb. 13

Manantial, Urb. sindicato de Chéferes , Urb.
Rezola, Urb. Camacho, La Huerta, CP
Hualcara.
Nota. Urbanizaciones y centros poblados abastecido por la Empresa prestadora

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccion de informacion, se hara uso de los siguientes recursos:
Técnica: Encuesta
Instrumentos: cuestionario

Se aplicara un cuestionario con una serie de preguntas escritas referidas hacia
cada una de las variables, las cuales fueron aplicadas durante cinco dias
consecutivos a usuarios domésticos del servicio de abastecimiento de agua

potable.

Aguilar y Barroso (2015), definen al cuestionario como un instrumento que

permite estandarizar y agrupar la recopilacion de datos sobre las variables

35



determinadas, las cuales permitiran el estado situacional actual de la poblacién que
se esta estudiando y la definen como una técnica que permite la recopilacion rapida
de informacion mediante preguntas escritas u orales que se le plantean a un
entrevistado con respecto a cada una de las variables establecidas en la
investigacion. Para que la calidad de los cuestionarios y puedan ser aplicados

deben ser validados, confiables y tener una utilidad practica.
Validacién

Por medio de la validacién de expertos (metoddlogos y especialistas), se han
validado los cuestionarios aplicados a la muestra seleccionada de usuarios
domeésticos, la validaciéon consistio en la revision y visto bueno de los instrumentos,

siendo requeridos un total de 3, siendo los siguientes:

Tabla 2

Resultados de la validacion de instrumentos

Variable N° Experto Especialidad Aplicabilidad
Calidadde 01 Mg. Julio Roberto Metodologo Aplicable
servicio Izquierdo Espinoza
02 Dr. Jaime Laramie Metoddlogo Aplicable
Castaneda Gonzales
03 Mg. Miriam Torres Moran  Especialista Aplicable
Satisfaccion 01  Mg. Julio Roberto Metoddlogo Aplicable
en usuarios |zquierdo Espinoza
02 Dr. Jaime Laramie Metoddlogo Aplicable
Castafneda Gonzales
03 Mg. Miriam Torres Moran  Especialista Aplicable

Nota: Elaboracion propia

Confiabilidad

Ambos cuestionarios fueron sometidos a la prueba Alpha de Cronbach para

comprobar su confiabilidad, siendo los resultados los siguientes:
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Tabla 3
Confiabilidad de instrumento para la variable calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 137  100,0
Excluido 0 ,0
Total 137  100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento

Nota: Resultados obtenidos del programa SPSS v.26

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,928 24

Tabla 4

Confiabilidad de instrumento para la variable calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 137  100,0
Excluido 0 ,0
Total 137  100,0

b. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento

Nota: Resultados obtenidos del programa SPSS v.26

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
914 20
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Las pruebas de confiabilidad para los cuestionarios de las variables calidad
de servicio y satisfaccion de usuarios, obtuvieron valores de Alpha de Cronbach de
0.928 y 0.914 respectivamente, lo cual determina la alta confiabilidad de las misma

y puede ser aplicada para la recoleccion de informacion.
3.5. Procedimientos

Posterior a la identificacion y selecciéon de las teorias que sustentan el
problema de esta investigacion, se ha procedido a la definicidon de su tipo, disefo,
meétodo, poblacion y muestra, es decir, los usuarios domésticos del servicio de agua
potable de los cinco sectores de distribucion de la empresa prestadora de servicios
de saneamiento del distrito Imperial, Cafiete, a los cuales se le aplicara la técnica
de la encuesta mediante dos cuestionarios uno para cada variable definida de 24 y

20 preguntas respectivamente.
3.6. Método de analisis de datos

Para el procesamiento y analisis estadistico de la informacion recolectada, se
hara el uso del software IBM SPSS Statistics version 25 y Microsoft Excel, en los
cuales seran representados mediante tablas y graficos que seran debidamente

interpretados.

Para la organizacion de la informacién derivada de los instrumentos aplicados
se utilizaran algunas herramientas de la estadistica descriptiva como son la
desviacion estandar, frecuencias, porcentajes y medias, mientras que, para
conocer la relacion entre las dos variables definidas en la presente investigacion,

se hara uso del Coeficiente de Correlacién de Pearson.

Asimismo, para la interpretacion de las tablas y graficos generados por la

informacion procesada, se hara uso de la estadistica inferencial.
3.7. Aspectos éticos

Veracidad: No se ha apropiado del conocimiento y el trabajo de otros

investigadores; las referencias tedricas han sido citadas debidamente. Asimismo,
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la informacion de las encuestas aplicadas y el padron de usuarios domésticos de la

empresa prestadora de servicios de saneamiento, son veraces.

Respeto: Las opiniones vertidas por cada uno de los encuestadas no seran
modificadas respetando asi su derecho a la libertad de opinion, asimismo, la

identidad de cada uno de ellos, sera protegida.

Libertad: La presente investigacion se realiza bajo el sustento de la libertad para el

acceso y busqueda de la informacion, asi como de la propia investigacion.
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IV. RESULTADOS
Analisis descriptivos de los resultados
Tabla 5

Resultados descriptivos de la variable calidad del servicio

Calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje
Valido Bueno 77 56,2
Malo 4 29
Muy bueno 2,2
Regular 53 38,7
Total 137 100,0

Nota: Resultados obtenidos del programa SPSS v.26

Los resultados indicados en la Tabla N° 04, determinan que el 56.2% de los

usuarios domésticos del distrito de Imperial considera que la calidad del servicio de

agua potable tiene una condicion de buena, el 38.7% de los usuarios opin6 que el

servicio suministrado tiene una condicion de regular, por otro lado, el 2.2% de los

usuarios considera que el servicio tiene una condicion de muy bueno y el 2.9%

considera que tiene una condicion de malo. Los valores se encuentran

representados en el grafico N° 01.
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Tabla 6

Resultados descriptivos de la dimension fiabilidad

Fiabilidad
Frecuencia Porcentaje
Valido Bueno 78 56,9
Malo 3 2,2
Muy bueno 1 0,7
Regular 55 40,1
Total 137 100,0

Nota: Resultados obtenidos del programa SPSS v.26

Los resultados indicados en la Tabla N° 05, se determina que el 56.9% de los

usuarios domeésticos del distrito de Imperial considera que la dimensién fiabilidad

de la calidad del servicio de agua potable tiene una condicion de buena, el 40.1%

de los usuarios opind que el servicio suministrado tiene una condicion de regular,

por otro lado, el 0.7% de los usuarios considera que el servicio tiene una condicion

de muy bueno y el 2.2% considera que tiene una condicion de malo. Los valores se

encuentran representados en el grafico N° 02.
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Tabla 7
Resultados descriptivos de la dimension elementos tangibles

Elementos Tangibles

Frecuencia Porcentaje
Valido Bueno 69 50,4
Malo 3 2,2
Muy bueno 3 2,2
Regular 62 45,3
Total 137 100,0

Nota: Resultados obtenidos del programa SPSS v.26

Los resultados indicados en la Tabla N° 06, determinan que el 50.4% de los
usuarios domésticos del distrito de Imperial considera que la dimension elementos
tangibles de la calidad del servicio de agua potable tiene una condicion de buena,
el 45.3% de los usuarios opin6 que el servicio suministrado tiene una condicién de
regular, por otro lado, el 2.2% de los usuarios considera que el servicio tiene una
condicion de muy bueno y el 2.2% considera que tiene una condicion de malo. Los

valores se encuentran representados en el grafico N° 03.
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Tabla 8
Resultados descriptivos de la variable satisfaccion en usuarios

Satisfaccion en Usuarios

Frecuencia Porcentaje
Valido Bueno 81 59,1
Malo 3 2,2
Muy bueno 4 2,9
Regular 49 35,8
Total 137 100,0

Nota: Resultados obtenidos del programa SPSS v.26

Los resultados indicados en la Tabla N° 07, determinan que el 59.1% de los
usuarios domésticos del distrito de Imperial considera que la variable satisfaccion
en usuarios del servicio de agua potable tiene una condicion de buena, el 35.8% de
los usuarios opind que el servicio suministrado tiene una condicion de regular, por
otro lado, el 2.9% de los usuarios considera que el servicio tiene una condicion de
muy bueno y el 2.2% considera que tiene una condicion de malo. Los valores se

encuentran representados en el grafico N° 04.

43



Tabla 9
Resultados descriptivos de la dimension rendimiento percibido

Rendimiento Percibido

Frecuencia Porcentaje
Valido Bueno 75 54,7
Malo 4 29
Muy bueno 3 2,2
Regular 55 40,1
Total 137 100,0

Nota: Resultados obtenidos del programa SPSS v.26

Los resultados indicados en la Tabla N° 08, determinan que el 54.7% de los
usuarios domésticos del distrito de Imperial considera que la dimensién rendimiento
percibido del servicio de agua potable tiene una condicion de buena, el 40.1% de
los usuarios opind que el servicio suministrado tiene una condicion de regular, por
otro lado, el 2.2% de los usuarios considera que el servicio tiene una condicion de
muy bueno y el 2.9% considera que tiene una condicion de malo. Los valores se

encuentran representados en el grafico N° 05.
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Prueba de hipoétesis
Hipotesis general

HO: Existe relacion directa significativa entre la calidad de la prestacion del
servicio de agua potable y la satisfaccion de los usuarios domésticos del distrito de

Imperial, Cariete 2021.

H1: No existe relacion directa significativa entre la calidad de la prestacion del
servicio de agua potable y la satisfaccion de los usuarios domésticos del distrito de

Imperial, Cariete 2021.

Tabla 10

Correlacion entre calidad del servicio y satisfaccion en usuarios

V1 Calidad de V2 Satisfaccion

servicio en usuarios
V1 Calidad Correlacion de Pearson 1 ,813**
de servicio  gjg_ (bilateral) ,000
N 137 137
V2 Correlacion de Pearson ,813* 1
Satisfaccion —gig (pilateral) ,000
en usuarios N 137 137

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

Nota: Resultados obtenidos del programa SPSS v.26

De acuerdo a los resultados obtenidos e indicados en la Tabla N° 09, la correlacion
significativa entre la calidad del servicio y satisfaccion en usuarios es alta pues se
ha obtenido un valor de 0.813, asimismo, en la evaluaciéon de contraste de la
hipbtesis se ha obtenido un valor de 0.00, el cual se encuentra por debajo de 0.01,
por lo que se acepta la hipotesis de investigacion y se rechaza la hipétesis nula, es
decir, la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion en usuarios es

significativa en el distrito de Imperial, Cariete.
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Hipotesis especifica N° 01

HO: La dimension de elementos tangibles se relaciona significativamente con

la calidad del servicio de agua potable en el distrito de Imperial, Cafiete 2021.

H1: La dimension de elementos tangibles no se relaciona con la calidad del

servicio de agua potable en el distrito de Imperial, Cafiete 2021.

Tabla 11

Correlacion entre la dimension elementos tangibles y calidad de servicio

D5 Elementos V1 Calidad de

tangibles servicio
D5 Correlaciéon de Pearson 1 ,792**
Elementos : .

tangibles Sig. (bilateral) ,000

N 137 137

V1 Calidad Correlacion de Pearson ,792** 1
de servicio “gi " (bilateral) 000

N 137 137

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

Nota: Resultados obtenidos del programa SPSS v.26

Los resultados obtenidos e indicados en la Tabla N° 10, la correlacion significativa
entre la dimensidn elementos tangibles y la calidad del servicio es alta pues se ha
obtenido un valor de 0.792, asimismo, en la evaluacion de contraste de la hipotesis
se ha obtenido un valor de 0.00, el cual se encuentra por debajo de 0.01, por lo que
se acepta la hipotesis de investigacion y se rechaza la hipotesis nula, es decir, la
relacion entre la dimension elementos tangibles y la calidad de servicio es

significativa en el distrito de Imperial, Cafiete.
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Hipotesis especifica N° 02

HO: La dimension rendimiento percibido se relaciona significativamente con la

satisfaccion de los usuarios domésticos del distrito de Imperial, Cafiete 2021.

H1: La dimension rendimiento percibido no se relaciona con la satisfaccion de

los usuarios domésticos del distrito de Imperial, Cafete 2021.

Tabla 12

Correlacion entre la dimension rendimiento percibido y satisfaccion en usuarios

D01 Rendimiento V2 Satisfaccion

percibido en usuarios
D01 Correlacion de Pearson 1 ,916**
Rendimiento 4 .
percibido Sig. (bilateral) ,000
N 137 137
V2 Correlacion de Pearson ,916** 1
Satisfaccion g~ ijateral) 000
en usuarios
N 137 137

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

Nota: Resultados obtenidos del programa SPSS v.26

Los resultados obtenidos e indicados en la Tabla N° 11, la correlacién significativa
entre la dimension rendimiento percibido y la satisfaccion en usuarios es alta pues
se ha obtenido un valor de 0.916, asimismo, en la evaluacion de contraste de la
hipbtesis se ha obtenido un valor de 0.00, el cual se encuentra por debajo de 0.01,
por lo que se acepta la hipotesis de investigacion y se rechaza la hipétesis nula, es
decir, la relacion entre la dimension rendimiento percibido y la satisfaccion en

usuarios es significativa en el distrito de Imperial, Cafete.
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Hipotesis especifica N° 03

HO: La dimension de fiabilidad se relaciona significativamente con la

satisfaccion de los usuarios domésticos del distrito de Imperial, Cafiete 2021.

H1: La dimensiéon de fiabilidad no se relaciona con la satisfaccion de los

usuarios domésticos del distrito de Imperial, Cariete 2021.

Tabla 13

Correlacion entre la dimension fiabilidad y satisfaccion en usuarios

D51 Fiabilidad V2 Satisfaccion
en usuarios

D1 Correlacion de Pearson 1 ,496**

Fiabilidad ;0 ilateral) ,000

N 137 137

V2 Correlacién de Pearson ,496™* 1
iﬁﬂf;ﬁ:‘;:gg Sig. (bilateral) 000

N 137 137

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

Nota: Resultados obtenidos del programa SPSS v.26

Los resultados obtenidos e indicados en la Tabla N° 12, existe correlacion entre la
dimension fiabilidad y la satisfaccién en usuarios pues se ha obtenido un valor de
0.496, asimismo, en la evaluacion de contraste de la hipétesis se ha obtenido un
valor de 0.00, el cual se encuentra por debajo de 0.01, por lo que se acepta la
hipbtesis de investigacion y se rechaza la hipotesis nula, es decir, la relacion entre
la dimension fiabilidad y la satisfaccidn en usuarios es significativa en el distrito de

Imperial, Cafiete.
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V. DISCUSION

La presente investigacion tuvo como objetivo principal el conocer la relacion
que existe entre la calidad del servicio en la prestacion del servicio de agua potable

y la satisfaccion en los usuarios domésticos del distrito de Imperial, Cafete, 2021.

En ese contexto, se ha realizado el analisis de la estadistica descriptiva para
la variable calidad del servicio encontrando de que existe dos condiciones
predominantes de percepcion sobre esta variable, puesto que el 56.2% de los
encuestados considera o califica al servicio de agua potable como bueno, en tanto
que el 38.7% califican al servicio como regular. Por otro lado, el 2.2% de los
encuestados considera al servicio con la condicion de muy bueno, mientras que el
2.9% le otorga una calificacion de malo, asimismo, la relacién de significancia es
0.00 el cual es menor a la estadistica de referencia el cual es 0.01; el coeficiente
de correlacion de Pearson es de 0.813 por lo que se puede determinar de que existe
una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
usuarios entre los usuarios domésticos del distrito de Imperial, Canete el cual
coincide con las conclusiones de Brefa (2018) ya que en su investigacion indica
que entre las variables estudiadas hay una relacion significativa y directa. Estos
resultados pueden diferir con lo descrito en el planteamiento del problema, en
donde se indica que existen reclamos por parte de los usuarios domésticos sobre
el servicio de agua potable en el distrito de Imperial, sin embargo, se ha encontrado
niveles de significancia entre bueno y regular principalmente, lo que permite deducir
que se han hecho mejoras en la gestion operativa y existe una mejor distribucion
del agua potable, incluyendo en algunas circunstancias como la seca del Canal
Nuevo Imperial (fuente de agua), en donde se realiza el corte general del suministro
de agua potable por una semana aproximadamente a todos los usuarios, asimismo,
permite ser comparada con los resultados obtenidos por Marquez y Ortega (2017)
quienes ademas indican que la percepcion de los usuarios sobre el suministro de
agua esta sujeta a la continuidad, en el caso del distrito de Imperial, la continuidad

es de 24 horas.
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Los resultados obtenidos con respecto a los elementos tangibles y su relacion
con la calidad del servicio, indican que la dimension elementos tangibles es
considerado o calificado con una condicion de buena por un 50.4% de los
encuestados, el 45.3% considera que tienen una condicién de regular, mientras que
el 2.2% considera que tienen una condicién de muy buena, la misma cantidad le da
una calificacién de malo. Por otro lado, el valor de la correlacion de Pearson de esta
dimensidén con la calidad del servicio es de 0.792 con una significacién bilateral de
0.00, el cual es menor al valor estadistico 0.01 lo que significa de que existe una
relacion directa y significativa. Esto resultados guardan relacion con la investigacion
realizada por Cruz y Centeno (2020) quienes en su investigacion analizan la
percepcion de los usuarios a partir de algunos elementos como la infraestructura
hidraulica concluyendo de que existe una relacion cercana. Los elementos tangibles
estan conformados por la infraestructura, el equipamiento y el personal
administrativo y técnico, estos elementos integrados permiten administrar el
servicio de agua potable en el distrito de Imperial, por ello, es importante que la
infraestructura y el equipamiento siempre se encuentre en optimas condiciones de
tal manera que haya una buena operacion y distribucidn del agua en los distintos
sectores; asimismo, los equipos deben ser renovados periédicamente y las averias
en las redes de distribucién sean atendidas oportunamente; por otro lado, los
técnicos sean capacitados constantemente para que operen los sistemas
eficientemente, mientras que el personal administrativo gestione de manera 6ptima
los recursos financieros con el objetivo de que los usuarios domésticos tengan
acceso a un servicio de agua con niveles adecuados de calidad, cantidad y de forma

segura.

Para el caso de rendimiento percibido y su relacion con la satisfaccion de los
usuarios, los resultados obtenidos indican que el 54.7% de los usuarios domésticos
le otorga una calificacion de bueno, el 40.1% considera que tiene una condicion de
regular, mientras que el 2.2% de los usuarios considera que el servicio tiene una
condicion de muy bueno y el 2.9% considera que tiene una condicion de malo. Por
otro lado, el valor de la correlacién de Pearson de esta dimension con la calidad del
servicio es de 0.916 con una significacion bilateral de 0.00, el cual es menor al valor
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estadistico 0.01 lo que significa de que existe una relacion directa y significativa, El
rendimiento percibido esta sujeto a la percepcién que tienen los usuarios sobre la
calidad del servicio de agua potable y la eficiencia por parte del prestador en la
atencion de reclamos lo cual guarda concordancia con la investigacion realizada
por Ramirez y otros (2019), quienes indican que la satisfaccion de los usuarios esta
sujeta a la calidad del servicio, frecuencia de cortes, habitos de consumo, entre
otros, en el caso de la percepcion de los usuarios, un factor importante es la
continuidad, es decir, siempre que al usuario no se le corte o interrumpa el
suministro, su percepcion positiva va prevalecer sobre la negativa, tal como lo
sostiene Gonzales et al (2016). Por otro lado, es importante que la empresa
prestadora gestione oportunamente los reclamos, en muchos casos los usuarios
tienen dificultades para hacer reclamos sobre todo con la coyuntura del Covid-19
en donde los canales de atencion remotos no han permitido hacer un reclamo o en

su defecto, se le dé solucidén o se ponga en conocimiento de la atencion dada.

Para el caso de fiabilidad y su relacién con la satisfaccion de los usuarios, los
resultados obtenidos indican que el 56.9% de los usuarios domésticos le otorga una
calificacion de buena, el 40.1% considera que tiene una condicién de regular,
mientras que el 0.7% de los usuarios considera que el servicio tiene una condicion
de muy bueno y el 2.2% considera que tiene una condicion de malo. Por otro lado,
el valor de la correlacion de Pearson de esta dimensién con la calidad del servicio
es de 0.496 con una significacion bilateral de 0.00, el cual es menor al valor
estadistico 0.01 lo que significa de que existe una relacion directa y significativa

entre las variables.

Para la fiabilidad esta vinculada a tres elementos importantes, el primero es la
oportunidad de servicio puesto que el abastecimiento de agua potable es un
monopolio y el usuario puede acceder sin que se presenten retrasos o se ponga en
riesgo su salud, asimismo, la empresa prestadora puede integrar a nuevos usuarios
constantemente o integrar a su administracion otros sistemas de los ambitos rurales
y pequefas ciudades e incrementar su cobertura lo que permite adquirir mas
ingresos a partir de la recaudacion e invertirlos en proyectos, infraestructura y

equipamiento para mejorar la prestacion del servicio en marco del marco legal
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vigente, por otro lado, el cumplimiento de los indicadores de gestibn como son la
presion y continuidad los cuales son los mas percibidos por los usuarios al momento
de hacer uso del servicio y finalmente la disponibilidad de recursos, los cuales
tienen que ser estratégicamente utilizados para optimizar la prestacion del

abastecimiento de agua.

En sintesis, los resultados obtenidos permiten deducir de hay una prestacion
del servicio de agua con una condicion que va de bueno a regular, estos resultados
pueden ser utilizados por los principales actores involucrados en la gestion y
prestacion de los servicios de saneamiento como son las instituciones publicas en
los tres niveles de gobierno, la Cooperacién Internacional y los usuarios, a fin de
que haya una articulacion adecuada y se optimice las inversiones para brindarles

un mejor servicios a los usuarios domesticos.
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VL.

CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos permiten concluir que existe una relacion directa y
significativa entre las variables calidad de servicio y satisfaccion en usuarios
domésticos del servicio de agua potable en el distrito de Imperial, Cafiete,
2021, puesto que el valor obtenido para el Coeficiente de Pearson de 0.813
con una relacién de significancia es 0.00 el cual es menor a la estadistica de
referencia el cual es 0.01. Estos resultados permiten concluir que existe una
gestion aceptable en la prestacion del servicio de agua potable hecho que se
ve reflejado en la percepcién positiva de sus usuarios domésticos.

Por otro lado, existe una relacién directa y significativa entre la dimension
elementos tangibles y la variable calidad del servicio de agua potable en
usuarios domeésticos del servicio de agua potable en el distrito de Imperial,
Canete, 2021, puesto que se ha obtenido un valor para el Coeficiente de
Pearson de 0.792 con una relacion de significancia es 0.00 el cual es menor
a la estadistica de referencia el cual es 0.01. Estos resultados permiten
concluir que la empresa prestadora cuenta con la infraestructura,
equipamiento y recursos humanos para brindar un servicio de agua potable
de calidad.

Asimismo, se puede concluir que existe una relacién directa y significativa
entre la dimensién rendimiento percibido y la variable satisfaccion en usuarios
domeésticos del servicio de agua potable en el distrito de Imperial, Carete,
2021, puesto que se ha obtenido un valor para el Coeficiente de Pearson de
0.916 con una relacion de significancia es 0.00 el cual es menor a la
estadistica de referencia el cual es 0.01. Estos resultados permiten concluir
que los usuarios tienen una percepcion positiva del servicio de agua potable
puesto que la vinculan principalmente con la continuidad, asimismo, hay una
atencion oportuna de los reclamos por parte de la empresa prestadora.

Por ultimo, se concluye que existe una relacion directa y significativa entre la
dimension fiabilidad y la variable satisfaccion en usuarios domeésticos del
servicio de agua potable en el distrito de Imperial, Canete, 2021, puesto que
se ha obtenido un valor para el Coeficiente de Pearson de 0.496 con una
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relacion de significancia es 0.00 el cual es menor a la estadistica de referencia
el cual es 0.01. Estos resultados permiten concluir que la empresa prestadora
aprovecha la oportunidad de servicio puesto que existe una demanda
permanente, asimismo, hay cumplimiento de los principales indicadores de

gestidon y se optimiza las inversiones.
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VII.

RECOMENDACIONES

La empresa prestadora de servicios de saneamiento, debe optimizar sus
canales de atencién de reclamos y los atienda oportunamente de tal manera
gue no se generen molestias o disconformidades en los usuarios domésticos,
también deberia mejorarse el Plan de Contingencias que se tiene para la
atencion de los usuarios durante la seca de los canales (fuentes de agua) con
el objetivo de racionalizar el suministro de agua potable durante los cortes del
suministro, asimismo, se deben actualizar y ejecutar constantemente los
programas de mantenimientos preventivos y correctivos de toda la
infraestructura hidraulica vinculada a la prestacion del servicio con la finalidad
de evitar fugas que obliguen a los técnicos a cortar o interrumpir el suministro
de agua potable.

La empresa prestadora de servicios de saneamiento, debe articular su Plan
de Inversiones las diferentes instituciones en los tres niveles de gobiernos
vinculadas al sector a fin de formular proyectos integrales que mejoren el
abastecimiento de agua potable, considerando que, en algunos sectores de
las partes medias y altas del distrito de Imperial, se perciben niveles de presion
de agua inferiores al de las partes mas bajas.

Las campaias de educacion sanitaria deben de ser expandidas y brindadas
a la poblacion de manera directa puesto que se ha evidenciado en algunos
sectores usos indebidos del agua como son el riego de bermas, parques y
jardines, pampas, entre otros, por gravedad mediante mangueras, lo que
demanda volumenes considerables de agua y que podria estar perjudicando
el descenso de presiones en otros sectores.

Capacitar al personal técnico y administrativo para que atiendan y se
comuniquen de manera adecuada y oportuna con los usuarios, dado que
muchos usuarios no quisieron ser encuestados debido a que sienten rechazo

por la empresa prestadora alegando ineficiencia en la prestacion del servicio.

55



REFERENCIAS

Aguilar, S. y Barroso, J. (2015). La triangulacion de datos como estrategia en
investigacion educativa. Pixel-Bit. Revista de Medios y Educacion, (47),73-88.
ISSN: 1133-8482. https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=36841180005

BrefAa, J. (2018). Control de calidad de agua potable y satisfaccion del cliente en el
distrito de Salas Guadalupe (Tesis de maestria, Universidad César Vallejo).
https://hdl.handle.net/20.500.12692/33687

Cairampoma Arroyo, A., & Villegas Vega, P. (2016). El acceso universal al agua
potable. La experiencia peruana. Derecho PUCP, (76), 229-249.
https://doi.org/10.18800/derechopucp.201601.009

Cesar A. Figueredo, Nidia Stella Rincén, & Nidia S. Salazar. (2017). Analisis de
indicadores de calidad, desempeio y gobernanza de los pequefos
prestadores a partir de la evaluacion realizada por la sspd de
Colombia. Publicaciones e Investigacion, 11(2), 111-127.
https://doi.org/10.22490/25394088.2792

Cérdova, K. (2019). Gobernabilidad y Satisfaccion del usuario en la Empresa
Municipal de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de San Martin,
Morales 2018 (Tesis de maestria, Universidad Privada César Vallejo).
https://hdl.handle.net/20.500.12692/32111

Cruz-Zuhiga, N. y Centeno-Mora, E. (2020). Evaluacién de la calidad del servicio
de abastecimiento de agua a partir de la percepcion de las personas usuarias:
El caso de Cartago, Costa Rica. Revista de Ciencias Ambientales Tropical
Journal of Environmental Sciences, 54(01), 95-122. ISSN: 2215-3896.
https://doi.org/10.15359/rca.54-1.6

56


https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=36841180005
https://hdl.handle.net/20.500.12692/33687
https://doi.org/10.18800/derechopucp.201601.009
https://doi.org/10.22490/25394088.2792
https://hdl.handle.net/20.500.12692/32111
https://doi.org/10.15359/rca.54-1.6

Da Silva, V., Rolim, F., Lira, E. y Chagas, F. (2019). Analise do Acesso da
Populacao Brasileira a Servigos de Saneamento Basico. Research, Society
and Development, 8(4), ISSN: 2525-
3409. https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=560662195027

Der Hagopian, H. (2016). Experimentos en una ciencia no
experimental. Investigacion Econémica, LXXV (295),31-91. ISSN: 0185-1667.
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=60144179002

Duque, O. (2005). Revisiéon del concepto de calidad del servicio y sus modelos de
medicion. INNOVAR. Revista de Ciencias Administrativas y Sociales,
15(25),64-80. ISSN: 0121-
5051. _https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=81802505

Garcia de Berrios, O. y Bricefio de Gomez, M. (2008). La servuccién y la calidad en
la fabricacion del servicio. Vision Gerencial, (1), 21-32. ISSN: 1317-
8822. https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=465545878010

Gutiérrez, J. (2016). Calidad de los Servicios de Saneamiento Basico y su relacion
con la satisfaccion del Usuario en el Distrito de Juanjui — Provincia de Mariscal
Céceres (Tesis de maestria, Universidad Privada César Vallejo).
http://hdl.handle.net/11458/2500

Hernandez, P. (2011). La importancia de la satisfaccion del usuario. Centro
universitario de investigaciones bibliotecnolégicas (CUIB) UNAM México, (34)
349-368. ISSN: 0210-4210.
http://dx.doi.org/10.5209/rev_DCIN.2011.v34.36463

INEI (2018). Regién Lima, resultado definitivos de los Censos Nacionales 2017.
INEI, Tomo 14.

57


https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=560662195027
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=60144179002
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=81802505
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=465545878010
http://hdl.handle.net/11458/2500

Kotler, P. y Armstrong, G. (1998). Fundamentos de Mercadotecnia. México:

Prentice Hall Hispanoamericana.

Lara, J. Refugio (2002). La gestion de la calidad en los servicios. Conciencia
Tecnoldgica, (19), 0. ISSN: 1405-5597.
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=94401905

Lartigue, C., Gonzalez-Villarreal, F., & Aguirre-Diaz, R. (2016). Percepciones,
actitudes y conductas respecto al servicio de agua potable en la Ciudad de
México. Tecnologia y Ciencias del Agua, VIl (6),41-56. ISSN: 0187-8336.
https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=353549830003

Marquez-Fernandez, O. y Ortega-Marquez, M. (2017). Percepcién social del
servicio de agua potable en el municipio de Xalapa, Veracruz. Revista
Mexicana de Opiniébn Publica, (23), 41-59. ISSN: 1870-7300.
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=487457530003

Mejia, Julio (2000). La Investigacién Cuantitativa en la Sociologia Peruana. Cinta
de Moebio, (9). ISSN: 0717-
554 X. https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=10100906

Ortiz-Gomez, A., Nufiez-Espinoza, J., Mejia-Castillo, W. (2019). La percepcion
social de la calidad y la gestién del agua potable en el municipio de Las
Vueltas, Chalatenango, El Salvador. Tecnologia y Ciencias del Agua, 10(3),
124-155. https://doi.org/10.24850/j-tyca-2019-03-06

Ramirez-Mosquera, M., Guerrero-Erazo, J., & Ramirez-del-Rio, D. (2019). Factores
determinantes en el consumo residencial de agua potable en acueductos
urbanos caso estudio ciudad de Popayan, Colombia. Scientia et
Technica, 24(2), 321-331. https://doi.org/10.22517/23447214.22111

58


https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=94401905
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=353549830003
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=487457530003
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=10100906
https://doi.org/10.22517/23447214.22111

Sarduy, Y. (2007). El analisis de informacion y las investigaciones cuantitativa y
cualitativa. Revista Cubana de Salud Publica, 33(3),0. ISSN: 0864-3466.
https://www.redalyc.org/articulo.oca?id=21433320

Silva, J.; Macias, B.; Tello, E.; y Delgado, J. (2021). La relacién entre la calidad en
el servicio, satisfaccion del cliente y lealtad del cliente: un estudio de caso de
una empresa comercial en Meéxico. Ciencia UAT, 15(2), 85-101.
https://doi.org/10.29059/cienciauat.v15i2.1369

SUNASS (2019). Reporte de los indicadores de gestion de las Empresas

Prestadoras de Servicios de Saneamiento, SUNASS primer trimestre de 2019.

Tari Guillo, J. J. (2000). Calidad total: fuente de ventaja competitiva. Digitalia.

Torres, F. M. (2018). Calidad de los servicios de saneamiento y su relacion con la
satisfaccion del usuario en el Distrito de Morales — Provincia de San Martin —
2018 (Tesis de maestria, Universidad César Vallejo).
https://hdl.handle.net/20.500.12692/28774

UNICEF — OMS (2017). Progreso en materia de agua potable, saneamiento e
higiene. Informe de actualizacion de 2017 y Linea de Base de los ODS.

Ginebra.

Villasis, M.; Miranda, M. y Arias, J. (2016). El protocolo de investigacion Ill: la
poblacion de estudio. Revista Alergia México, 63(2),201-206. ISSN: 0002-
5151. https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=486755023011

59


https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=21433320
https://doi.org/10.29059/cienciauat.v15i2.1369
https://hdl.handle.net/20.500.12692/28774
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=486755023011

ANEXOS

60



Anexo 1: Matriz de consistencia

Tabla N° 14

Matriz de Consistencia

Matriz de Consistencia

TiTULO: Calidad del Servicio de Agua Potable y su Relacion con la Satisfaccion en los Usuarios Domésticos del distrito de Imperial, 2021.

AUTOR: Gustavo Adolfo Sanchez Contreras

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

Problema principal:

¢ Qué relacion existe entre la calidad en la prestacion del servicio de agua
potable y la satisfaccién en los usuarios domésticos del distrito de
Imperial, Cafiete 2021

Justificacion del Problema

Justificacion tedrica

Las referencias tedricas aplicadas al desarrollo del presente trabajo de
investigacion, seran de mucha utilidad a los mandos gerenciales de la
EPS Emapa Cafiete S.A., para comprender la insatisfaccion en los
usuarios domésticos a partir de la calidad en el abastecimiento del servicio
de agua potable.

Justificacion practica

Se pretende que la presente investigacion sirva de referencia para que
los mandos gerenciales de la EPS Emapa Carfiete S.A., desarrollen y
apliquen diferentes estrategias aplicadas en la poblacién enfocados en la
valoracion de los servicios de saneamiento y a nivel operativo mejorando
la distribucién del agua potable entre los sectores operativos, incluso
considerar la formulaciéon de un proyectos para mejorar el abastecimiento

Objetivo general:

Conocer la relacion que existe entre la calidad en la
prestacion del servicio de agua potable y la satisfaccién en
los usuarios domésticos del distrito de Imperial, Cafiete,
2021.

Objetivos especificos:

Analizar la relacién entre la dimension de elementos tangibles
con la calidad del servicio de agua potable en el distrito de
Imperial, Cafete 2021.

Analizar la relacion que existe entre la dimension rendimiento
percibido con la satisfaccion de los usuarios domésticos del
distrito de Imperial, Cafiete 2021.

Analizar la relacién que existe entre la dimensién de fiabilidad
con la satisfaccion de los usuarios domésticos del servicio de
agua potable en el distrito de Imperial, Cafiete 2021.

Hipétesis general:

HO: Existe relacién directa significativa
entre la calidad de la prestacidon del servicio de
agua potable y la satisfaccion de los usuarios
domésticos del distrito de Imperial, Cafiete 2021.

Hipotesis especificas:

H1: La dimensiéon de elementos tangibles se
relaciona significativamente con la calidad del
servicio de agua potable en el distrito de Imperial,
Cariete 2021.

H2: La dimension rendimiento percibido se
relaciona significativamente con la satisfaccion de
los usuarios domésticos del distrito de Imperial,
Cariete 2021.

H3: La dimension de fiabilidad se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los
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de agua en el distrito, permitiendo asi, mejorando los indicadores de
gestién como cobertura, presion y continuidad.

Justificacion metodologica

En la metodologia aplicada al presente trabajo de investigacion, se
pretende seleccionar las muestras por cada sector operativo de
distribucion de agua potable facilitando la identificacion de las zonas en el
distrito de imperial con mayores niveles de insatisfaccion en usuarios
domésticos permitiendo a los mandos gerenciales de la EPS desarrollar
mejores estrategias de intervencion.

Problemas secundarios:

Problema especifico N° 01: ;Qué relacion existe entre la dimensién
elementos tangibles y la calidad del servicio de agua potable en el distrito
de Imperial — Cafete 20217

Problema especifico N° 02: ; Cdmo se relaciona la dimensién rendimiento
percibido con la satisfaccion de los usuarios domésticos del distrito de
Imperial, Cafiete 20217

Problema especifico N° 03: ; Cémo se relaciona la dimensién de fiabilidad
con la satisfaccion de los usuarios domésticos del servicio de agua
potable del distrito de Imperial, Cafiete 2021?

usuarios domésticos del distrito de

Cariete 2021.

Imperial,

VARIABLES E INDICADORES / CATEGORIAS Y SUBCATEGORIAS
VARIABLE / CATEGORIA 1 DIMENSIONES INDICADORES iITEMS NIVELES O RANGO
Calidad del Servicio Fiabilidad: Es la habilidad | Oportunidad del servicio. 1,2
que tiene el prestador para | Cumplimiento de indicadores
Definicion Conceptual ejecutar los trabajos acordes | de  calidad, presion y 3,4
Silva et 4l. (2020) definen a la calidad en el servicio como una brecha | @ los p;ocedilm(igljtqls K/Id’et continuidad.
existente entre lo que los usuarios quieren y lo que obtienen al adquirir un | Mmanera formal. (Davila, M. e . - Escala de Likert
servicio, es degir, la relacion que se establece entre las expectativas de | al, 2011) Disponibilidad de recursos 5,6 del1al5
los usuarios y el rendimiento percibido al adquirir el servicio, genera su Sensibilidad: L b
satisfaccion. elns; :j' ad: a  ouena Amabilidad 7 8
voluntad y disposicién para ) o
atender a los usuarios y Valor Maximo: 120
Definiciéon Operacional brindar un servicio oportuno
El articulo 4 del Reglamento de la Calidad de los Servicios de | yde calidad. (Davila, M. étal, | Horario de atencion 9,10 Valor Minimo: 24
Saneamiento de la Superintendencia Nacional de los Servicios de | 2011)
Saneamiento (SUNASS), define como calidad del servicio al conjunto de X L Informaciéon  oportuna  al 1112
caracteristicas de la prestacion de los servicios de agua potable y | Seguridad: Conocimiento y | \cario ’
alcantarillado sanitario, que incluye procedimientos, obligaciones de la | cortesia del personal de la Respuesta inmediata ante la
empresa prestadora y sus 13, 14

emergencia
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Empresas Prestadoras de Servicios de saneamiento (EPS) y usuarios, asi

habilidades adquiridas para

como las consecuencias de su incumplimiento. transmitir confianza. (Davila, | Generacién de confianza 15, 16
M. ét al, 2011).
Empatia: Comprende la
atencién y cuidado
personalizado que la | Capacidad para entender al 17 18
empresa prestadora provee | usuario J
a cada uno de sus usuarios.
(Davila, M. ét al, 2011)
Elementos Tangibles: | | raestructura 19, 20
entendida como las
facnllldadgs fisicas, Equipamiento 21,22
equipamiento  para la
atenciéon del servicio y
apariencia  del  personal | pereong| identificado 23, 24
administrativo y operativo.
(Davila, M. ét al, 2011)
VARIABLE / CATEGORIA 2 DIMENSIONES INDICADORES ITEMS NIVELES O RANGO
Satisfaccién de Usuarios Rendimiento  percibido: | pgsencion de la calidad del 01.02 03
desempeno que los usuarios | sorvicio de agua potable » Uz,
Definicién Conceptual consideran haber o_b_tenldo
Mora (2011), define a la satisfaccién como la respuesta que se genera en | 1U€g0 de haber adquirido un | Eficiencia en la atencion de 04, 05, 06
los usuarios en una situacién especifica y particular, es degir, los usuarios |-SSCl0- _ reclamos
tendran una percepcion relativa sobre un determinado servicio prestado E_xpecttatlvgs: son aquellas Expectativas con respecto a Escala de Likert
en un d(.e'term.ingdo tiempo y Iugar, hgcho que no I_imita a que tenga una Zi;:ﬂi:g:':s que |02, la calidad del servicio, 07, 08, 09 del 14l 5
Ipercepmon distinta sobre el mismo tipo de servicio en otro momento y usuarios esperan con
ugar. ici o
9 respecto @ un Servicio | pyoyecin de agua potable 10, 11,12, 13 Valor Maximo: 100
brindado por un prestador.
Definiciéon Operacional . ., Valor Mini - 20
Garcia (2016), Nivel de bienestar generado en los usuarios por la | Satisfaccion: actitud del Saﬁ:jsfzcgloln respecto a la 14, 15, 16, 17 alor Minimo:
adecuada prestacion del servicio de agua potable que se medira con la | usuario con tI)'e_sze((:jto a un | calldad ael servicio.
pi servicio rindado o)
aplicacion de una correcta encuesta. prestador, aparece cuando | Satisfaccién con respecto a
sus expectativas han sido | 1a gestion de la EPS Emapa 18, 19, 20

cumplidas.

Cafiete S.A. por brindar un
mejor servicio.

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION (sustentado)

POBLACION Y MUESTRA(sustentado)

TIPO

DISENO

METODO

POBLACION

TIPO DE MUESTREO

TAMANO DE
MUESTRA

Descriptivo explicativo y aplicada
con un disefio no experimental
transversal correlacional entre las
variables definidas.

Correlacional: Se utilizara el
disefo correlacional para
determinar el nivel o grado de
relacion que existe entre la calidad
en la prestacion del servicio de
agua potable y la satisfaccién en

Hipotético deductivo: Se
evaluara si la calidad del
servicio de agua potable
suministrada por la EPS
Emapa Cafiete S.A., influye

La poblacion comprendera
los 7 943 unidades de uso
(total de conexiones
domiciliarias activas de agua
potable) en el distrito de
Imperial, Cafiete 2021; no se

Aleatorio

estratificado: Primero
se obtendra una
muestra principal
tomando como
referencia el numero

Primero aplicamos un
muestreo aleatorio
simple para obtencién
del tamafio de Ila
muestra (n) con
respecto a la poblacién
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Enfoque cuantitativo: Se
realizara la recoleccion de datos
entre los usuarios domésticos
aplicando dos encuestas con
preguntas cerradas.

Descriptivo explicativo: Permite
describir y analizar las variables del
estudio en las condiciones
operativas actuales bajo
administracion del prestador para
determinar el comportamiento de
cada una.

No experimental: La investigacion
se realizara sin una manipulacién
intencional de las variables
determinadas.

los usuarios domésticos del distrito
de Imperial, Cafiete 2021.

en la satisfaccion de
usuarios domésticos.

los

va a utilizar a la poblacién
que asciende 39 628 puesto
que al momento de la
seleccion de la muestra se
puede obtener a dos
personas de una misma
unidad de uso o usuarios de
otras  categorias  como
comerciales, industriales,
estatales y/o sociales.

total de usuarios
domésticos en el
distrito de Imperial.

Luego se obtendra una
muestra proporcional
para cada uno de los
05 sectores de
distribucién de agua
potable, de acuerdo al
numero de usuarios en
cada sector.

total, siendo el resultado
el siguiente:

n=137

Posteriormente con la
poblacién por cada
sector (5) de

distribucion de agua
potable en el distrito de
Imperial, se calculara el
tamafio de muestra por
sector:

S1=2835(10%)

S2 =1292 (16%)
S3 =2 857 (36%)
S4 =2 217 (28%)
S5= 742 (10%)

Por lo
muestras
estrato
siguientes:

tanto, las
por cada
son las

n1=15
n2 =22
n3 =49
n4 =38
n5=13

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo N° 02: Matriz de operacionalizacion de variables

Tabla N° 15

Variable 1 - Calidad de servicio

Definiciones i
: Dimensiones Indicadores ltems Escala
Conceptuales Operacionales
Silva et al. (2020) | El articulo 4 del Reglamento Oportunidad de servicio 1,2
definen a la calidad en el | de la Calidad de los Servicios Cumbplimiento de los indicadores de
. - Fiabilidad P ae 3, 4
servicio como una | de Saneamiento de SUNASS, presion y continuidad
brecha existente entre lo | lo define como una serie de Disponibilidad de recursos 5 6
que los usuarios quieren | particularidades que  se — : Egcala de
- - o Amabilidad 7,8 | Likertdel
y lo que obtienen al | presentan en los los servicios | gansibilidad 1al5
adquirir un servicio, es | de agua potable y Horario de atencion 9,10
decir, la relacion que se | alcantarillado sanitario, que Informacion oportuna al usuario 11, 12 Valor
establece entre las |incluye procesos y Respuesta inmediata ante Ia Maximo:
expectativas de los | responsabilidades de las EPS | Seguridad eme?gencia 13, 14 120
usuarios y el | y los usuarios, asi como las Generacién de confianza 15 16 Val
rendimiento percibido al | consecuencias de su : vator .
adquirir el servicio, | incumplimiento. Empatia Capacidad para entender al usuario | 17, 18 Mlgllrlno.
genera su satisfaccion. Infraestructura 19, 20
Elementos . .
tangibles Equipamiento 21, 22
Personal identificado 23, 24

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla N° 16

Variable 2 — Satisfaccién en usuarios

Definiciones )
- Dimensiones Indicadores ltems Escala
Conceptuales Operacionales
Mora (2011), define a la | Garcia (2016), Nivel de - .
satisfaccion  como  la | bienestar generado en los Perqepc:jon de Iatcsllldad del 01(’)??2,
respuesta que se genera | usuarios por la adecuada | Rendimiento sefvicio de agua potable
en los usuarios en una | prestacion del servicio de | Percibido L .,
. . o ., Eficiencia en la atencion de | 04, 05,
situacion  especifica y | agua potable que se medira reclamos 06 Escala de
particular, es decir, los | con la aplicacion de una Likert del
. . 1al5
usuarlos” tendr.an una | correcta encuesta. Expectativas con respectos a la | 07, 08,
percepcion relativa sobre calidad del servicio 09 Valor
un tdczterminado servicio Expectativas Maximo:
prestado en un . 10, 11, 100
determinado  tiempo  y Produccion de agua potable 12,13
lugar, hecho que no limita a Valor
que tenga una percepcion Satisfaccién respecto a la | 14, 15, | Minimo:
distinta sobre el mismo tipo calidad del servicio 16, 17 20
de servicio en otro Satisfaccion
momento y lugar. Satisfaccién con respecto a la 18. 19
gestion de la EPS Emapa éo ’
Canete S.A.

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo N° 03: Calculo de la muestra
Tabla N° 17

Estimacion de la muestra

Sector Numero de usuarios | Muestra general | Muestra por sector
Sector1 835 15
Sector 2 1292 22
Sector 3 2 857 49
137

Sector 4 2217 38
Sector 5 742 13

Total 7 943 137

Fuente: Elaboracién propia

Férmula para la obtencion de la muestra principal:

Nx (pxq)xZ?
e2x(N-1D+Zx(pxq)

n =

_ 7943 x (0.9 x 0.1) x 1.962
~ 0.052x (7943 — 1) + 1.96 x (0.9 x 0.1)

n

n= 137

Férmula para la obtencion de las muestras por sector (estratos):

_ M
n; nx(N)

S, =137 (835)—137 0.1051 = 14.39 = 15
1= X 7943 = X U. = . =
S, =137 (1292)—137 0.1627 = 22.29 = 22
2 = X 7943 = X U. = . =
S, =137 (2857)—137 0.3597 = 49.28 = 49
37 10X \709a3) T XY =49.28 =
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S, =137 ( 217
+= 27 % 7943
Ss = 137 ( s
5720 \70a3

) =137 x0.2791 = 38.24 = 38

) — 137 x0.934 = 12.80 = 13
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Anexo N° 04: Formato de instrumentos de recopilacion de informacion

‘1] ESCUELA DE POSGRADO

Cuestionario para el Proyecto de Investigacion:
Calidad del Servicio de Agua Potable y su Relacion con la Satisfaccion de Usuarios Domésticos

del Distrito de Imperial, 2021

Proyecto de investigacion para obtener el grado de Maestro en Gestion Publica

Cuestionario N° 01 - Variable 1: Calidad de Servicio

Valor / puntaje

item Pregunta
g MB] B | R | M UM

01 |El servicio de agua potable que brinda la EPS Emapa Cafiete S.A., es optimo
La cantidad de agua potable suministrada por la EPS Emapa Cafiete S.A., en el

02|, °
ambito de su cobertura, es la adecuada

03 La calidad de agua potable suministrada por la EPS Emapa cafiete S.A., es apta
para el consumo humano

04 La continuidad del servicio de agua potables y sus niveles de presion son los
optimos

05 La EPS Emapa Cafiete S.A., cuenta con los recursos suficientes para brindar un
adecuado servicio de agua potable.

06 [La EPS Emapa Caiiete s.a., deberia recibir financiamiento del Estado

07 Como califica la respuesta que recibe de la oficina de atencion al ciudadano en
sus diferentes canales

08 |Como califica la atencion luego de haber efectuado un reclamo.

09 |El tempo de espera para la atencion de los reclamos, es oportuno.

10 La EPS Emapa Carete S.A., cumple con los horarios de atencion establecidos
eficientemente

1 Los medios de comunicacion usados por la EPS Emapa Cafiete S.A., son los
adecuados

12 La comunicacién por cortes e interrupciones del servicio de hace de manera
oportuna

13 |Su reclamo por corte o interrupcion en el servicio, es atendido oportunamente.

14 |El fiempo de reposicion del servicio de agua potable, son oportunos.

15 La gestién de la EPS Emapa Cafiete S.A., garantiza el suministro diario del agua
potable, de manera dptima.

16 |El personal administraivo y técnico se encuentra capacitado oportunamente.

17 El trato del personal cuando acude a las oficinas de atencion al ciudadano, es
adecuado.

18 |La respuesta que recibe ante un reclamo, es clara

19 La infraestructura de la EPS Emapa Cafiete S.A., para el abastecimiento de agua
potable, es dptima.

20 Los locales de atencion al ciudadano de la EPS Emapa Cafiete S.A., son
accesibles.

21 El equipamiento con el que cuenta la EPS Emapa Cafiete S.A., para la atencion
de reclamos, mantenimientos y emergencias, son dptimos.

22 |El personal de la EPS Emapa Cafiete S.A., es responsable

23 Reconoce a un trabajador de la EPS Emapa Cafiete S.A., por su uniforme de
campo u oficina
El personal operativo (campo), cuenta con los equipos de proteccion personal y

24 ) ST
herramientas de frabajo basicas.

REFERENCIA VALOR N° Encuesta

Muy bueno (MB) 5
Bueno (B) 4
Regular ® 3
Malo (M) 2 Sector
Muy Malo (MM) 1
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E]I ESCUELA DE POSGRADO

Cuestionario para el Proyecto de Investigacion:
Calidad del Servicio de Agua Potable y su Relacion con la Satisfaccion de Usuarios Domésticos

del Distrito de Imperial, 2021

Proyecto de investigacion para obtener el grado de Maestro en Gestion Publica

Cuestionario N° 02 - Variable 2: Satisfaccion en Usuarios

Valor / puntaje

item Pregunta
g MB] B | R | M MM
01 |El servicio de agua potable que brinda la EPS Emapa Caiiete S.A., es adecuado
02 |La calidad del agua permite que sea consumida directamente
03 Las inversiones realizadas con financiamiento del OTASS, han mejorado el
servicio.
04 |El personal administrativo y técnico operativo son eficientes en sus actividades?
05 |La atencion de su reclamo, es rapida
06 Las Capacidades técnicas del personal, para la solucién de reclamos, son
suficientes.
07 El servicio de agua potable que brinda la EPS Emapa Cafiete S.A., cumple con
sus expectativas
08 |La tarifa que paga es la adecuada para el servicio que recibe
09 |La entrega de su recibo por consumo de agua potable, se hace oportunamente.
10 |Los volimenes de agua producidos son suficientes para todos los usuarios.
11 |Hace un uso adecuado del agua
12 |Como califica el servicio de agua potable cuando se realiza la seca de los canales.
13 |Los cortes del servicio son frecuentes
14 Esta satisfecho con el servicio de agua potable que brinda la EPS Emapa Cafiete
SA.
Estad satisfecho con la calidad de agua potable que suministra la EPS Emapa
15 |-
Cafiete S.A.
Esta safisfecho con la cantidad de agua potable que suministra la EPS Emapa
16 |~ -
Carfiete S.A.
17 |Esta satisfecho con la tarifa que paga por el servicio de agua potable que recibe.
18 La EPS Emapa Cafiete S.A., hace una gestion eficiente sobre el servicio de agua
potable
19 |Las campaiias de educacion sanitarias son eficientes
20 La EPS Emapa Cariete S.A., promueve una cultura del agua y la valorizacién de
los servicios de saneamiento de manera dptima
REFERENCIA VALOR N° Encuesta
Muy bueno (MB) 5
Bueno (B) 4
Regular ® 3
Malo (M) 2 Sector
Muy Malo (MM) 1
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Anexo 05: Validacion de expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE SERVICIO

HF DIMENSOHES T Tieme Pertimencia® |Kelevancia® Claridad? Tugarenclas
DINERSTON 5 M S| Mo | Ne

1 | El=ersicio s sgus potsbls qus brinda 2 EPS Emape Caneds £ 4 e opiime Y X X

P La canfidnd d= aque polebie 3sminizimde porla EFE Emapa Cenele 3.8, en el ambio

kS X X
de 2u coberium, es I8 sdecusds.

1 L= caidied die mgus potskle suminarads por s EPS Emape canists 24 == sobe g
el conzums humans. A + *

4 | Leconfinuided del serico de aqua poisbles y 3us piveles de presidn =on o= dpbimo=. | X X X
L= EPS Emapa Caele 20 pierfs con lom recurscs suicientss pars brindar un

E H X X L4
sdecusdo 2envicio de agus pofeble. ’ ! !

& | L= EPZ Emape Cofefe nm | debevis recibir francismenic del Exteds k9 X X
TAEREIN 2 5 Mo | % | Mo | %= Na
Lomo calrice [a respussis que reqbe de [n riona de slenoon ol cridadenc =n aus

L [ — x - -

& | Como palfica |a atencion lusqo de haber sfechindo un redamo. kY X X

% | Elbempo de espem pem b mencidn d= boa seclemos, es oporfuna kY X X

w | EFZ Emapm Cansfe 54 cumpgle oon los horerios de misncisn =sisblecdos
shigientaments A * *
TEREI0N 3 51 Mo | %1 | Mo | W [
Loz medios de comunicenon uzedoa por la EF: Dmeps Canele 5.0, =on fos

11 ! i X X
ed=cusdoe

12 | Le.comunicacion por cofes £ infemspoiones del senico de kace d= manem oporbune | X X X

13 | Zu esclamo porcorle o inteeupcion en A =enicio, ex mendido oporfenameme. kY X X

14 | Elbempo de repozicicn del servicio de ague potable, 3on oportunca. k9 X X
(= ge==itn de = EFE Emaps Canels BB garenhzs o] suminshc denc 4= sgue

15 | potsle, de masars sptime, x - -

16 | Elpersond sdminirsfivo y {2cnico = snpuends capacitado cporfunamene. W A i
DHENZIR S & N =i N | & N
=l telo del personal cussdo ecude 8 laz chicmes de menmon 8 cudsdenc, ==

17 : i X X
=desusdo.

13 | L= re=puests gue recite anke un neclamo, es clam X X X
TENEI0N 5 EENIED R ECEENEE
L mimestruchuera de la EFE Emape Conelz 58 pare el shestemmiznin de ngue

18 | potuile, m= fptiens. x - -
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20 | Los locales de atencion &l ciudadanc de la EPS Emapa Cafate 5.4, S0 accesiles. X X X
El equipamiento con & QU2 cusnta | EFS Emapa Cafete 5.4, para 1 alencion oe ) ! i
e reclamas, manterimientos y emergentias, son optimos. i X X
22 | Slperzonsl oe la EPS Emapa Canets 5.4, 25 responsalk X X X
RECONOCE 3 un rabajador de 13 EPS Emapa Cafielz 5.4, por sU uniforme de campa . . .
B | y oficina i X X
g4 | E parzonal operatiio (CEMPD), CUEMME COR loE equipes o2 proteccion personal y % ¥ ¥
neramizntas d2 rabaj basicas. : ’ :
Observaciones (precisar si hay suficiencia): 5in observaciones
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ = ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Julio Roberto lzquierdo Espincza DMI: 40802335
Especialidad del validador: Gestion Piblica
17 de mayo del 2022

'Pertinencia:El fem cormasponde &l concephn teorico formulado.
*Ralevancia: El item es apropisdo para represeniar 8l componente o

dimensitn 2specifica g2l constructo
3Claridad: Se entisnse sin dificutad aiguna 21 snunciado sal item, es L
conciso, axacto y directy jL— I:u

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuanda los items plantzacas Boberts b h__
=0n sUficientes para medi 1a dimension ﬂ“ EEPECULIITA
CLAD SBESY
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE SERVICID

H® DIMEN SIOME S § Itama Fertinencial |Kelevancia® Claridad® Fupgeranclas
DIMENZIONA 1] Mo % Mo % Ko

1 | El==ricio d= mgus potstde gos brinde |s EPS Emepa Cadete 54 ax dghime X X X

gy | Lecarddsd de aguas pofsble suminizineda porls EPE Emapa Canste 58 mnelameiin | X X X
de =y pobertune, == |5 edecusda

3 | Leceidsd de sgus prisble suminiiada por ls EFS Emaps safiete £5.) es apbs parn | & A A
el conzume humane.

4 | L= conbinuidad del s=piicic de squa pobebles y sus niseles de presidn som lo dpbimea. | X X X

g |- EPZ Emspe Cafsle 5.4, cusnis con lox recweens suficient=s pare Brindse un | % * *
edemiedo =enicn d= equa poishle.

§ | L=EPS Emaps Canelz 2.8, deberis recibir finenciamiends del Ext=do & & &
DMERSICN 2 1] Mo % Mo % Ko
Cdmo calfics ls pexpussin que reche de |3 oficine de shencidn ol civdedanc =n sus | X X X

T | difeemries canslims

X X X

§ | Como celfice le mlencion uego de haber efechiedo wn reclema.

X X X

9 | ElSempo d= sspers pars |8 sbencids de los peclsmos, e cporuna

yp | L= EFS Emapa Cefiste S0, mumple con log horefns de sencion estsblecidos | * A A
aficienbamenis
DMERSION 3 i Mo %i Mo 5i [ E]

" Los medos de comuncssicn usados por | EPE Emape Catet= 58, =on bos | X X X
edecundon

12 | L= pomunicscion por cores & inferupcicnes del s=rvicio de hace d= meners cportuna

13 | 3u reclamc por cofe o Rlerspeon & el 3endicio, == sendide oporfunemente.

14 | ElSimmpe de repcaicicn del sarvicic d= sgue pofskle. son oporunca. A A A
_= gestisn de | EPE Emaps Canste S04 gerenfzs o suminisine dissc del =gus | X X X

13 poinble, d= mansrna Sptime.

1& | El personal sdminisTaive y bEosice 5= encuenim cepacisdo opofunamenbe. * * *
DIMENEION 4 & Moo ] Mo | Ei Mo

97 Fl brabc del par=onal cusndo ecude & |ss ofcines d= slenciin ol cudsdano, es | X X X
mdemiedo.

13 | L= rempumsts que racite ani= un raclame, e clars A A A
DIMEHSIOH 3 & Mo 1| Moo | & Mo
= infraeatruchurs de b EPE Emeps Canele 3.8 pars el sbasfecmisnio d= agus | X X X

1z poleble, == opima.
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- X X X
20 | Los locales d= stencidn el cideadsnio de I EPE Emapa Cansde 5.0, son acoesibles.
El equipamienic con el que ceents |s EPS Emape Canele 5.0 pens e sbencion d= | X X X
M reclamos, manienimiznios y emergencins, son opimos.
- X X X
22 | El personsl d= |n EPE Emape Canshe S8, = responssble
Faconcce & un rakajsdor de s EPE Emaps Canel= E4.) por su unforme de campo | X X X
2 | 4 chcina
04 El F:r::-:vn:l operaiiva [-:5_"'_|:u:, cusris con o= equipoe d= profeccion permonel y [ % A A
herramiznias de tebaj basicas.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es consistente para su aplicacion en campo fisico o virtual

Opinion de aplicabilidad: Aplicable. L ¥ ] Aplicable despues de corregir [ ]

Apelidos, .y nombres del juez validador. D' Mg: Dr Jaime Laramie Castafeda Gonzales

Especialidad del validador: Gestion publica y gobernabilidad

PertinsRrigEAtEm comesponde & concepls fedrice formuleda.
IRelevancia: Bl == es apropisdo pars repesseniar o componenis o
dimension sapecifica del coretrucio

*Claridad: Ze =rfiende sin dficubed alguna el snunciade del item, =3
Gomsinn, exsclo y direcls

Mota: Suficencis, 3= dice ssficiencia ceendo los items plani=sdos
30n suficienies pars medir 8 dimenaicn

Mo aplicabla [ ]
DNI- 41448450

1T de mayo del 2022

R I'I" m—
&..--,."...___,1,,..,,_“-.....
CLAD . 13343
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CERTIFICADC DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE SERVICIO

W DIMEH SIOWES I Itama Fertinencial |Kelevancia? Claridad3 fugerenclas
DIMENZION 1 1] Mo 5 Mo 5 Mo

1 | El==rvicio s mgus potsble guos brinds |s EPE Emaps Cavete £ & =x dghime X X X

p | Lecanfidsd de sgus poteble suminiztreda porle EPE Emapa Canets B4 mn el amiin ¥ ¥
de =y coberure, == |8 edecusds * ’ ’

3 | L=c=ided de sges poistle suminaiads por s EFE Emaps cafets B4 ache pars ¥ ¥ ¥
el conzumo humane. ’ ’ ’

4 | L= ponbinuidad d=l =ericic d= aqua polebles y =us niveles de prezidn son loa dplimea. | X X X

g |- EPE qux_C:r'lEIz ZA., cuenis con ke recur=os =uficientes pers Brindse un " ¥ ¥
edeciedo =enico = equs poleble. : : :

§ | L= EPSE Emapa Censi 3.2 deberis racitir firencismiens del Extado X X X
DIMERSION 2 1] Mo 5 Mo 5 Mo
Cémo califics ke respus=sts que recbe de |a oficine de skencion ol civdedano =n s

T | difeemries cansizs A A A

& | Como ceffica le mizncion luego de haber efecuedo wn reciema. X X X

2 | Elfempo d= e3pers pers |3 stencidn de loa reclamos, es cportuna X X X

3 | = EFE Emaps Cenele S0 cumple con kon horerioe de stencion esisblecidos ¥ ¥ ¥
eficientemente ’ ’ ’
DIMEREION 3 5i Mo S Mo S Mo

qq | L=z medis de comunacicn uzados por ls EPE Emepe Carebs S8 son lom ¥ ¥
edecusdos * : :

12 | L= comunicacion por cortes e inferrupcicnes del s=rvicio de hace d= men=ra oporuna | X X X

13 | v redamc por corfe o Rlemepeion = el 3enico, =3 stendido oporfuremenie. X X X

14 | El fempc de repoaicion dal serdicic de sgue pofsble. son oportunca. X X X
_= gestisn de |s EPZ Emspa Canste 54 gerentzs of sumiisto dissic de| =gus

15 [ potmbie, de maness dgtime. - & &

16 | El personsl sdministsfive y bosice 5= encuenim cepaciiado oporinemente. X X X
DIMERSION 4 1| Mo 1| Mo | =i Mo

7 Zl irafc ded per=onal cuendo ecade & la= oficnas de= elencidn sl cudsdeno, es ¥ ¥
mdecuedo. * ) )

1% | L= respuests que pecite ami= un redamo, es clers X X X
DIMERSION 5 1| Mo 1| Mo | =i Mo
_= infrme=iruchure d= s EFE Emaps Ceneiz 24 pers e sbestecimisnto de =gus

13| cotmbie, =2 dpfme. - & &
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20 | Loz lozales de atercion al cudadano de la EPS Emapa Cafiete 5.4, son acoesibles X X X
El equipamierto con el que cusrda |3 EPS Emapa Canste 5.4, para |3 alercion de

2 reclamos, markerimientos v emergancias, son dpiimes. X X X

22 | Elpersomal de |a EPS Emapa Cafiele 5.4, 25 resporsable X X X
Recoroce 3 un trabajador de la EFS Emapa Cafste 5.4, por su uriforme de campo

23 |y oficirg X X X

21 El persomal cpsrs@vo (campo), cwenta con bos equipos de probecoion persoral v X % %
herramientas de frabajo basicas. :

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es consistente para su aplicacion en el campo fisico y virtual

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable L X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos. ¥ nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. Miriam Tomes Moran DMI: 47113661

Especialidad del validador: Gestion Piblica

. L 17 de mayo del 2022
'Earinanea;El item comesponde al concapio tedrco fomulado.
*Relevancia: S| item es apropiado para representar al componente o
dimensice especifica del constructo
*Claridad: Se erfiends sin dificultzd alguna 2l enunciado del dem, es
conrciso, exaciy y direcio

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuards los items plantesdas
sor suficientes para medir la dmensidn

CPC. Miriam Tomes Moran

76



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION EN USUARIOS

N DIMENSIONES ! itams Pertinencia' |[Relevancia® Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 5i No 5i No 5i No
11 | Elsevicio de agua potatle qua brinds [ PS5 Emapa Canele 5.4, s adecuadn X X X
0z | Ls calidsd del sgus permite que ses consumada direciaments X X X
03 | Las inversaionas realizadas con financiamients del OTASS, han mejorado el sewicio. X X X
04 | Elparsonal aeministrathio v 12cico operativo son eficienas en sus actividages? X X X
05 | Lasi=ncian da su reclama, £5 rapida X X X
06 | Las Capacidadas tecricas gel parsonal, pars ka solucion de reclamas, son sustientes. | X X X
DIMENSION 2 5i My 5i My 5i No
£ zenvico de agua potable qus brinds s EP5 Emapa Canete 5 A, cumple con sus X X X
07 | zxpectzivas
03 | La tarifa que paga 25 13 aoecuada para el senicio que recibe X X X
02 | Laemrega de 5U recibo par consuma de agus potable, s Nace oportunamene. X X X
10 | Los volimanes 08 EQua proaucikios 50N SURCEmes pars 10008 [0S Wsuarios. X X X
11 | Hace un w0 sdemuado del sous X X X
12 | Coma califica 2l sericio de sgua potable cuando 52 resliza I3 s8ca 02 105 canaies X X X
13 | Los cores del semico son frecusntes X X X
DIMENZION 3 Si My 5i My 5i Nao
14 | =23 satisfecho con gl serick de agua potabie que brinda 13 EPS Emapa Cafkiz 3.4, | X X X
313 safisfecha con 13 calidsd de agua potabie que Suministra |a EPS Emapa Cafea | X X X
LN E-TY
313 satisfecho con 13 Cankioad de aqua potEbie qUE SUMinEYs 13 EPS Emapa Caiee | X X X
6| sa
L . . . X X X
17 | Esta3 satisfecho can 18 tarfa que paga por el servicio d2 agus potsbie que recibe.
La EFS Emapa Cahabe 5.A., Nace una gestion sficiente sobra & semvigo de agua | X X X
18 | potamie
1% | Las cammanias de educacion saniaras son efcientizs X X X
La EPS Emapa Cafiete 5.4, promueye una culbura ded agua y 13 valnzacion de ks | X X X
2 | zemjicios de sanaamicnln de manera Gotime
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sin observaciones

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ = ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Or. Julioc Roberto lzquierdo Espinoza DHI: 40802335

Especialidad del validador: Gestion Pablica

o L 17 de mayo del 2022
TPartimancia:El s2m corasponde al concapto f2inico foemulade.
*Ralevancia: El i\em &5 aprapisdo para representar al companente o

dimension especiics dal construcio
*Claridad: Se enfianda sin dificuiiad alguna el snuncisdo B21 item, B3
comcisn, exactn y directo )‘I" {-.jn :

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cusnda Ios items planiasdas j esse— h
som suficientes para medir [ dmension ﬁﬂm . .|
CLAD BR8N
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION EN USUARIOS

M® DIMEN SIONES | items Pertinencia' |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMEMSION 1 5 No 5 No | S No

0 | Elsemicio de agua potable que benda la EPS Emapa Canele 5.4, o5 adscuado X X X

2 | Lacabdad del agua permite gue sea consumida direciameniz X X X

03 | Les irwersiones reslizadas con financiamiento del OTASS, han mejorado el semicio. | X X X

04 | El personal administeativo y bcrico operativo son eficientes en sus acfvidades? X X X

05 | La stencion de su reclame, 25 rapids X X X

06 | La= Capscidades iscricas del personal, para la solucion de reclamos, son swficientes. | X X X
DIMEMZION 2 S No LT Mo 51 No
Zl servicin de agua pofatle que brinda | EPS Emapa Canefe S.A., cumple con sus X X X

w expectativas

g | L= iaris que pags es la adecuada para & sendcio que recibe X X X

¥ | Laertrega de sd recibo por conswno de agua potable, s2 kace opodunaments. X X X

10 | Loz vokimeres de soua produsidos son suficientes para todes los usuanos X X X

41 | Hace wn wso adecuado del agua X X X

12 | Como califica e servicic de agua potable cuands e realiza la s2ca de los carales, X X X

13 | Los cores del servicio son frecwentes X X X
DIMENZION 3 Si No 8i | Mo | Si No

14 | Esta satisfecho con =l servicio de agua potsble gue brinda la EPS Emaps Canebe S.A. | X X X

15 Estm salisfecho con la calidad de sgua polsble que suminiéra la EPS Emapa Canete | X X X
5A

1 Estm satisfecha con la cariidad de agua potsble gue swministrs |a 72 Emapa Cafete | X X X
5A
N . . . X X X

1T | Esta satisfecha con |a 156f3 que paga por & senicio de agua potable que recibe.
Ls EPS Emspa Cafiete SA hace wna gesfion eficiente sobre el semvicio de aqua | X X X

1% pofable

40 | La= campsfas de educacion sanitaras zon efidentes X X X
La EPS Emapa Caficte SA, promusve una culiurs del aqua y |s valodzacion de fos | X X X

2 | senicics de saneamiento de maners opfima
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Dbservaciones (precizsar i hay suficiencia): El instrumento es consistente para su aplicacion en campo fisico o virtual

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de comregir [ ] No aplicable [ ]

nombres del juez validador. Dr/ Mg: Dr Jaime Laramie Castaneda Gonzales DMI: 41418490
Especialidad del validador: Gestion publica y gobermnabilidad

Eertinancia;T) ttem coresponde al comcapto tedfcn fomulade.

17 de mayo del 2022,
“Relevancia: Sl ttem es apropisdo para represartar 3l components o

dimensicn especifica del constructs
*Claridad: Se erfiznds sin dificulizd slguna 2l enunciado del dem, es | 1 L s
conciso, exacto y direcio = 1] &
— —
Mota: Suficiemcia, 52 dice suficiencis cusedo los ttems planbesges cessscssecas e il
s0n suficientes para medir la dimension i e [acarmie Caviafeda
CLAD . 15343
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION EN USUARIOS

N DIMEMSIONES | items. Pertinencia! |Relevancia? Claridad: Sugerencias
DIMENSION 1 i No 5 No 5 No

M | Elsemicio de agua potable que brinda la EPS Emapa Cafiete SA., a5 adzcuado X X X

o2 | Lacalidad del agua permite que sea consumida directamentz x X X

03 | Las inversiones reslzadas con finamciamiento del OTASS, han mejorsda &l semicio. Y X X

4 | Sl personal administrative v teonico operative son eficientes en sus acividades? X X X

a5 | La stencion de su reclams, 25 rapida i X X

o8 | Las Capacidades iécricas del persoral, para la solucion de reclamos, son suficientes. | ¥ X X
DIMENSION 2 Si No 5i | Mo | Si No
Zl semvicio de agua potable que brnda |a EPS Emapa Canete SA., cumple con 51

o expecisivas X X X

o | LaisAfa que pags es |3 adecusda pars e semicio que recibe X X X

8 | Laenirega de su recibo por conswmno de agus potabls; s2 hace opoetunaments. X X X

10 | Loz wolimeres de soua producidos son suficientes para todos s wsuadios Y X X

41 | Hace w wso adecuado del agua w X X

42 | Como califica &l semicic d= agua potable cuardo se realiza la saca de los carales. X X X

13 | Los cores dal servicio 5on frecusmbes X X X
DIMENSION 3 Si No S5i | No | Si No

14 | Esta satisfecho con 2l servicio de agua potshlke gue brirds 13 EPS Emapa Cafiste S8 | % X X
Esta satisfecho con b calidad de agua podsble que suministra la EPS Emapa Cafiste

TS X X X
Esta zatisfecho con la cardidad de agua potsble gus suministrs |z EPS Emapa Cafste

16 | op X X X

17 | Esta satisfecho con |z iarifa que paga por & semvicic de agua potsble que recibe. X X X
Lz EFS Emapa Cafste 54, hace wia gestion eficiente sobre el semicio de agua

18 potatle X X X

19 | Lss campsnas de educacion sanitsras son efidentes X X
La EPS Emapa Cafete 54, promuweve una culurs del aqua v |a valorzacion de los

20 | sanvicics de saneamiento de manes opfima X X X
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento ez consistente para su aplicacion en el campo fisico y virtual

Opinion de aplicabilidad: Aplicable I X ] Aplicable después de comegir [ ] Mo aplicable [ ]|
Apellidos. y nombres del juez validador. Dr! Mg: Mg. Miriam Torres Moran DHI: 47113661
Especialidad del validador: Gestion Plblica

'Eartingncia;5) item coresporde al comoapho tedrco fomulado.
“Relevancia: S| rem es apropisda para representar sl components o
dimension especifics del constructs

*Claridad: Se erfiends sin dificultad slguna 2l enunciado del em, es
conciso, exaci y direcio

17 de mayo del 2022

Mota: Suficiercia, 52 dice sufidiencia cusmdo los items planteados
zon suficientes para medir la dimension

CPC. Miriam Torres Moran
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Anexo 06: Constancia de SUNEDU de grados y titulos de validadores

Validador 1: Izquierdo Espinoza, Julio Roberto

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

[ZQUIERDO ESPINOZA, JULIO
ROBERTO
DNI 40802335

[ZQUIERDO ESPINOZA, JULIO
ROBERTO
DNI 40802335

[ZQUIERDD ESFINOZA, JULIO
ROBERTO
DNI 40802335

[ZQUIERDO ESPINOZA, JULIO
ROBERTO
DNI 40802335

BACHILLER EN ADMINISTRACION
Fecha de diploma: 14/09/2007
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacidn (=)
Fecha egreso: Sin informacion (=)

LICENCIADO EN ADMINISTRACION
Fecha de diploma: 08/11/2013
Modalidad de estudios: -

MAESTRO EN GESTION DEL TALENTO
HUMANO

Fecha de diploma: 26/02/16

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: Sin informacidn (=)
Fecha egreso: Sin informacion (=)

DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y
GOBERNABILIDAD

Fecha de diploma: 1110/21
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 04/08/2018
Fecha egreso: 08/08/2021

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO
RUIZ GALLO
PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO
RUIZ GALLO
PERU

UNIVERSIDAD SENCOR DE SIPAN
PERU

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
S.A.C
PERU
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Validador 2: Castafieda Gonzales, Jaime Laramie

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

Bachiller en Administracion
Fecha de diploma: 13/05/2005

CASTANEDA GONZALES, i i UNIVERSIDAD SENOR DE
JAIME LARAMIE Modalidad de estudios: - SIPAN
DNI 41418490 Fecha matricula: Sin informacion (*=) PERU
Fecha egreso: Sin informacion (*=*)
CASTANEDA GONZALES, LICENCIADO EN ADMINISTRACION UNIVERSIDAD SENOR DE
JAIME LARAMIE Fecha de diploma: 25/11/2005 SIPAN
DMI 41418490 Modalidad de estudios: - PERU
MAESTRO EN DOCENCIA UNIVERSITARIAY
GESTION EDUCATIVA
CASTANEDA GOMNZALES, Fecha de diploma: 28/02/2013 UNIVERSIDAD ALAS
JAIME LARAMIE Modalidad de estudios: - PERUAMNAS S A
DNI 41418490 PERU
Fecha matricula: Sin informacion {***)
Fecha egreso: Sin informacion {***)
DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y
GOBERNABILIDAD
CASTANEDA GONZALES, Fecha de diploma: 11/10/21 UNIVERSIDAD CESAR
JAIME LARAMIE Modalidad de estudios: PRESENCIAL VALLEJO S AC.
DNI 41418490 PERU

Fecha matricula: 04/08/2018
Fecha egreso: 08/08/2021
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Validador 3: Torres Moran, Miram

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

TORRES MORAN,
MIRIAM
DNI 47113661

TORRES MORAN,
MIRIAM
DNI 47113661

TORRES MORAN,
MIRIAM
DNI 47113661

BACHILLER EN CONTAEBILIDAD
Fecha de diploma: 24/10/2012
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion
|

Fecha egreso: Sin informacion
=)

CONTADOR PUBLICO
Fecha de diploma: 04/03/2014
Modalidad de estudios: -

MAESTRA EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma: 06/02/19
Modalidad de

estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 27/05/2017
Fecha egreso: 19/08/2018

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LAVEGA
ASOCIACION CIVIL
PERU

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
ASOCIACION CIVIL
PERU

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU
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Anexo 07: Calculo de confiabilidad de la investigacion.

Tabla N° 03:

Confiabilidad de instrumento para la variable calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 137 100,0
Excluido 0 ,0
Total 137 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de

elementos

,928

24

Tabla N° 04:

Confiabilidad de instrumento para la variable calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 137 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 137 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de

elementos

914

20
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