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RESUMEN

Esta investigacion tuvo el objetivo determinar la relacién que existe entre la
satisfaccion del usuario y la prestacién de los servicios de saneamiento en la
poblacién urbana del distrito de Huambo, Rodriguez de Mendoza, 2023. El
modelo cientifico fue positivista, prediccionista, método hipotético deductivo, con
un enfoque cuantitativo de tipo aplicada; y disefio metodolégico no experimental
de corte transversal, con un alcance correlacional. Cuyo marco muestral estuvo
constituido por 169 usuarios; la técnica que se ha empleado fue la encuesta, en
cuanto al instrumento, realizaron dos cuestionarios adaptados y sometidos a
validacion a través de prueba de juicio de tres expertos, para la obtencion de la
confiabilidad se aplic6 una prueba piloto. Los resultados indicaron una
distribucién no normal, por ello se utilizé la prueba no paramétrica Tau_b Kendall
(significancia 0.000483) lo que determino el rechazo de la hipétesis nula y
consecuentemente admitir la hipotesis alterna estableciendo asi correlacion
positiva entre las variables satisfaccion del usuario y la prestacion de los
servicios de saneamiento, (coeficiente 0.266) por lo tanto se concluye que se ha
establecido que existe correlacion positiva baja (débil) entre las variables

estudiadas.

Palabras clave: satisfaccion del usuario, prestacion de los servicios

de saneamiento, usuarios.



ABSTRACT

This research had the objective of establishing the relationship that exists between
user satisfaction and the provision of sanitation services in the urban population of
the district of Huambo, Rodriguez de Mendoza, 2023; Regarding the methodology
used, it was basic, with a quantitative approach, non-experimental design, due to its
degree of relationship between two variables, it was correlational, in a transversal
time section; The technique used was the survey. Regarding the instrument, two
adapted questionnaires were used and subjected to validation through a judgment
test by three experts. To obtain reliability, a pilot test was applied. The sample
consisted of 169 users, for the statistical development a Kolomogorov — Smirnov
normality test was required, obtaining a non-normal distribution, therefore the non-
parametric Tau_b Kendall test was used (significance 0.000483) which determined
the rejection of the null hypothesis and consequently admit the alternative
hypothesis thus establishing correlation between the variables studied, (coefficient
0.266) therefore it is concluded that it has been established that there is a low (weak)

positive correlation between the variables studied.

Keywords: user satisfaction, provision of sanitation services, users.



l. INTRODUCCION

En la era contemporanea, las ciudades experimentan una acelerada
transformacion y crecimiento, el bienestar en la poblacién en entornos urbanos
ha permitido una transformacion en un elemento fundamental de medicion del
avance de una comunidad. (Huaraca, Delgado, Tapia & Agreda; 2021). Este
fendmeno se manifiesta en la interconexion de factores socioeconomicos,
culturales y medioambientales que influyen directamente en la experiencia de
vida de los habitantes urbanos. En este contexto, Dominguez (2022) se ha
resaltado una percepcion positiva del usuario que tienen sobre los servicios
fundamentales, especialmente del dmbito del saneamiento, ha jugado una
accion fundamental sobre el progreso de la comunidad. Esta investigacion se
sumerge en la intrincada unidn existente de la satisfaccion del usuario y la
entrega de una adecuada gestion en el distrito de Huambo, un entorno dinamico
qgue refleja las tensiones y desafios inherentes al desarrollo urbano

contemporaneo (Lopez; 2023).

A nivel mundial, es fundamental reconocer que existen desafios en la gestion
operativa de los servicios de saneamiento, no son exclusivos de una region o
pais especifico, sino que forman parte de una problemética global.
Investigadores, entre ellos Bustamante, Zerda, Obando & Tello (2019) han
destacado la importancia de comprender los fundamentos de la calidad de la
prestacion a través del modelo Servqual, resaltando la necesidad de enfoques
uniformes a nivel internacional para evaluar y mejorar los PSS. El resarcimiento
del administrado con los servicios de saneamiento no solo refleja las
particularidades de un distrito especifico de Huambo, sino que también se
convierte en un indicador que puede compararse a nivel internacional (Andrade,
Ramirez & Montafia; 2020). La percepcion de los habitantes de areas urbanas
acerca del rendimiento y la excelencia de estos servicios se encuentra
influenciada por practicas y estandares internacionales, destacando la

importancia de adoptar enfoques que trasciendan las fronteras geogréficas
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(Becerra, Pecho & Gémez; 2020).

En el contexto peruano, la diversidad geogréafica y social se destaca como un
factor que ocasiona cambios significativos en la accesibilidad y el nivel de los
PSS en diferentes regiones del pais. Se evidencian carencias que existen en la
infraestructura de saneamiento en muchos lugares, incluso en areas urbanas,
lo que directamente afecta la provision de servicios basicos (Espinoza, 2021).
La ausencia de disponibilidad de servicios bésicos y los desechos sélidos
representan problemas compartidos que impactan la satisfaccion de los
usuarios en distintas zonas aledafias. Una brecha fundamental se ha observado
en el area urbano colindante con el area rural respecto a brindar servicios de

saneamiento (Farifio et al., 2018).

A nivel local en Lima, como entidad urbana en constante evolucion, se
encuentra en el epicentro de una serie de transformaciones socioeconémicas y
demograficas que imponen demandas importantes sobre la prestacion de
servicios de saneamiento En este contexto, los servicios de saneamiento
emergen como una pieza clave del rompecabezas, ya que no solo garantizan
condiciones higiénicas y saludables, pero también tienen impacto significativo
de la calidad de vida (Guerra et al.; 2021). El acceso al agua potable, es
necesario la correcta administracion de aguas residuales y la disposicion
eficiente de residuos solidos son factores intrinsecamente vinculados al tejido
social y econdémico de la poblacion urbana de Huambo (Gonzalez et al.; 2022).
La satisfaccion del usuario, como indicador subjetivo pero revelador, ofrece una
ventana Unica hacia la efectividad y la pertinencia de los servicios de
saneamiento. Entender la percepcion de los residentes y experimentan estos
servicios es esencial para atender los requerimientos particulares de la
poblacién y mejorar la planificaciéon y la implementacion de politicas nacionales.
(Hallencreutz & Parmler; 2019).

De la formulacioén del problema, surge como problema general ¢ En qué medida
se relaciona la satisfaccion del usuario y la prestacion de los servicios de
2



saneamiento, en una compafiia prestadora de saneamiento, distrito de Huambo,
20237?; determinando con los problemas de caracter especificos ¢En qué
medida se relaciona la satisfaccion del usuario y la cobertura, continuidad,
calidad y capacidad técnica, en una empresa prestadora de saneamiento,
distrito de Huambo, 2023?

La relevancia de nuestro estudio resalta que la infraestructura desactualizada y
la carencia de mantenimiento apropiado son elementos adicionales que aportan
a esta problemética. Los sistemas de saneamiento, como las redes
subterraneas para drenaje y las instalaciones de procesamiento, presentan
deficiencias que impactan directamente en su capacidad para operar de manera
eficiente. Esto conlleva a interrupciones frecuentes en el suministro de servicios,
generando molestias a los residentes y afectando negativamente su percepcion

general.

Se justifica nuestra investigacion a través de la fundamentacion inicial desde la
perspectiva teorica, visualizandose como un aporte significativo que estimulara
nuevas investigaciones. Este proyecto se proyecta como una herramienta
esencial para estudiantes, investigadores y consultores, buscando fomentar la
realizacion de estudios diversos con objetivos y problematicas distintas. Desde
una justificacion practica, la justificacion se respalda en los hallazgos obtenidos,
el logro alcanzado y las sugerencias generadas. Estos elementos,
generalmente, se perfilan como elementos cruciales para la toma de decisiones

y se presentan como guias de estudio para investigadores y académicos.

La investigacion se presenta como relevante para la sociedad, anticipando que
la sintesis y analisis proporcionaran a las autoridades una vision detallada de la
realidad en el distrito de Castilla, especificamente en relacion con el
saneamiento. Desde la justificacion metodoldgica se apoya en la eleccion de la
investigacion cientifica como método. Este enfoque implica el estudio de un duo
de variables especificas, evaluadas bajo la orientacion de una guia elaborada
por la Universidad. La metodologia seleccionada simplificara la examinacion de

3



la relacion entre diferentes variables y aspectos, anticipaAndose como un aporte
valioso para profesionales investigadores vinculados al sector de saneamiento,

proporcionando un analisis detallado, minucioso y bien fundamentado.

Nuestro objetivo general se ha propuesto, lo siguiente: determinar la relacion
entre la satisfaccion del usuario y la prestacion de los servicios de saneamiento,
en una empresa prestadora de saneamiento, distrito de Huambo, 2023; donde
se desglosan los siguientes objetivos especificos: determinar la relacion entre
la satisfaccion del usuario y la cobertura, continuidad, calidad y capacidad
técnica, en una empresa prestadora de saneamiento, distrito de Huambo, 2023.

Es asi que, se plantea como hipGtesis general: existiria relacion entre la
satisfaccion del usuario y la prestacion de los servicios de saneamiento, en una
empresa prestadora de saneamiento, distrito de Huambo, 2023; las hipotesis
especificas son: existiria relacion entre la satisfaccion del usuario y la cobertura,
continuidad, calidad y capacidad técnica, en una empresa prestadora de

saneamiento, distrito de Huambo, 2023.



Il. MARCO TEORICO

En concordancia, Chiang, Krauss, Rivera e Hidalgo (2023) subraya su
caracter esencial al respaldar y fundamentar la investigacion, brindando al
lector la comprensién de las bases tedricas, conceptuales y metodologicas
gue orientan el estudio. La exploracion de temas relevantes vinculados a las
categorias y subcategorias pertinentes contribuye a comprender los
antecedentes y referencias nacionales e internacionales, aportando a la
percepcion de la necesidad de la investigacion. Ademas, es esencial hacer
mencion de las bases tedricas que respaldan cada premisa planteada, segun
indican Zamora, Introzzi, del Valle y Richard’s (2020).

En los antecedentes internacional se ha podido encontrar a los
investigadores costariquenses Cruz y Centeno (2020) que en su
investigacion estudian la excelencia en el suministro de agua potable. El
objetivo de su estudio era evaluar como los habitantes de cuatro lugares en
la provincia de Cartago percibian el suministro publico de agua potable en
sus comunidades. En el método fue descriptiva, no experimental y se centrd
en enfoque cuantitativo, utilizando encuestas cerradas como instrumento
principal. Sus conclusiones mas destacadas abarcaron el estudio de como
los usuarios perciben el servicio., la incorporacion de mas métricas para
medir la excelencia de la prestacion de servicios y la viabilidad de aplicar
este método en sistemas similares, no solo en Costa Rica, sino también en

multiples paises de América Latina ".

Por otro lado, tenemos a los autores ecuatorianos Cuenca, Gallardo &
Dominguez (2021) indica en investigacion la relacidon entre la percepcién de
la calidad y el abastecimiento de los servicios béasicos”, han buscado
examinar como los usuarios, perciben y opinan acerca del suministro de
agua, evaluando su disponibilidad, nivel de calidad , regularidad y el nivel de
contento o grado de complacencia que experimentan, respecto al método

es mixto, cuantitativa y cualitativa, instrumento empleado fueron las



encuestas. La méas destacada conclusion del estudio revela que la mayor
parte de las unidades de abastecimiento estdn de acuerdo con tanto la
calidad como el servicio. Estos hallazgos respaldan la realizacion de una
consulta especializada para generar recomendaciones que apunten a
mejorar tanto la calidad y atencion. Ademas, es notable que no se
identificaron vinculos significativos entre las percepciones de los usuarios y

sus diferencias en perfil sociodemogréafico, género o nivel educativo.

Igualmente, desde la investigacion ecuatoriana tenemos a Reyes y Veliz
(2021) que en su investigacion indican la relacién entre la calidad del servicio
y la satisfaccion al cliente, se determiné como fin objetivo la satisfaccion del
servicio ofrecido por la empresa prestadora y analizar como esta calidad se
relaciona con la calidad del servicio, asimismo desde el método, se ha
utilizado la perspectiva descriptiva, no experimental y de enfoque
cuantitativo, instrumento empleado fueron las encuestas. Las mas
destacadas conclusiones determinaron que la calidad del servicio emerge
como el factor determinante que puede llevar al triunfo o fracaso de las
empresas. Por tanto, es crucial llevar a cabo valoraciones de esta calidad
para detectar las demandas de los clientes y proporcionar soluciones que

satisfagan esas necesidades.

Asi también desde Asia, especificamente Arabia, se tiene a Hajar y
Abdelrahim (2021), que en su investigacion evaluaron el impacto de las
infraestructuras de saneamiento con la calidad del servicio, tenia como
objetivo evaluar el titulo de contento o complacencia de los residentes con
la infraestructura, respecto a la metodologia CAPI (Entrevista Personal
Asistida por Computadora) mediante una encuesta estructurado como
instrumento. Las mas destacadas conclusiones es que la infraestructura mas
utilizada en el Emirato de Ajman fue la electricidad y el abastecimiento de
agua". Es de destacar que algunos de los servicios prestados estaban bajo

la autoridad federal, otros bajo el gobierno local. Los que estaban bajo la



autoridad federal comprenden el suministro de electricidad y agua, las

telecomunicaciones, la atencion sanitaria, las escuelas y el transporte.

De la misma manera Guidi (2018) en Bolivia, en su investigacion analiza la
disponibilidad de agua y la percepcion del bienestar, disposicién a pagar por
mejoras en el servicio hidrico, tenia como objetivo valorar la relevancia del
acceso al agua en términos de vida y progreso, la metodologia ha sido una
investigacion no experimental, pero con un disefio claramente descriptivo.
Se utilizd6 un cuestionario como herramienta en este caso. El estudio
concluyé que alrededor del 25 % de la poblacion expres6 preocupaciones
sobre la excelencia o el estAndar insatisfactorio del agua. Aproximadamente,
el 21 % report6 problemas relacionados con la transparencia, el 27 % not6
olores desagradables, y el 31 % menciond que el sabor del agua no era
agradable. Otra sefal de esta baja calidad fue que el 70 % de los hogares
aplicaban algun tipo de procedimiento casero. Respecto a la satisfaccion del
acceso del agua, se observé que habia una relacion segura entre esta
satisfaccion y el nivel de gasto en el servicio: a mayor gasto, mayor

satisfaccion.

Por otro lado, los antecedentes nacionales nos encontramos con Burgos
(2023), que analiza la calidad de los servicios de agua y sus interconexiones,
tenia como objetivo busca examinar como se relaciona la calidad y el
saneamiento con la gestién en seguridad en Carrizal y Ochentaiuno, areas
ubicadas en el distrito de San Felipe.; respecto a la metodologia usada, ha
sido descriptivo y de caracter correlacional, no experimental de corte
transversal, instrumento empleado fue la encuesta y cuestionario. Las mas
destacadas conclusiones de la investigacidon revelan una existencia
relevante de la calidad de servicio en saneamiento y el contento de los
usuarios. Se evaluo considerando factores como la percepcion de valor, las
expectativas y el grado de conformidad. Especificamente, en relacién con la

conformidad, un 34,2 % mostré un nivel de satisfaccion elevado. En términos



generales, se reflejo que el 29,8 % tiene un alto nivel de satisfaccion, por

otro lado, el 52,6 % tiene un rango medio.

Ademés, Humpiri Et. Al. (2020) de su investigacion analizo el nivel de
contento respecto al suministro de agua, que tenia como objetivo evaluar el
nivel de contento respecto a los sistemas de abastecimiento, respecto a la
metodologia que se ha utilizado ha sido la descriptiva sencilla, utilizando
como herramienta principal es la encuesta. Las conclusiones del estudio
revelan que los sistemas de abastecimiento a los residentes de la
urbanizacion Jorge Chavez, en el distrito de Juliaca, muestra caracteristicas
inusuales en términos de olor, color o sabor. Esto sugiere un incumplimiento
por parte de la entidad responsable en hacer llegar agua para consumo
humano, segun lo establecido en la Superintendencia Nacional de Agua y
Saneamiento. Ademas, se observa un nivel de satisfaccion muy bajo
conforme al servicio ofrecido por SEDA Juliaca S.A. Una reconocida
empresa de agua, estos descubrimientos han confirmado nuestra hipétesis

generada a nivel general planteada en la investigacion.

Igualmente, Pérez (2018), investigo la satisfaccion de los habitantes y la
calidad de los servicios de agua y saneamiento, tenia como objetivo el de
analizar la conexion de la satisfaccion del usuario sobre la calidad en una
zona de indole rural, respecto a la metodologia es nivel basico, instrumento
empleado fue el cuestionario de encuesta. Las mas destacadas
conclusiones del andlisis revelaron la conexion moderadamente positiva en
la relacion existente de los servicios de agua, satisfaccion y salud en el zonal
de caracter rural, representada por rs = 0.503. Dado que p = 0.000, lo que

es menor que 0.05, se confirma nuestra hipétesis alterna.

Asimismo, Sequeiros (2020), en su analizo la en su investigacion, la
excelencia del servicio y el grado de satisfaccion entre el personal de la
misma entidad”, en el cual el objetivo es determinar el impacto que tiene la

calidad de la prestacion, proporcionado por la empresa prestadora en la



satisfaccion de sus usuarios, respecto a la metodologia pertenece se decidio
utilizar la perspectiva correlacional pero desde los descriptivo, en un disefio
de caracteristicas transversal en la investigacion, instrumento empleado
para la recopilacion de informacion fue la encuesta como instrumento de
investigacion. Las méas destacadas conclusiones son que los servicios
brindados por la empresa prestadora pasan desapercibidos para la
poblacion, particularmente en lo concerniente, lo que conlleva a una baja
apreciacion de estos servicios y repercute en la percepcion de la empresa
prestadora y la satisfaccién de los clientes. Ademas, la cercania a sitios o
alternativas para abonar los servicios esta vinculada a una mayor

satisfaccion.

También, se tiene la investigacion de Alegre (2023), investigo la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario, con el objetivo de evaluar la conexion
existente entre la excelencia en la relacion entre los servicios de
saneamiento y el nivel de satisfaccion del usuario de la empresa ya
mencionada, pero en Caraz, durante el afio 2022. De igual manera, la
metodologia utilizada ha sido una investigacion aplicada, es por eso que
utilizo el método cuantitativo, pero no experimental, atribuyendo a eso un
disefo de caracter transversal, con un nivel correlacional. Con la conclusion
Se ha validado una conexion relevante y positiva entre los elementos

analizados: la calidad del servicio por los usuarios.

Por ultimo, Garcia (2023), investigo la relacidon entre la conexion entre la
excelencia en el servicio y la satisfaccion del usuario, tenia como objetivo
buscar la conexién entre la calidad de servicio y la satisfaccién del usuario,
respecto a la metodologia se ha basado desde una perspectiva cuantitativa
aplicando un instrumento practico, con un disefio relacional no experimental,
utilizando la encuesta como instrumento. Las conclusiones mas relevantes
indican que el 48,8 % de los usuarios consideran que la calidad del servicio

es promedio, mientras que el 51,2 % la califica como deficiente.



Ademas, mayormente de las areas evaluadas, los consumidores perciben
gue el material del servicio es insatisfactorio. Iniciando con lo que sigue en
esta seccion, se comienza a desentrafiar las Bases Teoricas debido a la
clasificacion del estudio actual. Por lo que, se tiene como Primera Variable,
la Satisfaccion del Usuario, empezando con Huaraca, Delgado, Tapia &
Agreda (2021), relativo al nivel en el que los usurarios realizan el uso de los
instrumentos de servicios relacionados con el abastecimiento y tratamiento
del agua se encuentran contentos, complacidos o conformes con la calidad,
eficacia y disponibilidad de dichos servicios. Este concepto también lo
menciona Lépez (2023) en la cual abarca diversos aspectos, incluyendo la
potabilidad del agua, la gestion de aguas residuales, la eficiencia en la
distribucion y otros servicios asociados con el saneamiento del agua.
Asimismo, es fundamental la concepcion mostrada por Minaya (2023) para
analizar la eficacia y el estandar de los servicios ofrecidos por las entidades
encargadas de suministrar y tratar el agua. Pero, también se menciona como
factores la accesibilidad al agua potable, la continuidad del suministro, la
eliminacion adecuada de aguas residuales y la respuesta a problemas o
emergencias son elementos clave que afectan la gestion referente a la
excelencia de los servicios de saneamiento (Cabana, Montero & Aguilera
2019).

De tal manera, se ha considerado cinco dimensiones: atencién oportuna,
sostenibilidad, disponibilidad, accesibilidad y educacion sanitaria. Estas
dimensiones nos permitiran definir el grado de satisfaccion del usuario

establecido a una conexion domiciliaria.

Con respecto a la dimension atencion oportuna, se refiere a la pronta
respuesta y accion frente a situaciones relacionadas con la limpieza,
descontaminacion y mejora del entorno. Este concepto es crucial en diversas
areas, como la gestion ambiental, la salud publica y la seguridad

(Azcarza,2020); los indicadores son: inmediatez en la atencién, donde se

10



podré determinar si los tiempos de atencion ante una interrupcion de agua o
alcantarillado son o6ptimos; y percepcion de la calidad donde se podra
determinar si los usuarios estdn acorde a las expectativas de la empresa
prestadora al momento del inicio de una interrupcion del servicio (Diaz,
2021).

Con respecto a la dimension sostenibilidad, podemos describirlo como la
administracién efectiva de los recursos naturales en la actividad productiva,
garantizando su conservacion para satisfacer las demandas en el futuro. El
desarrollo econémico se concibe como una serie de pasos interconectados,
y el entorno natural representa uno de esos componentes fundamentales.
(Perez,2018); los indicadores son: planificacion de las inversiones es un
proceso estratégico mediante el cual se determinan y organizan los recursos
financieros con el objetivo de alcanzar metas y objetivos especificos.; y
asignacion de recursos presupuestales, es un proceso clave en la gestion
financiera, ya sea a nivel gubernamental, empresarial o individual. Implica la
distribucion planificada de recursos financieros para satisfacer las

necesidades y metas especificas (Torres, 2018).

Con respecto a la dimension disponibilidad, se emplea en mdultiples
contextos y areas para sefalar la viabilidad de que algo, ya sea un producto
o un fendmeno, esté accesible, disponible o pueda ser utilizado.
(Coral,2021); los indicadores son: tiempo de respuesta ante emergencias,
donde se podra determinar el tiempo que demora la empresa prestadora en
aplicar los planes de contingencia segun sea la emergencia ocurrida; y
capacidad de recuperacion de los sistemas de abastecimiento, es el tiempo
gue demora la empresa prestadora en restablecer el servicio tanto en

cantidad, calidad y presion de servicio. (Alegre, 2023).

Con respecto a la dimension accesibilidad, podemos describirlo como el nivel
en el que las personas pueden acceder a entornos, productos y servicios, 1o

gue les facilita participar en sus actividades fundamentales: movilidad,
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comunicacion y comprension. (Aro,2022); los indicadores son: disponibilidad
de la empresa prestadora, se refiere a su capacidad para ofrecer un
tratamiento efectivo y continuo de aguas residuales, gestionar residuos de
forma eficiente y garantizar una comunicacion clara y precisa para lograr una

comprensién mutua entre las partes involucradas. (Sanchez, 2022).

Con respecto a la dimension educacién sanitaria, podemos describirlo como
el procedimiento mediante el cual las personas adquieren conocimientos
sobre su salud, centrdndose en como mejorarla. Existen diversas personas
gue ofrecen educacion en salud y multiples métodos para impartirla, basados
en diversos modelos de cambio de comportamiento. (Azcarza,2020); los
indicadores son: capacitacion, donde se podra definir proceso para
desarrollar habilidades especificas, mejorar el rendimiento y aumentar el
conocimiento en los temas de saneamiento; y uso adecuado del agua, donde
lo podemos definir como conservacion de este recurso limitado. (Pérez,
2018).

Siguiendo con ello, se tiene la prestacion de los servicios de saneamiento,
para Cabezas, Andrade, & Torres (2018) sefiala que es un proceso integral
destinado a garantizar el suministro seguro y eficiente de agua potable, asi
como la gestion adecuada a las zonas de abastecimiento y la recoleccion de
desechos solidos. En primer lugar, la infraestructura de suministro de agua
juega un papel fundamental. Esto implica la construccién y mantenimiento
de sistemas de abastecimiento que aseguren a la poblaciéon tenga
disponibilidad constante de agua potable y libre de contaminantes (Espinoza;
2021). La gestion ha sido fundamental desde el mantenimiento del bienestar
colectivo y preservar el medio ambiente. Esto abarca la recoleccién que
evitan contaminacion del suministro de agua asimismo evitar la propagacion
de enfermedades (Hallencreutz & Parmler; 2019). Los servicios de
saneamiento también involucran la implementacion de medidas para

fomentar el uso eficiente del agua y la conciencia sobre practicas sostenibles
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entre la comunidad (Cruz & Centeno; 2020).

De tal manera, se ha considerado cuatro dimensiones: cobertura,
continuidad, calidad y capacidad técnica. Estas dimensiones nos permitiran

definir el grado de brindar los servicios relacionados con el saneamiento.

Con respecto a la dimensién cobertura, lo definiremos porcentaje de
habitantes o &rea geogréfica que cuenta con la posibilidad de acceder a agua
potable y al alcantarillado sanitario de manera eficiente (Azcarza,2020); los
indicadores son: prestacion de usuarios que han tenido los servicios de agua
potable, proporcion de personas que tienen excelentes condiciones de
presion, calidad y continuidad; y porcentaje de usuarios que tienen el servicio
de alcantarillado, lo podemos definir como la proporcion de usuarios que
tienen el servicio de alcantarillado en excelentes condiciones es decir sin

aniegos o reflujos entre tramo a tramo (Diaz, 2021).

Con respecto a la dimension continuidad, lo definiremos como la cantidad de
horas que ingresa agua de buena calidad y presion. (Sanchez,2022); los
indicadores son: cantidad de horas que tienen el servicio de agua para la
consumacion humana, se puede caracterizar como la disponibilidad que
tienen las personas al usar agua potable a través de una conexion
domiciliaria; y cantidad de horas que tiene el servicio de alcantarillado, se
puede definir como la disponibilidad que tienen los usuarios de usar el

alcantarillado a través de un sistema de buzoneo (Torres, 2018).

Con respecto a la dimension calidad, lo definiremos como el grado de pureza
y seguridad del agua, este puede ser segun su eficiencia agua potable, agua
gue puede ser potabilizada con medios fisicoquimicos y biolégicos o0 agua
no potable. (Coral,2020); los indicadores son: nivel de calidad de agua que
ingresa a la conexion domiciliaria, es la medicién de pardmetros que indican
la idoneidad para el consumo humano debido a criterios fisicoquimicos y

microbiolégicos; y numero de aniegos de la red de alcantarillado, es la
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cantidad de fallas que tiene el sistema de alcantarillado que pueden lograr

una forma de contaminacion a los usuarios (Alegre, 2021).

Con respecto a la capacidad técnica, podemos describirlo como la habilidad
practica que se refiere al uso de la infraestructura y conocimientos
disponibles para crear productos y servicios que maximicen su rendimiento,
con el objetivo de alcanzar niveles éptimos de eficiencia y productividad
dentro de las empresas. (Diaz, 2021); tiempo de respuesta ante una
interrupcion de agua potable, donde se puede definir el tiempo de espera
que perciben los usuarios ante una rotura de tuberia, mantenimiento de
redes, limpieza de reservorios, etc.; tiempo de respuesta ante una
interrupcién de alcantarillado donde se puede definir el tiempo de espera que
perciben los usuarios ante un aniego, rotura de tuberia, mantenimiento de

redes de alcantarillado, limpieza de sifones, etc. (Torres, 2018).
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3.1.

3.2.

. METODOLOGIA
Enfoque, Tipo y Disefio de investigacion

El modelo cientifico de la presente investigacion o paradigma es positivista,
prediccionista, método hipotético deductivo; la presente investigacién tiene un
enfoque cuantitativo de tipo aplicada ya que es de aplicacién nacional y con los
resultados obtenidos y estadistica mostrada se pruebe las hipétesis realizadas,
y su disefio metodoldgico es no experimental de corte transversal, el nivel de la
investigacion tiene un alcance correlacional (Ocafia et al. 2019), y que se
relaciona entre dos o0 mas variables en un momento indicado, por lo que se
tiene en este tipo de estudio no experimentales ya que no se lleva a cabo una
alteracion directa de los fenomenos investigados. (Robledo et al. 2017), solo se
observa la variable como es natural; en relacion al corte transversal nos indica
gue la obtencion de datos se realizara en un mismo espacio de tiempo
(Ocafia.2019).

Variables de estudio y operacionalizacion

En el presente estudio se tiene a V1: satisfaccion del usuario y V2: prestacion
de los servicios de saneamiento, son variables, que, segun su naturaleza de
estudio, es una variable cualitativa y su escala de medicion seria la escala
ordinal tipo Likert (Guidi; 2023).

Variable 1: satisfaccion del usuario.

Definicidbn conceptual: es un constructo multidimensional que refleja la
evaluacion subjetiva y emocional que un individuo realiza respecto a su
experiencia global del servicio. Esta evaluacion se basa en la percepcion del
usuario acerca de la calidad, utilidad y cumplimiento de expectativas asociadas
con la entidad en cuestion. La satisfaccion del usuario no solo abarca aspectos
tangibles, como la eficiencia y funcionalidad, sino también elementos
intangibles, como la experiencia emocional, la percepcion del valor (Huaraca,
Delgado, Tapia & Agreda; 2021)
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Definicion operacional: se mide mediante la recopilacion de datos cuantitativos
y cualitativos que capturan la evaluacién subjetiva de los usuarios. Esto incluye
encuestas estructuradas, andlisis de retroalimentacion directa, métricas de
desempefio del producto o servicio, y la observacion de patrones de
comportamiento y preferencias. Los indicadores operativos pueden abarcar
aspectos especificos como la atencién oportuna, sostenibilidad, disponibilidad,
accesibilidad y educacion sanitaria, conformado por 24 items. (Cabana,
Montero & Aguilera 2019).

Variable 2: prestacion de los servicios de saneamiento

Definicion conceptual: se refiere al conjunto de gestién de partidas a ejecutar
con el objetivo de asegurar el suministro seguro y eficiente de agua potable, la
gestion adecuada de aguas residuales y la correcta disposicion de desechos
sélidos. Esta dimension conceptual abarca la planificacion, construccion,
operacion y mantenimiento de infraestructuras relacionadas con el agua, asi
como la implementacion de estrategias para fomentar la preservacion del medio
ambiente, la salud colectiva y la conciencia social dentro de la comunidad (Cruz
& Centeno; 2020).

Definicidn operacional: la ejecucion de los servicios de saneamiento involucra
una secuencia de actividades y procedimientos que abarcan desde la
edificacion y cuidado de infraestructuras para suministrar agua hasta la
aplicacién de tecnologias para tratar aguas residuales. La medicién operacional
implica la cobertura, continuidad, calidad y capacidad técnica, conformado por
21 items. (Cabezas, Andrade, & Torres; 2018)

Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis.

La poblacion de nuestro estudio ha sido conformada en la poblacion urbana del
distrito de Huambo atendida por la Empresa Prestadora para el 2023, que seran
200 usuarios. La muestra representativa del presente estudio estara
conformada por la poblacién urbana del distrito de Huambo atendida por la

Empresa Prestadora para el 2023, que seran 169 usuarios. Correspondié un

16



muestreo no probabilistico y por convenir al estudio. La unidad de analisis
corresponde a un usuario de la poblacion urbana del distrito de Huambo
atendida por la Empresa Prestadora para el 2023 (Caceres et al.,2018).

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En este estudio se utilizd un cuestionario como herramienta para evaluar la
satisfaccion del usuario, dividida en cinco aspectos o dimensiones distintas,
atencion oportuna, sostenibilidad, disponibilidad, accesibilidad y educacién
sanitaria. Las dimensiones del instrumento estan respaldadas por fundamentos
tedricos de Rosasco Gerkes (2022), el uso del cuestionario es necesario para
evaluar la satisfaccion del usuario. que fue realizado por la Asociacion
Interamericana de Ingenieria Sanitaria. que fue adaptado por Hernandez en

2023. Compuesto de 5 aspectos, 24 elementos, escala de categorias.

Ademas, este andlisis se baso en la utilizacion de un cuestionario como
herramienta para evaluar la calidad de los servicios de saneamiento. Este
cuestionario se dividid en cuatro dimensiones clave: cobertura, continuidad,
calidad y capacidad técnica. Estas dimensiones del instrumento se
fundamentan en el trabajo tedrico de Rosasco Gerkes en 2022. Para medir la
entrega de servicios de saneamiento se emple6 un cuestionario adaptado por
Hernandez en 2023, basado en el realizado por la Asociacion Interamericana

de Ingenieria Sanitaria y Ambiental.

En cuanto a la autenticidad, se logré mediante la validacion de tres especialistas
en gestion publica con experiencia comprobada en el campo, comprobada se
muestra en el certificado de registro SUNEDU (consulte en el anexo 5). La
provisién de servicios de saneamiento. Los expertos validaron y ajustaron el

instrumento, siguiendo el trabajo de (Hernandez; 2023).
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Tabla 1
Validacion del Juicio de Expertos

N° Grado Académico  Experto Validador Dictamen

1 Magister Monroy Luque Vladimir Aplicable

2 Magister Sedano Coérdova Oscar Aplicable
Eduardo

3 Magister Cachique Upiachihua Royer Aplicable

En relacién a la confiabilidad, el 20 de noviembre de 2023 se llevé a cabo una
prueba preliminar con 20 usuarios, los cuales no formaron parte de la muestra
principal. Esta fase piloto se realiz0 con usuarios de una empresa de
saneamiento en el distrito de Huambo, utilizando un formulario de Google. Una
vez que la informacién fue codificada y tabulada, se aplicé el coeficiente alfa de
Cronbach para asegurar la confiabilidad de ambos instrumentos. Los resultados
obtenidos fueron los siguientes: para los 24 items relacionados con la
satisfaccion del usuario, se obtuvo un coeficiente alfa de 0,8523, indicando una
confiabilidad adecuada; mientras que para los 21 items acerca de la entrega de
servicios de saneamiento se logro un coeficiente alfa de 0,8577, también

demostrando una buena confiabilidad. (Ocafa, 2019).

Tabla 2
Analisis de fiabilidad de los instrumentos
Instrumento Alfa de Cronbach N° de
items
Satisfaccion del usuario 0.8523 24
Prestacion de los servicios de 0.8577 21

saneamiento




3.5.

3.6.

3.7.

Procedimiento para recoleccion de datos
Autorizacion y coordinaciones previas para la recoleccién de datos

En la presente investigacion se solicito el requerimiento a la mas alta autoridad
del gobierno local de Huambo, detallando los puntos mas importantes del

presente estudio como la guia de llenado de la encuesta.
Aplicacién del instrumento de recoleccion de datos

La recopilacion de informacion se realizo en el mes de noviembre en el presente
afo. A todos los usuarios encuestados se le informara sobre el propdsito del
estudio, se asegurara la confidencialidad de sus respuestas y se les explicara
gue los resultados se utilizaran Unicamente con fines académicos. Es
importante  mencionar que completar el cuestionario requerira

aproximadamente unos 20 minutos.
Métodos de analisis de datos

En este trabajo se utilizé la estadistica descriptiva para analizar la informacion
recolectada. Esta herramienta nos permitié examinar los datos mediante tablas
de frecuencia y gréficos. El proceso de la informacion se realizé con Excel y se
realizo la prueba de hipétesis utilizando el programa SPSS V.26. Ademas, se
crearon tablas de distribucion de frecuencias y se elaboraron representaciones
graficas estadisticas. (Caceres et al., 2018). “Para lograr el objetivo trazado,

utilizé el coeficiente de correlacion de Tau_b Kendall”.
Aspectos éticos

La tesis se ha desarrollado manteniendo los principios cientificos y éticos, como
la responsabilidad y la honestidad, tanto en el enfoque metodolégico como en
la obtencién de datos, garantizando la integridad y la veracidad de los datos.
Los resultados logrados y recabados se usardn Unicamente con propdsitos

académicos.
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Se preserva la confidencialidad de las personas encuestadas, manteniendo en
reserva sus nombres. (Caceres et al., 2018).

Se pedird permiso a todas las instituciones que forman parte de la provisién de
servicios de saneamiento, siendo estas Sedapal y Sunass las entidades
implicadas. (Céceres et al.,2018).

Los especialistas que colaboraron en la realizacion de las encuestas lo hicieron
de forma voluntaria y consciente, entendiendo completamente las implicaciones
de su participacion. Ademas, tenian claro que la informacién recopilada se
utilizaria exclusivamente con fines académicos y se resguardara la identidad de

los encuestados. (Céceres et al.,2018).
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V.

RESULTADOS

Anélisis descriptivo

En concordancia con la variable satisfaccion del usuario, y sus dimensiones

atencion oportuna, sostenibilidad, disponibilidad, accesibilidad y educacién

sanitaria, se realiz6 la valoracion de los resultados implico la aplicacion de la

estadistica descriptiva, de la encuesta con los usuarios se solicitd que

determinaran informacion sobre la variable en estudio y sus respectivas

dimensiones dentro del ambito del distrito de Huambo, como resultado, se

obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 3
Distribucion de frecuencias de la variable satisfaccion del usuario y sus
dimensiones
. g D1. D2. D5.
Sat'SfaCC'(.)n Atencién Sostenibilid . D3. D4. Educacion
. del usuario Disponibilidad Accesibilidad o
Nivel oportuna ad sanitaria
f % f % f % f % f % f %
Malo 1 0,59 1 059 10 59 1 059 1 059 1 059
Regular 25 14,79 0 0 0 0 29 17,16 29 17,16 O 0
Bueno 143 84,62 168 99,41 159 94,08 139 82,25 139 82,25 168 99,41
Total 169 100 169 100 169 100 169 100 169 100 169 100
Figura 1

Distribucion de frecuencias de la variable satisfaccion del usuario y sus

dimensiones
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Interpretacion: se deduce de la tabla 3, los 169 usuarios encuestados sobre la
variable independiente de satisfaccion del usuario, es el 0,59 % (1) evalué este
nivel como malo, asimismo el 14,79 % (25) ha definido como regular y por ultimo
el 84,62 % (143) como bueno. Sobre las dimensiones, empezando por la
dimension de atencién oportuna, el 0,59 % (1) fue considerado como malo,
ninguno se ubicé en nivel regular y el 99,41 % (168) en un nivel bueno.
Respecto a la sostenibilidad, el 5,92 % (10) se catalogé como malo, ninguno
como regular y el 94,08 % (159) como bueno. Para la disponibilidad, el 0,59 %
(1) fue calificado como malo, el 17,16 % (29) como regular y el 82,25 % (139)
como bueno. En relacién con la accesibilidad, el 0,59 % (1) fue evaluado como
malo, el 17,16 % (29) como regular y el 82,25 % (139) como bueno. Finalmente,
en la dimension de educacion sanitaria, el 0,59 % (1) fue calificado como malo,

ninguno como regular y el 99,41 % (168) como bueno.

En concordancia con la variable prestacion de los servicios de saneamiento, y
sus dimensiones cobertura, continuidad, calidad y capacidad técnica, se realizo
la valoracion de los resultados implico la aplicacion de la estadistica descriptiva,
de la encuesta con los usuarios se solicitd que determinaran informacion sobre
la variable en estudio y sus respectivas dimensiones dentro del ambito del

distrito de Huambo, como resultado, se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 4
Distribucion de frecuencias de la variable prestacion de los servicios de

saneamiento y sus dimensiones

Prestacion de los

servicios de D1. Cobertura Contlijnzljidad D3. Calidad D4'tcégrr1)i?;gdad
Nivel saneamiento
f % f % f % f % f %

Malo 47 27,81 45 26,63 62 36,69 78 46,15 97 57,4
Regular 89 52.66 83 49.11 0 0 57 33.73 45 26.63
Bueno 33 19,53 41 24,26 107 63,31 34 20,12 27 15,98

Total 169 100 169 100 169 100 169 100 169 100
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Figura 2
Distribucion de frecuencias de la variable prestaciéon de los servicios de

saneamiento y sus dimensiones
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Interpretacion: tras examinar los datos de la Tabla 4, se evidencia que, entre
los 169 usuarios encuestados, el 27,81 % (47) evaluaron el suministro de
servicios de saneamiento como un nivel malo, por eso mismo, el 52,66 % (89),
ha sido menciona como regular y por ultimo el 19,53 % (33) como un nivel
bueno. En cuanto a las dimensiones especificas, en cobertura, se planteé que
el 26,63 % (45) la consideraron nivel malo, el 49,11 % (83) nivel regular y el
24,26 % (41) nivel bueno. Respecto a la continuidad, el 36,69 % (62) fue
calificado como nivel malo, ningun usuario como un nivel regular, partiendo de
ello, el 63,310 % (107) como nivel bueno. En relacion a la calidad, el 46.15 %
(78) obtuvo un nivel malo, por eso el 33,730 % (57) un nivel regular, finalizando
un 20,120 % (34) con un nivel bueno. Resumiendo, en capacidad técnica, el
57,400 (97) fue catalogado en un nivel malo, 26,630 % (45) en un nivel regular,

concluyendo el 15.980 % (27) en un nivel bueno.



Contrastacion de hipotesis

Hipotesis General

Ho: No existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y la
prestacién de los servicios de saneamiento, en una empresa prestadora de
saneamiento, distrito de Huambo, 2023

Ha: Existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y la prestacién
de los servicios de saneamiento, en una empresa prestadora de saneamiento,
distrito de Huambo, 2023

Tabla 5

Correlacion de las variables de satisfaccion del usuario y prestacion de los
servicios de saneamiento

V2. Prestacion de los

Variable/ Variable . .
servicios de saneamiento

Coeficiente de correlaciéon

Vi Tau_b Kendall 0,266
Satisfaccion
del usuario Sig. (bilateral) 0,0004830**
N 169

Fuente: La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Interpretacion: tras el andlisis detallado en la Tabla 5, se obtuvo un valor de
significancia de 0,000483. En consecuencia, lo cual es inferior al umbral
significativo estandar de 0,05, entendiéndose que la relacion determinada es
estadisticamente significativa con un alto grado de certeza. El coeficiente de
correlacion de Tau_b Kendall se posicioné en 0,266, lo cual indica una
correlacién de naturaleza positiva baja o débil. Es decir, si se acrecentaba la
satisfaccion del usuario, era un indicativo de que también acrecentaba la
prestacion de los servicios de saneamiento o de manera reciproca Si se
restringia la satisfaccién del usuario, era un indicativo de que se restringia la
prestacion de servicios de saneamiento.

Decision: se procede a descartar la hipotesis nula, confirmando nuestra

hipétesis alternativa y demostrando la correlacion entre las variables.
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Hipo6tesis Especifica 1

Ho: No existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y la
cobertura, en una empresa prestadora de saneamiento, distrito de Huambo,
2023.

Ha: Existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y la cobertura,
en una empresa prestadora de saneamiento, distrito de Huambo, 2023.

Tabla 6
Correlaciéon de la variable satisfaccion del usuario con la dimensién cobertura

de la variable prestacion de los servicios de saneamiento

Variable/ dimensién Dimensién 1: Cobertura

Coeficiente de correlaciéon

Vi Tau_b Kendall 0,252
Satisfaccion
del usuario Sig. (bilateral) 0,001**
N 169

Fuente: La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Interpretacion: tras el andlisis detallado en la Tabla 6, se obtuvo un valor de
significancia de 0,001. En consecuencia, lo cual es inferior al umbral
significativo estandar de 0,05, entendiéndose que la relacion determinada es
estadisticamente significativa con un alto grado de certeza. El coeficiente de
correlacion de Tau_ b Kendall se posiciondé en 0,252, lo cual indica una
correlacién de naturaleza positiva baja o débil. Es decir, si se acrecentaba la
satisfaccion del usuario, era un indicativo de que también acrecentaba la
cobertura o de manera reciproca si se restringia la satisfaccién del usuario, era

un indicativo de que se restringia la cobertura.

Decision: se procede a descartar la hipétesis nula, confirmando nuestra
hipotesis alternativa y demostrando la correlacion entre la variable satisfaccion

del usuario y la dimension cobertura.
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Hipotesis Especifica 2

Ho: No existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y la
continuidad, en una empresa prestadora de saneamiento, distrito de Huambo,
2023.

Ha: Existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y la continuidad,
en una empresa prestadora de saneamiento, distrito de Huambo, 2023.

Tabla 7
Correlacién de la variable satisfaccion del usuario con la dimensién continuidad

de la variable prestacion de los servicios de saneamiento

Variable/ dimensién Dimensién 2: Continuidad

Coeficiente de correlacion

Vi Tau_b Kendall 0,23
Satisfaccion
del usuario Sig. (bilateral) 0,003**
N 169

Fuente: La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Interpretacion: tras el andlisis detallado en la Tabla 7, se obtuvo un valor de
significancia de 0,003. En consecuencia, lo cual es inferior al umbral
significativo estandar de 0,05, entendiéndose que la relacion determinada es
estadisticamente significativa con un alto grado de certeza. El coeficiente de
correlacion de Tau b Kendall se posicion6 en 0,23, lo cual indica una
correlacién de naturaleza positiva baja o débil. Es decir, si se acrecentaba la
satisfaccion del usuario, era un indicativo de que también acrecentaba la
continuidad o de manera reciproca si se restringia la satisfaccién del usuario,

era un indicativo de que se restringia la continuidad.

Decision: se procede a descartar la hipétesis nula, confirmando nuestra
hipétesis alternativa y demostrando la correlacion entre la variable satisfaccion

del usuario y la dimension continuidad.
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Hipo6tesis Especifica 3

Ho: No existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y la calidad,
en una empresa prestadora de saneamiento, distrito de Huambo, 2023.

Ha: Existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y la calidad, en

una empresa prestadora de saneamiento, distrito de Huambo, 2023.

Tabla 8
Correlaciéon de la variable satisfaccion del usuario con la dimension calidad de

la variable prestacion de los servicios de saneamiento

Variable/ dimensién Dimensién 3: Calidad

Coeficiente de correlacion

Vi Tau_b Kendall 0,151
Satisfaccion
del usuario Sig. (bilateral) 0,049**
N 169

Fuente: La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Interpretacion: tras el andlisis detallado en la Tabla 8, se obtuvo un valor de
significancia de 0,049. En consecuencia, lo cual es inferior al umbral
significativo estandar de 0,05, entendiéndose que la relacion determinada es
estadisticamente significativa con un alto grado de certeza. El coeficiente de
correlacion de Tau b Kendall se posiciondé en 0,151, lo cual indica una
correlacion de naturaleza positiva muy baja o muy débil. Es decir, si se
acrecentaba la satisfaccion del usuario, era un indicativo de que también
acrecentaba la calidad o de manera reciproca si se restringia la satisfaccion del

usuario, era un indicativo de que se restringia la calidad.

Decision: se procede a descartar la hipétesis nula, confirmando nuestra
hipotesis alternativa y demostrando la correlacion entre la variable satisfaccion

del usuario y la dimension calidad.
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Hipotesis Especifica 4

Ho: No existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y la
capacidad técnica, en una empresa prestadora de saneamiento, distrito de
Huambo, 2023.

Ha: Existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario y la capacidad

técnica, en una empresa prestadora de saneamiento, distrito de Huambo, 2023.

Tabla 9
Correlacion de la variable satisfaccion del usuario con la dimensién capacidad

técnica de la variable prestacion de los servicios de saneamiento

Variable/ dimension Dimension 4: Capacidad

técnica
Coeficiente de correlacion
_Vl- y Tau_b Kendall 0.223
Satisfaccion
del usuario Sig. (bilateral) 0,004**
N 169

Fuente: La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Interpretacion: tras el andlisis detallado en la Tabla 9, se obtuvo un valor de
significancia de 0,223. En consecuencia, lo cual es inferior al umbral
significativo estandar de 0,05, entendiéndose que la relacion determinada es
estadisticamente significativa con un alto grado de certeza. El coeficiente de
correlacion de Tau_ b Kendall se posiciondé en 0,223, lo cual indica una
correlacién de naturaleza positiva baja o débil. Es decir, si se acrecentaba la
satisfaccion del usuario, era un indicativo de que también acrecentaba la
capacidad técnica o de manera reciproca si se restringia la satisfaccion del

usuario, era un indicativo de que se restringia la capacidad técnica.

Decision: se procede a descartar la hipétesis nula, confirmando nuestra
hipotesis alternativa y demostrando la correlacion entre la variable satisfaccion

del usuario y la dimension capacidad técnica.
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V. DISCUSION

Segun los resultados presentados previamente, el valor de correlacion Tau_b
Kendall de 0.266 sefiala relacion significativa entre las variables. Se identifica
una correlacién débilmente positiva entre la satisfaccion del usuario y la
prestacion de servicios de saneamiento en los usuarios de una empresa
prestadora. Esta correlacion positiva baja sugiere que a medida que la
satisfaccion del usuario aumenta, también lo hace la calidad en la entrega de
servicios de saneamiento, o viceversa. En otras palabras, estas variables tienen
una relacion directa, indicando que, si una variable disminuye, la otra también
lo hace. Estos hallazgos coinciden con la teoria del "Acceso universal a los
servicios de agua potable y saneamiento”, que sefiala que la mejora en la
operacion y mantenimiento tiene un impacto positivo en la experiencia y

beneficio de los usuarios.

En relacidn a las dimensiones estudiadas en las hipotesis especificas, se puede
sefalar que cuatro de ellas (cobertura, continuidad y capacidad técnica, con
coeficientes de correlacion de 0.252, 0.23, 0.223 respectivamente) muestran
una correlacion positiva baja en relacion con la prestacion de servicios de
saneamiento. Respecto a la dimension de calidad, presenta una correlacion
muy baja positiva de 0.151 con la misma variable. En conjunto, todas las
dimensiones analizadas tienen un nivel de significancia bilateral inferior a 0.05,
lo que conlleva a la aceptacion de las hipotesis alternativas, indicando asi la

existencia de una relacion entre estas dimensiones y la prestacion de servicios.

Los resultados revelan una interrelacion entre las diversas facetas que
componen la satisfaccion del usuario y la calidad de los servicios de
saneamiento proporcionados. Estos descubrimientos se alinean con la
perspectiva de Sanchez (2021), quien define la satisfaccién del usuario como
la evaluacion subjetiva de la operatividad y mantenimiento adecuado de los
servicios de agua y alcantarillado, asegurando niveles de cobertura,
continuidad y calidad apropiados para satisfacer las necesidades diarias.

Ademas, estos hallazgos concuerdan con las ideas planteadas por Sanchez,
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guien subraya la importancia fundamental de administrar eficazmente todos los
procesos relacionados con la gestidn y eficiente manejo de los servicios basicos

residuales para asegurar la satisfaccién del usuario.

Realizando la validacion de los hallazgos de esta investigacion y su
comparaciéon con estudios previos en la comunidad cientifica, se puede
mencionar el trabajo de Alegre (2023). Este estudio vincula la calidad de los
servicios con la satisfaccion del usuario, revelando una correlacion positiva
significativa de 0.53, con un nivel de significancia bilateral de 0.012, basado en

una muestra de 140 usuarios.

Ademas de ello el magister, lleva a cabo un estudio de correlacién entre las
diversas dimensiones de la calidad de los servicios (calidad del agua potable,
continuidad y presion) y la satisfaccion de los usuarios. Esto arroja una
correlacion significativa positiva, con coeficientes de correlacion de 0.323,
0.384 y 0.589 respectivamente. En resumen, este analisis sugiere que
conforme los valores de las distintas dimensiones de la calidad de los servicios

aumentan, también lo hace la satisfaccion de los usuarios.

Los resultados de Alegre coinciden con los hallazgos de este estudio, ya que
los coeficientes de correlacion de Tau_b Kendall revelan una conexion directa
entre las variables y sus respectivas dimensiones. Estos indican que, al
aumentar la satisfaccion del usuario, también se eleva la calidad de los
servicios. Esto subraya la importancia vital de la satisfaccion del usuario, ya que
las empresas de saneamiento centran sus esfuerzos en garantizarla. Esto se
consigue mediante el control de calidad del agua, cumpliendo con las
normativas nacionales correspondientes, asegurando una alta continuidad del
servicio y manteniendo una presion minima de 15 psi, de acuerdo con lo

establecido en las normativas nacionales de construccion.

Continuando con la comparacion de resultados paralelos, Pérez (2018)
examina también variables similares. En su investigacion, identifica una

correlacién positiva significativa de 0.503, con una significancia bilateral de
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0.012, basada en una muestra de 90 usuarios, cifras similares a las obtenidas
en este estudio.

Ademas, la investigadora lleva a cabo un andlisis de correlacion entre las
dimensiones de la satisfaccion del usuario (disponibilidad, accesibilidad y
sostenibilidad) con la variable de prestacion de los servicios de saneamiento.
Los resultados sefialan una correlacion positiva en todas las dimensiones
analizadas junto con la variable estudiada. Esto implica que a medida que
aumentan los valores de la dimensiéon humana y oportunidad, también aumenta

la seguridad del paciente.

Los descubrimientos de Pérez reflejan los resultados obtenidos en este estudio.
Los coeficientes de correlacion de Tau_b Kendall indican que conforme la
satisfaccion del usuario aumenta, también lo hace la calidad de la prestacion

de los servicios de saneamiento.

Al analizar las diferencias y similitudes entre los hallazgos de esta investigacion
y los de otros estudios en el campo cientifico en términos de discrepancia, se
destaca el trabajo de Ascarza (2020), quien examiné la relacion entre la calidad
de los servicios de saneamiento y la satisfaccion de los usuarios. Sus
resultados mostraron una distribucion normal, lo que condujo al uso del
coeficiente de correlacion de Pearson para evaluar la correlacion. En contraste,
en este estudio, los resultados exhibieron una distribucién no normal, lo que
llevo a la eleccidn del coeficiente de correlacion Tau_b Kendall. En relacion con
Ascarza, su coeficiente de correlacion de Pearson fue de 0.042, lo que indica

una correlacion positiva entre las variables.

Continuando con la comparacién divergente, el trabajo de Diaz (2021) se centra
en la relaciéon entre la capacidad en gestion y la calidad en la prestacion de
servicios de saneamiento. Segun los resultados de su investigacion, se
identificé una correlacién significativamente alta de 0.883, con una significancia
bilateral de 0.013, basada en una muestra de 66 usuarios. Es relevante

destacar que la distribucion de datos que obtuvo mostré un patron de
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distribucién normal, lo que llevd a utilizar el método del Chi Cuadrado en su

andlisis inferencial.

La asociacion encontrada entre las dimensiones de capacidad institucional,
contingencias y capacidad técnica con la variable de capacitacion en gestién
evidencié una correlacion positiva notable en relacion con la calidad de los
servicios prestados (con coeficientes de correlacion de 0.116, 0.642 y 0.05
respectivamente). Esto sefiala que al incrementar estas dimensiones, también
se eleva la calidad en la entrega de los servicios, o viceversa. Por ende, estas

dimensiones y la variable estan interrelacionadas directamente en proporcion.

Los resultados obtenidos por Diaz contrastan con los hallazgos de esta
investigacion, ya que la correlacion entre la capacitacion en gestion y la calidad
de la prestacion de servicios es significativamente mas alta en su estudio que
en el presente andlisis. Esto podria explicarse por las diferencias en las
muestras: en su investigacion, el 47 % de los encuestados calificaron la gestion
de servicios de saneamiento como regular y el 4 % como malo, mientras que
las percepciones sobre la prestacion de servicios mostraron que el 30.3 % es
buena, el 22.73 % es regular y el 46.97 % es mala. Los resultados varian, donde
el 84.62 % de los encuestados consideran la satisfaccion como buenay el 14.79
% como regular. En cuanto a la prestacion de los servicios de saneamiento, el
19.53 % es clasificado como bueno, el 52.66 % como regular y el 27.81 % como

malo.

En un enfoque contrastante, se encuentra el estudio de Sanchez (2022), donde
se examinO la conexion entre la calidad del servicio de agua potable y la
satisfaccion de los usuarios domeésticos. Sus hallazgos destacan una
correlacién positiva altamente significativa, obteniendo un valor de 0.813 y una
significancia bilateral de 0.000, basandose en una muestra de 137 usuarios. En
contraposicion, en este analisis, se identificé una correlacion positiva, pero de
menor magnitud. Sdnchez también evalud la relacion entre la satisfaccion de
los usuarios y las dimensiones tangibles e intangibles de la calidad del servicio,

revelando coeficientes de correlacion de 0.792 y 0.916, respectivamente. Esto
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sugiere que a medida que estas dimensiones de calidad del servicio de
saneamiento aumentan, la satisfaccion de los usuarios también lo hace,
evidenciando una relacion directamente proporcional entre estas variables en

su investigacion.

Los resultados de la investigacion de Sanchez muestran discrepancias
significativas con los hallazgos de este estudio. Esto se debe a que en su
analisis, la relacion entre la calidad del servicio de saneamiento y el
cumplimiento de los estandares establecidos para la satisfaccion de los
usuarios arrojo correlaciones muy altas (coeficiente de correlacién de 0.813).
En comparacion, en este estudio, el coeficiente de correlacion fue
considerablemente mas bajo (0.266), interpretado como una correlacién
positiva baja. Esta marcada diferencia indica una notable variacion entre los

coeficientes obtenidos en ambos estudios.

La metodologia utilizada en esta tesis ha sido sometida a un analisis minucioso
mediante la herramienta de la matriz FODA. Al evaluar internamente las
fortalezas y debilidades, se destacan varios puntos fuertes. La investigacion, al
ser de naturaleza basica, se revela como fundamental, abriendo el camino para
futuros estudios. La muestra, estadisticamente determinada, resulta
representativa de la poblacion, lo que permite generalizar los resultados. La
naturaleza cuantitativa del estudio facilité la explicacion de tendencias a través
del andlisis estadistico de datos, pruebas de hipdtesis, y la aplicacion de teorias
conceptuales y elementos cuantificables, requisitos esenciales en estudios de

este tipo.

En relacion con las debilidades del disefio de la investigacion, se considera que
al ser un estudio correlacional, su enfoque esta exclusivamente en establecer
la relacién entre las variables, lo que limita su alcance a este proposito.
Ademas, al ser de corte transversal, su ambito temporal se restringe al periodo
en el que se recopilan los datos, ya que no pudo llevarse a cabo un seguimiento
longitudinal debido a las restricciones de tiempo establecidas para la realizacion

de la investigacion. Por esa razon, se optd por un enfoque transversal.
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En el analisis externo, enfocado en las oportunidades y amenazas, se destaca
qgue, al ser el estudiante de posgrado empleado en la empresa prestadora,
existe la posibilidad de obtener una perspectiva mas completa de la gestién
operativa de los sistemas de agua y saneamiento. Ademas, esta situacion se
considera beneficiosa para facilitar la coordinacion con todas las areas de la
entidad y el acceso a los usuarios, tanto para realizar la prueba piloto como

para aplicar los instrumentos en la muestra posteriormente.

Se consideran amenazas importantes ciertos desafios vinculados a la geografia
diversa del pais, ya que cada sistema de suministro de agua y alcantarillado
requiere tecnologias especificas, lo que demanda una capacitacion
especializada para el personal de cada empresa. Esta diversidad técnica puede
llevar a dificultades en la prestacion de servicios por parte de los técnicos
operativos, quienes a menudo se enfrentan a problemas complejos derivados
de las particularidades de los sistemas de suministro. Ademas, otra amenaza
identificada en la realizacion de esta investigacion fue la imposibilidad de llevar
a cabo el proceso de manera presencial, lo que llevo a optar por un formulario
digital a través de Google para obtener el consentimiento y realizar las
encuestas. A pesar de haber adaptado el proceso al formato digital, surgié un
obstaculo adicional: por motivos éticos, se requeria la autorizacion institucional
para llevar a cabo las investigaciones, lo que generd restricciones de tiempo y

se convirtié en una amenaza para el desarrollo de la investigacion.

La investigacion es de gran relevancia dado que los ingenieros responsables
de la administracion operacional tienen un papel fundamental en garantizar la
satisfaccion del usuario. Su capacidad para cumplir con los propdsitos trazados
por la entidad y que son regulados por Sunass, segun el plan maestro
optimizado, Contribuye directamente a aumentar la eficiencia y el rendimiento,
la reduccion de tiempos ante posibles interrupciones del servicio y la
preparacion para situaciones de emergencia o desastre en los sistemas de

saneamiento.
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VI.

CONCLUSIONES

Se concluye que la correlacion entra la satisfaccion del usuario y la
prestacion de los servicios de saneamiento es de una correlacion positiva
baja o débil, lo que indica que, si se acrecentaba la satisfaccion del usuario,
era un indicativo de que también acrecentaba la prestacion de los servicios
de saneamiento o de manera reciproca si se restringia la satisfaccion del
usuario, era un indicativo de que se restringia la prestacion de servicios de
saneamiento.

En relacion a la cobertura de la prestacion de los servicios de saneamiento,
se encontr6 una correlacion positiva baja o débil con la satisfaccién del
usuario. Esto implica que, las mejoras en la satisfaccion del usuario estan
asociadas con una mayor cantidad de poblacion que tiene el servicio.

En relacion a la continuidad de la prestacion de los servicios de
saneamiento, se encontré una correlacion positiva baja o débil con la
satisfaccion del usuario. Esto implica que, las mejoras en la satisfaccion del
usuario estan asociadas con una mayor cantidad horas de la gestion del
agua a la poblacion.

En relacion a la calidad de la prestacion de los servicios de saneamiento, se
encontrd una correlacion positiva muy baja o muy débil con la satisfaccion
del usuario. Esto implica que, las mejoras en la satisfaccion del usuario
estan asociadas con una mejora de la percepcion de los estandares fisicos,
bacteriolégicos del agua.

En relacién a la capacidad tecnica de la prestacion de los servicios de
saneamiento, se encontré6 una correlacion positiva baja o débil con la
satisfaccion del usuario. Esto implica que, las mejoras en la satisfaccion del
usuario estan asociadas con el tiempo de respuestas ante una interrupcion
del servicio independientemente de su origen, si es programada o

imprevista.

35



VIl. RECOMENDACIONES

Se propone a la alta direccion de la empresa prestadoray al alcalde del gobierno
local de Huambo considerar resultados, analisis y recomendaciones de este
estudio. Se presentan datos estadisticos relevantes respaldados por un proceso
cientifico riguroso, evidenciando una correlacion directa entre las variables
estudiadas. Esta relacion implica que, al modificar una variable, la otra se
comportard en la misma direccion. Dado que garantizar el agua y el
saneamiento es un objetivo de desarrollo crucial, se recomienda fortalecer las

areas gerenciales para aumentar la complacencia del usuario.

Se aconseja a los directivos y ejecutivos de la empresa prestadora considerar
los hallazgos de este estudio, ya que ofrece datos estadisticos relevantes
respaldados por un proceso cientifico riguroso. Se demuestra una correlacion
entre las variables estudiadas, indicando wuna relacion directamente
proporcional. Esto significa que, si se modifica una variable, la otra seguira la
misma direccion. Dado el objetivo del desarrollo para asegurar el agua y
saneamiento, se sugiere que los profesionales pertinentes fortalezcan las
actividades de tratamiento, distribucion y recoleccion de la gestion del servicio

basico para mejorar la satisfaccion del usuario.

Se sugiere que los ingenieros de campo, técnicos responsables de los servicios
de saneamiento y futuros investigadores realicen un analisis comparativo por
areas gerenciales, como el tratamiento del agua, el manejo de desagues, las

interrupciones del servicio, entre otros aspectos.
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ANEXOS

ANEXO 1. TABLA DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Titulo
RODRIGUEZ DE MENDOQZA, 2023.

: SATISFACCION DEL USUARIOY PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE SANEAMIENTO EN LA POBLACION URBANA DEL DISTRITO DE HUAMBO —

Autor :Hernandez Contreras Carlos Alberto
DEFINICION ESCALA
VARIABLE 1 DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES DE
CONCEPTUAL MEDICION
- Inmediatez en la
D1- Atencion atencion
oporfuna i
- Percepcion de la calidad
Es un constructo multidimensional - »
que refleja la evaluacion subjetiva  Se mide mediante la recopilacion de - Pla!1|ﬁ{:a{:_|on delas Ordinal
y emocional gue un individuo datos cuantitativos y cualitatives que 0. spetenibilidad Inversionss Nunca (1)
realiza respecto a su experiencia capturan la evaluacion subjetiva de - Agignacion de recursos A veces {2}
global con un producto, servicio o los usuarios. Esto incluye encuestas presupuestales Casi si
sistema. Esta evaluacion se basa estructuradas, analisis de _Tiempo de respuesta asi siempre
en la percepcion del usuario retroalimentacion directa, métricas de 3 (3)
& v acerca de |la calidad, utilidad y desempefio del producto o servicio, y ante smergencias Siempre I:4]'
Satisfaccion del L : . ) . ;
Ny cumplimiento de expectativas la observacion de patrones de D3- Disponibilidad - Capaculjﬁd de Rangos
usuario asociadas con la entidad en comportamiento y preferencias. Los recuperacion de los Malo 24 2 48
cuestion. La satisfaccion del indicadores operativos pusden sistemas de puntos
usuario no solo abarca aspectos  abarcar aspectos especificos come la abastecimiento Regular 49 a
tangibles, como la eficiencia y taza de rezolucion de problemas, - Dizponibilidad de la 72 puntos
funcionalidad, sino tambien tiempos de respuesta, la utilizacion de . empresa prestadora P
elementos intangibles, como la caracteristicas especificas, v la lealtad D4- Acabildad Bueno 73 a
experiencia emocional, la atencion del cliente - Comunicacion eficaz 96 puntos

al cliente y la percepcion de valor

D5- Educacion
sanitaria

- Capacitacion

- Uso adecuado del agua




ANEXO 1. TABLA DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Titulo : SATISFACCION DEL USUARIO ¥ PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE SANEAMIENTO EN LA POBLACION URBANA DEL DISTRITO DE HUAMBO —
RODRIGUEZ DE MENDOZA, 2023.

Autor : Hernandez Contreras Carlos Alberto
ESCALA
DEFINICION
VARIABLE 1 CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIOMES INDICADORES DE
MEDICION
- Porcentaje de usuarios
que tenga el senvicio de
agua potable
D1- Cobertura P iaic d -
- Porcentaje de usuarios
[ = 7 ..
;itﬁ'ili-:lei:lt;}: a:ﬁ?;t";";gsde La prestacion de los servicios de que tengal el ?;&rf'lrl'c:;’ de .
siecutadas :DF:_I el Db'EtiVD:"::IE saneamiento se concreta a través de agua alcantaniiado Ordinal
arje Lrar erﬂumini“tr{: SEquID una serie de acciones y procesos que - Cantidad de horas que Munca (1)
;ﬁ%i&rIIe d; a u; Dtﬁb;;l.‘l..“ Ia ¥ incluyen la construccion y tiene el servicio de agua A veces (2)
astién adecl.?adﬁpde a ulas mantenimiento de sistemas de o potable Casi siempre
’ residuales y la cnrr&u?ta abastecimiento de agua, la D2 Continuidad - — Canfidad de horas que (3)
Prestacién de los disposicion de desechos sdlidos. tr::ﬁg:g?:{;” ﬁsr-t?:gi?ﬁg;:: dE;ﬁ tiene el semvicio de Siempre (4)
servicios de Esta dimenzion conceptual abarca gestin eﬁcientegdeh;a recolecci:’frﬁ v alcantarillado Rangos
saneamiento |a planificacion, construccion, disposicidn de desechos sélidos. La - Nivel de calidad de agua Malo 24 a 48
operacion y mantenimiento de POSICID == A ue ingresa a la conexion t
infraestructuras relacionadas con medicion operacional implica la que ingres . puntos
el aqua uasi como Ia = supervision de la calidad del agua, la D3- Calidad domicilia de los usuarios  Regular 49 a
im |EITIEI?tﬂcIi6I1 de estrateqias evaluacion de la cobertura del - Numero de aniegos de 72 puntos
pﬁ?ﬁ fomentar Ia w"tenibilﬁiaa servicio, la eficacia de los procesos de la red de alcantarillado Bueno73a
ambiental, la salud plblica v la tmgﬂﬁ;ﬁ:ﬂ'g:ﬂﬁ:ﬁ:? a - Tiempo de respuesta 96 puntos
conciencia comunitaria = = ante una interrupcién de
D4- Capacidad agua potable
técnica

- Tiempo de respuesta
ante una interrupcion de
alcantarillado




ANEXO 2. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
Anexo 2.1: Instrumento para la recoleccion de datos de Satisfaccion del usuario

La presente encuesta permite recoger la percepcion de enfermeras (os) sobre
comportamientos del cuidado que brindan sus pacientes con la valiosa
informacion estara colaborando para tomar acciones en materia de Gestion del
cuidado estimada (o) colega con su consentimiento tenga a bien responder con
sinceridad el formulario, gracias por su libre y voluntaria participacion

Sexo: femenino ( ) masculine { ) Consentimiento Si{ ) Nof( )

| 1. Nunca 2. Awveces 3 Casisiempre 4. Siempre |

SATISFACCION DEL USUARIO |
DIMENSION 1: ATENCION MNunca A veces Casi siempre | Siempre
OPORTUNA
1. @iEsoportuna la atencian del personal
del sistema de agua y saneamiento?
2. ¢Califica adecuado el momento en
que s realiza la atencion?

3. iComo califica el tiempo de solucion
de reclamaos?

4. iComo califica el tiempo de atencion
de las solicitudes de conexion del
servicio?

DIMENSION 2: SOSTENIBILIDAD MNunca A veces Casi siempre | Siempre

5. ¢El servicio de agua y saneamiento
tiene un costo accesible?

6. &El servicio de agua y saneamiento es
supervisado?

7. iEl servicio de agua ha tenido
problemas y hay que vivir con ellos?

8. ¢Es sostenible sistema de agua v
saneamiento?

DIMENSION 3: DISPONIBILIDAD MNunca A veces Casi siempre | Siempre

Q. iEl servicio de agua y saneamiento es
de calidad?

10. éEl servicio de agua v saneamisnto es

eficiente?

11. iEl servicio de agua v saneamiento es

continuo?

12. iHay escasez de agua en alguna época
del afio?

13. iCudl es su grado de satisfaccion sobre
la disponibilidad del sistema de agua y
saneamiento?

DIMENSION 4: ACCESIBILIDAD MNunca A veces Casi siempre | Siempre
14. iEl servicio de agua v saneamisnto es
accesible a su vivienda?




15. éEl servicio de agua y saneamiento es
equitativo en toda la poblacion?

16. {Estaria de acuerdo en dejar de
contaminar los rios?

17. iEstaria de acuerdo en disminuir el
desperdicio de agua?

18. i Cual es su grado de satisfaccion sobre
la accesibilidad del sistema de agua y
saneamiento?

19 éTiene problemas en el manegjo
sanitario de los residuos solidos en su
domicilio?

20. i Camo califica el tiempo de atencion
de emergencias?

DIMENSION 5: EDUCACION
SANITARIA

Nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

21. Realiza el lavado de manos cada vez
que se ensucian y antes de ingerir
sus alimentaos

22. Ha presentado problemas de diarrea,
infecciones, parasitosis, a la piel
y 0jos

23. Solicita el servicio técnico cuando
presenta alguna fuga de agua en
su vivienda

24. Ha recibido capacitaciones sobre
higiene v uso del agua por parte del
Municipio




Anexo 2.2: Instrumento para la recoleccion de datos de Prestacidn de servicios de
saneamiento

La presente encuesta permite recoger la percepcion de enfermeras (os) sobre
comportamientos del cuidado que brindan sus pacientes con la valiosa
informacién estara colaborando para tomar acciones en materia de Gestion del
cuidado estimada (o) colega con su consentimiento tenga a bien responder con
sincendad el formulano, gracias por su libre y voluntaria participacién

Sexo: femenino () masculino ( ) Consentimiento Si( ) No( )

| 1. Nunmca 2.Aveces 3.Casisiempre 4. Siempre

PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE SANEAMIENTO

DIMENSION 1: COBERTURA Munca | Awveces Casi Siempre
siempre

1. Dispone de agua todos los dias de la semana

Recibe un buen servicio de agua potable

3. La presion con gue llega el aguaa su
vivienda es alta

4. Recibe abastecimiento de agua de manante
u otra fuente

5. Lafuente de abastecimiento de agua se
encuentra alejada de su vivienda

6. Realiza el traslado de agua en recipientes de
3 a mas veces al dia

7. Serealizan obras de mejora y ampliacidn de
servicios de agua potahle

8. Tiene conexion al sistema de desagiie

9. Paga alguna cuota por el servicio de desagiie

DIMENSION 2: CONTINUIDAD Nunca | Aveces | Casi Siempre

siempre

™

10. Dispone de agua las 24 horas al dia

11. 5e ghastece de agua permanentemente de
otras fuentes

12, Dispone del servicio de alcantarillado las 24
horas del dia

13, La planta de tratamiento de alcantarillado
tiene una continuidad de 24 horas

DIMENSION 3: CALIDAD Munca | Awveces | Casi Siempre

siempre

14. El monto que paga por el servicio de agua es
bajo

15. El agua gue consume es de buena calidad
16. El agua que llega a su domicilio es limpia

17. Paga alguna cuota mensual por el uso del
agua de otras fuentes

18. El agua potable debe ser un bien que debe
pagarse




19. Es eficiente el servicio de conexidn de
desagiie que brinda la
runicipalidad en su comuna

DIMENSION 4: CAPACIDAD TECNICA

Munca

Aveces

Casi
siempre

Siempre

20. ; Como califica las actitudes y habilidades del
personal?

21. i Considera gue el personal cumple con
estandares de calidad?




ANEXO 3. CERTIFICADO DE VALIDEZ

CARTA DE PRESENTACION

Lima, 14 de diciembre del 2023

Sefior: Dr. Prezente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE
JUICIO DE EXPERTO

Presente. - Me ez grato dingirme a usted para expresarle mi saludo cordial; asmmsmo,
hacerle de su comocimiento que, en cahdad de estodiante de la Escuesla de Posgrade del
Programa Académico de Maestria en Gestion Pablica de la Universidad “César Vallejo™,
Semi presencial promocion 2023, requermmos validar los instrumentos con el cual
recogersmos la informacion necesana para poder desarrollar nuestra investizacion v optar el
Grade Académico de Maestro en gestion publica.

El titulo de mi provecto de mvestigacion es: Satisfaccion del usuano y prestacion de los
servicios de saneamiento en la poblacion urbana del distrito de Huambo — Fodriguez de
Mendoza, 2023, v es impreskindible contar con la aprobacidn de los instrumentos por parte
de docentes especializados a fin de aplicarlos posteniormente; por ello, se ha considerado
conveniente recumir 2 usted, ante su connotada expenencia en temas relacionados a la linea
de mvestigacion Innovaciones pedagdgicas.

El expediente de validacion contiene:

- Carta de presentacion

- Matnz de consistencia

- Matnz de operzcionalizacion de las variables

- Instnumentos

- Certificado de validez de contenidos de mstrumentos. Quedo agradecido por la

atencion a la presente.

Atentamente.

Hemandez Contreras, Carlos Alberto
DNI- 46677201



ANEXO 4. EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTO

CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTEMIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIOD

DIMENSIONES/ items

M® Pertinencia | Relevanda | Claridad Sugerencias
DIMENSION 1: ATENCION OPORTUNA 51 NO MO 5l MO
¢Es oportuna la atencion del personal del sistema de agua y saneamiento? X ¥ )
¢ Califica adecuado el momento en que se realiza la atencion? X X X

3 | éComo califica el tiempo de solucion de reclamos? ¥ % ¥
¢ Como califica el tiempo de atencion de las solicitudes de conexién de

4 | servicio? X X X
DIMENSION 2: SOSTENIBILIDAD S | NO| SI | NO ) MO

L | éEl servicio d= agua y sansamiento tiens un costo accesible? X ¥ ¥

6 | £El servicio de agua y saneamiento es supervisado? X ¥ k)

7 | £El servicio de agua ha tenido problemas v hay gue vivir con ellos? X ¥ )

g | ¢Es zostenible sistema de agua y saneamiento? X X X
DIMENSION 3: DISPONIBILIDAD SI | NO | S1 | ND | MO

9 | éEl servicic de agua y saneamisnto es de calidad? X ¥ X

10 | £El servicio de agua y saneamiento e =ficiente? X ¥ )

11 | ¢El servicio de agua y sansamiento es continuo? X X "

12 | éHay escasez de agua en alpuna época del aho? X ¥ ¥
¢ Cudl es su grado de satisfaccion sobre la disponibilidad del sistema de agua

13 |y sansamisnto? X ¥ X
DIMENSION 4: ACCESIBILIDAD S | NO| SI | NO ) MO

14 | éEl servicio de agua y saneamiento es accesible a su vivienda? X ¥ ¥

15 | ;El servicio de agua y saneamiento es equitativo en toda la poblacion? X ¥ X

16 | éEstaria de acuerdo en dejar de contaminar los rios? X ¥ )

17 | éEstaria de acuerdo en disminuir el desperdicio de agua? X X "




¢Cual es su grado de satisfaccion sobre I3 accesibilidad del sistema de agua
18 |y saneamiento? X X
cTiene problemas en el manejo sanitario de los residuos solidos en su
19 | domicilio? X X
20 | ¢Como califica el tiempo de atencion de emergencias? X X
DIMENSION 5: EDUCACION SANITARIA st [nOo|[ s1 | NO NO
Realiza el lavado de manos cada vez que se ensucian y antes de ingerir sus
21 |alimentos X X
22 | Ha presentado problemas de diarrea, infecciones, parasitosis, a la piel y ojos X X
Solicita el servicio técnico cuando presenta alguna fuga de agua en su
23 |vivienda X X
Ha recibido capacitaciones sobre higiene y uso del agua por parte del
24 | Municipio X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable (X)  Aplicable después de corregir () No Aplicable { )
Apellidos y nombre del juez validador.
Mg. MONROY LUQUE VLADIMIR DNI: 41387758
..... Cotoged......
s g . 2NN Wy Lugwe. Vadimir
Especialidad del validador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA 7N RO 1 OMOMA T A
o] P OF & 11

28 de noviembre del 2023



CERTIFICADO DE WALIDEZ DE COMTEMIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO

DIMENSIONES/ items

N Pertinencia | Relevancdia Claridad Sugerencias
DIMENSION 1: ATENCION OPORTUNA 51 MO | 51 | NOD sl MO
¢Es oportuna la atencicn del personal del sistema de agua y saneamiento? X X x
¢ Califica adecuado el momento en que se realiza la atencion? X X x
¢ Como califica el tiempo de solucion de reclamos? X X X
s Come califica el tiempo de atencion de las solicitudes de conexidn de

4 | servicio? X X X
DIMENSION 2: SOSTENIBILIDAD 51 | NO| 81 | NOD sl MO

L | éEl servicio de agua y saneamiento tiens un costo accesible? ¥ ¥ k)

& | £El servicio de agua y saneamisento es supervisado? ¥ ¥ k)

7 | £El servicio de agua ha tenido problemas y hay gue vivir con ellos? ¥ ¥ k)

8 | £Es sostenible sistema de agua y saneamiento? X X b
DIMENSION 3: DISPOMNIBILIDAD 5l NO [ 51 | MO sl MO

g | ¢El servicio de agua y saneamisnto es de calidad? X X x

10 | ¢El servicio de agua y sansamiento ez eficiente? X X X

11 | éEl servicio de agua ¥ sansamiento es continuo? X X k)

17 | iHay escasez de agua en alguna época del ano? ¥ ¥ k)
éCuadl es su grado de satisfaccion sobre la disponibilidad del sistema de agua

13 |y saneamisnto? X X X
DIMENSION 4: ACCESIBILIDAD 51 WO [ 51 | NO 5l MO

14 | éEl servicio de agua y sansamiento es accesible a su vivienda? X X X

15 | £El servicio de agua y saneamiento es equitative en toda la peblacien? X X k)

16 | iEstaria de acuerdo en dejar de contaminar los rios? X X X

17 | éEstaria de acuerdo en dizminuir el desperdicio de agua? X X x
£ Cual ez su grade de satisfaccién sobre |la accesibilidad del sistema de agua

18 |y sansamisnto? X X X




¢Tiene problemas en el manejo sanitario de los residuos sdlidos en su
19 | domicilio? X X X
20 | éComo califica el tempo de atencien de emergencias? X x W
DIMENSION 5: EDUCACION SANITARIA si [no| st [no| st | wO
Realiza el lavado de manos cada vez que 52 ensucian v antes de ingerir sus
21 | alimentos X X X
22 |Ha presentado problemas de diarrea, infecciones, parasitosis, a la piel yojos | X X X
Solicita el servicio técnico cuando presenta alguna fuga de agua &n su
23 |vivienda X X X
Ha recibido capacitaciones sobre higiene y uso del agua por parte del
24 | Mumicipio X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): 5i hay sufidencia
Opinidon de aplicabilidad: Aplicable (X) Aplicable después de corregir () Mo Aplicable ()

Apelliidos y nombre del juez validador.

MEg. Sedane Cordova, Oscar Eduardo DNI: 19853918

Especialidad del validador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA

ingenisra Eronemists

i W 30881

28 de noviembre del 2023



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO

DIMENSIONES! items

N Pertinencia | Relevanda Claridad Sugerencias
DIMENSION 1: ATENCION OPORTUNA 5l NOD | 5 NO Sl MO
<Es oportuna la atencién del personal del sistema de agua y saneamiento? X X x
éCalifica adecuado el momento en que se realiza la atencion? X X x
é Como califica el tiempo de solucion de reclamos? X X X
s Como califica el tiempo de atencion de las solicitudes de conexidn de

4 | servicio? X X X
DIMENSION 2: SOSTENIBILIDAD 5l NO | 5l MO 5l MO

L | £éEl servicio de agua y saneamiento tiene un costo accesible? X X x

& | £El servicio de agua y saneamisnto es supenvisado? X X x

7 | éEl servicio de agua ha tenido problemas v hay gue vivir con ellos? X X x

& | ¢éEs sostenible sistema de agua v saneamiento? ¥ ¥ )
DIMENSIOHN 3: DISPONIBILIDAD 5l NO | 5l MO 5l MO

9 | ¢El servicio de agua y saneami=nto es de calidad? % % %

10 | ¢El servicio de agua y sansamiento es eficente? X X X

11 | ¢El servicio de agua y saneamiento s continuo? X X x

17 | éHay escasez de agua en alguna época del aRo? X X x
éCual s su grado de satisfaccion sobre ke disponibilidad del sistema de agua

13 | v saneamisnto? ¥ ¥ ¥
DIMENSION 4: ACCESIBILIDAD 5l NOD | 5l NO Sl MO

14 | ¢éEl servicio de agua y saneamiento es accesible a su vivienda? X X X

15 | #El servicic de agua y saneamiento &5 equitative en toda la poblacion? X X x

16 | ¢Estaria de acuerde en dejar de contaminar los rios? X X X

17 | éEstaria de acuerde en disminuir el desperdicio de agua? X X x
£ Cual es su grade de satisfaccion sobre la accesibilidad del sistema de agua

18 | v saneamiento? X X ¥




¢Tiene problemas en el manejo sanitario de los residuos solidos en su

19 domicilio? X X X

20 ¢ Como califica el tiempo de atencion de emergencias? X X X
DIMENSION 5: EDUCACION SANITARIA st [NnO| st [NO| S1I | NO
Realiza el lavado de manos cada vez que se ensucian y antes de ingerir sus

21 alimentos X X X

22 Ha presentado problemas de diarrea, infecciones, parasitosis, a la piel y ojos X X X
Solicita el servicio técnico cuando presenta alguna fuga de aguz en su

23 vivienda X X X
Ha recibido capacitaciones sobre higiene y uso del agua por parte del

24 Municipio X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficdencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable (X) Aplicable después de corregir () No Aplicable ()

Apellidos y nombre del juez validador.

Mg. Cachique Upichihua, Eduardo DNI: 00962053

Especialidad del validador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA

28 de noviembre del 2023



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTEMIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE SANEAMIENTO

DIMENSIONES! items

M Pertinencia Relevancia Claridad SUEErencias
DIMENSION 1: COBERTURA sl NO sl MO sI NO

1 | Dispone de agua todos los dias de la semana % X X

2 | Recibe un buen servicio de agua potable X X X

3 |La presion con que llega el agua a su vivienda es alta k) X X

4 | Recibe abastecimiento de agua de manante u otra fuente % X X

L |La fuente de abastecimiento de agua se encuentra alejada de su vivienda X X X

g | Realiza el traslado de agua en recipientes de 3 a mas veces al dia % ¥ o

7 |5 realizan obras de mejora y ampliacien de servicios de agua potable X X X

& |Tiene conexion al sistema de desagie X X X

§ |Paga alguna cucta por &l servicio de desagle k) X X
DIMENSION 2: CONTINUIDAD sl NO sl MO 5l NO

10 | Dispone de agua las 24 horas al dia ¥ X

11 | 52 abastece de agua permanentements de otras fuentes k) X

17 | Dispone del servicio de alcantarillado las 24 horas del dia % X X
La planta de tratamiento de alcantarillado tiene una continuidad de 24

13 | horas X b b
DIMENSION 3: CALIDAD sl NO sl MO sl NO

14 | Elmonto que paga por el servicio de agua es bajo X X :-:

15 | El agua que consume &5 de busna calidad * X X

16 | El agua que llega a su domicilic es limpia A ¥ X

17 | Paga alguna cucta mensual por &l uso del agua de otras fuentes X X :-:

18 | El agua potable debe ser un kien que debe pagarse % X X
Es eficiente el servicio de conexion de desagiie que brinda la

19 | municipalidad en su comuna X X 5




DIMENSION 4: CAPACIDAD TECNICA sl NO sl NO sl NO

20 | ¢ Come califica las actitudes y habilidades del personal? X X

21 | ¢Considera que &l personal cumple con estandares de calidad? X X

Observaciones [precisar si hay suficiencia): Si hay sufidencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable (X) Aplicable después de corregir () No Aplicable [ )

Apellidos y nombre del jusz validador.

Mg. MONROY LUQUE VLADIMIR DNI; 41387758
A » r’_‘fl_‘:_ -
R Worrag Lague Teadimn
Especialidad del validador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA iﬁ" T

28 de noviembre del 2023



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTEMNIDD DEL INSTRURMENTO QUE MIDE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE SANEAMIENTO

=
o

DIMENSIONES/ items

Pertinencia

Relevancia

Claridad

Sugerencias

DIMENSION 1: COBERTURA

]|

NO

5l

MO

Ll

MO

Dispone de agua todos los dias de la semana

Recibe un buen servicio de agua potable

La presion con que llega el agua a su vivienda es alta

Recibe abastecimiento de agua de manante u otra fuente

La fuente de abastecimiento de agua s& encuentra alejada de su vivienda

Realiza el traslado de agua en recipientes de 3 a mas veces al dia

Se realizan obras de mejora y ampliacién de servicios de agua potable

Tiene conexion al sistema de desagie

Wb Ea | = | [ | | | R | e

Paga alguna cucta por el servicio de desagle

el Eo T T E T T o

el | D | el el | Jel | el | Jal | Sl | JeD

gl | el | el | el | el |Gl | Gel | el | WD

DIMENSION 2: CONTINUIDAD

[%4]
-

HO

]

MO

]

MO

10

Dispone de agua las 24 horas al dia

ks

s

g

11

e abastece de agua permanentements de otras fuentes

12

Dispone del servicio de alcantarillado las 24 horas del dia

13

La plamta de tratamiento de alcantarillado tiene una continuidad de 24
horas

DIMENSICN 3: CALIDAD

NO

NO

51 MO

14

El monto que paga por el servicio de agua es bajo

15

El agua que consume es de buena calidad

16

El agua que llega a su domicilic es limpia

17

Paga alguna cuota mensual por el uso del agua de otras fuentes

18

El agua potable debe ser un bien que debe pagarse

14

Es eficiente el servicio de conexion de desagiie que brinda la
municipalidad en su comuna




DIMENSION 4: CAPACIDAD TECNICA Sl NO sl NO sl NO

20 | ¢Como califica las actitudes y habilidades del personal?

>
-
>

21 | éConsidera que el personal cumple con estandares de calidad? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay sufidencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable (X) Aplicable después de corregir () No Aplicable { )

Apellidos y nombre del juez validador.

Mg. MONROY LUQUE VLADIMIR DNI: 41387758 !; ?
----.---“".-Iéé:-..-.- -----
Especialidad del validador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA $T5N.  Sdlase Pindows. Oscar Eduards
: /'i Y : Ingeniero fconomista
2’ CIP N° 30862

28 de noviembre del 2023



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDOD DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE SANEAMIENTD

DIMENSIONES/ items

M® Pertinencia Relevancia Claridad Sugerencias
DIMENSION 1: COBERTURA sl NO sl MO 5l NO

1 | Dispone de agua todos los dias de la semana W ¥ X,

2 | Recibe wn buen servicic de agua potable ) ¥ X,

3 | La presion con que llega el agua a su vivienda es alta k) ¥ X,

4 | Recibe abastecimiento de agua de manante u otra fuente W ¥ X,

L |La fuente de abastecimiento de agua s& encusntra alejada de su vivienda x X X,

& |Realiza el traslado de agua en recipientes de 3 a mas veces al dia W ¥ X,

7 | 52 realizan cbras de mejora y ampliacién de servicios de agua potable o X X,

g | Tiene conexion 2l sistema de desagle ) ¥ X,

g |Paga alguna cuocta por el servicio de desagiis u X X,
DIMENSION 2: CONTINUIDAD | NO sl MO 5l NO

10 | Dispone de agua las 24 horas al dia A ¥ X

11 | 52 abastece de agua permanentements de otras fuentes

17 | Dispone del servicio de alcantarillado las 24 horas del dia ¥ |
La planta de tratamiento de alcantarillado tiene una continuidad de 24

13 | hioras X X X
DIMENSION 3: CALIDAD sl NO sl MO 5l NO

14 | El monto que paga por el servicio de agua es bajo " ¥ X

15 | El 3gua que consume es de busna calidad " ¥ X

16 | El agua que llega a su doemicilic es limpia A ¥ X,

17 | Paga alguna cucta mensual por el uso del agua de otras fuentes E X X

18 | El agua potable debe ser un bien que debe pagarse W ¥ W,
Es eficiente el servicio de conexion de desagiie que brinda Ia

159 | municipalidad &n su comuna X X X




DIMENSION 4: CAPACIDAD TECNICA sl NO Sl NO sl NO

20 | ¢Como califica las actitudes y habilidades del personal? X X X

21 | éConsidera que el personal cumple con estandares de calidad? X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S hay sufidencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable (X) Aplicable después de corregir ( ) No Aplicable { )

Apellidos y nombre del juez validador.

Mg. Cachique Upichihua, Eduardo DNI: 00962053

Especialidad del validador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA

28 de noviembre del 2023
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