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RESUMEN 

La presente investigación tuvo por objetivo, determinar la relación entre las 

variables calidad y satisfacción de los usuarios de la localidad de la Arena y 

Cercado en la Región Piura 2022. Para esta investigación se obtuvo información 

mediante literatura de artículos científicos, revistas, libros, tesis referente al tema 

de investigación, con el respaldo del repositorio de la universidad César Vallejo. El 

estudio científico se enmarca en el tipo básica, enfoque cuantitativo, diseño no 

experimental, con una población de 2308 usuarios, de los cuales el tamaño de la 

muestra fue de 134 usuarios. El instrumento empleado el cuestionario, con un total 

de 18 preguntas, la técnica aplicación de la encuesta, procesada en el programa 

estadístico SPSS versión 25 y se realizó el análisis e interpretación de la 

información recaudada a través de la encuesta. Durante el proceso estadístico se 

obtuvieron resultados descriptivos e inferenciales, Rho de Spearman donde el p-

valor de 0,000 < 0,05; además se presentó un grado de correlación alta según el 

Rho de Spearman de 0, 615** por lo tanto, se determinó que existe suficiente 

evidencia estadística para inferir que la variable Calidad de servicio se relaciona 

significativamente con la variable Satisfacción de los servicios de agua potable. 

Palabras clave:  Agua potable, operadores del servicio, usuarios.
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ABSTRACT 

The objective of this research was to determine the relationship between the 

variables quality and satisfaction of the users of the town of Arena and Cercado in 

the Piura Region 2022. For this research, information was obtained through 

literature of scientific articles, magazines, books, theses referring to the research 

topic, with the support of the repository of the César Vallejo University. The scientific 

study is part of the basic type, quantitative approach, non-experimental design, with 

a population of 2308 users, of which the sample size was 134 users. The instrument 

used was the questionnaire, with a total of 18 questions, the survey application 

technique, processed in the statistical program SPSS version 25 and the analysis 

and interpretation of the information collected through the survey was carried out. 

During the statistical process, descriptive and inferential results were obtained, 

Spearman's Rho where the p-value of 0.000 < 0.05; In addition, a high degree of 

correlation was presented according to Spearman's Rho of 0.615**, therefore, it was 

determined that there is sufficient statistical evidence to infer that the Quality of 

service variable is significantly related to the variable Satisfaction of drinking water 

services. 

Keywords: Drinking water, service operators, users.
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I. INTRODUCCIÓN

El agua potable cumple un rol importante dentro del bienestar y desarrollo de todo 

ser humano, por ello, la esperanza de vida va a depender de la calidad con que esta 

llegue, lo que permite también prevenir enfermedades y mucho menos que estas se 

propaguen. Asimismo, que la baja cobertura, la deficiente calidad del servicio, no sólo 

trae como consecuencia problemas de salud de quienes hagan uso o consumo de ella, 

sino también, se ve afectado el desarrollo socioeconómico e inclusión a una economía 

en auge. Autoridad Nacional del agua (2020).  

En cuanto a lo importante que es contar con este servicio, el Ministerio de salud, 

resaltó que acceder a este servicio, es un derecho humano, que permite lograr cambios 

positivos en los usuarios y así contar con buena salud. El crecimiento poblacional, la 

formación de zonas informales y el déficit en cuanto a la calidad de este líquido 

elemento, traen como consecuencia, que haya desigualdad en el acceso al servicio, 

generándose así condiciones de vulnerabilidad, sobre todo, en los usuarios de escasos 

recursos, Ministerio de Salud( 2020).  

Según INEI (2020), en el Perú, el 9,2% de las personas, no tuvieron acceso a este 

servicio, mediante una red pública, sino más bien se abastecen por otros medios, tales 

como: río, acequias, camión – cisterna, pozo entre otros. Asimismo, el 90,8% de los 

usuarios, contó con el servicio dentro de la vivienda, por medio de red pública, y un 

pilón al exterior de la vivienda, lo que se torna preocupante, ya que esto perjudica en la 

salud y buen desarrollo de los usuarios del servicio.  

Al respecto, el Ministerio de Vivienda (2022), manifestó que existe desigualdad para 

acceder al servicio de agua, tal es así, que el 0.31% de la población en el ámbito rural, 

tuvo acceso a este servicio, superando así, los 29 puntos porcentuales según meta 

establecida (0.24%), por ello, se tuvo que ante esta realidad, es importante establecer 

criterios sanitarios acerca del abastecimiento del agua, por cualesquiera de las vías de 

acceso, considerando que dentro de ellos, se cumplan con los límites permisibles, los 

mismos, que se encuentran  establecidos en el reglamento sobre cómo debe ser la 

calidad de este servicio, siendo las operadoras del servicio, las responsables del 

cumplimiento de estos criterios, durante todo el ciclo, es decir, desde la captación hasta 

que llegue al consumidor, por ello, deben poner énfasis  en la prevención de diversos 

factores que puedan afectar la vida y/o salud  de los usuarios. 
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Frente a esta realidad problemática, la Comisión Económica para Latinoamérica y 

el Caribe  (CEPAL, 2022), organizó el año pasado, un evento para dialogar acerca de 

la incertidumbre y dificultades que se tienen respecto al servicio de agua en 

Latinoamérica y el Caribe, donde se definieron medidas de acción a implementar y de 

esta manera, dar cumplimiento a los objetivos de desarrollo social, que permitan 

eliminar las brechas que existen frente al acceso del servicio de agua, siendo así de 

suma importancia la capacidad de las instituciones y/o los operadores que tienen a 

cargo el servicio, puesto que, deben unirse en alianzas y determinar estrategias que 

aceleren el progreso de sus implementaciones en pro de los consumidores.  

Cabe resaltar, lo señalado por Venero (2018), colaboradora del Instituto de Estudios 

Peruanos (IEP) quien sostuvo que brindar un mal servicio de agua, significa que esta 

no reúna con las condiciones requeridas para que pueda ser consumida, como: no 

contar con el servicio las horas pertinentes, redes del servicio de agua ineficientes, 

cuando los operadores del servicio no muestran compromiso alguno, entre otros 

indicadores. Asimismo, señaló que esta situación conlleva a un 

estado de vulnerabilidad sobre todo en aquellas que están en pobreza extrema, 

siendo los niños los más propensos a contraer algunas enfermedades como la 

desnutrición crónica infantil. De acuerdo, a lo manifestado, Piura es una de las regiones 

que presenta deficiencia en el servicio y malas condiciones del agua potable, 

observándose que quienes prestan este servicio, no lo hacen llegar en las 

condiciones óptimas, para que puedan ser consumidas sin que la salud de quienes 

acceden a ella, se vea afectada.  

Las Naciones Unidas( 2020), abordó objetivos del desarrollo sostenible, en cuanto 

al desabastecimiento universal de este servicio como un reto para fijar desde muchos 

ámbitos. Asimismo, indicó el alcance de asegurar el acceso a este servicio como un 

derecho para todos, esencial para que los usuarios del servicio obtengan mejoras en 

las condiciones de vida. 

 En Latinoamérica aproximadamente el 5% de la población aún no accede a este 

servicio o es provista por servicios precarios. Se tuvo también que en América Latina 

se integraron tres sectores muy importantes, como son: Agua Potable, Saneamiento e 

Higiene y Gestión Integrada de Recursos Hídricos, sin embargo, aún hay 

ciertas dificultades que no permiten, que se cuente con la disponibilidad suficiente del 

servicio, mucho menos que esta sea sostenible (Fernández, 2020). 
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En el distrito de la Arena este servicio es restringido, el crecimiento poblacional, 

forma parte de la causa de este problema, los sistemas no permiten abastecer 

eficientemente del servicio, esto debido a que la mayoría de los sistemas no cuentan 

con todos los componentes. Centro de Investigación y Promoción del campesinado 

CIPCA (2022), por ello, el fin de esta investigación científica, fue identificar la 

problemática en la localidad de la Arena y Cercado en la Región Piura 2022, donde 

fueron los usuarios los actores principales para establecer la calidad del servicio y 

quienes determinaron el grado de satisfacción del servicio de agua potable que reciben, 

considerando al respecto su perspectiva. En este contexto se determinó como problema 

general ¿Cuál es la relación entre las variables calidad y satisfacción del usuario del 

servicio de agua potable en un distrito de la Región Piura 2022? 

La justificación teórica en este estudio científico, permitió tener mayor conocimiento 

acerca de las variables en estudio, las mismas que, sirvieron de apoyo y respaldo para 

sustentar la relevancia de la investigación científica. La justificación metodológica 

empleada fue a través de la aplicación de encuestas, las que permitieron recopilar 

información al respecto y luego procesadas en el SPSS versión 25, con que se logró el 

desarrollo de la investigación. La justificación   práctica, puesto que, al conocer los 

resultados según las variables que se estudian, permitió no sólo evaluar la data sino 

también, proponer acciones, plantear estrategias y emitir sugerencias, las mismas que, 

fueron recogidas por los operadores o de quienes tienen a cargo el servicio, tomar las 

medidas pertinentes buscando mejorar la calidad del servicio brindado, y obtener la 

satisfacción de quienes se benefician; además, buscó que el trabajo de   investigación 

sirva como referente, para la ejecución de proyectos tanto en el largo o corto plazo  

Alvarez (2020). 

En este estudio, se priorizó el objetivo general donde se logró: Determinar cuál es 

la relación entre la calidad y satisfacción del usuario del servicio de agua potable en un 

distrito de la Región Piura 2022. Adicionalmente, como objetivos específicos: 1. Analizar 

la calidad del servicio de agua potable en un distrito de la Región Piura 2022.; 2. 

Analizar la satisfacción de los usuarios frente al servicio de agua potable en un distrito 

de la Región Piura 2022. Se plantea como hipótesis general: H0: Calidad y satisfacción 

del servicio de agua potable en un distrito de la Región Piura 2022 es significativa y 

directa. H1: La calidad y la satisfacción de los servicios de agua potable en un distrito 

de la Región Piura 2022 no se relacionan. 
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II. MARCO TEÓRICO

De acuerdo al ámbito nacional, Breña (2018) mediante su trabajo científico, evaluó la 

existencia o no entre calidad y satisfacción en el servicio de agua potable, siendo de 

carácter cuantitativa, empleando el diseño descriptivo correlacional, la recolección 

de datos lo hizo, mediante cuestionarios; estos cuestionarios se aplicaron a una 

muestra de 80 personas, utilizando el método de muestreo no probabilístico para 

evaluar la confiabilidad de los mismos. Se obtuvieron como resultados, relación 

directa entre las variables, así también, relación relevante y directa entre control de 

cloro residual como condicionante entre ambas variables. Asimismo, Pérez (2018) 

buscó encontrar la relación entre las variables satisfacción del usuario y la calidad de 

los servicios de agua, metodología básica, diseño descriptivo correlacional, muestra 

fue de 90 usuarios; finalmente se logró determinar una relación moderada entre 

ambas variables. 

Según la revista de investigación científica y tecnológica  Llamkasun (2019) tuvo 

por objetivo evaluar el abastecimiento del servicio de agua y establecer la satisfacción 

de los miembros de una universidad agraria en la Selva , como : estudiantes, 

plana docente, y personal administrativo, de una universidad de la selva -

Huánuco, con intervalo de tiempo entre los meses de julio 2019 hasta enero del 2020, 

comprobándose que existía  correlación positiva entre ambas variables en estudio, lo 

que indica que el usuario del servicio muestra satisfacción frente a la calidad del 

servicio recibido. 

Diaz y Herrera (2020) en su trabajo de investigación científica, buscó establecer la 

relación entre calidad y satisfacción del usuario del agua potable, estudio realizado 

durante la cuarentena por el coronavirus -COVID 19, el enfoque cuantitativo de 

esta investigación, con transcendencia descriptivo y correlacional, se tomó como 

muestra la opinión de 95 usuarios del servicio de un distrito de Cajamarca, se 

emplearon como técnicas la entrevista y la encuesta. Respecto al procesamiento de la 

data fue en SPSS, y de esta manera, analizaron los resultados, de los que obtuvieron, 

que la satisfacción se determina, de acuerdo, a la calidad del servicio que reciben, 

todo ello, producto de diversos motivos que intervienen de forma positiva o contrario a 

ello, dependiendo de los elementos que alteren la calidad del servicio. 
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Huamán y Apaza (2020), en su trabajo científico, analizó la conexión entre calidad y 

satisfacción del servicio de agua potable - Cusco, aplicaron encuestas, una donde el 

servicio es brindado por entidad privada y otra con servicio independiente, con el 

método SERVQUAL, realizaron una evaluación dinámico econométrico el mismo que 

permitió, comparar los resultados, a través, de las regresiones de correspondencia, 

ambos  ámbitos de estudio, tomaron los resultados de las simulaciones para comparar  

y determinar que variables  permiten  impulsar la satisfacción del usuario e identificar 

aquellas  variables que no brindan aporte alguno para obtener resultados positivos en 

el grado de satisfacción. Finalmente se concluyó que no se mostró un grado de 

satisfacción positivo respecto de la calidad ofrecida. 

Chacaltana (2021) en su investigación científica, determinó si hay o no, relación 

alguna entre calidad y la satisfacción con respecto al servicio de agua y desagüe 

brindada por una empresa encargada de proveer el servicio, con una muestra de 86 

usuarios, logra recopilar datos, aplicando dos cuestionarios. En cuanto a la evaluación 

estadística, se tuvo como análisis resultados descriptivos e inferenciales, para 

relacionar las variables, los coeficientes de R de Pearson y contrastación de las 

hipótesis; las pruebas estadísticas permitieron obtener como resultados relación directa 

entre ambas variables, puesto que, los encuestados percibieron un nivel bueno en 

cuanto a calidad, por ende, satisfacen su necesidad en cuanto al consumo de agua 

potable. 

Landeo (2021), en su artículo científico, planteó evaluar la relación entre las 

variables: calidad de agua y desagüe con el grado de satisfacción que presente la 

población que hace uso del servicio, este estudio científico fue tipo básica, cuantitativo, 

nivel descriptivo e inferencial, instrumento el cuestionario, muestra de 90 usuarios, 

estadístico Alfa de Cronbach sirvió para medir la confiabilidad, siendo este 0.983, valor 

mayor al mínimo aceptable para este estadístico. Finalmente obtuvo como resultados 

en esta investigación que sí existía conexión directa ambas variables. 

Tello (2021), determinar la existencia o no de una relación entre acceder al servicio 

de agua potable y la satisfacción de los usuarios, 244 usuarios como muestra, a través 

de la encuesta se recopiló la información, la misma que, al ser procesada y analizada, 

presentó un 0, 926 como valor de coeficiente de correlación de Spearman, demostrando 

así que había una relación directa entre las variables. 
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Hernández (2022) en su investigación científica buscó encontrar la relación entre la 

calidad del servicio de agua potable y la satisfacción del usuario en un distrito de Piura, 

utilizó como metodología el diseño no experimental, cuantitativo,  en esta investigación 

se consideró como instrumento tanto la encuesta como también la técnica del 

cuestionario, las mismas que se aplicaron a una muestra de 378 usuarios, la que 

permitió contrastar las hipótesis, se concluyó relación directa entre las variables. 

Carbajal (2022), en su trabajo científico, propuso como objetivo: determinar la 

existencia de una  relación directa entre calidad y satisfacción del usuario de un distrito, 

el enfoque fue cuantitativo, tipo no experimental, el cuestionario como instrumento, 

escala de medición Likert, 90 usuarios del servicio como tamaño de la muestra, 

obteniendo, así como resultados, que la variable  control de calidad de agua potable 

responde a ser deficiente, así mismo, la satisfacción  nivel regular , lo que significa que 

cuando el usuario del servicio  tiene una mejor apreciación acerca  del control de agua 

potable, esto implica que la  satisfacción del usuario será aceptable. Finalmente obtuvo, 

que existía relación directa entre las variables. 

Gutierrez (2022), en su investigación científica busca encontrar la relación entre la 

calidad microbiológica del agua frente a la satisfacción como  objetivo de estudio, con 

enfoque cuantitativo, para evaluar la calidad del agua, para este estudio, hicieron uso 

del diagnóstico de la calidad del agua, elaborada por la Gerencia Regional de Salud de 

Moquegua , aplicaron encuestas ,las mismas, que fueron aplicadas a 31 familias 

usuarias del servicio; finalmente se logró determinar que en cuanto a la calidad, los 

resultados de los coliformes excedieron el límite máximo permisible, concluyendo así 

que el agua no era recomendable para ser consumida, por ello, los usuarios mostraron 

un alto grado de insatisfacción en este servicio, por lo tanto, no hubo relación directa 

entre las variables calidad y satisfacción del servicio. 

Sánchez (2022), planteó encontrar la relación entre calidad del servicio de agua 

potable y satisfacción en los usuarios, con muestra de137 usuarios, se plantearon y 

aplicaron un cuestionario con el que se podía recoger información respecto a las 

variables en estudio. Al realizar la sistematización y el análisis de la data, donde 

concluyó, que existía relación directa y significativa entre las variables; mediante el 

índice de Correlación de Pearson logró establecer que la empresa tenía una buena 

aceptación del servicio recibido. 
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Alemán ( 2023), abordó como objetivo, determinar la aplicación progresiva del 

derecho al servicio de agua potable y satisfacción de los usuarios del servicio en el 

distrito de Corrales - Tumbes. Analizó la relación existente entre la aplicación progresiva 

del agua potable, como un derecho ya sea por ejemplo social, y la repercusión que 

tiene en los usuarios del servicio; metodología descriptiva correlacional,  diseño no 

experimental mixta - cualitativa y cuantitativa, para ello, trabajaron con una muestra de 

380 usuarios, se ingresó la información recaudada, a través, de la encuesta en el 

programa estadístico SPSS, el mismo que procesa la información que se recibió de la 

percepción según cada usuario por medio de la encuesta que fue aplicada , de todo 

ello, se observó como resultados que existía una correlación entre la variable 

progresividad en la aplicación del derecho a este servicio y en cuanto a la satisfacción 

que mostraron los usuarios, concluyendo así, que no se tuvo una aplicación progresiva 

de este derecho humano y por consiguiente, el grado de satisfacción es malo en los 

usuarios del distrito de Corrales. 

Respecto a los antecedentes internacionales, Lucas et ál., (2018) tuvieron por 

objetivo, caracterizar las condiciones de la calidad de agua como: fisicoquímicas y 

microbiológicas del suministro en algunas localidades de Ecuador; en esta investigación 

se utilizó un diseño aleatorio, se realizaron los análisis estadísticos a través de 

programa estadístico INFOSTAT, se evaluaron las variables alcalinidad, dureza, 

turbidez y sólidos totales, finalmente se obtuvo que existía gran diferencia entre las 

variables en estudio , lo que significó la presencia de mayores riesgos sanitarios, por 

ende, deficiente calidad del servicio y por consiguiente, insatisfacción del servicio que 

recibe cada usuario. 

Aguirre( 2018), en su investigación científica, evaluó la satisfacción de los usuarios 

frente a las variables calidad del servicio de agua en Guayaquil, y con ello, planteó 

mejoras en el servicio, en cuanto a la metodología empleada: análisis factorial 

exploratorio y modelo de regresión. Finalmente, con este estudio se confirma que estas 

dimensiones explican claramente la impresión que los consumidores tenían o percibían, 

respecto a la calidad del servicio que se les brindaba, proponiendo, así como 

recomendaciones, la ejecución de medidas de acción y evaluación de información de 

manera periódica, que permiten aumentar la satisfacción en los consumidores. 
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Según artículo de la revista Direito Brasileira, donde hizo mención al trabajo de 

investigación Gallo(2020), surge la necesidad de priorizar la función administrativa en 

la asistencia de los servicios públicos, y de esta manera hacer frente al problema del 

acceso al recurso hídrico en condiciones aptas para su consumo. Planteó mejoras que 

ayuden a contribuir desde una buena planificación, ejecución y evaluación, el desarrollo 

sostenible que permita lograr los objetivos y la satisfacción que muestra el del usuario 

del servicio. Asimismo, el trabajo de investigación buscó analizar el abastecimiento del 

agua como servicio público, con la implementación de Objetivos de Desarrollo 

Sostenible, todo ello, con la finalidad de brindar y asegurar el suministro de agua 

potable, con mejoras en los elementos que puedan favorecer al bienestar social. 

Al respecto, según publicación de la Revista de Ciencias Ambientales, investigación 

realizada por Cruz et al.( 2020), buscó encontrar cómo mejorar la calidad dentro del 

servicio de agua potable y asegurar el acceso a este recurso, en los pobladores de 

algunas localidades de Costa Rica. En cuanto a la metodología con el propósito de 

encontrar similitudes y hacer frente a la problemática, para el estudio consideraron la 

ubicación geográfica y el tipo de servicio brindado, la información se obtuvo a través de 

encuestas, las mismas que, fueron aplicadas a una muestra de 2194 usuarias del 

servicio. Finalmente, en este estudio, se evaluó a través, de la opinión de los usuarios, 

como era el servicio que recibían, la misma que, permitió observar la relación existente 

con la variable satisfacción del servicio de agua. Se recomendó indagar periódicamente 

este tipo de estudios, que permiten dar constante seguimiento a las variables 

evaluadas, ya que esto, proporciona información de mucho interés e importancia, para 

que los entes gestores del servicio, puedan tomar decisiones asertivas, y que se pueda 

replicar en otros países. 

En el artículo publicado el 18 de febrero en Diario de New York, Martinez ( 2020), 

planteó cambios en los parámetros que permitan hacer frente a los niveles máximos de 

contaminantes , ya que estos generan a largo plazo, impactos en la calidad del agua 

potable , tanto en Nueva York ciudad como en todo el Estado, se identificó como 

problema el uso de productos químicos artificiales , microbianos ,contaminantes 

naturales que exceden el nivel aceptable, los mismos que, contaminan el agua, 

finalmente con este artículo se buscó concientizar a los proveedores del servicio, a que 

implementen nuevas tecnologías de tratamiento, que garanticen la salud de los niños y 

familias usuarias. 
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Ramos et al. (2020), analizó la relación entre la infraestructura de los sistemas de 

abastecimientos en las zonas rurales y la calidad del agua tanto de  uso y/o consumo 

humano, método empleado fue el análisis observacional, consideraron las variables 

independientes en base a la infraestructura respecto de 288 sistemas que abastecían 

en las zonas rurales en relación a la calidad con que este servicio llegaba a cada uno 

de los usuarios, aquí se encontró como resultados de la investigación que el no contar 

con una infraestructura adecuada en el sistema de abastecimiento del servicio, no 

permite que la calidad del mismo llegue en condiciones óptimas pasa su consumo y 

evitar así contraer enfermedades que perjudiquen la salud de los usuarios. 

Reyes et al. ( 2021), buscó determinar la relación entre calidad y satisfacción del 

usuario del servicio de agua potable en la provincia de Manabí – Ecuador, en este 

estudio la muestra fue de 236 pobladores, aplicaron la encuesta, la técnica empleada 

SERVQUAL, de acuerdo, a la información procesada y analizada, se concluyó que los 

pobladores que hacen uso del servicio se encontraban satisfecho con la calidad del 

servicio, siendo así, que las variables calidad y satisfacción al cliente mostraron una 

relación significativa. Como recomendaciones se tuvo, realizar evaluaciones constantes 

para determinar la calidad del servicio, puesto que, el éxito o fracaso dependerá de 

quien realiza la prestación del servicio respecto a satisfacer o no la necesidad del 

usuario del servicio. 

Asimismo, Rodriguez et al.(2022), abordó la variable calidad en relación al servicio 

de agua, brindado en la zona urbana, la misma, que es proporcionada por una 

prestadora de servicios públicos, ofrecido a los habitantes de Medellín (Colombia), 

teniendo como objetivo calificar la apreciación de los consumidores respecto al servicio. 

Aplicaron un instrumento autoadministrado a 150 habitantes de la zona, los cuales se 

seleccionaron mediante un muestreo no probabilístico por criterio, evaluaron dos 

dimensiones en relación a lo que se espera del servicio y la percepción que tenían 

respecto a la calidad del mismo, todo ello, considerando como contexto que era un País 

en desarrollo. Finalmente se concluyó a partir de la opinión de quienes reciben el 

servicio, que la calidad de este no se determinó significativamente, dependiendo de si 

recibió o no un buen servicio como el esperado. 
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De acuerdo , a la publicación de la revista Este País ,Rosenzweig et 

al.(2022),acerca de la calidad del agua en México, señaló como problemática la 

presencia de elementos contaminantes como el  arsénico y fluoruro en el agua, la 

misma que, representa una amenaza para la salud , todo ello sucede cuando el 

tratamiento de potabilizar el agua es insuficiente , por ello, explicaron los retos y la 

búsqueda de soluciones para lograr mejorar la calidad del agua, en los que destacaron 

la importancia de invertir en infraestructura que permita la correcta potabilización del 

agua , considerando que este elemento constituye el eje esencial para el desarrollo de 

un país. 

Asimismo, como bases teóricas, se tuvo que la  calidad subjetiva, es decir, la 

percepción que puede o no tener el usuario, en cuanto a la necesidad de querer 

satisfacer las necesidades, deseos y sus expectativas, donde además, los encargados 

de ofrecer un servicio toman como punto focal  las actividades del mismo y su relación, 

con los clientes (Vásquez et al.,1996). Al respecto,Duque (2005) manifiesta que la 

empresa puede creer que el servicio que presta  sea el adecuado para el cliente, sin 

embargo, la percepción de quien recibe el servicio puede ser diferente, por ello, suele 

ser difícil lograr una calidad uniforme. 

En cuanto a las teorías acerca de la satisfacción, Haro et al.(2016), considera que 

la satisfacción del usuario o cliente se debe tomar como aspecto primordial para de esta 

manera, dar cumplimiento a las diferentes expectativas que tenga el mismo acerca, del 

bien o servicio que reciba; todo ello, es de vital importancia los encargados de toda 

organización, puesto que, el entender y manejar los factores o elementos correctos,les 

permitirá tomar medidas pertinentes para lograr la satisfacción de los usuarios.  

Se muestran también las definiciones o conceptualizaciones de las variables que 

intervienen, dentro del trabajo de investigación científica, por ello, se consideraron las 

definiciones siguientes: la variable calidad del servicio: Según boletín informativo del 

Instituto Nacional de Estadística e Informática (2020), la calidad del agua potable debe 

acercarse al cumplimientos de  los requisitos establecidos por la Organización Mundial 

de la Salud o con los patrones nacionales, es decir, las características químicas, físicas 

y microbianas, debido, a que el agua se utiliza para diversos fines como beber, elaborar 

los alimentos, así como también , para el uso doméstico y  aseo personal. Este boletín, 

resaltó como los usuarios califican la calidad del agua, apoyándose principalmente, en 
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sus sentidos, considerando turbiedad, mucho color y otros aspectos, convirtiéndose en 

insalubre o simplemente no apta para ser consumida por el ser humano. 

La Dirección de Calidad y Evaluación de Recursos Hídricos de la Autoridad 

Nacional del Agua (2020), consideró a la calidad de agua como una variable 

fundamental en el medio hídrico y la define como aquella que se determina, de acuerdo, 

a las características microbiológicas y físicas químicas, teniendo en cuenta los valores 

permitidos, además, la calidad de esta depende de diversos factores, los mismos que 

pueden ser naturales o con la intervención en cuanto a la acción generada por el ser 

humano. 

Hernández (2022), conceptualizó la calidad del servicio como la habilidad para 

lograr un óptimo funcionamiento, brindando así un servicio eficiente, implementando 

siempre mejoras como eje fundamental, la misma que, repercute directamente en la 

satisfacción del usuario del servicio; considerando que finalmente es el usuario quien 

evalúa según su percepción, por ello, la evaluación y/o medición de esta variable, va 

estar determinada por el rol que asuma el usuario del servicio , respecto de, si recibe o 

no un servicio de calidad que cubra sus expectativas. Se consideró que la calidad del 

servicio, incide directamente en las condiciones de vida de los usuarios, por ello, estos 

estudios científicos se direccionan a las instituciones o empresas (públicas o privadas), 

para implementar mejoras, ya sea, en el recurso humano, materiales y estar a la 

vanguardia con la tecnología, así también poder ofrecer un servicio de calidad, y ante 

ello pueden sentirse o no satisfechos con calidad del mismo. 

De esta manera, el autor, consideró la calidad del servicio como estrategia, para 

lograr un mejor funcionamiento, mostrando que brindar un buen servicio, lleva al éxito, 

siempre y cuando haya mejoras en la calidad, considerándose este como un eje muy 

importante para obtener buenos resultados. Cada día las necesidades y los problemas 

a resolver son mayores en muchos ámbitos como: salud, social, económico entre otros; 

por ello, quienes brindan un servicio deben ser sólidas y eficientes, que adopten 

cambios, de acuerdo, a la demanda de la sociedad, asegurando así el bienestar común. 

La calidad de servicio, por parte de quien lo ofrece, institución o empresa, debe ser 

evaluada periódicamente, puesto que, va a depender de ello, la eficacia con que se 

logre entregar un servicio, de tal manera, que se pueda satisfacer las necesidades, por 

ello, la calidad se evalúa de acuerdo a la percepción propia de cada cliente o usuario 

del servicio. 
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Este autor adopta las siguientes dimensiones: 1. Capacidad Técnica: calificación e 

innovación técnica del personal, cumplimiento de estándares de calidad; 2. Atención 

Oportuna: relacionada al tiempo que emplean para dar una solución ante algún 

problema presentado; 3. Calidad de material: relacionado al estado de las instalaciones 

y el mantenimiento de las redes de agua. 

De esta manera, define también cada uno de los indicadores; Capacidad técnica: 

saber gestionar políticas que incorporen capacitar al personal, de tal manera, que se 

pueda brindar un servicio eficiente; atención oportuna: implementación de mecanismos 

que permitan dar soluciones rápidas, ante posibles problemas en tiempo prudente y 

razonable; calidad de material: cumplimiento de estándares eficientes, los mismos que 

deben garantizar el funcionamiento óptimo, en cuanto a la infraestructura, dependiendo 

esto, de la calidad del material. 

Respecto a las definiciones de la segunda variable: satisfacción, se consideraron 

también, dentro de la base teórica, las definiciones, que permiten el desarrollo de la 

investigación científica, tal es así, Breña Solier (2018), consideró que la satisfacción 

está relacionada al estado de ánimo que presenta en este caso los usuarios del servicio, 

la misma que, tiene la capacidad de comparar lo que le ofrecen de lo que realmente 

espera del producto o servicio recibido, si este no cubre con las expectativas habrá 

disconformidad, por ende, el cliente o usuario no estará satisfecho. 

Como enfoque teórico de la satisfacción del usuario, este autor, se sustentó en la 

Teoría de la servucción, que es un sistema en donde las empresas e instituciones 

deben organizar todos los elementos como objetivo o finalidad, ya sean físicos y 

humanos, la misma que permiten que las empresas minimicen sus debilidades para 

lograr satisfacción en función a lo que el cliente o usuario espera. La finalidad de este 

servicio se fijó en ser un programa que resalte en cuanto a su aspecto técnico y la 

calidad ofrecida a los consumidores, orientado a la búsqueda de mejores perspectivas 

que presente el usuario frente a este servicio, así lograr también que el impacto del 

servicio sea fácil y rápido de entender. 

Huamán et al. (2020), consideró en su trabajo científico la variable satisfacción del 

usuario, como una respuesta con impacto positivo, la misma que, es producto del 

resultado que recibe el usuario, de un bien o servicio. 
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Respecto de esta variable, consideró las dimensiones: 1. Disponibilidad, los 

encargados del servicio cumplan con sus funciones, de tal manera, que garanticen 

cubrir las necesidades de los usuarios; 2. Accesibilidad, dar soluciones a los problemas 

que puedan presentarse, respetando el derecho de quienes tienen acceso al servicio; 

3. Sostenibilidad, el servicio que se brinda debe ser sostenible en el tiempo.

 Asimismo, define cada uno de los indicadores: calidad y continuidad del servicio 

de agua potable, cobertura al servicio, costo y sostenibilidad del servicio. 

Chacaltana (2021) define la satisfacción, como la relación directa entre el interés 

que tiene el cliente por recibir buena atención en el servicio que se le ofrece y el placer 

de haber recibido lo esperado, cumpliendo con sus expectativas. Se consideró que la 

importancia de la satisfacción, tiene factores que motivan el empoderamiento de quien 

presta el servicio, dependiendo este del comportamiento del cliente o usuario, este 

concepto permite entender cómo es que la satisfacción que tiene el usuario va a 

depender de la calidad con que brindan el servicio, mostrando desde ya una relación 

directa entre estas variables. 

La epistemología dentro de este trabajo de investigación, tiene un rol importante 

sobre la validez, es decir, en aquello que se pretende afirmar, siguiendo la vía correcta 

a través de los métodos a utilizar para la recopilación y análisis de las variables en 

estudio, generando así conocimientos científicos. Yucra(2019) 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

Tipo básica; orientadas a fortalecer el conocimiento basado en teorías 

desarrolladas, así como también para futuras investigaciones aplicadas y tecnológicas 

que relacionen a las variables sujetas a evaluación y/o análisis, Ñaupas et al. (2018).  

En este marco, el trabajo de investigación adquirió un enfoque cuantitativo, donde 

se asociaron los datos obtenidos, por medio, de los cuestionarios con escala de Likert, 

SPSS versión 25 para evaluar y analizar la data, Arias y Covinos (2021). 

3.1.2. Diseño de investigación 

Fue no experimental, lo que significó que las variables no tuvieron manipulación alguna; 

fue correlacional, considerando que la investigación asoció las variables de estudio 

mediante la estadística inferencial y así se determinó el grado de relación que 

mantienen, de esta manera se tiene también que fue de corte transversal, puesto que, 

el estudio se desarrolló en el periodo año 2022, Arias y Covinos (2021).  

Figura 1 

Esquema de diseño de investigación.

  V1   Dónde: M = Muestra 

  V1= Calidad de servicio 

M  r       V2= Satisfacción del usuario 

 r = relación  

V2 

Fuente: elaborado por José Miguel Sernaqué Inga 
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3.2 . Variables y operacionalización 

Variable 1: Calidad del servicio 

Definición conceptual: Según Hernández (2022), conceptualizó la calidad del 

servicio, como la habilidad para lograr un óptimo funcionamiento, brindando así un 

servicio eficiente, implementando siempre mejoras como eje fundamental. 

Definición operacional: Se midió, a través, del cuestionario en función a la 

variable, el mismo que constó de 3 dimensiones: Capacidad Técnica (3 ítems), Atención 

Oportuna (4 ítems), Calidad de Material (2 ítems), que fueron evaluados por medio de 

la escala de Likert. 

Indicadores: calificación e innovación técnica del personal, atención de los usuarios 

y calidad de las instalaciones de agua potable, mantenimiento de instalaciones de redes 

de agua. Hernández (2022) 

Escala de medición: ordinal.  

Variable 2: Satisfacción del usuario 

 Definición conceptual: Huamán, et al. (2020), consideró la satisfacción del cliente 

o usuario, como una respuesta con impacto positivo, la misma que, es producto del

resultado que finalmente llega al usuario del servicio. 

Definición operacional: Se midió, a través, del cuestionario en función a la 

variable, el mismo que constó de 3 dimensiones:  Disponibilidad (3 ítems), Accesibilidad 

(4 ítems) y Sostenibilidad (2 ítems), que fueron evaluados por medio de la escala de 

Likert. 

Indicadores: calidad y continuidad del servicio de agua potable, cobertura al 

servicio, costo y sostenibilidad del servicio. Huamán, et al. (2020). 

Escala de medición: ordinal. 
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1.1. Población, muestra y muestreo 

1.1.1. Población 

En esta investigación es la municipalidad distrital de la Arena, quien proporciona el 

servicio a la ciudad de la Arena y en 7 centros poblados. Centro de investigación y 

promoción del campesinado CIPCA (2023). Para nuestro estudio de investigación, se 

consideraron 2308 usuarios en la localidad de la Arena y Cercado en la Región Piura. 

Criterios de inclusión: Los usuarios del servicio de la localidad de la Arena y 

Cercado en la Región Piura, quienes nos brindaron la información respecto al 

cuestionario aplicado de manera voluntaria. 

Criterios de exclusión: Los usuarios del servicio en la localidad de la Arena y 

Cercado en la Región Piura, que optaron por no dar respuesta a nuestro cuestionario. 

1.1.2. Muestra 

Entonces, si la muestra se entiende como la cantidad de sujetos representativos de 

la población, Arias (2020), para el caso de estudio la muestra analizada fue el conjunto 

de 134 usuarios en la localidad de la Arena y Cercado en la Región Piura 2022. 

Tabla 1 

Estimación de la muestra. 

  Fuente: elaborado por José Miguel Sernaqué Inga 

Centro Poblado 
  Usuarios 

Muestra por Centro Poblado 

La Arena   (CP1)   1029 59 

Las Malvinas   (CP2) 682 40 

Laguna de Los Prados     (CP3) 86 5 

Nuevo Alto de Los Mores (CP4) 101 6 

Sincape   (CP5) 105 6 

Alto de Los Castillos   (CP6) 139 8 

Alto de Los Mores    (CP7) 138 8 

Alto de Los Litanos   (CP8) 28 2 

TOTAL 2308 134 
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Fórmula con la que se obtuvo el total de la muestra: 

  𝑁 x (p x q) x Z2 
  n= 

  e2 x (N−1) + Z x (p x q) 

 2308 x (0.9X 0.1) X 1.962 
    n =  

     (0.05)2(2308 − 1) + (1.96) (0.9 X 0.1) 

     n= 134 

N: 2308                           p: 0.90  

Z: 95%= 1.96               q = {1-q}: 0.10  

e: 0.05 

Obtención de las muestras por Centro Poblado: 

ni = n x (Ni/N) 

CP1=134X (1029/2308) =137 𝑥 0.4458=59   CP2=134X (682/2308) =137 𝑥 0.2954=40 

CP3=134X (86/2308) =137 𝑥 =0.037 =5    CP4=134X (101/2308) =137 𝑥 0.043=6 

CP5=134X (105/2308) =137 𝑥 6.232= 6  CP6=134X (139/2308) =137 𝑥 0.060= 8 

CP7=134X (138/2308) =137 𝑥 0.059 =8  CP8=134X (28/2308) =137 𝑥 0.012= 2  

1.1.3. Muestreo 

Se aplicó un muestreo probabilístico aleatorio simple, donde se seleccionó a 15 

usuarios del servicio como parte de la población objetivo. Es el muestreo el 

procedimiento que nos permitió recoger datos necesarios y requeridos para la 

investigación. Ñaupas et al. (2018). 

1.2. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica según Arias (2020), se refieren al conjunto de procedimientos que 

permiten sistematizar datos útiles para la investigación; para esta investigación se 

aplicó la encuesta a los 134 usuarios del distrito de la Arena y Cercado en la Región 

Piura. 
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Los instrumentos para esta investigación científica, fueron el cuestionario, con un 

total de 18 preguntas, relacionadas a las variables en estudio: calidad con 9 preguntas 

y 9 interrogantes para la variable satisfacción del usuario del servicio de agua potable. 

Ñaupas et al. (2018). 

La validez, estuvo referida a la valoración que realizaron los expertos según su 

criterio para calificar los instrumentos presentados por el investigador, los mismos que 

cumplieron con ciertos requisitos como: coherencia, claridad y relevancia. Ñaupas et al. 

(2018). 

Tabla 2 

Validadores 

N° Apellidos y Nombres Especialidad Validación 

01 Huáchez Jiménez, Manuel Rodomiro 
Magister en 

Gestión Pública 
     Aplica 

02 Calle Peña, Edilberto 
Magister en 

Gestión Pública 
     Aplica 

03 Távara Tamayo, Jhon 
Magister en 

Gestión Pública 
     Aplica 

04 Purizaca More, Edgardo Víctor    
Magister en 

Gestión Pública 
     Aplica 

05 Ocaña Tapia, Miriam Paola 
Magister en 

Gestión Pública 
     Aplica 

Fuente: elaborado por José Miguel Sernaqué Inga 

El coeficiente de Alfa de Cronbach (anexo 4), permitió medir la confiabilidad de los 

instrumentos, el que indicó que al aplicarse a los mismos sujetos en las mismas 

condiciones permitió obtener el mismo resultado Arias (2020).  

1.3. Procedimientos 

Se obtuvo la información mediante literatura de artículos científicos, revistas, libros, 

tesis referente al tema de investigación, con el respaldo del repositorio de la universidad 

César Vallejos, así como también, se aplicó la encuesta a los usuarios del servicio en 

la localidad de la Arena y Cercado en la Región Piura, esta data recogida se procesó 

en el programa estadístico SPSS versión 25. 
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1.4. Métodos de análisis de datos 

A través de la aplicación de la encuesta, se recogió la información, la misma, que 

se registró en una base de datos en Office Excel, que fue luego procesada en el 

programa estadístico SPSS versión 25 lo que permitió analizar e interpretar. Ñaupas et 

al. (2018). 

1.5. Aspectos éticos 

En relación a la Resolución del Vicerrectorado de Investigación N.º 062-2023-VI-

Universidad César Vallejo, del 16 de marzo de 2023, de los que consideré resaltar, la 

ética como principio básico en toda investigación, la competencia profesional y 

científica; el nivel de preparación requerido por la investigación. Asimismo, la probidad, 

la misma, que resalta el valor de la honestidad durante todo el proceso de la 

investigación, y el respeto de la propiedad intelectual. Es así como la Universidad césar 

Vallejo, busca fomentar el cumplimiento de los estándares que abarcan el rigor 

científico, con responsabilidad y honestidad tanto en el ámbito personal y profesional. 
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IV. RESULTADOS

Con respecto a la información recogida a través del cuestionario, mediante la 

aplicación de la encuesta, estos datos se representaron en las tablas de frecuencia, las 

mismas que permitieron, realizar el análisis respectivo y de esta manera dar respuesta 

a cada una de las interrogantes que fueron planteadas en la investigación. Además, se 

realizaron baremos de los instrumentos de la investigación, los que permitieron 

establecer rangos para facilitar la evaluación de los resultados, por ello, se procedió a 

dar respuesta a lo planteado como objetivo general: Determinar cuál es la relación entre 

la calidad y satisfacción del usuario del servicio de agua potable en un distrito de la 

Región Piura 2022. 

Tabla 3 

Tabla descriptiva del objetivo general 

 Fuente: elaborado por José Miguel Sernaqué Inga 

Se observa que, del total de encuestados, el 54.5% (73 encuestados) indicaron un 

nivel de satisfacción bajo cuando la calidad del servicio de agua potable es baja, con lo 

que se demostró que existe una relación significativa entre las variables, seguido de un 

20,9% regular respecto de la variable calidad. 

Asimismo, para afianzar este objetivo, se presentan los resultados, de acuerdo, a 

cada una de las dimensiones que se han considerado en el cuestionario de la variable 

Calidad de Servicio. 

Variable Satisfacción 

Total  Baja Regular 

Variable 

Calidad 

    Baja Recuento 73 28 101 

% del total 54,5% 20,9% 75,4% 

    Regular Recuento 18 15 33 

% del total 13,4% 11,2% 24,6% 

  Total Recuento 91 43 134 

% del total 67,9% 32,1% 100,0% 
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Tabla 4 

 Dimensión 1: Capacidad Técnica 

D1 f % 

Bajo 43 32.09 

Regular 82 61.19 

Bueno 9 6.72 

Total 134 100.00 

 Fuente: elaborado por José Miguel Sernaqué Inga 

Según la tabla 4, respecto a la capacidad técnica el 61,19% (82 encuestados) 

consideraron que la capacidad técnica del personal encargado del servicio en el Distrito 

de la Arena y Cercado en la Región Piura es regular, frente a un nivel bajo (32,09% 

encuestados). 

Tabla 5 

Dimensión 2: Atención Oportuna 

D2 f % 

Bajo 103 76.87 

Regular 30 22.39 

Bueno 1 0.75 

Total 134 100.00 

  Fuente: elaborado por José Miguel Sernaqué Inga 

Respecto a la segunda dimensión, se tiene que el 76.87% de los encuestados, 

respondieron que la atención oportuna del personal encargado de brindar el servicio de 

agua respecto, por ejemplo, al tiempo para dar solución a los reclamos es baja, seguido 

de un 22.39% que consideran que la atención oportuna es regular. 
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Tabla 6 

Dimensión 3: Calidad de material 

D3 f % 

Bajo 99 73.88 

Regular 34 25.37 

Bueno 1 0.75 

Total 134 100.00 

  Fuente: elaborado por José Miguel Sernaqué Inga 

La Tabla 6 muestra que 73.88% de los encuestados, consideraron que la calidad y 

estado en que se encontraban las instalaciones, como también los mantenimientos 

continuos de las redes de agua es bajo, mientras que, el 25.37% determinó que la 

calidad de material es regular. 

Resultados en base a cada una de las Dimensiones que fueron consideradas en el 

cuestionario de la variable Satisfacción de servicio. 

Tabla 7 

Dimensión 4: Disponibilidad 

D4 f % 

Bajo 61 45.52 

Regular 72 53.73 

Bueno 1 0.75 

Total 134 100.00 

  Fuente: elaborado por José Miguel Sernaqué Inga 

En cuanto a esta dimensión, la tabla muestra que el 53.73% de los usuarios 

encuestados, consideraron tener satisfacción regular, acerca de la disponibilidad de 

este servicio, y el 45.52% percibió satisfacción baja. 
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Tabla 8 

Dimensión 5: Accesibilidad 

D5 f % 

Bajo 75 55.97 

Regular 59 44.03 

Bueno 0 0.00 

Total 134 100.00 

  Fuente: elaborado por José Miguel Sernaqué Inga 

El 55.97% de los usuarios encuestados, manifestaron baja satisfacción en relación 

a esta dimensión, frente a un 44.03% de satisfacción regular. 

Tabla 9 

Dimensión 6: Sostenibilidad 

D6 f % 

Bajo 72 53.73 

Regular 62 46.27 

Bueno 0 0.00 

Total 134 100.00 

  Fuente: elaborado por José Miguel Sernaqué Inga 

La Dimensión sostenibilidad, en donde el 53.73% consideraron, por ejemplo, que el 

costo que cancelan por el servicio no corresponde al servicio recibido, por ello, 

muestran satisfacción baja. 
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De acuerdo al Objetivo específico 1: Analizar la calidad de los servicios de agua 

potable en la localidad de la Arena y Cercado en la Región Piura 2022, se detallan los 

resultados. 

Tabla 10 

Tabla descriptiva del objetivo específico 1 

Frecuencia    Porcentaje 

Variable 

Calidad 

baja 101 75,4 

regular 33 24,6 

Total 134 100,0 

  Fuente: elaborado por José Miguel Sernaqué Inga 

De acuerdo, a la información recogida a través de las encuestas, se observa en la 

Tabla 10, un 75,4 % respondió que existe una baja calidad en el servicio de agua 

potable, esto en base a la calificación que consideraron los usuarios en cuanto a los 

indicadores calificación e innovación técnica del personal, atención de los usuarios y 

calidad de las instalaciones de agua potable, mantenimiento de instalaciones de redes 

de agua; lo que significa que no existe compromiso en los encargados de brindar el 

servicio, y 24,6% evalúa que la calidad del servicio brindado es regular. 
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Asimismo, se procede a evaluar Objetivo específico 2 que buscó Analizar la 

satisfacción de los servicios de agua potable en la localidad de la Arena y Cercado en 

la Región Piura 2022. 

  Fuente: elaborado por José Miguel Sernaqué Inga 

     De acuerdo, a los datos recogidos, se observa que un 67,9 % mostró satisfacción 

baja respecto al servicio recibido, todo ello, respecto a la calidad y continuidad del 

servicio de agua potable, cobertura al servicio, costo y sostenibilidad del servicio, 

asimismo, el 32,1% un grado de satisfacción regular en el servicio brindado a los 

usuarios. 

      Dentro del análisis de la información se evaluó también, mediante, las pruebas de 

normalidad, considerando los siguientes pasos: 

Paso 1:   Plantear la hipótesis de normalidad. 

  H0: Los datos siguen una distribución normal 

  H1: Los datos no siguen una distribución normal 

  Paso 2:  Nivel de significancia 

 Nivel de confianza: 0.95 

     α = 0.05 (Margen de error) 

Paso 3:  Test de normalidad 

 Si n > 50 se aplica Kolmogorov - Smirnov 

Tabla 11 

Satisfacción 

Frecuencia Porcentaje 

Variable 

Satisfacción 

     Baja 91 67,9 

     Regular 43 32,1 

    Total 134 100,0 



26 

Si n < 50 se aplica Shapiro – Wilk 

Paso 4: Criterio de decisión 

Si p-valor < 0.05 se rechaza  H0

Si p-valor ≥ 0.05 se acepta H0   y se rechaza H1

  Paso 5:  Análisis de resultados 

Tabla 12 

Pruebas de normalidad

Kolmogórov-Smirnov Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Calidad ,100 134 ,002 ,958 134 ,000 

Satisfacción ,108 134 ,001 ,974 134 ,011 

a. Corrección de significación de Lilliefors

  Fuente: elaborado por José Miguel Sernaqué Inga 

Para el análisis de la distribución normal de la variable Calidad se obtuvo un p-valor 

de 0,002 < 0,05; esto significa que los datos no siguen una distribución normal, la 

variable Satisfacción cuenta con un p-valor de 0,001 < 0,05; esto significa que los datos 

no siguen una distribución normal. Rechazamos entonces trabajar con el test de 

Pearson, debido a que ambas variables no cumplen con este test, se procede entonces, 

a analizar a través de una prueba no paramétrica Rho de Spearman para probar la 

hipótesis planteada en la investigación. 

    Finalmente se realizó la Contrastación de la Hipótesis General: 

    H0: La calidad y la satisfacción de los servicios de agua potable en la localidad de la 

    Arena y Cercado en la Región Piura 2022 es directa y significativa. 

    H1: La calidad y la satisfacción de los servicios de agua potable en la localidad de la 

 Arena y Cercado en la Región Piura 2022 no se relacionan. 
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Dónde:  

Nivel de significación 𝛼 = 0,05  

Regla de decisión: 

Si P= sig < 0.05 se acepta Ho  

Si P= sig > 0.05 se rechaza Ho 

Tabla 13 

Correlación Rho de Spearman 

Calidad Satisfacción 

Rho de 
Spearman 

Calidad Coeficiente de 
correlación 

1.000 ,615** 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 134 134 

Satisfacción Coeficiente de 
correlación 

,615** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 134 134 

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

  Fuente: elaborado por José Miguel Sernaqué Inga 

Se tiene entonces, que existe suficiente evidencia estadística para inferir que la 

variable Calidad de servicio se relaciona significativamente con la variable Satisfacción 

de los servicios de agua potable, mostrando así un p valor de 0,000, además, se tiene 

un grado de correlación alta según el Rho de Spearman de 0,615 es así entonces como 

aceptamos la Hipótesis Nula y rechazamos la Hipótesis Alterna.  
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V. DISCUSIÓN

         En relación al objetivo general, en esta investigación se tuvo que, del total de 

encuestados, el 54.5% (73 encuestados) indicaron un nivel de satisfacción bajo cuando 

la calidad del servicio de agua potable es baja, existiendo así relación significativa entre 

las variables calidad y satisfacción del servicio. 

     Al respecto, Pérez (2018),quien buscó determinar la relación entre las mismas 

variables del estudio de investigación, concluyó que existía una relación moderada 

entre las variables, esto debido a varios factores como el mal uso del agua, el efecto 

invernadero y otros que generan escases de agua, las enfermedades hídricas 

producidas por la falta de tratamiento del agua, por ello, plantea establecer diseños de 

agua segura y tratamiento adecuado de los servicios de agua y saneamiento que 

permitan cumplir con las expectativas del Usuario buscando así su satisfacción. 

Los resultados obtenidos de la investigación, mantienen un grado de similitud con lo 

investigado por Chacaltana (2021) quien buscó determina si hay o no, relación alguna 

entre calidad y la satisfacción con respecto al servicio de agua y desagüe brindada por 

una empresa encargada de proveer el servicio, en cuanto a la evaluación estadística, 

se tuvo como resultados, que sí existe relación directa entre ambas variables, puesto 

que, los encuestados perciben un nivel bueno en cuanto a calidad por ende satisfacen 

su necesidad en cuanto al consumo de agua potable. 

      También, es importante considerar la investigación de Hernández (2022), quien 

buscó, identificar la relación existente entre calidad de servicio de agua potable y 

satisfacción de los usuarios en el distrito de Tambogrande, resalta como soporte la 

teoría en base a la calidad del servicio como quien determina el nivel de vida, por lo 

tanto, la calidad incide directamente en el nivel de vida de los habitantes. En su 

investigación, recolectó la información mediante una encuesta aplicada a 90 usuarios, 

programa estadístico SPSS V24, de donde se obtuvo, que sí existe relación positiva 

entre las variables. 
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En relación a las  variables en estudio ,Ramos et al.(2020), analizó como variable 

la infraestructura de los sistemas de abastecimientos en las zonas rurales en Bocayá 

(Colombia), variable que en el presente trabajo de investigación se considera como una 

de las dimensiones dentro del cuestionario que forma parte de la variable calidad de 

servicio, respecto a la satisfacción de los usuarios, con estas consideraciones se 

concluyó que los acueductos no contaban con la infraestructura adecuada , 

perjudicando así, la salud pública, existiendo así una relación significativa entre las 

variables infraestructura de los sistemas de abastecimiento y satisfacción de los 

usuarios.  

Considerando lo que sostiene Rodriguez et al.(2022), donde los resultados no 

coinciden con la investigación, abordó como objetivo general calificar mediante la 

apreciación, los niveles de satisfacción de los consumidores del servicio de agua 

potable, frente a la calidad del servicio brindado por una prestadora de servicios 

públicos en Medellín (Colombia), el diseño metodológico empleado fue cuantitativo, 

aplicaron también dos cuestionarios a 150 personas, para la recolección  de la 

información, finalmente se concluyó que la satisfacción no se determinaba 

significativamente si recibió o no un servicio de calidad como lo esperado, por lo tanto, 

la asociación baja entre las variables del estudio puede deberse a que los valores de 

asociación estén subestimados, que los  atributos específicos del producto en este caso 

del agua potable, para estos usuarios, no son el determinante para sentirse o no 

satisfechos , sino más bien, presentaron juicios subjetivos o factores personales en 

cuanto a la percepción de la calidad del servicio de agua. Por ello, frente a estos 

resultados, surge la necesidad que la empresa encargada de brindar este servicio 

público, empleen mayores esfuerzos que les permita elevar el nivel de calidad y cambiar 

así la percepción en cuanto a la satisfacción por parte de los usuarios del servicio de 

agua potable.  

     Asimismo, los resultados en cuanto al primer objetivo específico, donde se buscó 

analizar la calidad del servicio, obteniéndose que un 75,4 % de los encuestados 

consideran que existe una baja calidad en el servicio de agua potable, lo que puede 

deberse, que no exista compromiso en los encargados de brindar el servicio y 24,6% 

evalúa que el nivel de calidad es regular en el servicio brindado a los usuarios. 
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      Dentro del análisis de esta variable, para encontrar resultados más acertados se 

evaluó cada una de las dimensiones: capacidad técnica, atención oportuna y calidad 

de material consideradas dentro del cuestionario de esta variable, donde el 61,19% del 

total de los encuestados, consideraron que la dimensión capacidad técnica del personal 

encargado del servicio de agua potable en el Distrito de la Arena y Cercado en la Región 

Piura es regular, frente a un nivel bajo (32,09% encuestados), en la dimensión atención 

oportuna, el 76.87% de los encuestados, respondieron que la atención oportuna del 

personal encargado de brindar el servicio de agua respecto, por ejemplo, al tiempo para 

dar solución a los reclamos es baja y finalmente el 73.88% de los usuarios, consideran 

que el estado actual de las instalaciones, como también los mantenimientos continuos 

de las redes de agua es bajo.  

   En relación a este objetivo, Diaz y Herrera (2020), consideró 7 dimensiones que 

permitieron elaborar el cuestionario para analizar la variable calidad durante la 

cuarentena COVID 2019, donde concluyeron que el nivel de calidad del servicio era 

bueno antes de la pandemia muy contrario a la calidad de servicio que presentaron 

durante la cuarentena, respecto por ejemplo a la continuidad y otros factores que resultan 

importantes para determinar la calidad del servicio de agua potable. Asimismo, Hernández 

(2022), consideró también el análisis de estas dimensiones, de tal manera que permitan 

evaluar con mayores detalles a la primera variable en su investigación, donde sus 

resultados difieren de este estudio.  

    Con respecto al análisis de a variable calidad, Sánchez (2022) determina que el 

56.2% de los usuarios domésticos del centro poblado de Tulin en Nazca, consideraron 

que la calidad del servicio de agua potable es buena, el 38.7% una condición de regular, 

el 2.2% de los usuarios considera que el servicio tiene una condición muy buena y sólo 

un 2.9% condición mala. En esta investigación para dar respuesta a este objetivo, 

realiza también un análisis a cada uno de las dimensiones consideradas como la 

fiabilidad, elementos tangibles, seguridad, entre otros.  

   Por lo tanto, según los aportes teóricos y resultados de las investigaciones, en base 

a la variable calidad, se puede resaltar la importancia de la participación y capacidad 

de los operadores encargados de brindar el servicio, ya que de ello dependerá la 

perspectiva que tengan los usuarios, respecto a los factores que intervienen en esta 

variable. 
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     En cuanto al segundo objetivo específico, para el análisis de la variable satisfacción 

del usuario, de los datos recogidos, se observó que un 67,9 % mostró satisfacción baja 

respecto al servicio de agua potable que reciben, y 32,1% evalúa un grado de 

satisfacción regular en el servicio brindado a los usuarios. Dentro del análisis de esta 

variable, se evaluó cada una de las dimensiones: Disponibilidad, accesibilidad y 

sostenibilidad, así se tiene que el 53.73% de los usuarios encuestados, consideran 

tener satisfacción regular, acerca de la disponibilidad del servicio de agua potable, y un 

45.52% percibe satisfacción baja; el 55.97% de los encuestados manifestaron baja 

satisfacción en relación a esta dimensión accesibilidad frente a un 44.03% de 

satisfacción regular y finalmente  el 53.73% consideran, por ejemplo, que el costo que 

cancelan por el servicio no corresponde al servicio recibido, por ello, muestran 

satisfacción baja dentro de la tercera dimensión . 

    De acuerdo, a este objetivo Huamán (2019) en su investigación acerca de la 

satisfacción de los usuarios de agua potable en la ciudad del Cusco, considera que esta 

variable, responde a la relación que haya entre el consumidor respecto a la calidad que 

recibe del mismo. Al respecto para analizar el grado de satisfacción, consideró 

importantes para el usuario, el trato recibido, confianza en el servicio y la validez del 

agua para generar bienestar, con los que elaboró el cuestionario en referencia a esta 

variable; luego de aplicar la encuesta a una muestra de 70 familias, en relación al trato 

recibido, entre los encuestados se observa que un 33% recibe atención regular, 

mientras que en cuanto a la confianza del servicio, los clientes están regularmente 

satisfechos con un 38%, y la validez la atención brindada por servidor es percibida como 

regular en un 45% . 

      Respecto a la variable satisfacción del usuario, Tello(2021) en su trabajo de 

investigación de tipo básica, diseño no experimental, transversal y descriptivo 

correlacional, y con una muestra de 244 usuarios, donde los datos fueron recopilados 

mediante la encuesta y como instrumento el cuestionario, luego de ser analizados los 

datos, se obtuvo que el 40% de los encuestados son indiferente ante el nivel de 

satisfacción, seguido de un 34% insatisfecho, y finalmente un  26%, dichos resultados 

se deben a que, la entidad no desarrolla procesos que permitan mejoras en la 

percepción de los usuarios en cuanto a la satisfacción, donde los usuarios indicaron 

problemas como fallas en el sistema de registro de pagos, facturaciones muy altas, 

entre otras ; estos resultados son muy contrario a la presente investigación en donde 
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por ejemplo, en cuanto a  la atención oportuna de quienes brindan el servicio se tuvo 

que un 76.87%  consideró como regular el nivel de satisfacción. 

    Asimismo, quien también considera en su investigación la variable satisfacción 

respecto a la calidad de servicio de agua potable es Hernández (2022), define la 

variable satisfacción como la evaluación que hace el usuario, respecto a varios factores 

relacionados al servicio que se le brinda, por ello, en su investigación, a través, de la 

aplicación de la encuesta, luego de su procesamiento y análisis , permitieron describir 

que de los 378 usuarios el 63,2% consideró la variable satisfacción como regular; así 

mismo las dimensiones: Disponibilidad, accesibilidad y sostenibilidad fueron 

consideradas como regular. 

      En cuanto a la investigación de Carbajal (2022), se observó los resultados más 

favorables en comparación con esta investigación, así se tiene que en su investigación 

considera también la variable satisfacción a quien la define, como la forma como el 

usuario del servicio mide o valora esta variable, de acuerdo, a lo ofrecido por la 

operadora del servicio en este caso del agua potable, al igual que los anteriores autores, 

para la elaboración del cuestionario referente a esta variable, toma las dimensiones las 

mismas que le permitieron  medir el grado de satisfacción de los usuarios, aplicó como 

técnica la encuesta , procesando y analizando luego los datos recogidos, es así como 

se obtuvo para la primera dimensión el 85.6% en un nivel bueno, seguido de un 14.4% 

de nivel regular , un 100% consideró la atención oportuna con nivel bueno y en cuanto 

a la infraestructura nivel bueno al 92.2%. 

      Se pueden encontrar hallazgos, en donde las variables o una de ellas son 

consideradas dentro de las investigaciones, aunque los resultados obtenidos difieran al 

final de cada investigación, de acuerdo, a la percepción que tenga cada usuario, tal es 

así, que Gutierrez (2022), consideró al igual que nuestra investigación a la variable 

satisfacción como el nivel de aceptación que las personas tienen en relación al 

rendimiento recibido del bien o producto ofrecido, en su investigación se concluyó que 

en cuanto al grado de satisfacción del usuario, el 77,4% tuvo un grado de satisfacción 

medio, 16.1% nivel alto y sólo un 6.5 % nivel bajo. 

      Finalmente, en cuanto a las hipótesis establecidas en la investigación, se obtuvo un 

Rho de Spearman donde el p-valor de 0,000 < 0,05; además se presentó un grado de 

correlación alta según el Rho de Spearman de 0, 615** por lo tanto, aceptamos la 

Hipótesis Nula y rechazamos la Hipótesis Alterna, es decir, que existe suficiente 
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evidencia estadística para inferir que la variable Calidad de servicio se relaciona 

significativamente con la variable Satisfacción de los servicios de agua potable. 

    En base a estos resultados, se corrobora, coincidencia con los resultados obtenidos 

en trabajos previos como el de Breña (218) quien en su investigación obtuvo como 

resultados un valor del coeficiente de correlación de Pearson de r = 0,706 el cual indica 

que existe una relación directa y significativa entre las variables de estudio. 

    Se tiene también coincidencia en los resultados presentados por Chacaltana (2021), 

en donde obtuvo como resultados el sig 0.00 < 0.05 y R calculado de 0.698, por lo tanto, 

se acepa la hipótesis nula y se rechaza la hipótesis alterna, es decir, que existe relación 

directa entre Calidad de servicio y satisfacción de usuarios con servicio de agua potable 

y desagüe de la EPS Oficina de La Merced – Chanchamayo. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Se determinó que existe relación entre las variables calidad y 

satisfacción del servicio de agua potable en la localidad de la Arena y Cercado 

en la Región Piura. 

Segunda:  Existe baja calidad en el servicio de agua potable, la misma, que se pudo 

analizar también, a través, de cada una de las dimensiones donde se obtuvo,  que la 

capacidad técnica de quienes brindan el servicio de agua potable es regular, la 

atención oportuna del personal encargado de brindar el servicio de agua respecto, 

por ejemplo, al tiempo para dar solución a los reclamos es baja , la calidad y 

estado actual de las instalaciones, como también los mantenimientos continuos de 

las redes de agua es bajo. 

Tercera: Nivel satisfacción baja (67,9%), respecto al servicio de agua potable que 

reciben, la misma, que se pudo analizar también, a través, de cada una de las 

dimensiones donde se obtuvo, el 53.73% de los usuarios encuestados, consideraron 

tener satisfacción regular, acerca de la disponibilidad del servicio de agua 

potable, en cuanto a la accesibilidad del servicio baja satisfacción (55.97%) y en 

sostenibilidad consideraron, por ejemplo, que el costo que cancelan por el servicio 

no corresponde al servicio recibido, por ello, mostraron satisfacción baja. 

Cuarta: Se obtuvo un Rho de Spearman donde el p-valor de 0,000 < 0,05; además 

se presentó un grado de correlación alta según el Rho de Spearman de 0, 615** por 

lo tanto, aceptamos la Hipótesis Nula y rechazamos la Hipótesis Alterna, es 

decir, que existe suficiente evidencia estadística para inferir que la variable Calidad 

de servicio se relaciona significativamente con la variable Satisfacción de los 

servicios de agua potable. 
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VII. RECOMENDACIONES

Primera: A la Municipalidad de la Arena, como responsable del servicio de agua 

potable, promover y mejorar la calidad del servicio y de esta manera favorecer el 

nivel de satisfacción de los usuarios, brindando así una mejor calidad de vida. 

Segunda: Al Área Técnica Municipal (ATM), fortalecer las capacidades de los 

directivos y operadores de la prestación del servicio, brindando cursos prácticos 

de capacitación en operación y mantenimiento de sistemas de agua, 

elaboración de guías, que permitan hacer las consultas respectivas y tener mejor 

entendimiento del sistema que operan dentro del servicio de agua potable. 

Tercera: Mejorar la infraestructura del sistema, con ello, lograr cambios 

positivos en cuanto a la operatividad como: continuidad del servicio, presión de 

agua, mejor cobertura entre otros y de esta manera garantizar un servicio de 

calidad y sostenible en el tiempo. 

Cuarta: A los usuarios de los servicios de agua potable, estar siempre alerta a las 

dificultades presentadas, de acuerdo, a la calidad del servicio recibido, hacer llegar 

también sugerencias que contribuyan en la mejora de manera oportuna. 
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ANEXOS  

ANEXO 1: TABLA DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

Título de investigación: Calidad y satisfacción del usuario del servicio de agua potable en un distrito de la Región Piura,2022. 

VARIABLES DE 
ESTUDIO 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIÓN INDICADORES 

ESCALA DE 
MEDICIÓN 

Calidad del 
servicio 

Según Hernández (2022), en su artículo 
científico, conceptualiza la calidad del 
servicio, como la habilidad para lograr un 
óptimo funcionamiento, brindando así un 
servicio eficiente, implementando 
siempre mejoras como eje fundamental, 
la misma que, repercute directamente en 
la satisfacción del usuario del servicio. 

Se midió, a través, del 
cuestionario en función a la 
variable, el mismo que 
constó de 3 dimensiones: 
Capacidad Técnica (3 
ítems), Atención Oportuna 
(4 ítems), Calidad de 
Material (2 ítems), que 
fueron evaluados por medio 
de la escala de Likert. 

Capacidad 
Técnica 

calificación e innovación técnica del 
personal. 

Escala ordinal 

Pésimo (1) 
Deficiente (2) 
Regular (3) 
Bueno (4) 

Excelente (5) 

Atención 
Oportuna 

atención de los usuarios 

Calidad de 
material 

calidad de las instalaciones de agua 

potable, mantenimiento de 

instalaciones de redes de agua. 

Satisfacción del 
usuario 

Huamán, C., y Apaza, V. (2020) 

considera en su investigación la variable 

satisfacción del usuario, como una 

respuesta con impacto positivo, la 

misma que, es producto del resultado 

que recibe el consumidor o usuario, de 

un bien o servicio. 

Se midió, a través, del 
cuestionario en función a la 
variable, el mismo que 
constó de 3 dimensiones:  
Disponibilidad (3 ítems), 
Accesibilidad (4 ítems) y 
Sostenibilidad (2 ítems), 
que fueron evaluados por 
medio de la escala de 
Likert. 

Disponibilidad 
calidad y continuidad del servicio de 
agua potable. 

Ordinal Accesibilidad 
cobertura al servicio. 

Sostenibilidad 
costo y sostenibilidad del servicio. 



 
 

 

ANEXO 2. TABLA DE CONSISTENCIA  

Título de investigación: Calidad y satisfacción del usuario del servicio de agua potable en un distrito de la Región Piura,2022. 

Problema general Objetivo general Hipótesis general 
Variable 1:  Calidad del Servicio. 

 

Dimensiones Indicadores Escala 

¿Cuál es la 

relación entre las 

variables calidad y 

satisfacción del 

usuario del servicio de 

agua potable en un 

distrito de la Región 

Piura 2022? 

 

 
Determinar cuál es la relación entre la 

calidad y satisfacción del usuario del 

servicio de agua potable en un distrito de 

la Región Piura 2022 

 
    H0: La calidad y la satisfacción de los     

    servicios de agua potable en un distrito de    

    la Región Piura 2022 es directa y   

    significativa. 

 

 

 

Capacidad Técnica 

 

 

calificación e innovación técnica 

del personal. 

 

 

 

 
Ordinal 

Atención Oportuna atención de los usuarios 

Calidad de material 

 
calidad de las instalaciones de 
agua potable, mantenimiento de 
instalaciones de redes de agua. 

 

Objetivos específicos Hipótesis específica 
Variable 2:  Satisfacción del usuario 

Dimensiones Indicadores Escala 

 

Analizar la calidad de los servicios de agua 

potable en un distrito de la Región Piura 

2022. 

    

     H1: La calidad y la satisfacción de los  

    servicios de agua potable en un distrito de   

    la Región Piura 2022 no se relacionan. 

 

 

Disponibilidad  

 

         Accesibilidad  

 

         Sostenibilidad  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Ordinal 

Analizar la satisfacción de los servicios de 

agua potable en un distrito de la Región 

Piura 2022. 

Tipo y diseño de investigación Población y muestra Técnicas e instrumentos 
Estadística a 

utilizar 

Tipo: Básica 
Población: Nuestra población será de 2308 usuarios en la localidad 

de la Arena y Cercado en la Región Piura, quienes reciben el servicio 

de agua potable. 

 

Técnicas: Encuesta 
 

Descriptivo 

Inferencial 

Diseño: No experimental, transversal y correlacional 
Muestra: La muestra estará conformada por 134 usuarios. 

Instrumentos: Cuestionario 

calidad y continuidad del 

servicio de agua potable. 

cobertura al servicio.  

 

costo y sostenibilidad del 

servicio. 



 
 

 

   ANEXO 3. Instrumentos de recolección de datos 
 
    ENCUESTA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS  
 
Calidad y satisfacción del usuario del servicio de agua potable en la localidad de la 

Arena y Cercado en la Región Piura.  

La presente participación será anónima y confidencial, los fines de esta encuesta es de investigación 

científica, la misma que, permitirá evaluar la calidad y satisfacción de usted como usuario del servicio de agua 

potable, brindado por la Municipalidad Distrital de la Arena – Región Piura. 

Instrucciones: Lea detenidamente y marque su respuesta con un aspa (x), siendo       
                          veraz, honesto y responsable. 
 
Variable:  Calidad de Servicio  

                                                      

N°  CRITERIOS DE EVALUACIÓN  Escala de conversión 

           Variable:  Calidad de Servicio                                                                       1 2 3 4 5 

Dimensión: Capacidad técnica 

1 
¿Cómo considera usted las habilidades del personal encargado 
del servicio de agua potable?           

2 
¿Es eficiente el personal encargado del servicio de agua 
potable?           

3 
¿Cómo evalúa el nivel de innovación técnica personal 
encargado?           

Dimensión: Atención oportuna 

4 
¿Cualifique la atención oportuna del personal encargado a los 
usuarios del servicio?           

5 
¿Es prudente el tiempo que utilizan para brindar solución a los 
reclamos?           

6 
¿Cómo considera el tiempo de atención de las solicitudes de 
conexión al servicio?           

7 ¿Cómo evalúa el tiempo de atender emergencias?           

Dimensión: Calidad de material 

8 
¿Cuál es la calidad y estado actual de las instalaciones de agua 
potable?             

9 

 
¿Se realizan mantenimientos continuos a las instalaciones de 
redes de agua?             

 

                
 
 
 
 
 

Escala de conversión 

1 Pésimo 

2 Deficiente 

3 Regular 

4 Bueno 

5 Excelente 



 
 

 

    ENCUESTA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS  
 
Calidad y satisfacción del usuario del servicio de agua potable en la localidad de la 

Arena y Cercado en la Región Piura.  

La presente participación será anónima y confidencial, los fines de esta encuesta es de investigación 

científica, la misma que, permitirá evaluar la calidad y satisfacción de usted como usuario del servicio de agua 

potable, brindado por la Municipalidad Distrital de la Arena – Región Piura. 

Instrucciones: Lea detenidamente y marque su respuesta con un aspa (x), siendo       
                          veraz, honesto y responsable. 
 
Variable: Satisfacción del usuario                                                        

 

N°  CRITERIOS DE EVALUACIÓN  Escala de conversión 

                        Variable: Satisfacción del usuario                  1 2 3 4 5 

Dimensión: Disponibilidad 

10 ¿El servicio de agua potable es de calidad?           

11 ¿El servicio de agua potable es continuo?           

12 
¿Cuál es su grado de satisfacción sobre la disponibilidad 
del servicio de agua potable?           

Dimensión: Accesibilidad 

13 ¿El servicio de agua potable es accesible a su vivienda?           

14 
¿El servicio de agua potable es equitativo para toda la 
población?            

15 ¿Son suficientes las horas establecidas del servicio?           

16 
¿Cuál es su grado de satisfacción sobre la accesibilidad 
del servicio de agua potable?           

Dimensión: Sostenibilidad 

17 
¿Considera Ud. que el costo que cancelan por servicio, es 
conforme según el servicio que reciben?           

18 ¿Para Ud. es sostenible el sistema de agua potable?           

 

 

 

 

 

Escala de conversión 

1 Pésimo 

2 Deficiente 

3 Regular 

4 Bueno 

5 Excelente 



 
 

 

       Anexo 4. Confiabilidad del instrumento Planeamiento Estratégico  

                                              Estadísticas de fiabilidad 

      

      Base de datos- prueba piloto: coeficiente de Alfa de Cronbach  

Variable 1: Calidad del servicio 

Muestreo 
Dimensión 1: Capacidad Técnica Dimensión 2: Atención oportuna Dimensión 3: Calidad de material 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 

Sujeto 1 4 4 4 4 3 3 3 2 2 

Sujeto 2 2 1 2 2 2 2 2 3 2 

Sujeto 3 2 1 3 2 2 2 2 3 2 

Sujeto 4 2 1 3 2 2 2 2 2 2 

Sujeto 5 1 3 3 3 3 3 3 2 3 

Sujeto 6 4 3 3 4 4 3 3 2 2 

Sujeto 7 4 3 4 4 4 4 5 3 4 

Sujeto 8 3 3 2 2 2 2 2 2 2 

Sujeto 9 4 4 2 2 3 3 2 2 2 

Sujeto 10 5 4 3 1 3 3 3 3 3 

Sujeto 11 3 3 3 1 2 2 2 2 3 

Sujeto 12 2 3 3 2 2 2 3 3 2 

Sujeto 13 3 3 3 3 3 3 3 3 1 

Sujeto 14 4 4 3 1 3 2 2 2 3 

Sujeto 15 3 2 2 1 2 2 2 2 3 

 

 Resumen de procesamiento de 

casos 

 N % 

  Casos Válido 15 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 15 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento.                                                

  

 0.82 > 0.7 (valor mínimo aceptable), por lo tanto, el instrumento para la variable calidad del 

servicio, pasa la prueba de confiabilidad. 

 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,816 9 



 
 

 

Variable 2: Satisfacción del usuario 

Muestreo 
Dimensión 1: Disponibilidad Dimensión 2: Accesibilidad Dimensión 3: Sostenibilidad 

P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 

Sujeto 1 3 2 4 3 3 3 3 3 3 

Sujeto 2 2 2 1 1 3 1 2 3 3 

Sujeto 3 1 2 1 1 3 1 2 3 3 

Sujeto 4 2 2 2 2 3 2 2 3 3 

Sujeto 5 3 3 3 4 4 3 3 3 2 

Sujeto 6 2 3 4 4 4 3 2 3 4 

Sujeto 7 2 1 1 2 3 2 3 3 3 

Sujeto 8 3 3 3 3 3 2 3 3 3 

Sujeto 9 2 2 2 3 3 2 3 3 2 

Sujeto 10 2 3 3 3 3 4 3 3 3 

Sujeto 11 2 2 2 2 2 3 1 3 2 

Sujeto 12 3 3 3 3 2 3 1 4 3 

Sujeto 13 3 3 3 3 4 3 2 3 3 

Sujeto 14 1 1 1 1 3 1 1 3 1 

Sujeto 15 2 2 2 2 3 1 1 3 2 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 15 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 15 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

0.86 > 0.7 (valor mínimo aceptable), por lo tanto, el instrumento para la variable satisfacción 

del servicio, pasa la prueba de confiabilidad. 

 

 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,861 9 



 
 

 

Anexo 5.    Confiabilidad del instrumento Planeamiento Estratégico  

Estadísticas de fiabilidad 

 

coeficiente de Alfa de Cronbach para la muestra 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 134 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 134 100,0 

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

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,898 18 

 

0.89 > 0.7 (valor mínimo aceptable), por lo tanto, el instrumento para la variable calidad del 

servicio, pasa la prueba de confiabilidad. 

 



 
 

 

Anexo 6. Procesamiento de datos en Programa estadístico SPSS 

 

 

 



 
 

 

Anexo 7. Procesamiento de datos en programa estadístico SPSS - Prueba piloto  

 

 



 
 

 

Anexo 8. Base de datos de las variables en Excel 

Calidad de Servicio         

Muestra 
Dimensión 1: Capacidad Técnica Dimensión 2: Atención oportuna Dimensión 3: Calidad de material 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 

Sujeto 1 4 4 4 4 2 3 3 3 2 

Sujeto 2 2 1 1 1 2 1 1 1 1 

Sujeto 3 2 1 1 1 2 1 1 1 1 

Sujeto 4 2 2 1 2 3 2 1 2 2 

Sujeto 5 1 3 3 3 1 3 2 3 3 

Sujeto 6 4 5 4 4 4 4 1 3 2 

Sujeto 7 4 4 5 5 4 4 4 5 4 

Sujeto 8 3 3 3 2 2 2 3 2 2 

Sujeto 9 4 3 4 3 2 3 2 2 2 

Sujeto 10 5 4 4 4 4 3 2 3 3 

Sujeto 11 3 2 3 3 1 2 3 2 3 

Sujeto 12 2 3 3 3 2 2 2 3 2 

Sujeto 13 3 3 3 3 1 1 2 3 1 

Sujeto 14 4 3 1 3 1 1 3 1 1 

Sujeto 15 3 2 3 1 2 2 1 2 2 

Sujeto 16 3 3 1 2 3 3 2 3 2 

Sujeto 17 2 4 2 3 1 1 3 1 3 

Sujeto 18 2 1 1 1 1 1 1 1 1 

Sujeto 19 5 2 1 3 1 2 1 3 1 

Sujeto 20 1 1 3 1 1 1 1 2 1 

Sujeto 21 1 3 1 3 1 1 3 4 3 

Sujeto 22 1 2 2 1 1 1 1 1 1 

Sujeto 23 2 1 3 2 2 2 2 2 3 

Sujeto 24 3 3 2 3 1 1 2 2 2 



 
 

 

Sujeto 25 3 3 3 2 2 2 2 3 2 

Sujeto 26 3 2 2 3 3 3 3 4 2 

Sujeto 27 2 3 3 2 2 2 1 2 2 

Sujeto 28 3 3 3 3 3 3 2 3 3 

Sujeto 29 4 3 3 3 3 3 2 3 3 

Sujeto 30 2 3 3 2 2 2 2 2 2 

Sujeto 31 3 3 2 2 2 2 3 2 1 

Sujeto 32 3 3 3 3 2 2 3 3 2 

Sujeto 33 2 2 3 3 1 3 2 2 2 

Sujeto 34 4 3 5 2 2 2 2 3 2 

Sujeto 35 3 3 3 2 2 2 3 3 2 

Sujeto 36 3 3 3 3 2 3 1 3 3 

Sujeto 37 2 2 2 2 2 2 1 2 2 

Sujeto 38 3 3 2 3 1 2 2 3 2 

Sujeto 39 3 3 2 3 2 2 2 3 2 

Sujeto 40 1 2 1 1 1 1 2 2 1 

Sujeto 41 1 3 3 3 1 3 3 4 3 

Sujeto 42 1 1 1 1 1 2 2 1 1 

Sujeto 43 2 2 2 2 2 1 1 2 3 

Sujeto 44 3 3 3 3 1 1 3 2 2 

Sujeto 45 3 3 2 2 2 2 2 3 2 

Sujeto 46 3 3 3 3 3 3 3 4 2 

Sujeto 47 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Sujeto 48 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Sujeto 49 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

Sujeto 50 2 3 3 2 2 2 2 2 2 

Sujeto 51 3 2 2 2 2 2 2 2 1 

Sujeto 52 3 3 3 3 2 2 3 3 2 

Sujeto 53 2 3 3 3 1 3 1 2 2 

Sujeto 54 4 3 5 2 2 2 1 3 2 

Sujeto 55 3 3 3 2 2 2 2 2 3 



 
 

 

Sujeto 56 3 3 3 3 3 3 2 2 2 

Sujeto 57 2 2 2 2 2 2 2 1 2 

Sujeto 58 3 3 3 2 3 2 3 2 3 

Sujeto 59 3 3 2 3 3 3 3 3 3 

Sujeto 60 1 2 1 1 1 1 1 2 1 

Sujeto 61 1 3 3 3 1 1 3 4 3 

Sujeto 62 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

Sujeto 63 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Sujeto 64 3 3 3 3 1 1 2 2 2 

Sujeto 65 3 3 2 2 3 3 3 4 2 

Sujeto 66 3 3 3 3 3 4 2 3 2 

Sujeto 67 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Sujeto 68 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Sujeto 69 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

Sujeto 70 3 3 3 3 2 2 2 2 2 

Sujeto 71 3 3 2 2 2 2 2 2 1 

Sujeto 72 3 3 3 3 2 2 3 3 2 

Sujeto 73 2 2 3 3 1 3 1 2 2 

Sujeto 74 4 3 5 2 3 1 3 3 1 

Sujeto 75 3 3 3 2 2 2 2 3 2 

Sujeto 76 3 3 3 3 2 2 2 3 3 

Sujeto 77 2 2 2 2 2 1 2 2 2 

Sujeto 78 3 3 2 3 3 3 3 3 2 

Sujeto 79 3 3 2 3 2 2 2 3 2 

Sujeto 80 1 2 1 1 1 1 1 2 1 

Sujeto 81 1 3 3 3 1 1 3 4 3 

Sujeto 82 1 1 1 1 1 1 3 4 3 

Sujeto 83 2 2 2 2 2 2 2 2 3 

Sujeto 84 3 3 3 1 1 2 2 2 3 

Sujeto 85 3 3 2 2 2 2 2 2 3 

Sujeto 86 3 3 3 3 3 3 3 4 2 



 
 

 

Sujeto 87 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Sujeto 88 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Sujeto 89 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

Sujeto 90 2 3 3 2 2 2 2 2 2 

Sujeto 91 3 3 2 2 2 2 2 2 1 

Sujeto 92 3 3 3 3 2 2 3 3 2 

Sujeto 93 2 3 3 3 1 3 1 2 2 

Sujeto 94 4 3 5 2 2 2 1 3 2 

Sujeto 95 3 3 3 2 2 2 2 3 2 

Sujeto 96 3 3 3 3 2 2 2 3 3 

Sujeto 97 2 2 2 2 2 1 2 2 2 

Sujeto 98 3 3 2 3 3 3 3 3 2 

Sujeto 99 3 3 2 3 2 2 2 3 2 

Sujeto 100 1 2 1 1 1 1 1 2 1 

Sujeto 101 1 3 3 3 1 1 3 4 3 

Sujeto 102 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

Sujeto 103 2 2 2 2 2 2 2 2 3 

Sujeto 104 3 3 3 3 1 1 2 2 2 

Sujeto 105 3 3 2 2 2 2 2 3 2 

Sujeto 106 3 3 3 3 3 3 3 4 2 

Sujeto 107 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Sujeto 108 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Sujeto 109 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

Sujeto 110 2 3 3 2 2 2 2 2 2 

Sujeto 111 3 2 2 2 2 2 2 2 1 

Sujeto 112 3 3 3 3 2 2 3 3 2 

Sujeto 113 2 3 3 3 1 3 1 2 2 

Sujeto 114 4 3 5 2 2 2 1 3 2 

Sujeto 115 3 3 3 2 2 2 2 3 2 

Sujeto 116 3 3 3 3 2 2 2 3 3 

Sujeto 117 2 2 2 2 2 1 2 2 2 



 
 

 

Sujeto 118 3 3 2 3 3 3 3 3 2 

Sujeto 119 3 3 2 3 2 2 2 3 2 

Sujeto 120 3 3 2 2 2 2 2 3 2 

Sujeto 121 3 3 3 3 3 3 3 4 2 

Sujeto 122 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Sujeto 123 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Sujeto 124 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

Sujeto 125 2 3 3 2 2 2 2 2 2 

Sujeto 126 3 3 2 2 2 2 2 2 1 

Sujeto 127 3 3 3 3 2 2 3 3 2 

Sujeto 128 3 3 2 2 2 2 2 3 2 

Sujeto 129 3 3 3 3 3 3 3 4 2 

Sujeto 130 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Sujeto 131 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Sujeto 132 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

Sujeto 133 2 3 3 2 2 2 2 2 2 

Sujeto 134 3 2 2 2 2 2 2 2 1 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 Variable: Satisfacción del usuario     

Muestra 
Dimensión 1: Disponibilidad Dimensión 2: Accesibilidad Dimensión 3: Sostenibilidad 

P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 

Sujeto 1 3 3 4 3 3 3 3 4 4 

Sujeto 2 2 3 1 1 1 1 1 2 1 

Sujeto 3 1 2 1 1 1 1 1 2 1 

Sujeto 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Sujeto 5 3 3 3 4 3 3 3 1 5 

Sujeto 6 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

Sujeto 7 4 1 1 3 2 2 3 1 5 

Sujeto 8 2 3 3 3 2 2 3 2 3 

Sujeto 9 3 2 3 3 3 2 3 3 2 

Sujeto 10 3 3 3 3 3 4 3 3 3 

Sujeto 11 2 2 2 3 2 3 4 1 2 

Sujeto 12 3 3 3 3 2 3 3 4 3 

Sujeto 13 3 2 3 5 3 1 3 5 3 

Sujeto 14 2 3 2 1 1 1 1 1 1 

Sujeto 15 2 3 2 2 1 1 2 3 2 

Sujeto 16 3 1 3 4 4 3 3 3 4 

Sujeto 17 4 2 3 2 1 1 1 1 1 

Sujeto 18 1 2 1 3 3 1 1 2 3 

Sujeto 19 3 3 2 1 2 1 3 3 1 

Sujeto 20 2 1 1 2 1 1 1 2 2 

Sujeto 21 4 3 3 4 3 3 3 3 4 

Sujeto 22 3 1 1 1 1 1 1 1 1 

Sujeto 23 3 4 3 3 2 3 3 2 3 

Sujeto 24 2 1 2 2 2 2 2 2 2 

Sujeto 25 4 2 3 4 1 3 3 3 3 

Sujeto 26 3 2 1 4 4 1 3 1 2 



 
 

 

Sujeto 27 2 3 2 2 2 2 2 3 3 

Sujeto 28 3 1 3 3 3 3 3 3 3 

Sujeto 29 3 2 3 3 3 2 3 2 3 

Sujeto 30 2 3 2 3 2 3 2 3 3 

Sujeto 31 2 3 3 2 1 1 2 2 2 

Sujeto 32 4 2 3 3 3 2 3 2 3 

Sujeto 33 2 1 3 3 3 1 2 3 3 

Sujeto 34 3 3 2 4 2 1 3 3 3 

Sujeto 35 3 3 3 3 3 3 3 3 4 

Sujeto 36 3 2 3 5 1 3 3 3 4 

Sujeto 37 2 3 3 2 2 2 2 2 2 

Sujeto 38 3 4 3 2 2 2 3 3 2 

Sujeto 39 3 2 2 3 2 2 3 3 2 

Sujeto 40 2 3 3 2 1 1 1 2 2 

Sujeto 41 4 3 3 4 3 3 3 3 4 

Sujeto 42 3 1 1 1 1 1 1 1 1 

Sujeto 43 3 4 3 3 2 3 3 3 3 

Sujeto 44 2 1 2 2 2 2 2 2 2 

Sujeto 45 4 3 3 4 1 3 3 3 3 

Sujeto 46 3 1 1 4 4 1 3 1 2 

Sujeto 47 2 2 2 2 2 2 2 3 3 

Sujeto 48 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Sujeto 49 3 3 3 3 3 2 3 2 3 

Sujeto 50 2 2 2 3 2 3 2 3 3 

Sujeto 51 2 1 3 2 1 1 2 2 2 

Sujeto 52 4 3 3 3 3 2 3 2 3 

Sujeto 53 2 3 2 3 3 1 2 3 3 

Sujeto 54 3 2 3 4 2 1 3 3 3 

Sujeto 55 2 3 3 3 3 3 3 3 4 

Sujeto 56 3 4 3 5 1 3 3 3 4 

Sujeto 57 2 3 2 2 2 2 2 2 2 



 
 

 

Sujeto 58 3 3 3 2 2 2 3 3 2 

Sujeto 59 2 3 3 3 2 2 3 3 2 

Sujeto 60 2 1 3 2 1 1 1 2 2 

Sujeto 61 4 4 1 4 3 3 3 3 4 

Sujeto 62 3 1 3 1 1 1 1 1 1 

Sujeto 63 3 2 2 3 2 3 3 2 3 

Sujeto 64 2 2 3 2 2 2 2 2 2 

Sujeto 65 3 3 1 4 1 3 3 3 3 

Sujeto 66 3 1 2 4 4 1 3 1 2 

Sujeto 67 2 2 3 2 2 2 2 3 3 

Sujeto 68 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Sujeto 69 3 3 2 3 3 2 3 2 3 

Sujeto 70 2 2 3 3 2 3 2 3 3 

Sujeto 71 2 1 3 2 2 3 2 2 2 

Sujeto 72 4 3 2 3 1 1 3 2 3 

Sujeto 73 2 3 3 3 3 2 2 3 3 

Sujeto 74 3 2 3 4 3 1 3 3 3 

Sujeto 75 3 3 3 3 2 1 3 3 4 

Sujeto 76 3 4 2 5 3 3 3 3 4 

Sujeto 77 2 2 3 2 1 3 2 2 2 

Sujeto 78 3 3 3 2 2 2 3 3 2 

Sujeto 79 3 3 1 3 2 2 3 3 2 

Sujeto 80 2 1 3 2 2 2 1 2 2 

Sujeto 81 4 4 1 4 1 1 3 3 4 

Sujeto 82 4 1 3 1 3 3 1 1 1 

Sujeto 83 3 2 2 3 1 1 3 2 3 

Sujeto 84 3 2 3 2 2 3 2 2 2 

Sujeto 85 2 3 3 4 2 2 3 3 3 

Sujeto 86 3 1 1 4 4 1 3 1 2 

Sujeto 87 2 2 2 2 2 2 2 3 3 

Sujeto 88 3 3 3 3 3 3 3 3 3 



 
 

 

Sujeto 89 3 3 3 3 3 2 3 2 3 

Sujeto 90 2 2 2 3 2 3 2 3 3 

Sujeto 91 2 1 3 2 1 1 2 2 2 

Sujeto 92 2 3 3 3 3 2 3 2 3 

Sujeto 93 4 3 2 3 3 1 2 3 3 

Sujeto 94 2 2 3 4 2 1 3 3 3 

Sujeto 95 3 3 3 3 3 3 3 3 4 

Sujeto 96 3 4 3 5 1 3 3 3 4 

Sujeto 97 3 2 2 2 2 2 2 2 2 

Sujeto 98 2 3 3 2 2 2 3 3 2 

Sujeto 99 3 3 3 3 2 2 3 3 2 

Sujeto 100 3 1 1 2 1 1 1 2 2 

Sujeto 101 2 4 3 4 3 3 3 3 4 

Sujeto 102 4 1 1 1 1 1 1 1 1 

Sujeto 103 3 2 3 3 2 3 3 2 3 

Sujeto 104 3 2 2 2 2 2 2 3 2 

Sujeto 105 2 3 3 4 1 3 3 1 3 

Sujeto 106 4 1 1 4 4 1 3 3 2 

Sujeto 107 3 2 2 2 2 2 2 3 3 

Sujeto 108 2 3 2 3 3 3 3 2 3 

Sujeto 109 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Sujeto 110 3 2 3 3 2 3 2 2 3 

Sujeto 111 2 1 2 2 1 1 2 2 2 

Sujeto 112 2 3 2 3 3 2 3 3 3 

Sujeto 113 4 3 3 3 3 1 2 3 3 

Sujeto 114 2 2 3 4 2 1 3 3 3 

Sujeto 115 3 3 2 3 3 3 3 3 3 

Sujeto 116 3 4 3 5 1 3 3 2 4 

Sujeto 117 3 2 3 2 2 2 2 3 4 

Sujeto 118 2 3 3 2 2 2 3 3 2 

Sujeto 119 3 3 2 3 2 2 3 3 2 



 
 

 

Sujeto 120 3 3 3 4 1 2 3 1 2 

Sujeto 121 4 1 3 4 4 1 3 3 3 

Sujeto 122 3 2 3 2 2 2 2 3 3 

Sujeto 123 2 3 1 3 3 3 3 1 3 

Sujeto 124 3 3 2 3 3 2 3 3 3 

Sujeto 125 3 2 3 3 2 3 2 3 3 

Sujeto 126 2 1 3 2 1 1 2 2 2 

Sujeto 127 2 3 2 3 3 2 3 2 3 

Sujeto 128 4 3 3 4 1 3 3 3 3 

Sujeto 129 4 1 1 4 4 1 3 1 2 

Sujeto 130 2 2 2 2 2 2 2 3 3 

Sujeto 131 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Sujeto 132 3 3 3 3 3 2 3 2 3 

Sujeto 133 2 2 2 3 2 3 2 3 3 

Sujeto 134 1 1 2 3 2 1 2 2 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Anexo 9. Baremos  

 

 Dimensión 1  

Dimensión 
2    Dimensión 3  

 ítem 3  ítem 4  ítem 2  

 Mín 3  Mín 4  Mín 2  

 Máx 3*5=15  Máx 4*5=20  Máx 2*5=10  

 Rango 12  Rango 16  Rango 8  

 categoría 3  categoría 3  categoría 3  

 amplitud 4  amplitud 6  amplitud 3  

                

 Bajo  7  Bajo 10  Bajo  5  

 Regular 11  Regular 16  Regular 8  

 Alta 15  Alta 20  Alta 10  

          

          

D1 f %  D2 f % D3 f % 

BAJO 43 32.09  BAJO 103 76.87 BAJO 99 73.88 

REGULAR 82 61.19  REGULAR 30 22.39 REGULAR 34 25.37 

BUENO 9 6.72  BUENO 1 0.75 BUENO 1 0.75 

TOTAL 134 100.00  TOTAL 134 100.00 TOTAL 134 100.00 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

   

Dimensión 4  Dimensión 5  Dimensión 6  
ítem 3  ítem 4  ítem 2  
Mín. 3  Mín 4  Mín 2  
Máx 15  Máx 20  Máx 10  
Rango 12  Rango 16  Rango 8  
categoría 3  categoría 3  categoría 3  
amplitud 4  amplitud 6  amplitud 3  
               
Bajo  7  Bajo  10  Bajo  5  
Regular 11  Regular 16  Regular 8  
Alta 15  Alta 20  Alta 10  

         

         

         

D4 f % D5 f % D6 f % 

BAJO 61 45.52 BAJO 75 55.97 BAJO 72 53.73 

REGULAR 72 53.73 REGULAR 59 44.03 REGULAR 62 46.27 

BUENO 1 0.75 BUENO 0 0.00 BUENO 0 0.00 

TOTAL 134 100.00 TOTAL 134 100.00 TOTAL 134 100.00 

 

 

 

 



 
 

 

Anexo 10. Evaluación por juicio de expertos 
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