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Resumen

Esta investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién entre el control de
calidad del agua potable y satisfaccion del usuario de un distrito de la Provincia de
Ascope, 2022. Enfoque cuantitativo, tipo no experimental, disefio correlacional
transversal, muestra por conveniencia del investigador de 90 usuarios,
seleccionados por muestreo no probabilistico, usandose la técnica de la encuesta
con 2 cuestionarios estructurados en 44 items con tipo de escala de medicion Likert.
Realizandose prueba de confiabilidad con Alfa de Cronbach y validacion de
contenido juicio de cinco expertos, procesamiento de informacion y constratacion
de las hipotesis se hizo con la distribucion estadistica Tau-b de Kendall y Rho de
Spearman por ser datos no paramétricos con el software SPSS V26.

El 95.6% de usuarios obtienen nivel regular sobre el control de calidad de agua
potable y nivel bueno respecto a satisfaccidon del usuario. El coeficiente Rho = 0.894
y el valor Tau-b = 0.792 con nivel de significancia menor al 1% (p < 0.01), significa:
el Control de calidad del agua potable y satisfaccion del usuario de un distrito de la

Provincia de Ascope, 2022.

Palabras clave: Control de calidad de agua, satisfaccion de usuario
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Abstract

This research aimed to determine the relationship between drinking water quality
control and user satisfaction in a district of the Ascope Province, 2022. Quantitative
approach, non-experimental type, cross-sectional correlational design, researcher
convenience sample of 90 users. , selected by non-probabilistic sampling, using the
survey technigue with 2 questionnaires structured in 44 items with a Likert type of
measurement scale. Carrying out a reliability test with Cronbach's Alpha and content
validation, judgment of five experts, information processing and hypothesis testing
was done with Kendall's Tau-b and Spearman'’s Rho statistical distribution for being

non-parametric data with SPSS V26 software. .

95.6% of users obtain a regular level on drinking water quality control and a good
level regarding user satisfaction. The Rho coefficient = 0.894 and the Tau-b value =
0.792 with a significance level of less than 1% (p < 0.01), means: Drinking water

quality control and user satisfaction in a district of the Ascope Province, 2022 .

Keywords: Water quality control, user satisfaction



INTRODUCCION

Esta investigacion es importante porque se podra conocer acerca de la relacion
gue existe entre el Control de calidad del agua potable y satisfaccion del usuario
de un distrito, desde un ambito no so6lo enfocado en los usuarios que reciben el
servicio, sino también el los prestadores de brindar esta fuente muy
indispensable en la vida del ser humano, a través de ello se aplicara encuentas,
para tomar las medidas correctivas y plantear alternativas de soluciéon para
seguir mejorando como institucién, asi se pueda permitir que se cumplan tanto
los ovjetivos, como las metas que tienen como institucion, ademas que servira
también para que en otros sectores se tomen en cuenta el grado de implicancia
gue hay en relacion a estas dos variables y mantener de esa manera que los

usuarios reciban un servicio de calidad.

De manera constante el gobierno ha ido estableciendo estrategias pertinentes
que les admita de esa manera canalizar mediante esfuerzos, inversion y
compromiso los recursos, en este caso se ha venido trabajando por las mejoras
en el servicio y agua de calidad de esa manera optimizar las condiciones en la
vida de la poblacién. Sin embargo el recurso agua actualmente se encuentra bajo
una presion creciente, debido al aumento poblacional, la instauracion de
asentamientos humanos o invasiones en territorios que no son adecuados ha
llevado a la competencia por el recureso agua que se encuentra limitado sin una

gestion de la calidad del agua. (Valle y Mendez, 2015).

Esto ha provocado un uso inadecuado de las aguas subterraneas, originando
algunos problemas y supone un riesgo muy comuan de contaminaciéon microbiana
por excrementos tanto humanos como animales. Si se produce esta polucion, es
posible que haya un aumento de enfermedades gastrointestinales, por esta
razén, es importante un consumo razonable de agua que para ello debemos
esfectuar que esten acorde a ciertos estandares y ser segura. El agua destinada
al consumo de la humanidad, también conocida como agua potable, no debe
suponer un riesgo que pueda provocar este tipo de infecciones. Irritacion

quimica, adiccion o infecciones nocivas para el cuerpo humano, las encuestas



de calidad son esenciales para brindar servicios adecuados que prioricen la
satisfaccion del usuario (Calsin, 2016, p. 9).

La accesibilidad al agua potable denota la base elemental de la salubridad, es el
derecho méas primordial en la vida humana y parte integral de una politica de
salud publica efectiva. Dicha accesibilidad es un tema importante de salud
publica, ya que busca el desarrollo de las poblaciones. En otras areas, se
demostré que la inversion en redes agua y saneamiento es econémicamente
factible, ya que existe una disminuicion en lo que respecta los efectos de salud
y las reducciones asociadas en los costos de salud superan los costos de las

intervenciones (Organizacion Mundial de la Salud, 2016).

Preciso este momento, nuestro poblado mundial est4 por arriba de los 7.200
millones. De estos, mas de 2 mil millones habitan en diferentes paises que sufren
escasez de agua. Es decir, hay disminucion notoria de agua en cada persona al
afo. Del otro lado de esta perspectiva, cerca de 1.200 millones de habitantes
sufren importantes limitaciones de este liquido elemento para subsistir, y otros
900 millones de ciudadanos necesitan de agua y desagle. Esto mejorara que se
use razonable el agua por habitante y traerd una alta satisfaccion del usuario, lo
gue se tendré una alta poblacion que utilizan el agua como un recurso importante

en su vida diaria y con mejor uso (Espinoza y Oyola, 2019).

El acceso al agua de las redes publicas no garantiza ser de una calidad
suficiente. Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), entre 80%, los
trastornos gastrointestinales infecciosos y parasitarios y un tercio de la
mortandad se deben a la utilizacidén y adquisicion de agua sucia. Al potabilizar el
agua ésta es utilizada para diversos fines, en especial la higiene doméstica,
cuidado de la persona, consumo de la humandad. Este recurso agua tiene que
cumplir propiedades microbioldgicas, quimicas y fisicas, directrices tanto

mundiales y nacionales.

Los habitantes urbanos del Peru obtienen agua potabilizada y saneamiento por
intermedio de empresas de agua o prestadoras de servicios de saneamiento

(EPS). Estas empresas atienden a unos 13,5 millones de personas. De estos,



7,9 millones procedian de rios y lagos, y 5,6 millones de pozos, arroyos y tlineles
osmaticos. (Cordero, 2017).

Entre los meses de noviembre de 2017 hasta octubre de 2018, el 90,2% (28
millones 898 294) de los habitantes del Peri acceden a un consumo de agua
que proviene de las redes publicas (dentro de sus viviendas, fuera de las
mismas, o de pilones de uso publico). Frente a los afios siguienteds del 2017,

los indicadores se mantienen (INEI, 2018, p. 4).

De acuerdo con el parrafo anterior en esta encuesta, durante el afio de
comunicaciones moviles de noviembre de 2017 a octubre de 2018, el 51,1% de
los habitantes del Perd ha consumido agua que provenia de un sistema publico,
con porcentajes de cloro (=20,5mg/l o =20,1mg/l A <0,5mg/l), en otras
terminaciones de 15 millones 263 mil 932 habitantes. Las estadisticas muestra
que los habitantes consumen aguas de redes publicas a niveles de cloro
especificos y razonables aumentara en 3,6 y 3,3 puntos porcentuales,
respectivamente, entre el afio viaje 2017-2018 al mes de octubre. Esto es muy
importante. nivel de confianza del 99% (INEI, 2018, p.13).

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica incluyé interrogantes respecto
a la potabilizacion de agua, que cada integrante de su hogar consume en el
Programa de Encuesta Nacional de Presupuesto (ENAPRES). La respuesta es
la opinion directa de los informantes ya que no se ha probado su cualidad para
establecer la idoneidad del agua para beber, pero es de vital importancia dicha

averiguacion.

Se hacen interrogantes de juicio critico una técnica utilizada con finalidad de
intervenir en terrenos para brindar los componentes eficaces para conocer la
posicion de los pobladores frente a un fendmeno o situacién. En otras palabras,
puede identificar ideas y calificaciones a través de preguntas de opinion. Este
estudio en lo primordial debe calcular lo que opinan usuarios sobre servicios de
agua que se brindan al publico y evaluar su accesibilidad, calidad y frecuencia

del servicio.

Peru tiene una clasificacién de estrés hidrico del 10%. Esto significa para el

estado existe una oportunidad de incrementar el uso efectivo y controlado de



agua potable por usuario. La satisfaccion de los usuarios es alta porque se
obtiene agua de alta calidad con solo acceso al agua o suministro parcial de
agua. Sin embargo, en muchas partes del pais, incluso en zonas donde el agua
no cumple con los estandares, no es constante o no se puede abastecer a toda
la poblacién, aunque se asignan presupuestos anuales a las entidades para el
desarrollo, mejoramiento y amplaicién de los sistemas de abastecimientos, redes
y otros, ese dinero busca enfocar una mejora para las redes de saneamiento
(agua y desagle) y gestion de agua correspondiente, a modo se lograria un

mejor acceso de este recurso esencial a los pobladores.

Debido a la situacion que se presenta, es de vital importancia analizar la
satisfaccion del usuario, para que asi se pueda conocer cuales son las
principales deficiencias que se poseen y plantear diversas alternativas de
solucién, para cubrir las necesiades de cada habitante.

Las dudas del publico son apreciaciones basados en el sujeto, porque los
consumidores suelen no usar normas técnicas o herramientas especializadas
para describir estas cualidades en el agua que les proveen en sus hogares; Sin
embargo, segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), estos datos
encuentran entre los significantes estimando servicios de calidad "[...]JLos
consumidores evaltan calidad del agua potable primaria. Segun su percepcion,
los consumidores pueden percibir el agua como demasiado turbio, demasiado
coloreado, con olor o sabor desagradable o no es bueno para la salud” (INEI,
2018, p. 20).

De lo anterior se concluyo que en el afio de la reubicacion de noviembre de 2017
a octubre de 2018, 90.2% personas de la poblacion tuvieron acceso al agua a
través de las redes publicas. Cuando se les pregunto respecto potabilizacién de
las aguas el 68,1%, respondid que consumen agua potabilizada otro 22,1% dijo
que consumia agua no potabilizada, representando 7 millones 75 mil 797
personas (INEI, 2018, p. 20).

En este caso, en este distrito de la provincia de Ascope en La Libertad, la
principal industria es la agricultura, siendo la principal la siembra de cafa de

azucar. Actualmente este distrito tiene dificil disposicion al agua potabilizada,



abasteciéndose de dos sistemas. Uno es bombeado desde el subsuelo por una
bomba que data de 1972 y se suministra a la parte norte de la ciudad. El segundo
sistema de mediados de la década de 1990 utiliza agua del rio. El agua del rio
primero se almacena y se asienta, y luego se distribuye a la parte sur de la
ciudad. Esto demuestra que existe relacion directa, consumo de agua no potable
y desarrollo, ciertas enfermedades infecciosas, asi como el agua dura. En esta
zona, el tratamiento del agua distribuida esta mal gestionado y hay poco o ningun
estudio para analizar el agua. Esta agua tiene un tratamiento Unico de cloracion,

lo cual es la Unica garantia de los habitantes del distrito (Ramirez, 2015).

Existe un sistema de saneamiento que estaria colisionando con el transcurso del
tiempo, asi como también obras inconclusas de las redes de alcantarillado, lo
que conlleva a que la poblacién se vea afectada, al no consumir agua potable en
optimas condiciones, las aguas si bien son almacenadas del subsuelo a
reservorios mediante pozos, se refleja en los bajos niveles de satisfaccion de los
usuarios por el agua con altos niveles de cloracion, no existe un estudio
pernitente o prueba de ellos para saber si el agua estd cumpliendo con los
parametros y estandares de calidad. En el distrito no hay una empresa que se
encargue de la distribucion del agua, la entidad encargada del mantemiento de
los pozos, reservorios entre otros es la Municipalidad Distrital. Existe un fuerte
enfrentamiento entre los servidores publicos de dicha entidad con una cierta
cantidad de usuarios referente a su satisfaccion por la condicion y el servicio del

agua que ellos consideran no es del todo potable.

Al trabajar esta investigacion entorno al Control calidad agua potable,
satisfaccion usuario se tiene que precisar que existe dimensiones para poder
hacer un estudio preciso y delimitado, en este caso si se habla de un control de
calidad del agua potable tenemos bien ver que trataria caracteristicas fisicas del
agua en este caso un control de cloro residual, control bacterioldgico y control
fisico quimico, son caracteristicas que el usuario en este caso puede detectar a
simple vista, de esa forma ayudar a establecer si se tiene un control adecuado
de los estandares y condicién del agua que sea potable, dado para que el ser

humano pueda consumir



Respecto con nuestro parrafo anterior tenemos la variable satisfaccion del
usuario, esto es respecto al control del agua potable que ellos consumen, en
tanto se tendria que evaluar la confianza y seguridad, atencion oportuna y
recursos e infrestructura estas son las necesidades que los usuarios siempre

tienen antes de obtener un servicio o producto en particular.

En este contexto es de mucha necesidad determinar que protocolos tiene la
Municipalidad Distrital para realizar el control calidad agua potable que brinda a
usuarios del distrito, asi de esta manera particular existe demasiada
disconformidad del usuario en la dotacion de éste recurso hidrico de vital
importancia, Este estudio puede identificar propiedades que pueden ser

relevantes para el control calidad agua potable con satisfaccion usuario.

Ante ello, este trabajo de ivestigacidn presenta el siguiente problema ¢Qué
relacion existe entre el Control de calidad del agua potable y satisfaccion del

usuario de un distrito de la Provincia de Ascope, 20227
Los problemas especificos de diagndstico

PE1: ¢Cudl es el nivel de control logrado de calidad del agua potable y sus
dimensiones: Control del cloro residual, control bacterioldégico y control fisico
qguimico de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022? PE2: ¢ Cual es el nivel
alcanzado de satisfaccion del usuario y sus dimensiones: Confianza y seguridad,
atencién oportuna y recursos e infraestructura de un distrito de la Provincia de
Ascope, 20227

Y los problemas especificos de contrastacion

PE3: ¢Qué relacién existe entre la dimension control del cloro residual en la
calidad del agua potable y satisfaccion del usuario de un distrito de la Provincia
de Ascope, 2022? PE4: ¢(Qué relacidn existe entre la dimension control
bacteriol6gico en la calidad del agua potable y satisfaccion del usuario de un
distrito de la Provincia de Ascope, 2022? PE5: ¢Qué relacion existe entre la
dimensién control fisico quimico en la calidad del agua potable y satisfaccion del
usuario de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022? PEG6: ¢Qué relacion
existe entre la calidad del agua potable y la dimension confianza y seguridad de
la satisfaccion del usuario de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022? PE7:



¢, Qué relacion existe entre la calidad del agua potable y la dimension atencion
oportuna de la satisfaccion del usuario de un distrito de la Provincia de Ascope,
20227 PES8: ¢ Qué relacion existe entre la calidad del agua potable y la dimensién
recursos e infraestructura de la satisfaccion del usuario de un distrito de la

Provincia de Ascope, 20227

Desarrollar esta tesis de investigacion y poder analizar los distintos puntos, tanto
en el control de la calidad del agua potable, satisfaccion del usuario, se tiene la
identificacion de ciertos criterios, se puede argumentar la justificacion asi: en
estos Ultimos tiempos hablar del control de calidad del agua es primordial en
diferentes instituciones, entidades que brindan un servicio, en especial cuando
se da a conocer las metas que tienen éstas para cumplir con lo pactado al incio

de su gestion, en la propuesta de mejoras.

Este estudio es conveniente, es Util de ejecutar porque se logra observar e
identificar problematicas, falencias que se hallaron en el distrito y afectando
directamente a la mision de la entidad, su unidad y su imagen, dado que a la
existencia de problemas el manejo de comunicacién dentro y fuera que se tiene
con el personal para solucionar problemas referentes al servicio del agua, no
existe una buena imagen en la toma de alguna decision que busquen la mejora
en el control del agua potable y asi sea de mayor la satisfaccién del cliente

usuario que consumen este recurso hidrico.

La relevancia social en esta ivestigacion quienes se benefician directamente son
los usuarios, quienes gozan de este servicio y se pretende que sea el adecuado,
indirectamente hay beneficios para los que brindan el servicio, ya que se habla

de su trabajo, del comportamiento que tienen frente a la bpusqueda de mejoras.

Las implicancias practicas, en la investigacion tiene en cuenta las
recomendaciones dadas luego de recibir resultados, esto servirA a que
investigadores futuros puedan mejorar estas variables o extender la naturaleza
del estudio a experimentos para determinar la causa y efecto, y puedan sugerir

alternativas para hacerlo.

El valor teodrico, estudio examina analizar informacion de control del agua potable

y su calidad que es de vital importancia en lo que concierne a satisfaccion



humana, es por ello que este estudio servird para futuras investigaciones, si bien
se utilizard una pequefia muestra de la poblacién del distrito, el alcance de este
estudio estara como un antecedente, de esa forma buscar mas alternativas de

solucion a las que se plantean en esta investigacion.

La utilidad metodologica, este estudio de este estudio tiene en cuenta el
refinamiento de las herramientas de recopilacion de datos aplicadas que

recopilan informacion sobre las variables a investigar.

Se plantea como objetivo general: Determinar la relacion entre el control de
calidad del agua potable y la satisfaccion del usuario de un distrito de la Provincia
de Ascope, 2022. Y los Objetivos de especificos de diagndstico OEL: Identificar
los niveles de control de calidad del agua potable y sus dimensiones: Control del
cloro residual, control bacteriolégico y control fisico quimico de un distrito de la
Provincia de Ascope, 2022. OE2: Identificar los niveles de satisfaccion del
usuario y sus dimensiones: Confianza y seguridad, atencién oportuna y recursos

e infraestructura de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022.

Por otro lado se tiene los objetivos especificos de contrastacion OE3: Establecer
la relacion que existe entre la dimensién control del cloro residual en la calidad
del agua potable y satisfaccién del usuario de un distrito de la Provincia de
Ascope, 2022. OE4 Establecer la relacion que existe entre la dimensién control
bacteriologico en la calidad del agua potable y satisfaccién de un distrito de la
Provincia de Ascope, 2022. OE5 Establecer la relacién que existe entre la
dimension control fisico quimico en la calidad del agua potable y satisfaccion del
usuario de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022. OE6 Establecer la relacion
gue existe entre la calidad del agua potable y la dimensién confianza y seguridad
de la satisfaccion del usuario de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022. OE7
Establecer la relacion que existe entre la calidad del agua potable y la dimension
atencion oportuna de la satisfaccion del usuario de un distrito de la Provincia de
Ascope, 2022. OES8 Establecer la relacion que existe entre la calidad del agua
potable y la dimensién recursos e infraestructura de la satisfaccién del usuario

de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022.



La hipétesis general es: Existe una relacion directa y significativa entre el control
de calidad del agua potable y satisfacciéon del usuario de un distrito de la
Provincia de Ascope, 2022. La hipotesis nula es: No existe una relacion directa
y significativa entre el control de calidad del agua potable y satisfaccion del

usuario de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022.

Hipotesis especificas HEL1: Existe una relacién directa y significativa entre la
dimensién control del cloro residual en la calidad del agua potable y satisfaccion
del usuario de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022. HE2: Existe una
relacion directa y significativa entre la dimension control bacteriolégico en la
calidad del agua potable y satisfaccion del usuario de un distrito de la Provincia
de Ascope, 2022. HE3: Existe una relacion directa y significativa entre la
dimension control fisico quimico en la calidad del agua potable y satisfaccion del
usuario de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022. HE4: Existe una relacion
directa y significativa entre la calidad del agua potable y la dimensién confianza
y seguridad de la satisfaccion del usuario de un distrito de la Provincia de
Ascope, 2022. HES: Existe una relacion directa y significativa entre la calidad del
agua potable y la dimension atencion oportuna de la satisfaccién del usuario de
un distrito de la Provincia de Ascope, 2022. HE6: Existe una relacion directa y
significativa entre la calidad del agua potable y la dimension recursos e
infraestructura de la satisfaccion del usuario de un distrito de la Provincia de
Ascope, 2022.



MARCO TEORICO

Estudios previos han sido buscados y se encontré a nivel internacional Montalvo-
Cuesta et al. (2020) En el articulo, se realiz6 la investigacion y los datos utilizados
fueron informes contables, de rentas, liquidacién, costo de lo que se produce y
categorias de tasa de recaudacion, tipos de estudios no experimentales y disefio
transversal con enfoque mixto. Concluyen que el coste de cada proceso es una
alternativa a las instalaciones publicas de agua potable porque reparte el coste
de cada proceso hasta convertirlo en un liquido apto para el consumo. Se
establecié que dicha empresa no tiene fines de lucro, pero necesita conocer los
costos reales del tratamiento y distribucion del agua, especialmente para tomar
decisiones financieras que contribuyan al crecimiento y mejoramiento de su
organizacion. Su infraestructura y tecnologia, dado que no existe un sistema
financiero en la produccion de potabilizar agua, fue primordial crear un tipo de
precios y rangos para conocer el precio de los m3 de agua con la finalidad de
modificar el flujo del proceso para determinar el valor real del costo. Los sistemas
propuestos permitirdn a la empresa encuestada conocer costos asociados en las
etapas de productividad, enfocar la toma de decisiones y alcanzar mayores
ganancias para la empresa, labor que permite avanzar en aspectos basicos
como infraestructura, maquinaria, tecnologia equipos, entre otros. Al observar la
ordenanza de la empresa, se hace evidente que el costo que requiere la empresa
al cobrar, es menor al precio real. Si las empresas tienen en mente factores
objetivos, técnicos y cientificos, es seguro que pasaran de un equilibrio perpetuo
a una ganancia que su sustento les permita.

En esta investigacion podemos analizar que el tema de diferentes costos dados
por la prestaciéon de agua potable es un factor fundamental para brindar este
liquido elemento en optimas condiciones, ya que con las ganacias se puede
mejorar temas de infraestructura, maquinaria, estudios, entre otros que permitan
esta mejora, es por ello que busca una relacion entre el consumo y el costo real
gque permita sustentar todos los gastos que implican brindar un buen servicio,
este estudié permite evalular tanto este liquido elemento, a través de la
infraestructura que se presta para brindar agua de calidad, lo que sirve como

evaluacion y ver nivel de satisfaccién usuario respecto a esta dimension.
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Santos et al. (2020) La reutilizacién del agua se considera una herramienta
estratégica para reducir la presién del agua. Brasil ain no cuenta con una
legislacion especifica sobre los paises asociados a las bases de calidad de este
liquido elemento asi mismo en su reutilizacion. En esta investigacion, se pudo
analizar 11 documentos normativos nacionales y cuasinacionales (leyes, normas
y gobernanza) en relacion tanto con la reutilizacién del agua con los usos
multiples del agua. El objetivo era ayudar a implementar y mejorar las
herramientas de reutilizacion en Brasil mediante la comparacion de importantes
estandares de calidad del agua. Los documentos legales que tratan sobre el uso
y reuso del agua muestran patrones superpuestos, y se finalizé que en la casi
totalidad de los procesos tienen valores muy diferentes. Existen diferencias
significativas en los supuestos conceptuales entre los diferentes dispositivos
evaluados en lo que se refiere a restricciones de uso o exposicion al riesgo en el
caso de la reutilizacion urbana. Ciertos documentos legales sobre la reutilizacion
del agua en Brasil tienen demasiadas restricciones y pueden impedir la
implementacion de medidas efectivas de reutilizacion en Brasil.

Los estandares especificos de calidad del agua para relso deben ser
consistentes con la realidad socioeconomica del pais, mostrando principalmente
los patrones microbioldgicos de las aguas residuales y los parametros que los
representan. Se debe realizar una evaluacion de riesgos para respaldar los
limites establecidos en los criterios microbiolégicos. En este estudio nos sirve
para analizar que no sélo se trata de dar alguna propuesta de mejora, sino
también de una analisis exhaustivo que pueda saldar los menesteres de los

usuarios y que estén cumpliendo los parametros que establece las normativas.

Alves et al. (2018) en el articulo, este estudio incluyé un estudio de cualidad
fisicoquimica en agua subterranea de pozos en area metropolitana en Fortaleza,
Ceard. Para ello, fueron recolectadas 30 muestras de pozos en los municipios
de Fortaleza, Horizonte, Akirasu, S&o Gong¢a Rodomarante y Eusebio y
analizadas por ingenieros inspectores de la Secretaria Estatal de Medio
Ambiente (SEMACE). Los parametros determinados son color, si es tubia,
conduccion electrica, dureza, alcalinidad total, y el calcio, magnesio, cloruro,

sodio, potasio, nitrito, nitrato, amoniaco, hierro., y el nivel de sulfato. Se han
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comparado los resultados junto a los estandares de consumo del Decreto
2.914/2011 del Ministerio de Salud de Brasil, revelando que el 63,33% de las
muestras no cumplian con los estandares de consumo en al menos un aspecto.
Los parametros insatisfechos son pH (23.3%), color (20.0%), turbia (16.6%),
sélidos disueltos totales (3.3%), cloruros (3.3%), sodio (3.3%), Nitrato (40.0%),
Amoniaco (6.6%), Hierro (6.6%), Sulfato (3.3%). Con base en estos resultados,
es recomendable monitorear periddicamente la calidad del agua subterranea del
area metropolitana de Fortaleza, Estos datos también ayudaran a guiar los

trabajos para mejorar los aspectos del agua en todo el pais.

Carillo-Duran (2018) en su articulo, el propésito de esta metodologia fue disefiar
e implementar un dispositivo de muestreo de "espacio de cabeza" fijo para
obtener varios compuestos organicos volatiles (COV) de pruebas de agua
contaminadas con microrganismos. Para probar el sistema de extraccion se
realizaron diversas mediciones utilizando agua potable y agua contaminada en
el rango de temperatura de 60°C a 90°C para obtener los patrones
caracteristicos de cada compuesto. Las muestras se analizaron en un sistema
sensorial que consiste en una matriz de seis sensores de Oxido de metal
preseleccionados. La camara del sensor se unid al extractor para detectar el
analito. Los resultados preliminares obtenidos mostraron que un sistema de
extraccion estatico combinado con un dispositivo sensor puede generar huellas
de COV que puede usarse como una alternativa para la administracion de la
calidad del agua.

Con el desarrollo del estudio, se pudo analizar que la metodologia propuesta
logro determinar de forma rapida, con bajo costo y medidas precisas el grado de
contaminacion de las aguas, a traves de ésta se pudo determinar la calidad de
las mismas, haciendo uso de los componentes tecnoldgicos, lo que nos brinda
gue invertir en este tipo de estudio es prometedor.

Peréz (2017) en su trabajo de grado, se estudia a la Empresa Aguas de
Facatativa (EAF S.A.S. ESP), tiene una planta tratante de agua superficial y agua
pozos profundos, la cual es tratada para consumo humano a través de los
procedimientos de coagulacion, aglomeracion, sedimentacion, filtracion y

desinfecciéon, siendo el tratamiento mas adecuado determinado mediante
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pruebas de vidrio, permite determinar dosis por ejemplo, en el caso de la
potabilizacion de aguas, el desarrollo de esta calificacion alternativa proporciona
un diagnoéstico general del estado actual mediante la caracterizacion del agua
bruta que llega a la planta de tratamiento operada por EAF S.A.S. ESP
proporcionado y los resultados obtenidos. con el uso de coagulante de sulfato
de aluminio clase B que se reemplaza. En consecuencia, el coagulante que se
implementa en el proceso permite a la empresa generar menores costos de
produccion y mayor eficiencia en el proceso al reducir la concentracion del
insumo seleccionado. Para ello mediante revision bibliografica se identifican 3
alternativas conformando una matriz de seleccion en la que se fijan las
caracteristicas de mayor importancia y peso para la empresa en el proceso de
aclaracion.

Por lo tanto, considerando propiedades como la naturaleza del agua cruda,
rango de pH para operar, costo de uso, formacién de grandes fl6culos, facilidad
de sedimentacion, cloruro férrico y policloruro de aluminio, incluido el sulfato
férrico, es un proceso, la opcidén que produce la mayor beneficios econémicos y
operativos dentro.

En este estudio nos indica que el sulfato férrico y el cloruro férrico son
componenetes que efrecen en gran cantidad eliminacion en el agua cruda, lo
gue mejora la potabilizacion del agua, mejorando el desempefio en operatividad,
sedimentacion y velocidades, con esto se determiné una mejora también en los
costos, habiendo un balance al termino del mes, siendo viable para poder ser
usado en la planta de tratamiento, teniendo este estudio como guia también para

el uso de cloruro en lo que respecta el manejo del agua potable en el Distrito.

Orozco-Solis (2017) en su articulo nos dice que las fuentes de agua consumidas
por los seres humanos costarircenses se pueden dividir en 3 clases:
subsuperficiales, superficiales y subterraneas. El propdsito de este articulo fue
crear, categorizar y listar fuentes inscritas obtenidas por el Instituto Nacional del
Agua (LNA) del Instituto de Investigaciones de Acueductos y Alcantarillados de
Costa Rica (AyA), que opera en varias regiones en 2015. Los datos se fueron
recopilaron a través del plan gestionador para calidad del agua implementado

por LNA. Al clasificar las vias del que proviene el agua superficial se hizo uso de
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las normas estipuladas Decreto N° 33903 MINAES, Este estudio recomienda el
desarrollo de prototipo que establezca y sea implementado por este instituto y
reapaldar fuentes y asegurar que este liquido elemento sea de calidad destinada
al consumo de la humanidad.

En este estudio se pudo analizar el porcentaje del tipo de fuentes que tienen para
abastecer al ser humano de agua, se trata de una implementacion en la
proteccion de dichas fuentas, para ellos se busca desenvolver un programa fijado
y realizado que proteja dichas fuentes a fin de brindar este liquido elemento de
calidad y afirmar ser adecuada para la humanidad, si bien requiere no sélo un
control del agua sino también de las fuentes que la generan, es por ello que
servird en mi estudio respecto a la dimensiones de las variables, ya que se toman
en cuenta los pardmetros tanto microbioldgicos, fisico-quimicos para determinar

un control del liquido elemento.

Pérez-Lopez (2016) en su articulo, En este estudio, se analizaron varios
pardmetros de la calidad del agua humana, entre ellos: conductividad, dureza
calcica, cloruro, dureza total, pH, calcio aboservente atdbmica en pruebas de agua
potabilizada in situ. El propésito es relacionar productos alcanzados para los
pardmetros de calidad determinados entre los especimenes. Este estudio arrojo
resultados muy positivos debido a que las muestras cumplen con la normativa
nacional actual sobre parametros de calidad del agua.

Exento de todo, es posible sefialar que el caso sobre las pruebas alcalinas en
muestras, han superado los niveles recomendados. Siendo un criterio en las
normativas, se esta esperando que no afecte la salud humana en la poblacion.
En este articulo se pudo indentificar los parametros a tener encuenta para tener
agua de calidad, las pruebas hechas en este caso, dieron como resultados que
los niveles recomendados fueron superados, sin embargo al no causar ninguna
anomalia, se da por efectiva que el consumo del agua es potabilizada y de
consumo humano, a traves del estudio hemos verificado las dimensiones que se

aplican para nuestra variable.

En el plano nacional, Seminario (2022) Este estudio cuya muestra se conformo

por 120 personas, utilizando un tipo de investigacién descriptiva positiva y no
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disefio de experimentos. Resulta la estructura con mayor carga es el embalse,
con base en andlisis microbiolégicos en cuatro puntos seleccionados, y este
liquido elemento no seria apta para consumo de la humanidad. De igual forma,
se fij6 un ensayo sobre nivel bacteriolégico, coliformes, siendo estos excesivos
a los que establece DIGESA. Concluyendo que una buena implementacién
permitird una mejora en lo que respecta este liquido elemento.

El objetivo de este estudio se vio enfocado en mejora de agua de calidad, que
sea apta para la humanidad, asi mismo se evaluaron los parametros acordes a
las normativas del Decreto supremo, permiento asi que esta mejora se logre en
tiempos futuros. La cual sirve como guia para explicar la normativa utilizada para

agua de calidad.

Rodriguez (2021) en este estudio se baso en la evaluacion sobre calidad servicio
y satisfaccion usuarios, investigacion fue descriptiva-correlacional mixta y se
determind de acuerdo a los resultados la hipétesis propuesta, que fija que hay
una relacion entre variables. Se utilizé una encuesta a usuarios desarrollada
segun el esquema de adaptacion de la metodologia SERVQUAL. Lo que es mas
importante, el cuestionario incluia preguntas que solo eran Utiles para valorar la
satisfaccion general del consumidor.

En Tumbes, zona sur, Agua Tumbes es responsable para estar abasteciendo de
agua potable a la industria, con una media de el 30% de los clientes esta
totalmente de acuerdo con el servicio, solo el 70% se siente indiferente.
Adicionalmente, se pudo determinar que el 28% recomienda los servicios que
ofrece Agua Tumbes.

Se puede concluir que existe entre ambas variables, respecto con el servicio de
provisién de agua potabilizada que brinda empresa Tumbes Agua.

Este estudio me permiti6 evaluar que a través de la percepcion del mismo
usuario se puede determinar el nivel de satisfaccién y si hay un control con el
agua que se les brinda, si estan para ellos dentro de los parametros que
consideren para que el agua sea de buena condicidon y potable de consumo de
la humanidad. Es por ello que buscar relacion entre variables, en este estudio

nos permite una busqueda amplificada de causal correlacional, y asi otros
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aspectos consideran que pueden estar de acuerdo con el servicio que se les
brinda y que consideran que falta.

Suarez et al. (2021) en su articulo, dicha investigacion cuyo fin fue determinar un
agua de calidad, y si la satisfaccion determina el grado de calidad, acorde a las
normas del ECAs y del LMP.se obuvo como resultado de “Bueno” para la
humanidad, mientras que el 35.50% se encuentra insatisfecho, un 16.02% se
siente satisfecho, en otro item se obtuvo que el 42.42% estan insatisfechos con
los cuidados que se presentan, y sélo un 3.90% se encuentra satisfecho con lo
anterior, entonces se concluy6 que si bien las aguas de dichas quebradas con
buenas para la humanidad.

La investigacion realizada, nos explica finalmente como es que la condicién del
agua de cauces en estudio si bien puede ser buena para el consumo humano,
no se asocia con los niveles de satisfaccion segun las estadisticas, lo que quiere
decir que no siempre tiene que ver con el agua y sus estandares de calidad, que
estén correctos o dentro de los parametros, sino también respecto a satisfaccion
de quien la consume, si en el caso contrario hubiese sido un estudio enfocado

en solo la opinién del usuario.

Tello (2021) en su tesis, dicha indagacion fue para definir relacion entre
accesibilidad servicio agua potable — satisfaccion usuario, fue tipo bésico
experimental, transversal y descriptivo correlacional, se usé una encuesta y
cuestionario, cuyos resultaron determinando el nivel de acceso al servicio de
agua, mostrd un nivel regular con 67%. Por otro lado el nivel de satisfaccion del
usuario un 40%; se concluye que hay relacion entre el control de la calidad del
agua con la satisfacciéon del usuario, esto se debié porque el Rho de 0, 926 que
indica una correlacién positiva alta y el nivel de significancia bilateral es igual a
0,000 y este valor es inferior a 0.01.

Esta investigacion ayud6 a precisar el céalculo de las variables, el tipo de
metodologia que se uso para obtener los resultados, en el caso de las variables
en estudio sus objetivos precisan una relacion entre estas, con el uso de la

metodologia adecuada se obtienen los resultados éptimos.
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Pantoja (2019) en esta investigacion el obejtivo fue demostrar el nivel
satisfaccion respecto al servicio de agua que se brinda, a su vez tuvo a bien
reconocer el nivel de dicho servicio, en lo que respecta a calidad, caracteristicas
y tarifa, de esa manera se reconocion las deficiencias que se tenia y se pudo
plantear alternativas de solucién. Determinandose como buena con 44.83%,
respecto a cantidad un 72.41% dijo que es suficiente, por otro lado un 75.86%
aprobo las caracteristicas que presenta el agua y un 72.41% considera que el
precio por el servicio es el adecuado.

En esta investigacion permite darnos cuenta que la satisfaccion ya sea en el
servicio que se brinda de agua potabilizada asi mismo la calidad de ésta, va en
correlacion con nivel satisfaccion usuarios, considera que ellos estan pagando
por un servicio que cumple con sus expectativas, para nuestra investigacion se
utiliza un enfoque similar, considerando parametros, asi mismo lo que los

usuarios puedan observar desde su punto de vista.

Brefia (2018) en su tesis, el propdsito es evaluar relacion control calidad agua
potable - la satisfaccion cliente. Se examindé un estudio cuantitativo basico
utilizando un disefio descriptivo correlacionado. La muestra estuvo conformada
por 80 usuarios del servicio, para lo cual se utilizaron técnicas de muestreo no
probabilistico e intencionado. Se crearon dos cuestionarios para la recogida de
datos. Uno es para juzgar la calidad del liquido elemento y otro es para
satisfaccion cliente. Para el procesamiento de datos, utilizamos estadisticas
descriptivas para mostrar los resultados en tablas y diagramas, y estadisticas de
muestran una correlacion directa entre el control calidad agua potable - la
satisfaccion cliente.

En este estudio el autor utilizé la metodologpia correlacional, para encontrar que
nivel de relacién hay entre variables, para ello encontré que hay mayor nivel de
relacion, tanto en las dimensiones como las variables. La escuesta que utilizo
fue mas de lo que el usuario puede observar, y también haciendo uso de su
percepcion. En este estudio los cuestionarios estan enfocados en la poblacion
usuaria de este servicio. Asi mismo nos sirve de guia para el enfoque al cual
estamos siguiendo y se podra trabajar conjuntamente usuario respecto al

servicio que brindan en el distrito.
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Salazar (2018) su propdésito evaluar la relacion que existe entre la calidad del
abastecimiento de agua potable y las enfermedades hidricas que presenta la
poblacién. Dado que es un estudio cuantitativo, se utilizo un tipo basico de disefio
de descripcidon de correlacion. La poblacion estuvo conformada por 50
empleados de EMPAICA en el distrito de calamar Santiago al afio 2018. Dicha
muestra fue conformada por 50 trabajadores de EMAPICA — Santiago por ser
una muestra pequefa utilizando el método de muestreo censal. Se han creado
dos cuestionarios para la recogida de datos. Uno es para determinar el registro
de calidad de 24 preguntas, el otro es para determinar el grado de transtornos
transmitidas por el agua de 24 preguntas. Para el procesamiento de datos,
utilizamos estadisticas descriptivas para mostrar los resultados en tablas y
diagramas, y estadisticas de inferencia para probar la hipotesis. Los resultados
mostraron que hay correlacion directa entre la calidad de agua abastecida que
presenta poblacion cercada, distrito calamares de Santiago en el afio 2018 y las

enfermedades transmitidas por el agua.

Por otro lado existe un soporte tedrico lo cual podran permitirnos ampliar la vision
frente al problema propuesto, estds mismas nos facilitardn las estructuras
adecuadas para el cumplimiento de objetivos propuestos, se pudo indentificar:

Para la investigacion empezaremos a desarrollar la variable Control de Calidad
del Agua Potable, OMS (2009) se define como “Todas las actividades que los
proveedores realizan de manera permanente para garantizar que la calidad del
agua que suministran a sus residentes cumpla con la ley”, por esto el control de
calidad del agua potable es un monitoreo continuo, que incluye la verificacion de
analisis fisicos, quimicos y microbioldgicos, la implementacion de inspecciones
de higiene del sistema de suministro de fuente a usuario y la adquisicion de

excelentes practicas en gestidon operativa.

Brown (2003) El recurso agua juega un papel primordial en el acrecentamiento
de varias civilizaciones. Las sociedades son beneficiadas en gran medida de las
prestaciones del agua que provienen los acuiferos, rios, lagos o costas, por lo
gue la humanidad tiene un impacto directo o indirecto sobre ellas y su vida

acuatica.
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Hart, Maher & Lawrence (1999) Desde un punto de vista holistico, definir la
calidad del agua tiene un significado que gira entorno de sus propiedades
fisicoquimicas o biolégicas. Esto significa tener en cuenta no solo un enfoque en
la ecologia, sino también la utilizacion, el valor que le da la sociedad. La nueva

visibilidad ve a este liquido elemento, algo inseparable en la préactica.

Para continuar con la investigacion es indispensable definir la variable Calidad
del agua potable segun Marza (2015, p. 25), La calidad de los recursos se define
como la capacidad unica del agua para los posibles usos del origen del agua y
tiene una marca directa en la salud de los ecosistemas que habitan en el agua

y el bienestar humano.

Otra definicidn relacionada es la de Caminati, Febre & Catherine (2014). Define
las caracteristicas que posee el agua, haciéndola distinta de acuerdo del lugar y
procesos que surjen donde sea proveniente, esta se puede calcular de acuerdo

a parametros quimicos, fisicos y microbiologicos.

Narvaéz (2016) Los criterios de potabilidad del agua dependen basicamente del
uso al que se destine (humano, industrial, agricola, etc.). Giron (2015) La calidad
del agua se define compuesta fisicoquimica y microbiolégicamente, y
considerando que el agua pura no existe en la naturaleza, se dice que la calidad
del agua es buena si tiene propiedades aptas para su elaboracién en un
determinado periodo de tiempo. Ejemplo aceptable: El agua no potable se puede

utilizar para el riego.

Parametros Fisicos-Quimicos: Definen las propiedades del agua que responden
a algunos sentidos, como los sélidos en suspension, la turbidez, el color, el
sabor, el olor y la temperatura.

-PH: Se ve afectado por la toxicidad de ciertos compuestos que provocan
cambios en la flora y fauna acuatica.

-Alcalinidad: hace que el ph tenga variaciones, generando reacciones
secundarias en el agua rompiendo su ciclo ecoldgico, se expresa por la

concentracion de carbonato de calcio (CaCO3)
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-Cloruros: es una contaminacién de inicio organico de la humanidad, y también
de incidencia sales ionizables.

-Dureza: cuando se analiza y se determina que el agua es dura esta puede
ocasionar incrustacion y corrosion en las redes de tuberia, teniendo también

efectos en los individuos vivos que consumen.

Parametros Microbioldgicos: este liquido elemento (agua) es el medio por el cual
textualmente miles de millones de especies viven y llevan a cabo su ciclo de vida,
por ello se tiene en cuenta indicadores para determinar si son aceptables para
consumo humano:

-Coliformes Totales: Si los coliformes estdn presentes en el cuerpo,
contaminacion de materia organica derivada de las heces. Nacido de todos los
seres Vivos.

-Coliformes Fecales: una sefial indirecta de contaminacion por patégenos y virus

lo que causa problemas estomacales en las personas que consumen agua.

De la variable Control de Calidad del Agua Potable se plantea para éste estudio
tres dimensiones las cuales nos servirdn para el cumplimiento de dicha
inestigacion:

La Organizacion Mundial de la Salud (2009, p. 2): Control del cloro residual: La
medicién del cloro residual es suministrado con método simplificado pero

importante para verificar que el agua suministrada sea segura para beber.

Cappuccino (2012, p. 3): Control bacteriologico: garantiza inocuidad del liquido
elemento, previniendo el riesgo de contaminacion con microorganismos
patégenos y epidemias gastrointestinales.

Instituto Nacional de la Salud (2011, p. 17): Control fisico quimico: Permite evitar
la presencia de compuestos quimicos de caacter toxico o por las especies
microbianas con capacidad de general sindrome infecciosos o toxicoldgicos, de

esa manera permitan describir la calidad del liquido elemento en consumo.
Segun lo relacionado a la variable: Control calidad agua, La investigacion se
basa en el estudio propiedades fisicas y quimicas fuentes de agua, como las

subterraneas, superficiales y sedimentarias. Ciertos requisitos de agua potable,
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llamados estandares de calidad del agua, debiendo cumplirse asi avalar que el
agua sea adecuada para la humanidad. Esto se debe a que ahora no se puede
tener fuentes de agua para usar el agua adecuada. Ciudadanos, industrias
drenan aguas servidas sin tratar en cauces naturales como rios, lagos y lagunas
ha contaminado y obsoleto estas aguas potables, posibilitando que la poblacion
utilice esta agua potable. A la gente solo le importa agua buena, no como se
contamina, pero en lo largo de los afios de problemas de contaminacion, la gente
se ha visto obligada a preocuparse por la calidad del agua, que esta en esta
etapa y es urgente. La atencidn requiere una crisis". Se requieren muchos
andlisis y pruebas de laboratorio para conocer las cualidades del agua. Si es
agua potable es apta para la humanidad y cumple con los requisitos
especificados. Los alimentos y el agua son los principales conductos de
transmitir males que ingresan por la boca y el tracto gastrointestinal. El agua
puede contener sustancias infecciosas como colera, fiebre tifoidea, fiebre
paratifoidea, amebiasis, amebiasis y teniasis. Por ello, se han realizado varios
analisis de laboratorio para determinar las propiedades del agua.

En los afios ultimos, referente al rapido incremento de las ciudades e industrias,
ciertas aguas residuales sin tratar se vierten en canales naturales, por lo que
asegurar una red de agua adecuada no es rapido, y asi abastecer a los
habitantes de este liquido elemento. Esto ha llevado al hecho de que las aguas
subterrdneas estan tan contaminadas que estas aguas ya no estan disponibles
en la actualidad (Rodriguez, 2001, p. 67).

Importancia Sanitaria, Son caracteristicas esencialmente higiénicas de la
recoleccion y distribucion del agua. Tomar control y prevencién de
enfermedades. Desarrollar practicas higiénicas entre los habitantes, el lavado de
manos y limpieza de herramientas. (Rodriguez, 2001, p.122).

Requisitos de Potabilidad, al determinar si este liquido elemento es adecuada
para la humanidad, deberia cumplir con ciertos requerimientos para ser agua
potable llamados estandares de calidad del agua. Saber ello, es importante hacer
estudios especificos como fisicos, quimicos, bacteriolégicos, microscopicos y

radiolégicos (Rodriguez, 2001, p.67).
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Andlisis Fisicos, estos estudios permiten precisar turbidez, el color, el olor, el
sabor y la temperatura. La turbidez referido a materia organica. No siendo dafiino
para la salud si es causado por arcilla u otros minerales, pero es peligroso si es
causado por agua dura o turbidez industrial. El color suele provenir de la
descomposicion de plantas. Son 2 sentidos que estan intimamente involucrados
(gusto y olfato) y con mayor frecuencia relacionados. Sin embargo, el agua
puede tener un sabor sin perfume. El olor y el sabor no se pueden medir, por lo

que el analisis solo muestra si es aromatico o apesta. (Fair, 1995, p. 88)

Analisis Quimicos, tiene 2 propositos: Informar del compuesto mineral y sus
posibles usos para beber, uso domeéstico o industrial. Encontrar signos de
contaminacion en el contenido de los objetos que contradicen su origen

geoldgico (Fair, 1995, p.75).

Andlisis Microscépico, estudio que considera la aparicion de olores, sabores
extrafios, aguas residuales y desechos téxicos en cantidades grandes. La mayor
ventaja del andlisis microscopico es encontrar algas que producen olory sabor
(Fair, 1995, p.84).

Andlisis Bacteriolégicos, Las bacterias son entidades microscopicas en
organismos unicelulares. Se pueden encontrar en muchos lugares, pero por lo
general, su presencia en diferentes ambientes de su entorno natural es
totalmente casual. Esta prueba se realiza y se determina la cantidad de bacterias
gue se desarrollan en condiciones normales y para detectar la presencia de

bacterias en el grupo intestinal (Fair, 1995, p.62).

Andlisis Radioldgico, Los logros cientificos y tecnolégicos nos obligan utilizar
elementos radiactivos, lo que puede dar lugar a los denominados residuos
radiactivos o residuos industriales como consecuencia de las actividades de
investigacion cientifica. Este analisis determina la desintegracion radiactiva
(neta, flotante total, a granel). Existencia de todas las estrocitas radiactivas (Fair,
1995, p.12).

22



Acorde a las teorias relacionadas tenemos; Teoria volcanica su planteamiento
es que se formé en la parte central de la tierra, debido a temperaturas altas por
atomos de hidrogeno y el oxigeno. Estas moléculas se liberaron al exterior de la
tierra, formando vapores, esto se debio a las temperaturas. Una parte de este
vapor de agua quedd convertido en atmosfera, lo que se enfrio y quedo
condensado se volvio agua sélida y liquida en la superficie de la tierra. Todo este
procedimiento tomdé millones de afos, habiendo ciertas evidencias a
disponibilidad (Drake & Campins, 2006).

Teoria de meteoritos y cometas, atribuyen que el agua uvo origen debido por
causants extraterrestres. Estudios de la NASA nos han afirmado la llegada este
liquido elemento a la tierra en forma de hielo, en numerosos meteoritos, liberando
los compuestos y llenando el océano al golpear con la tierra. Autores diversos
apoyan esta teoria, pero al incio fue causante de muchas controversias, y a su
vez concentracion significativa. Describiendo los efectos de otro meteoritos y la

formacion de macro-moléculas organicas y coacervados (Clery, 2014).

Arboleda (1992) Teoria de la Coagulacion del agua, en tipo molecular no se
produce de forma natural porque contiene sustancias que pueden convertirse en
suspensiones o soluciones verdaderas, segun el tamafio de desintegracién del
material que las soporta.
Las pinturas estan compuestas por sustancias quimicas y se descomponen
principalmente por contacto con sustancias organicas como hojas y plantas
acuaticas. Conocer las propiedades y propiedades de estos contaminantes es
esencial para comprender el proceso de eliminacion que se describe a
continuacion.
De acuerdo con el marco normativo para nuestra variable, mediante DS N°031-
2010-SA dispuso el Reglamento Calidad Agua de consumo humanitario (2010)
presenta lineamiento de gestién; la cual garantiza su inocuidad y se rige
especificamente:

e Preveer si las enfermedades son derivadas que un consumo de agua de

mala calidad, asegurandose que se cumplan con los requisitos de sanidad

de esta manera se podra dar seguridad respecto a la inocuidad del agua,
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existiendo asi un monitoreo constante, una gestion referente a calidad, un
servicio eficaz, donde se brinde a través de la implementacion los
procedimientos adecuados, ya sea para el proceso, para repatir este
liquido elemento entre otros.

e Es una tarea de varios grupos, desde quien provee y quien recibe el
servicio, por ellos se debe alternar las labores para que se mantenga

estabilidad en las fuentes, cuencas de donde provee el agua.

La autoridad sanitaria es Ministerio de Salud, la cual se desarrolla mediante

Direccion General de Salud Ambiental (DIGESA). La autoridad a nivel

comunitario es la Direccion de Salud Comunitaria (DIRESA) o la Administracion

de Salud Comunitaria (GRS), la persona a nivel comunitario, y en el caso de
Lima, la Secretaria de Salud (DISA).

DIGESA: Busca establecer respecto a la calidad del agua una politica nacional

gue incluye las funciones siguientes:

+

Dar forma a las politicas nacionales, asi mismo regular lo que resoecta a la
higiene del este liquido elemento, efocados en ek gasto de la humanidad.
Reglamentar los métodos técnicos de gestion busca la aprobacion sanitaria
de la sistematizacion para tratar el agua, segun como se gqueda establecido
reglamentariamente.

Elaboracion de protocolos y lineamientos para que cumpla con los
parametros.

Regular los requerimientos quimicos, fisicos, parasitolégicos vy
microbiolégicos.

Reglamento de procedimientos en donde las secretarias locales de salud
declaren emergencias sanitarias en relacién con fuentes de abastecimiento.
Expedicion de permisos sanitarios de las zonas donde se obtiene agua
destinadas a la humanidad de conformidad con el suplemento décimo,
disposiciones transitorias y finales de este Reglamento. El proceso de
aprobacion se realiza antes de crear el expediente técnico y después de que

haya sido aprobado por el departamento competente o la autoridad local.
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+ Reglamentar los registros previstos en esta Regla y llevar los registros

previstos en los articulos 35, 36 y 38 de esta Regla.

+ Silavigilancia epidemiolégica establece que uno de los parametros establece

un componente de riesgo por la asistencia de otras fuentes de exposicion, la
salud, a pesar del cumplimiento de los valores establecidos en este

reglamento, podra solicitar un valor inferior.

DIRESA, GRS o DISA: comprende las funciones en las politicas para regiones y

distritos:

o Vigilancia permanente.

o Elaboracién y aprobacion de un plan operativo anual, dentro de sus
competencias.

o Supervisaremos el cumplimiento de los estdndares especificados en este
reglamento en la region e impondremos las sanciones apropiadas segun sea
necesario.

o Genera y mantiene registros especificados en este reglamento para las
fuentes de agua en su territorio.

o Integrar la informacién, monitoreo e informar a las agencias gubernamentales
nacionales, estatales y locales.

o Subsidio registro de fuentes del sistema que abastece de agua.

o Si es necesario feclarar una emergencia sanitaria, en alguna red de

abastecimiento, se tiene que ejecutar acorde a lo que se necesite, evitando

riesgos en la salud.

La diligencia higiénica destinada a la humanidad esta a cargo de la Comision de

Salud, la cual se define y regula de la siguiente manera:

Grupo de tareas realizadas por las autoridades sanitarias para evaluar y
identificar los factores de peligro presentados en redes de agua destinados a
la humanidad, iniciando de la recoleccion del producto hasta la entrega al
usuario, para la salud del usuario una sistematizacion, cumplimiento de los

requerimientos regulados por esta reglamentacion.
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- Un sistema liderado por las autoridades de salud que consta de
consumidores locales, regionales y nacionales, abatecedores, instituciones
gue atiendan medicamente y agencias reguladoras.

- Establecer prioridades y estrategias para prevenir o eliminar riesgos al
abastecer de este liquido elemento, que las autoridades sanitarias

determinen para el cumplimiento de los proveedores.

Para controlar el agua destinada la humanidad esta lo realiza el encargado de
abastecer. De tal forma aseguran el cumplimiento de requerimientos y normas
sanitarias, mediante sus procedimientos, y mediante practicas de autogestion,
las acciones correctivas necesarias para identificar errores y garantizar la

seguridad del agua que suministran.

El control de calidad, la SUNASS, autoridades de sanidad y gobiernos en sus 3
ambitos, vigilan el cumplimiento de esta disposicion normativa y los requisitos de
higiene en donde se abastecen de este liquido elemento, esencialmente para la

humanidad.

El autocontrol es una responsabilidad de quien provee, tenemos que regirnos

acorde a lo siguiente:

e Todas las acciones de identificacion, eliminacion y control de riesgos en los
puntos donde se abastece de agua, por donde empiezay donde circula, hasta
el punto de llegada, tienen que dar seguridad de que cumple con lo que
establece la ley.

e Comprobar la eficacia y la cualidad higiénica de las partes que componen la
fuente de suministro.

e Sistematizar inconvenientes con los que consumen este liquido elemento, ya
sea por riesgos y otros,y tomar acciones adecuadas.

e Se debe aplicar planes de emergencia en caso que surjan incovenientes en

el abastecimiento de agua.
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La autogestién que deben aplicar los proveedores se basa en el Plan de Control

de Calidad (PCC) para los sistemas que abastecen de agua destinados a la

humanidad, basado en principios:

- Registrar peligros, analizar riesgos y preveer las medidas para gestionarlos.

- ldentificar puntos donde la gestion es importante para gestionar la seguridad
del agua destinada a la humanidad.

- Establecer puntos importantes para que se cumpla en cada punto de control.

- Las decisiones sobre acciones correctas se tomaran durante el monitoreo
indican que ciertos puntos de control importantes no estan gestionados.

- Ejecutar procesos que incluya la vigilancia para garantizar aquellos métodos

de estudios sobre peligros y puntos de control funcionen de manera efectiva.

DIRESA, GRS o DISA permiten la inscripcion de fuentes que abastecen de agua
a la humanidad que tanto autoridades publico-privadas se encargan de controlar,
gobiernos locales, agencias gubernamentales u otras organizaciones
gubernamentales locales en el ambito de su capacidad y sujetos a la norma

técnica.
El registro se otroga y se debe examinar lo siguiente:

e Expediente completo sobre los criterios fisico-quimicos, bacterias, parasitos
emitidos del laboratorio, de los cuadales de agua, de la cuenca.

e Se debe describir la organizacién humana que se ecargara de describir las
partes de este sistema, desde el tratamiento, hasta la distribucion.

e Otros requerimientos establecidos por DIGESA.

En esta investigacion también tendremos como variable de estudio Satisfaccion
del usuario, segun Kotler y Armstrong (2012, p. 25) es el conglomerado de
valores, percepciones y expectacién deyeccion presentado por el beneficiario
contra cierto servicio. Poll y Boekhorst (1996) La define que es una métrica por
la cual queremos evaluar si una entidad esta logrando su objetivo principal, lo
que se ve es, la entidad brinda un servicio, la cual satisface a quienes la reciben
o no. Con este enfoque, es claro que se examina respecto al rendimiento, y

sabremos medir si cumple con los requerimientos de un consumidor.
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Determinar esta fuente satisfaccion del usuario con respecto a tiempo nos lleva
a revisar temas necesarios. Segun Lancaster (1995), el tema de la tasacion
comenzo a aplicarse en década de los 60 del siglo XX, y comenzo con el estudio
relacionado con la tasacion de colecciones, campo que ha sido ampliamente

considerado desde entonces.

Mas dificil que ubicar su origen es definirla, incluso varios autores (Shi; Holahan
y Jurkat, 2004; Vogt, 2004, Griffiths, Johnson y Hartley, 2007) nos proporcionan
varias definiciones:

- Conduce a que usuario experimente mentalmente, ademas de poder tener
reacciones intelectuales y emocionales.

- Que se llegue a cumplir por completo algo que carece, que desee, tenienfo un

fin ya previsto.

Puedes generar conceptos enfocadas en las clras ideas. La satisfaccion de
usuario considerada estado de la mente, que tiene como respuesta un usuario,
alguien que presta servicios, adquiere un bien , etc., puede ser una respuesta de
tipo intelectual, con emociones o material, acorde a como se haya cumplido con
lo que le hacia falta o desconocia. Esta condicién es siempre una decision de
configuracion y analisis, comparandose las metas y perspectivas con las fines

alcanzados.

Nejati y Nejati (2008, pp. 571-572), El término que siempre se asocia con la
satisfaccion es calidad general, especialmente calidad de servicio. El primero es
entender qué tan bueno es un servicio, no necesariamente su tamafio o tamafio.
También se trata de entender si es el correcto para lo previsto, segun
perspectivas del usuario, clientes y/o personas en general.

Para ello hemos contemplado tres dimensiones la cual nos ayuda para relacionar
con la variable anterior en estudio, Sanchez (2011, p. 49), Confianza y
Seguridad: Es una necesidad emocional que se expresa y comunica claramente
a través del proceso de negociacion, un conjunto de sistemas, medios
organizacionales, medios humanos y acciones tomadas para eliminar, mitigar o

controlar riesgos y amenazas. Atencion oportuna: Se refiere a las acciones que
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toma una organizaciébn en respuesta a acciones y acciones intencionales y
voluntarias a las que una organizacion reacciona ante un evento. Recursos e
infraestructura: Esta es la portada que dicha institucion quiere difundir,
enfatizando las cualidades, mostrando la esencia de diferenciarlo de sus

competidores.

Respecto a las teorias que enmarcan la variable en estudio: Teoria de la no
confirmacion de expectativas. Este tipo derivado del marketing que sugiere que
los compradores juzguen la satisfaccion con una comparativa las perspectivas
que aportan a una prestacion o resultado de las operaciones reales. Prondsticar
la satisfaccidn o insatisfaccion del cliente comparando las expectativas de
calidad.

¢ Qué consume un sujeto con experiencia de consumo real? Resultados
positivos de no confirmacién o satisfaccion si el rendimiento de lo que se
adquiere supera las perspectivas. Si es bajo, es negativo negativo o insatisfecho.
En esta teoria, la prestacion de un servicio esta se ve definida como la
perspectiva subjetiva que se logra en quien consume, adquiere un servicio,

evaluando asi la calidad (Shi; Holahan; y Jurkat, 2004).

Descontento potencial. Se empez06 utilizar, afios setenta, y tratan los reclamos

del cliente como una secuencia de miles de acciones derivadas de la

insatisfaccion que sienten cuando esperan un determinado servicio de una

determinada manera. Este descontento puede tomar dos formas: externo o

espontaneo, y latente. Externamente, los clientes presentan sus quejas a las

autoridades para que puedan encontrar una solucién; potencialmente, los

clientes no presentan publicamente sus quejas, sin embargo, no estan

satisfechos. Las causas de sentir un descontento potencial pueden ser:

- El pensamiento errébneo de que sus quejas no seran escuchadas o
solucionadas.

- Los procesos administrativos para hacer una consulta, reclamo o queja suelen
ser engorrosos y toman mucho tiempo.

- El pensamiento de que el problema no es muy grande y que es mejor no decir

nada, esperar una solucion en silencio.
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- Tener laidea, que una queja puede ser perjudicial para su dignidad.
- Quedarse en el grupo de no quejarse, que esto ya es un habito social, que

siempre habra problemas y no pasa nada uno mas (Huang, 2006, p. 28).

Andlisis de disponibilidad. Es esencialmente responsable de cuantificar que los
recursos estan fisicamente al alcance, en el momento que sea necesario. Consta
de 4 formas de medir independientes, haciendo referencia a la verosimilitud de
satisfacer una necesidad, midiendo las actividades: obtencion, recorrido,
biblioteca y usuarios. Dichas medidas se van cruzando a los parametros que se
evaluan: total de publicaciones dirante el tiempo de estudio, se cumplen los
requisitos; los requisitos no se cumplen por falta: en la obtencién, recorrido, en

el lugar por parte del consumidor (Oberhofer, 1981).

Medicion de la calidad percibida. Se desarroll6 por Cronin y Taylor (1992), en
contraste con el de no validacion, esta basado Unicamente a lo cognitivo.
Siguiendo esta inclinacion el consumidor genera percepciones acorde a la
calidad que recibe de un servicio, tomando basicamente las evaluaciones, que
se desempeiian en niveles y eventualmente son combinadas para llegar a la

perspectiva en comun respecto a un servicio de calidad.

Incidente critico. Este sistema utilizada para recopilar hechos importantes sobre
el comportamiento en una situacion particular. Estas situaciones se denominan
incidentes graves. Los incidentes son actividades humanas observables que
estdn completamente completas por derecho propio para que puedan hacer
opiniones y prondsticos respecto a quien realiza la tarea. Si es significativo, el
incidente ocurre en situaciones donde el fin o intencién en accion sean muy claro,
para quien observa y los efectos sean precisos asi dejar pocas dudas sobre su
impacto (Hernandez, 2008, p. 62).

Normativa I1ISO:9001, Sistema de Gestion de calidad (2015) estan enfocadas en

empresas que prestan servicios y la forma para calcular su calidad y la

sasitisfaccion de sus clientes.
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Para asegurar la calidad de cada actividad, necesitamos planificar, gestionar y
mejorar la calidad. Analizan cémo se puede verificar en servicios la calidad a
través de indicadores que les permitan medir y controlar actividades
relacionadas con el proceso de prestacion de servicios. Con esto en mente, es
muy importante considerar qué esperan sus clientes al brindar este servicio. En
general, existen varios criterios que un cliente debe cumplir para prestar un
servicio. Estos son:

- Precision en asistencia de los trabajos.

- Franqueza para cumplir con las obligaciones.

- El valor del dinero.

- Adecuacion a la fecha acordada.

- Los servicios que se prestan deben corresponder a lo pactado.

- Velocidad del servicio.

- Ejecucion en el tiempo acorde al servicio.

- Existencia de una persona capacitada para brindar el servicio.

- Amabilidad, excelente trato al prestar los servicios.

Todo esto ayuda a observar lo que el cliente espera en el proceso de servicio y
puede confirmar la calidad de dicho servicio en relacién con ISO-9001. Estos
procesos también pueden identificar caracteristicas relacionadas lo que requiere
el cliente.
Indicadores para cumplir lo que requiere el cliente, acorde a lo anterior:

- Precision en la prestacion de los servicios.
Indicador: Estadisticas de servicios no cumplidos

- Franqueza para cumplir con las obligaciones.
Indicador: Cantidad y estadisticas de clientes que no se les cumplié servicio

- El valor del dinero. Se deberia hacer un contraste con empresas que

utilizan requisitos parecidos para cumplir con un servicio.

Indicador: examinar los costos con empresas que utilizan requisitos parecidos
para cumplir con un servicio.
Esto quiere decir, el logro de eficacia y eficiencia en cumplimiento del servicio,
se debe erivar de calidad y luego hacer cambios acordes a los requisitos

firmados por el comprador, y lo mas importante, el servicio se brinda al cliente,
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es brindar el servicio. Ofrecemos amabilidad, respeto y sobre todo buen trato.
Los servicios destinados a lograrlo deben basarse es sistemas de calidad. Esta
Gltima instancia, garantiza desarrollar diversos procesos para dejar satisfechos
al entorno. Pasos a seguir:
e Asigne propietarios para explorar los aspectos clave que deben incluirse
para lograr la satisfaccion del cliente.
e Plan de recogida de datos relacionados con las cualidades del trabajo en
cuestion.
e Determine cdmo se puede articular la fuente de una manera que pueda
identificar los requisitos y necesidades del cliente.
e Establecer dichos requerimientos, especificados periddicamente en
expedientes y transformarlos en procedimientos satisfagan al cliente.
e Establecer procesos y métodos para transformar requerimientos y
detalles del cliente en productos y objetivos estratégicos.
e Hacer un protocolo evaluando las estadisticas de los procedimientos.
e Anime al personal con las estadisticas obtenidas enfocados en satisfacer

al cliente.

Respecto a paradigmas de esta investigacion, Contreras (1996) en afirmaciones
nos dice que un paradigma es un sistema de convicciones, principios, valores y
suposiciones buscan determinar una visidbn real de una grupo cientifico
particular, la naturaleza de las preguntas y problemas que son legitimos para
estudiar, y los métodos y métodos efectivos para realizar basquedas. Para
respuestas y soluciones. Por lo tanto, el paradigma en el que se graba la

investigacion respalda la metodologia, objetivo y meta del estudio.

Herrera (2018) El paradigma positivista, reconocido como (cuantitativo, empirico-
analitico, racional), se encuentra en la busqueda de explicar, predecir, controlar
y probar leyes, teorias que regulen los fenbmenos. Reconocer las reales causas
temporales anteriores 0 en simultaneo. Este paradigma nos ayuda en la
investigacion, en el uso de métodos estadisticos, de tal forma podremos verificar
o dar comprobacion a las hipétesis de las vairables en estudio. Nuestra

investigacion tiene ese soporte estadistico, pero ante ello debemos tomar en
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cuenta que se basa en un andlisis de la vida real respecto a lo que se plasma en
el distrito, es por ello que tenemos a considerar los criterios en controlar calidad
de agua y su vinculo referente a Isatisfaccion de usuario, ambas variables tienen
resultados perfectos o exactos, por la misma razén se aborda un paradigma post

positivista.

Hernandez, Fernandez y Baptista, (2010) Elabora un resumen de las cualidades
del paradigma pospositivista. Alli, puede percibirse de manera incompleta en la
realidad, el que investiga podra ser parte de un interés, el objeto de investigacion
afecta al investigado, y viceversa. La hipo6tesis de que el estudio sustenta el
proceso afectado, los investigadores reconocen que sus valores o tendencias
pueden afectar su investigacion, se puede efectuar una investigacion de
laboratorio o disefio cuasi-experimental, pero siempre debe haber algun error en
las mediciones de los fendmenos que ocurren, y los hallazgos deben compararse
con los hallazgos tedricos validados por las bases que los sustentan. Es por ello
gue respecto al analisis de la realidad que se basa en este sustento, en lo que
respecta al control de calidad del agua potable y la satisfaccion del usuario,
podemos distinguir que, son percibidos por diferentes espacios y percepciones

especificas y no podemos entenderlos completamente.
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METODOLOGIA

El método que se usa en esta investigacion es el deductivo que segun
Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) Representa una serie de procesos y
es secuencial y decisiva. Cada paso precede al paso siguiente y no puede
"saltar” o evitar el paso. El orden es estricto, pero por supuesto puedes redefinir
una etapa en particular. Comienza con una idea esbozada, describe el
esquema, los objetivos y las preguntas de investigacion, luego revisa la
literatura y desarrolla un marco tedrico o conceptual. A partir de la pregunta se
formula una hipotesis y se identifican las variables. Se hacen planes para
probarlos (disefio). Una variable medida en un contexto particular. Las medidas
obtenidas son analizadas por métodos estadisticos para sacar muchas

conclusiones sobre una o mas hipotesis.

En este sentido, se hizo uso otro método hipotético deductivo, Popper (1980,
p. 262) Con la ayuda de la I6gica y el racionalismo critico, las teorias y leyes
generales generadas por la ciencia empirica pueden contrastarse sin
considerarlas completamente verdaderas, y la ciencia es decisiva en sus
respuestas, sefialando que nunca persigue el fin fantastico de no serlo siquiera.
posible; de lo contrario, su progreso se dirige hacia fines infinitos, pero posibles.
Se trata de revelar problematica reciente, profunda y general, actualizar
constantemente nuestros resultados (tentativos) y probarlas de una manera
cada vez mas contrastante. Formulando con ello la siguiente hipétesis: Existe
una relacion directa y significativa entre el control de calidad del agua potable

y satisfaccion del usuario de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022.

3.1. Tipo y disefo de Investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion
La investigacion es no experimental ya que se desarroll6 sin manipular
las variables actuales. Solo observan los sucesos de acuerdo se
presenten en el entorno para una mayor investigacién posterior.

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).
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a) Segun su finalidad: es basica, su aplicacion es inmediata, esto es
debido a que se toma en cuenta el nivel de relacion que hay entre las
variables que se desarrollan en esta investigacion. Perimiento

resolver problemas y generalmente su validez.

b) Segun su caréacter: es correlacional, su prodsito es conocer la
relacion entre las variables control de calidad del agua potable y la
satisfaccion del usuario del Distrito, lo que permite responder a la

pregunta planteada en esta investigacion.

c) Segun su naturaleza: es cuantitativo, este enfoque nos permite
cuantifcar las resultados obtenidos, luego de haber aplicado los
instrumentos, tomando en cuenta tanto las dimensiones como los
indicadores de cada una de las variables. Luego de ello como
resultados de la investigacion, se generan tablas, figuras estadisticas

e interpretaciones relacionadas a la metodologia aplicada.

d) Segun el alcance temporal: es sincrénica o transversal, ya que esta
investigacion se desarrolla y se comprueba la causalidad de las
variables en un tiempo determinado, como es el caso de la presente

investigacion, durante en afio 2022.

e) Segun su orientacion: es de aplicacién, describe a las variables en
el estado real, su propdsito es generar respuestas a problemas

planteados en el estudio.

3.1.2. Disefo de investigacién
La presente investigacion fue desarrollada con el disefio no experimental,
correlacional transversal puesto que determind el nivel de relacion causal
entre la variable independiente y dependiente presentadas, segun
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) El propdsito de este tipo de
investigacion es determinar el alcance o extension de una relacion o

asociacién que existe entre dos 0 mas categorias o variables en una
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determinada muestra o contexto de investigacion, para lo cual primero se
deben cuantificar las variables, analizarlas y establecer vinculos.

Esquema del disefio de investigacion es como se indica:

Oy
M L o
Oz
M = Muestra, Usuarios del distrito.
O1 = Variablel: Control de calidad del agua potable
O2 = Variable 2: Satisfaccion del usuario
r = Relacién entre las variables de estudio.

3.2. Variables y Operacionalizacion

3.2.1. Variables

Variable 1. Control de calidad del agua potable

OMS (2009) La define como “Todas las actividades que son realizadas
de manera continua por el proveedor con el propdsito de verificar que la
calidad del agua suministrada a la poblacion cumpla con la ley”, por esto
el control de la calidad del agua potable es un monitoreo continuo, que
verifica los analisis fisicos, quimicos y microbioldgicos, se realizan
controles de Saneamiento a los sistemas de abastecimiento, desde la
fuente hasta el usuario, ademas de realizar auditorias de practicas de

buen control operativo.

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Poll y Boekhorst (1996) Lo define como una métrica mediante la cual
gueremos evaluar si una entidad esta logrando su principal objetivo, es
decir, indicar si brinda servicios de calidad que satisfagan a sus usuarios
o0 no. Con este enfoque, es claro que se evalla en términos de
efectividad, para medir en qué medida un servicio cumple con las metas

acorde al criterio del usuario.
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3.2.2. Operacionalizacion de las Variables
Se encuentra desarrollado de manera detalla la operacionalizacion de
las dos variables: Control de Calidad del Agua Potable y Satisfaccion

del Usuario en el Anexo 1.

3.3. Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis

3.3.1. Poblacion
Ramirez (2005) nos indica a tener en cuenta que la poblacién es parte
de un grupo de investigacion y es una persona o sujeto individual que

puede ser parte del estudio.

Son los usuarios del Distrito quiénes reciben el servicio de agua potable.

Tabla 1

Poblacién compuesta, del distrito de la provincia de Ascope.

POBLACION VIVIENDAS

Total |Hombre | Mujer | Total | Ocupadas | Desocupadas

15267 | 7484 |7 7834998 4 405 593
Nota: INEI, 2017

Criterio de Inclusion
- Usuarios que vienen pagando sus recibos al dia del servicio de agua

potable del Distrito.
Criterio de exclusion

- Usuarios que no tienen al dia sus pagos, por diferentes causas y los

gue no perciben del servicio de agua potable.
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3.3.2.

3.3.3.

3.3.4.

3.4.

3.4.1.

Muestra
Vara (2012) Es una parte representativa de la poblacién encuestada que

muestra sus caracteristicas.

Para el presente investigacion la muestra de estudio estuvo conformada
por 90 usuarios del servicio de agua potable, fueron tomados por
conveniencia del investigador, ademas tomando como criterio la

frecuencia de sus pagos de sus recibos mensuales.
Tabla 2

Usuarios que mantienen al dia sus pagos por el servicio de agua potable

en el distrito.

DISTRITO TOTAL VIVIENDAS

X 90
Nota: Elaboracion propia

Muestreo
Fue no probabilistico. Para la seleccion de los elementos se ha
establecido que sean objeto de fuentes de informacién relacionadas con
la particularidad o finalidad que persigue el investigador, mas que objeto
de probabilidad (Pérez, 2005).

Unidad de analisis
Usuario que perciben servicio de agua potable y matienen al dia sus

pagos en el distrito.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas: en esta investigacion la técnica que se uso fue la encuesta,
Utiliza el proceso estandarizado de ensamblaje y examen de conjuntos
de datos de muestras especificas basadas en una poblacion o universo
mas grande que necesita explicar un conjunto de propiedades (Garcia,
1993).
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3.4.2. Instrumento: Son mecanismos que nos auxilian, por los cuales el
investigador puede recolectar y registrar datos obtenidos por diferentes

técnicas. (Garces, 2000).

El cuestionario, utilizado como instrumento para la presente
investigacion, segun Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014, p. 210)
Se hace en forma de afirmaciones y se expone a los individuos, para
gue puedan hacer sus propios juicios. El cuestionario se desarrollé en
forma de pregunta cerrada, en la que los encuestados tenian cinco
opciones para responder en una escala de Likert:

Siempre (4), casi siempre (3), a veces (2), casi nunca (1) y nunca

0).

Cuestionario 1: Control de calidad del agua potable

Instrumento que busca medir el control de calidad del agua potable, que
sirve para brindar un servicio a una determinada poblacién desde la
percepcion del usuario que reciben este liquido elemento. Se considera
3 dimensiones: Control de Cloro Residual, 4 indicadores y 8 items,
Control Bacteriologico, 4 indicadores y 8 items y Control Fisicoquimico,

4 indicadores y 8 items, lo que se tuvo un total de 24 items.

Cuestionario 2: Satisfaccion del usuario

Instrumento que busca medir el nivel de satisfaccion del usuario, fue
aplicado a los usuarios del distrito, para ello se consideran 3
dimensiones: Confianza y Seguridad, 8 indicadores y 8 items, Atencién
Oportuna, 8 indicadores y 8 items y Recursos e Infraestrustura, 4

indicadores y 4 items, lo que se tuvo un total de 20 items.

3.4.3. Validez y confiabilidad de instrumentos de recoleccién de datos
a) Validez
e Lavalidez de contenido de los instrumentos, se realiza a traves
del coeficiente de Holsti mediante buscando detallar el tipo de afinidad

(relacion) existentes en variables, sus tamafios, los indices y los
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factores presentes en el instrumento que se pretende recolectar
informacion para lograr el propésito de la investigacion. Para ello se
conto con la participacion de 5 expertos, conocedores de la materia:
Doctor, Carlos Alberto Noriega Angeles

Doctor, Dionicio Godofredo Gonzélez Gonzélez

Doctora, Santa Inés Lezama Soto

Doctora, Rocio Del Pilar Reyes Alva

Doctor, Victor Enrique Sanchez Albarran

. Validez de constructo

Se utilizé la prueba de la esfera de Bartlett para la validez de
constructo. Debe ser inferior a 0,05 para ser considerado bueno. La
prueba de Kaiser-Meyer-Olkin sirve entonces para medir la validez de
la muestra e interpretarla de la misma forma que el factor de
confiabilidad (rango 0 a 1). Es decir, si el analisis factorial es: KMO =
0,75, se considera bueno. Si 0,75 > KMO = 0,50 se considera

aceptable y si KMO < 0,50 se considera inaceptable.

Teniendo en cuenta los criterios de validez de constructo después de

realizar un andlisis factorial, encontramos que:

En la validacion de constructo del instrumento control de calidad del
agua potable fue bueno con Medida Kaiser-Meyer-Olkin de
adecuacion de muestreo de 0.819, 0.860 y 0.723 y Prueba de
esfericidad de Bartlett menor al 5% (p < 0.05).

En la validacién del constructo del instrumento de satisfaccion del
usuario fue aceptable con Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion
de muestreo de 0.717, 0.675 y 0.685 y Prueba de esfericidad de
Bartlett menor al 5% (p < 0.05).

3.4.4. Confiabilidad de instrumentos

La confiabilidad de los instrumentos se ha determinado mediante una
prueba piloto de 20 participantes usando el coeficiente Alfa deCronbach

manipulando los datos en el software de estadistica SPSS V26.
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3.5.

George & Mallery (1995) demostraron que un alfa de Cronbach inferior
a 0.5 indica un nivel de confianza inaceptable, si se acepta un valor entre
0.5 y 0.6 se puede considerar bajo, si se da valor entre 0.6 y 0.7 se
considera aceptable, entre 0.7 y 0.8 correspondera a un nivel muy
aceptable y en el rango entre 0.8 a 0.9, podemos decir que es bueno, y

si el mayor es mayor que 0.9, seré excelente.

Luego del procesamiento de datos, los resultados del instrumento de
medicion de confiabilidad segun el Alfa de Cronbach fueron los
siguientes: control de calidad del agua potable, el puntaje fue de 0.981
mostrando que el nivel de confiabilidad es excelente y de satisfaccién
del usuario, un nivel de confianza de 0.970 corresponde a un nivel de

confiabilidad excelente.

En cuanto a las dimensiones de cada variable seguimos trabajando con
el Alfa de Cronbach. Con respecto a la variable control de calidad del
agua potable, se identifica que sus dimensiones de control de cloro
residual cuentan con un resultado de confianza de a = 0.945 equivalente
a excelente, control de control bacteriol6gico con una confianza de a =
0.958 equivalente a excelente, y control fisico quimico con una confianza

de a = 0.940 equivalente a excelente.

Con respecto a la variable satisfaccion del usuario, se logra identificar
sus dimensiones de confianza y seguridad cuentan con un resultado de
confianza de a = 0.926 equivalente a excelente, atencién oportuna con
una confianza de a = 0.934 equivalente a excelente, y recursos e

infraestructura con una confianza de a = 0.828 equivalente a bueno.

Procedimientos

Se gestiond con el personal encargado de cobros de recibos, asi definir

la poblaciéon y subsiguiente la muestra de acorde a criterios de inclusion.

Se solicité autorizacién para aplicar los instrumentos, la misma que fue
aprobada mediante una conversacion, haciéndose mas facil la aplicacion

de los mismos.

41



Se realizé la prueba piloto, siendo estd como base para aplicar la

validacion referente a confiabilidad y consistencia.

Se aplicd los instrumentos de recoleccion de datos teniendo en cuenta

el cronograma establecido para tal fin.

Después de haber aplicado los dos instrumentos validados y confiables,
se cuantifico la percepcion de los colaboradores y se procedié a vacear
a una matriz de datos en el programa Excel, para después ingresarlos al

SPSS V. 25, para obtener los resultados esperados.

3.6. Método de analisis de datos
Estadistica descriptiva

- Elaboraciéon de la matriz de base de datos sobre las variables de
estudio.

- Elaboracién de las tablas de distribucién de frecuencias absolutas y
relativas, asi como la interpretacion de las mismas (con el Programa
Excel).

- Elaboracién de figuras estadisticas (Programa Excel).

- Para procesary obtener los resultados de los estadisticos descriptivos

se hizo uso del software de estadistica (SPSS V25).
Estadistica inferencial

- Para procesar y obtener los resultados de la contrastacion de las
hipotesis, se utilizd el software de estadistica (SPSS V25).

- Se utilizé la Prueba de Kolmogorov — Smirnov con grado de
significancia al 5%, para especificar la reparticion de la muestra en las
variables como en sus respectivas dimensiones.

- Se us6 el Coeficiente Rho Spearman y Tab-b de Kendall para la

contrastacion de las hipétesis de investigacion.

3.7. Aspectos éticos

Este estudio tuvo en cuenta los criterios establecidos en el Codigo de

Etica en Investigacién del CONCYTEC. Asimismo, la guia metodoldgica
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actual de la Universidad Cesar Vallejo, la cual tiene como objetivo
respetar la estructura y demas factores que necesita la universidad.
Todas las fuentes primarias, articulos y tratados se citan y referencian

de acuerdo con el estandar APA Version 7.
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IV. RESULTADOS

Tabla 3

Niveles del control de calidad de agua potable y la satisfaccion del usuario de un

distrito de la Provincia de Ascope, 2022.

CEmI®! e eEE e 6 e Satisfaccion de usuario

Niveles potable
N° % N° %
Deficiente 1 1.1% 0 0.0%
Regular 89 98.9% 4 4.4%
Bueno 0 0.0% 86 95.6%
Total 90 100% 90 100%

Nota: Resultado obtenido de la aplicacion del Cuestionario del control de calidad de agua potable y

la satisfaccion del usuario de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022.

En la Tabla 3 se observa que el 98.9% (89 usuarios) obtienen nivel regular sobre el
control de calidad de agua potable, el 1.1% (1 usuario) perciben nivel deficiente
sobre el control de calidad de agua potable, en tanto que el 0% (0O usuarios)
obtienen nivel bueno respecto al control de calidad de agua potable del Distrito. Asi
también el 95.6% (86 usuarios) obtienen nivel bueno sobre la satisfaccién del
usuario, el 4.4% (4 usuarios) perciben nivel regular sobre la satisfaccion del usuario,
en tanto que el 0% (0 usuarios) consiguen nivel deficiente respecto a la satisfaccion
del usuario del Distrito.

Comparando ambas variables, se denota que el control de calidad de agua potable
prevalece nivel regular — deficiente y la satisfaccion del usuario prevalece el nivel
bueno - regular, la cual quiere decir que a una mejor percepcion del control de
calidad de agua potable, mejor la satisfaccion del usuario del Distrito.

44



Figura 1
Niveles del control de calidad de agua potable y la satisfaccion del usuario de un

distrito de la Provincia de Ascope, 2022.
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Nota: tabla 3
Tabla 4

Niveles de las dimensiones del control de calidad de agua potable del usuario de

un distrito de la Provincia de Ascope, 2022.

Control de cloro Control Control fisico
Niveles residual bacteriol6gico quimico
N° % N° % N° %
Deficiente 0 0.0% 2 2.2% 81 90.0%
Regular 73 81.1% 88 97.8% 9 10.0%
Bueno 17 18.9% 0 0.0% 0 0.0%
Total 90 100% 90 100% 90 100%

Nota: Resultado obtenido de la aplicacion del Cuestionario del control de calidad de agua potable

de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022.
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En la Tabla 4 se observa que el 81.1% (73 usuarios) obtienen nivel regular sobre el
control de cloro residual y el 18.9% (17 usuarios) perciben nivel bueno, el 97.8%
(88 usuarios) obtienen nivel regular sobre el control bacteriolégico y el 2.2% (2
usuarios) perciben nivel deficiente, el 90.0% (81 usuarios) obtienen nivel regular
sobre el control fisico quimico y el 10.0% (9 usuarios) perciben nivel regular. Ello
denota que de todas las dimensiones que conforman la variable control de calidad
de agua potable, el control fisico quimico es la dimension que presentan mayor
deficiencia, la cual debe tener a cuenta para el mejoramiento respectivo en la toma

de decisiones.

Figura 2
Niveles de las dimensiones del control de calidad de agua potable del usuario de

un distrito de la Provincia de Ascope, 2022.
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Nota: tabla 4
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Tabla 5

Niveles de las dimensiones de la satisfaccion del usuario

Provincia de Ascope, 2022.

de un distrito de

Confianzay A . Recursos e
. tencion oportuna )

N seguridad infraestructura

N° % N° % N° %
Deficiente 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Regular 13 14.4% 0 0.0% 7 7.8%
Bueno 77 85.6% 90 100.0% 83 92.2%
Total 90 100% 90 100% 90 100%

Nota: Resultado obtenido de la aplicacion del Cuestionario de la satisfaccion del usuario de un

distrito de la Provincia de Ascope, 2022

En la Tabla 5 se observa que el 85.6% (77 usuarios) obtienen nivel bueno sobre la

confianza y seguridad y el 14.4% (13 usuarios) perciben nivel regular, el 100% (90

usuarios) obtienen nivel bueno sobre la atencion oportuna y el 0% (0 usuarios)

perciben nivel regular y deficiente, el 92.2% (83 usuarios) obtienen nivel bueno

sobre los recursos e infraestructura y el 7.8% (7 usuarios) perciben nivel regular.

Ello denota que de todas las dimensiones que conforman la variable satisfaccion

del usuario, la confianza y seguridad es la dimension que presentan mayor

regularidad, la cual debe tener a cuenta para el mejoramiento respectivo en la toma

de decisiones.
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Figura 3
Niveles de las dimensiones de la satisfacciéon del usuario de un distrito de la

Provincia de Ascope, 2022.
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Tabla 6

Prueba de Normalidad de Kolmogorov Smirnov del control de calidad de agua

potable y la satisfaccion del usuario de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022.

PRUEBA DE NORMALIDAD

Kolmogorov Smirnov

VARIABLES / DIMENSIONES

Estadistico gl Sig.
Control de calidad de agua potable 0.164 90 0.000
Control de cloro residual 0.194 90 0.000
Control bacteriologico 0.304 90 0.000
Control fisico quimico 0.206 90 0.000
Satisfaccion de usuario 0.184 90 0.000
Confianza y seguridad 0.179 90 0.000
Atencion oportuna 0.259 90 0.000
Recursos e infraestructura 0.188 90 0.000

Nota: Resultado obtenido de la aplicacion del Cuestionario del control de calidad de agua potable

y la satisfaccion del usuario de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022.

La tabla 6 muestra la prueba de Kolmogorov-Smirnov para probar la normalidad de
los datos de la variable en investigacién para muestras mayores de 50 (n = 50).
Esto indica que el nivel de significancia de la variable es menor al 5% (p<0.05). ),
indica que los datos no se distribuyen normalmente. Por lo tanto, se debe utilizar la
prueba de correlacién no paramétrica Rho de Spearman y Tau-b de Kendal para
determinar la relacion entre el control variable de la calidad del agua potable y la

satisfaccion del usuario.
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Tabla 7

El control de calidad de agua potable y su relacidon en la satisfaccion del usuario de

un distrito de la Provincia de Ascope, 2022.

Satisfaccion del usuario

Control de Total
calidad de agua  peficiente Regular Bueno
potable
N° % N° % N° % N©° %
Deficiente 0 0.0% 1 1.1% 0 0.0% 1 1.1%
Regular 0 0.0% 3 3.3% 86 95.6% 89 98.9%
Bueno 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Total 0 0.0% 4 44% 86 95.6% 90 100%

Nota: Resultado obtenido de la aplicacion del Cuestionario del control de calidad de agua potable y

la satisfaccion del usuario de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022.

Rno = 0.894" (p < 0.01) Tau-b = -0792" (p < 0.01)

En la Tabla 7 se observa que el 95.6% de los usuarios obtienen nivel regular sobre
el control de calidad de agua potable y nivel bueno respecto a la satisfaccion del
usuario, el 3.3% de los usuarios obtienen nivel regular sobre el control de calidad
de agua potable y nivel regular respecto a la satisfaccién del usuario, el 1.1% de
los usuarios obtienen nivel deficiente sobre el control de calidad de agua potable y
nivel regular respecto a la satisfaccion del usuario. Asi también se denota que Rho
= 0.894 con nivel significativo inferior al 1% (p < 0.01) y el valor tau-b de Kendal es
Tau-b = 0.792 con nivel significativo debajo al 1% (p < 0.01), esto significa que el
control de calidad de agua potable se relaciona directamente y muy
significativamente en la satisfaccion del usuario de un distrito de la Provincia de
Ascope, 2022.
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Tabla 8

El control de cloro residual y su relacion en la satisfaccion del usuario de un distrito

de la Provincia de Ascope, 2022.

Satisfaccion del usuario
Total

Control de cloro .
residual Deficiente Regular Bueno

N° % N° % N° % N° %

Deficiente 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Regular 0 0.0% 4 44% 69 76.7% 73 8l.1%
Bueno 0 0.0% 0 00% 17 189% 17 18.9%
Total 0 0.0% 4 44% 86 95.6% 90 100%

Nota: Resultado obtenido de la aplicacion del Cuestionario del control de calidad de agua potable y

la satisfaccion del usuario de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022.

Rno = 0.900" (p < 0.01) Tau-b = 0.810™ (p < 0.01)

En la Tabla 8 se observa que el 76.7% de los usuarios obtienen nivel regular sobre
el control de cloro residual y nivel bueno respecto a la satisfaccién del usuario, el
18.9% de los usuarios obtienen nivel bueno sobre el control de cloro residual y nivel
bueno respecto a la satisfaccion del usuario, el 4.4% de los usuarios obtienen nivel
regular sobre el control de cloro residual y nivel regular respecto a la satisfaccion
del usuario. Asi también se denota que Rno = 0.900 con nivel significativo inferior al
1% (p < 0.01) y el valor tau-b de Kendal es Tau-b = 0.810 con nivel significativo
debajo al 1% (p < 0.01), esto significa que el control de cloro residual se relaciona
directamente y muy significativamente en la satisfaccién del usuario de un distrito

de la Provincia de Ascope, 2022.
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Tabla 9

El control bacteriolégico y su relacion en la satisfaccion del usuario de un distrito de

la Provincia de Ascope, 2022.

Satisfaccion del usuario

Control Toitel
bacterioldgico Deficiente Regular Bueno
N° % N° % N° % N° %
Deficiente 0 0.0% 2 2.2% 0 0.0% 2 2.2%
Regular 0 0.0% 2 22% 86 95.6% 88 97.8%
Bueno 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Total 0 0.0% 4 44% 86 95.6% 90 100%

Nota: Resultado obtenido de la aplicacion del Cuestionario del control de calidad de agua potable y

la satisfaccion del usuario de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022.

Rno = 0.869™ (p < 0.01) Tau-b = 0.768" (p < 0.01)

En la Tabla 9 se observa que el 95.6% de los usuarios obtienen nivel regular sobre

el control bacteriolégico y nivel bueno respecto a la satisfaccion del usuario, el 2.2%

de los usuarios obtienen nivel regular sobre el control bacteriolégico y nivel regular

respecto a la satisfacciéon del usuario, el 2.2% de los usuarios obtienen nivel

deficiente sobre el control bacteriolégico y nivel regular respecto a la satisfaccion

del usuario. Asi también se denota que Rno = 0.869 con nivel significativo inferior al

1% (p < 0.01) y el valor tau-b de Kendal es Tau-b = 0.768 con nivel significativo

debajo al 1% (p < 0.01), esto significa que el control bacteriol6gico se relaciona

directamente y muy significativamente en la satisfaccién del usuario de un distrito

de la Provincia de Ascope, 2022.
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Tabla 10

El control fisico quimico y su relacion en la satisfaccion del usuario de un distrito de

la Provincia de Ascope, 2022.

Satisfaccion del usuario
Total

Control fisico —
quimico Deficiente Regular Bueno

N° % N° % N° % N° %

Deficiente 0 0.0% 4 44% 77 85.6% 81 90.0%
Regular 0 0.0% 0 0.0% 9 100% 9 10.0%
Bueno 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Total 0 0.0% 4 44% 86 95.6% 90 100%

Nota: Resultado obtenido de la aplicacion del Cuestionario del control de calidad de agua potable y

la satisfaccion del usuario de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022.

Rno = 0.799” (p < 0.01) Tau-b = 0.702™ (p < 0.01)

En la Tabla 10 se observa que el 85.6% de los usuarios obtienen nivel deficiente
sobre el control fisico quimico y nivel bueno respecto a la satisfaccién del usuario,
el 10.0% de los usuarios obtienen nivel regular sobre el control fisico quimico y nivel
bueno respecto a la satisfaccion del usuario, el 4.4% de los usuarios obtienen nivel
deficiente sobre el control fisico quimico y nivel regular respecto a la satisfaccion
del usuario. Asi también se denota que Rno = 0.799 con nivel significativo inferior al
1% (p < 0.01) y el valor tau-b de Kendal es Tau-b = 0.702 con nivel significativo
debajo al 1% (p < 0.01), esto significa que el control fisico quimico se relaciona
directamente y muy significativamente en la satisfaccién del usuario de un distrito

de la Provincia de Ascope, 2022.
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Tabla 11

El control de calidad de agua potable y su relacion con la confianza y seguridad

desde la perspectiva de los usuarios de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022.

Confianza y seguridad

Control de Total
calidad de agua  peficiente Regular Bueno
potable
N° % Ne° % N° % N° %
Deficiente 0 0.0% 1 1.1% 0 0.0% 1 1.1%
Regular 0 0.0% 12 133% 77 856% 89 98.9%
Bueno 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Total 0 0.0% 13 144% 77 856% 90 100%

Nota: Resultado obtenido de la aplicacion del Cuestionario del control de calidad de agua potable y

la satisfaccion del usuario de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022.

Rno = 0.898™ (p < 0.01) Tau-b = 0.807” (p < 0.01)

Enla Tabla 11 se observa que el 85.6% de los usuarios obtienen nivel regular sobre
el control de calidad de agua potable y nivel bueno respecto a la confianza y
seguridad, el 13.3% de los usuarios obtienen nivel regular sobre el control de
calidad de agua potable y nivel regular respecto a la confianza y seguridad, el 1.1%
de los usuarios obtienen nivel deficiente sobre el control de calidad de agua potable
y nivel regular respecto a la confianza y seguridad. Asi también se denota que Rno
= 0.898 con nivel significativo debajo al 1% (p < 0.01) y el valor tau-b de Kendal es
Tau-b = 0.807 con nivel significativo debajo al 1% (p < 0.01), esto significa que el
control de calidad de agua potable se relaciona directamente y muy
significativamente en la confianza y seguridad de un distrito de la Provincia de
Ascope, 2022.
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Tabla 12

El control de calidad de agua potable y su relacion con la atencion oportuna desde

la perspectiva de los usuarios de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022.

Atencion oportuna

Control de Total
calidad de agua  peficiente Regular Bueno
potable
N° % N° % N° % N©° %
Deficiente 0 0.0% 0 0.0% 1 1.1% 1 1.1%
Regular 0 0.0% 0 0.0% 89 98.9% 89 98.9%
Bueno 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Total 0 0.0% 0 0.0% 90 100% 90 100%

Nota: Resultado obtenido de la aplicacion del Cuestionario del control de calidad de agua potable y

la satisfaccion del usuario de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022.

Rno = 0.824™ (p < 0.01) Tau-b = 0.706™ (p < 0.01)

Enla Tabla 12 se observa que el 98.9% de los usuarios obtienen nivel regular sobre
el control de calidad de agua potable y nivel bueno respecto a la atencion oportuna,
el 1.1% de los usuarios obtienen nivel deficiente sobre el control de calidad de agua
potable y nivel bueno respecto a la atencion oportuna. Asi también se denota que
Rho = 0.824 con nivel significativo debajo al 1% (p < 0.01) y el valor tau-b de Kendal
es Tau-b = 0.706 con nivel significativo inferior al 1% (p < 0.01), esto significa que
el control de calidad de agua potable se relaciona directamente y muy
significativamente en la atencidén oportuna de un distrito de la Provincia de Ascope,
2022.
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Tabla 13

El control de calidad de agua potable y su relacidén con los recursos e infraestructura

desde la perspectiva de los usuarios de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022.

Recursos e infraestructura

Control de Total
calidad de agua  peficiente Regular Bueno
potable
N° % N° % N° % N©° %
Deficiente 0 0.0% 1 1.1% 0 0.0% 1 1.1%
Regular 0 0.0% 6 6.7% 83 922% 89 98.9%
Bueno 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Total 0 0.0% 7 78% 83 922% 90 100%

Nota: Resultado obtenido de la aplicacion del Cuestionario del control de calidad de agua potable y

la satisfaccion del usuario de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022.

Rno = 0.854™ (p < 0.01) Tau-b = 0.750” (p < 0.01)

Enla Tabla 13 se observa que el 92.2% de los usuarios obtienen nivel regular sobre
el control de calidad de agua potable y nivel bueno respecto a los recursos e
infraestructura, el 6.7% de los usuarios obtienen nivel regular sobre el control de
calidad de agua potable y nivel regular respecto a los recursos e infraestructura, el
1.1% de los usuarios obtienen nivel deficiente sobre el control de calidad de agua
potable y nivel regular respecto a los recursos e infraestructura. Asi también se
denota que Rno = 0.854 con nivel significativo inferior al 1% (p < 0.01) y el valor tau-
¢ de Kendal es Tau-b = 0.750 con nivel significativo inferior al 1% (p < 0.01), esto
significa que el control de calidad de agua potable se relaciona directamente y muy
significativamente en los recursos e infraestructura de un distrito de la Provincia de
Ascope, 2022.
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Tabla 14

Resumen de las pruebas de hipotesis de las variables Control de calidad de agua potable y la Satisfaccién del usuario y sus

dimensiones en un distrito de la Provincia de Ascope, 2022.

TAU-B DE
KENDALL

RHO DE
SPEARMAN

PROBABILIDAD

RELACION CAUSAL DE VARIABLES (P - VALOR)

DECISION

SIGNIFICANCIA

0.894
(positiva alta)

Control de calidad de agua potable y la Satisfaccion

. 0.792
del usuario

0.000<0.01 Se rechaza la Ho

La relacién es muy
significativa

Relacion causal de las dimensiones de la variable Control de calidad de agua potable con la variable Satisfaccion del usuario

Dimension Control de cloro residual - Satisfaccion del

0.900

La relacién es muy

. 0.810 " 0.000<0.01 Se rechaza la Ho L
usuario (positiva alta) significativa
D|mer_1$|on Control bacteriolégico - Satisfaccion del 0.768 (_)._869 0.000<0.01 Se rechaza la Ho La re_Iac_lgn e_s muy
usuario (positiva alta) significativa
Dimension Control fisico quimico - Satisfaccion del 0.702 0.799 0.000<0.01 Se rechaza la Ho La relacién es muy

usuario

(positiva alta)

significativa

Relacion causal de la variable Control de calidad de agua potable con las dimensiones de la variable Satisfaccion del usuario

Control de calidad de agua potable - dimensién

0.898

La relacion es muy

Confianza y seguridad 0.807 (positiva alta) 0.000<0.01 Se rechaza la Ho significativa
Contrg! de calidad de agua potable - dimension 0.706 (.)..824 0.000<0.01 Se rechaza la Ho La re_lac_lgn e_s muy
Atencidén oportuna (positiva alta) significativa
Control de calidad de agua potable - dimensién 0.750 0.854 0.000<0.01 Se rechaza la Ho La relacién es muy

Recursos e infraestructura

(positiva alta)

significativa

Nota. Tabla 7, Tabla 8; Tabla 9; Tabla 10, Tabla 11, Tabla 12; Tabla 13.
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DISCUCIONES
Después de presentar los resultados, pasamos a realizar la discusion:

El control de calidad de agua se comporta de nivel regular (98.9%),
seguido del nivel deficiente (1.1%) y nivel bueno (0.0%) (Ver Tabla 1);
respecto a la satisfaccion de los usuarios se comporta de nivel bueno
(95.6%), seguido del nivel regular (4.4%) y nivel deficiente (0.0%) (Ver
Tabla 1). Estos resultados se pueden comparar con el estudio realizado
por Montalvo-Cuesta et al. (2020) quienes concluyeron que el coste de
cada proceso es una alternativa a las instalaciones publicas de agua
potable porque reparte el coste de cada proceso hasta convertirlo en un
liquido apto para el consumo. Se establecio que dicha empresa no tiene
fines de lucro, pero necesita conocer los costos reales del tratamiento y
distribucion del agua, especialmente para tomar decisiones financieras
que contribuyan al crecimiento y mejoramiento de su organizacién. Su

infraestructura y tecnologia,

Para Brown (2003) El recurso agua juega un papel primordial en el
acrecentamiento de varias civilizaciones. Las sociedades son
beneficiadas en gran medida de las prestaciones del agua que provienen
los acuiferos, rios, lagos o costas, por lo que la humanidad tiene un

impacto directo o indirecto sobre ellas y su vida acuatica.

Las dimensiones del control de calidad de agua, segun la dimension
control de cloro residual se comporta de nivel regular (81.1%), seguido
del nivel bueno (18.9%) y el nivel deficiente (0.0%), la dimension control
bacteriol6gico se comporta de nivel regular (97.8%), seguido del nivel
deficiente (2.2%) y el nivel bueno (0.0%), la dimensién control fisico
quimico se comporta de nivel deficiente (90.0%), seguido del nivel regular
(10.0%) y el nivel bueno (0.0%) (Ver Tabla 2).

Estos resultados se pueden comparar con Seminario (2022), donde
resulta la estructura con mayor carga es el embalse, con base en analisis

microbiolégicos en cuatro puntos seleccionados, y este liquido elemento
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no seria apta para consumo de la humanidad. De igual forma, se fij6 un
ensayo sobre nivel bacterioldgico, coliformes, siendo estos excesivos a
los que establece DIGESA. Concluyendo que una buena implementacion

permitira una mejora en lo que respecta este liquido elemento.

Segun la OMS (2009), define como Todas las actividades que los
proveedores realizan de manera permanente para garantizar que la
calidad del agua que suministran a sus residentes cumpla con la ley, por
esto el control de calidad del agua potable es un monitoreo continuo, que
incluye la verificacion de analisis fisicos, quimicos y microbiolégicos, la
implementacion de inspecciones de higiene del sistema de suministro de
fuente a usuario y la adquisicion de excelentes practicas en gestion

operativa.

Segun dimensién confianza y seguridad se comporta de nivel bueno
(85.6%), seguido del nivel regular (14.4%) y el nivel deficiente (0.0%), la
dimensién atencion oportuna se comporta de nivel bueno (100%),
seguido del nivel regular y deficiente (0.0%), la dimensién recursos e
infraestructura se comporta de nivel bueno (92.2%), seguido del nivel
regular (7.8%) y el nivel deficiente (0.0%) (Ver Tabla 3).

Estos resultados son similares con la investigacién realizado por
Pantoja (2019) quien tuvo como objetivo fue demostrar el nivel
satisfaccion respecto al servicio de agua que se brinda, a su vez tuvo a
bien reconocer el nivel de dicho servicio, en lo que respecta a calidad,
caracteristicas y tarifa, de esa manera se reconocio las deficiencias que
se tenia y se pudo plantear alternativas de solucién. Determinandose
como buena con 44.83%, respecto a cantidad un 72.41% dijo que es
suficiente, por otro lado un 75.86% aprob6 las caracteristicas que
presenta el agua y un 72.41% considera que el precio por el servicio es
el adecuado. Segun Nejati y Nejati (2008), La satisfaccion de usuario
considerada estado de la mente, que tiene como respuesta un usuario,
alguien que presta servicios, adquiere un bien , etc., puede ser una

respuesta de tipo intelectual, con emociones o material, acorde a como
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se haya cumplido con lo que le hacia falta o desconocia. Esta condicion
es siempre una decisién de configuracion y analisis, comparandose las

metas y perspectivas con los fines alcanzados.

Al cruzar los datos del control de calidad de agua potable y la
satisfaccion del usuario, se encontré que el 95.6% de los usuarios
obtienen nivel regular sobre el control de calidad de agua potable y nivel
bueno respecto a la satisfaccion del usuario, el 3.3% de los usuarios
obtienen nivel regular sobre el control de calidad de agua potable y nivel
regular respecto a la satisfaccion del usuario, donde el Rno = 0.894 y Tau-
b de Kendal 0.792 con nivel significativo inferior al 1% (p < 0.01), ello
demuestra que la relacién del control de calidad de agua potable con la
satisfaccion del usuario de manera directa y altamente significativa; es
decir, para un mejor control de calidad de agua potable, se espera una
mejor satisfaccion del usuario del Distrito de forma muy significativa (Ver
Tabla 5).

Estos resultados concuerdan con la investigacion realizado por
Suarez, Ore, Loarte y Oré (2021), como resultado de “Bueno” para la
humanidad, mientras que el 35.50% se encuentra insatisfecho, un
16.02% se siente satisfecho, en otro item se obtuvo que el 42.42% estan
insatisfechos con los cuidados que se presentan, y sélo un 3.90% se
encuentra satisfecho con lo anterior, entonces se concluy6 que si bien
las aguas de dichas quebradas con buenas para la humanidad, respecto
a la satisfaccion de la comunidad unversitaria se esta en un nivel de
correlacion positiva media. Para Caminati, Febre & Catherine (2014),
define las caracteristicas que posee el agua, haciéndola distinta de
acuerdo del lugar y procesos que surgen donde sea proveniente, esta se
puede calcular de acuerdo a pardmetros quimicos, fisicos vy

microbiolégicos.

Al cruzar los datos del control de cloro residual y la satisfaccién del
usuario, se encontro que el 76.7% de los usuarios obtienen nivel regular

sobre el control de cloro residual y nivel bueno respecto a la satisfaccion
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del usuario, el 18.9% de los usuarios obtienen nivel bueno sobre el
control de cloro residual y nivel bueno respecto a la satisfaccién del
usuario, donde el Rno = 0.900 y Tau-b de Kendal 0.810 con nivel
significativo inferior al 1% (p < 0.01), ello demuestra que la relacion del
control de cloro residual con la satisfaccion del usuario de manera directa
y altamente significativa; es decir, para un mejor control de cloro residual,
se espera una mejor satisfaccion del usuario del Distrito de forma muy

significativa (Ver Tabla 6).

Estos resultados concuerdan con la investigacion realizado por Tello
(2021), quien mostrd un nivel regular con 67%. Por otro lado el nivel de
satisfaccion del usuario un 40%; concluyendo que existe relacion entre el
control de la calidad del agua con la satisfaccion del usuario. Para Fair
(1995), el andlisis quimico tiene 2 propdsitos: Informar del compuesto
mineral y sus posibles usos para beber, uso doméstico o industrial.
Encontrar signos de contaminacion en el contenido de los objetos que

contradicen su origen geologico.

Al cruzar los datos del control bacteriolégico y la satisfaccién del
usuario, se encontré que el 95.6% de los usuarios obtienen nivel regular
sobre el control bacteriolégico y nivel bueno respecto a la satisfaccion del
usuario, el 2.2% de los usuarios obtienen nivel regular sobre el control
bacteriol6gico y nivel regular respecto a la satisfaccion del usuario, donde
el Rno = 0.869 y Tau-b de Kendal 0.768 con nivel significativo inferior al
1% (p < 0.01), ello demuestra que la relacién del control bacteriol6gico
con la satisfaccion del usuario de manera directa y altamente
significativa; es decir, para un mejor control bacteriolégico, se espera una
mejor satisfaccion del usuario del Distrito de forma muy significativa (Ver
Tabla 7).

Estos resultados concuerdan con la investigacion realizado por Brefia
(2018), donde los resultados muestran que existe una correlacion directa
entre el control de calidad del agua potable y la satisfaccion del cliente.
Para Fair (1995), las bacterias son entidades microscopicas en
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organismos unicelulares. Se pueden encontrar en muchos lugares, pero
por lo general, su presencia en diferentes ambientes de su entorno
natural es totalmente casual. Esta prueba se realiza y se determina la
cantidad de bacterias que se desarrollan en condiciones normales y para

detectar la presencia de bacterias en el grupo intestinal.

Al cruzar los datos del control fisico quimico y la satisfaccion del
usuario, se encontr6 que el 85.6% de los usuarios obtienen nivel
deficiente sobre el control fisico quimico y nivel bueno respecto a la
satisfaccion del usuario, el 10.0% de los usuarios obtienen nivel regular
sobre el control fisico quimico y nivel bueno respecto a la satisfaccion del
usuario, donde el Rno = 0.799 y Tau-b de Kendal 0.702 con nivel
significativo inferior al 1% (p < 0.01), ello demuestra que la relacion del
control fisico quimico con la satisfaccion del usuario de manera directa y
altamente significativa; es decir, para un mejor control fisico quimico, se
espera una mejor satisfaccion del usuario del Distrito de forma muy

significativa (Ver Tabla 8).

Estos resultados concuerdan con la investigacion realizado por
Salazar (2018), donde los resultados mostraron que existe una
correlacion directa entre la calidad de abastecimiento de agua potable
gue presenta la poblacién cercada en el distrito de calamares de Santiago
en el aflo 2018 y las enfermedades transmitidas por el agua. Esto se
refleja en el coeficiente de correlacion de Pearson de 0,727 y se
considera una relacion directa y significativa. Para Fair (1995), menciona
gue el control fisico quimico, estos estudios permiten precisar turbidez,
el color, el olor, el sabor y la temperatura. La turbidez referido a materia
organica. No siendo dafiino para la salud si es causado por arcilla u otros
minerales, pero es peligroso si es causado por agua dura o turbidez
industrial. El color suele provenir de la descomposicion de plantas. Son 2
sentidos que estan intimamente involucrados (gusto y olfato) y con mayor
frecuencia relacionados. Sin embargo, el agua puede tener un sabor sin
perfume. El olor y el sabor no se pueden medir, por lo que el analisis solo

muestra si es aromatico o apesta.
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Al cruzar los datos del control de calidad de agua potable y la
confianza y seguridad, se encontrd que el 85.6% de los usuarios obtienen
nivel regular sobre el control de calidad de agua potable y nivel bueno
respecto a la confianza y seguridad, el 13.3% de los usuarios obtienen
nivel regular sobre el control de calidad de agua potable y nivel regular
respecto a la confianza y seguridad, donde el valor Rno = 0.898 y Tau-b
de Kendal 0.807 con nivel significativo inferior al 1% (p < 0.01), ello
demuestra que la relacién del control de calidad de agua potable con la
confianza y seguridad de manera directa y altamente significativa; es
decir, para un mejor control de calidad de agua potable, se espera una
mejor confianza y seguridad del usuario del Distrito de forma muy

significativa (Ver Tabla 9).

Estos resultados se pueden comparar con la investigacion realizado
por Rodriguez (2021), donde sus los resultados la hipétesis propuesta,
que fija que hay una relacidén entre variables. Se utilizé una encuesta a
usuarios desarrollada segun el esquema de adaptacion de la
metodologia SERVQUAL. Lo que es mas importante, el cuestionario
incluia preguntas que solo eran Utiles para valorar la satisfaccion general
del consumidor. Para Sanchez (2011), la confianza y seguridad es una
necesidad emocional que se expresa y comunica claramente a través del
proceso de negociacion, un conjunto de sistemas, medios
organizacionales, medios humanos y acciones tomadas para eliminar,

mitigar o controlar riesgos y amenazas.

Al cruzar los datos del control de calidad de agua potable y la atencion
oportuna, se encontro que el 98.9% de los usuarios obtienen nivel regular
sobre el control de calidad de agua potable y nivel bueno respecto a la
atencién oportuna, el 1.1% de los usuarios obtienen nivel deficiente sobre
el control de calidad de agua potable y nivel bueno respecto a la atencion
oportuna, donde el Rno = 0.824 y Tau-b de Kendal 0.706 con nivel
significativo inferior al 1% (p < 0.01), ello demuestra que la relacion del
control de calidad de agua potable con la atencion oportuna de manera

directa y altamente significativa; es decir, para un mejor control de calidad
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de agua potable, se espera una mejor atencion oportuna del usuario del
Distrito de forma muy significativa (Ver Tabla 10). Para Sanchez (2011),
la atencion oportuna Se refiere a las acciones que toma una organizacion
en respuesta a acciones y acciones intencionales y voluntarias a las que

una organizacion reacciona ante un evento.

Al cruzar los datos del control de calidad de agua potable y los
recursos e infraestructura, se encontré que el 92.2% de los usuarios
obtienen nivel regular sobre el control de calidad de agua potable y nivel
bueno respecto a los recursos e infraestructura, el 6.7% de los usuarios
obtienen nivel regular sobre el control de calidad de agua potable y nivel
regular respecto a los recursos e infraestructura, donde el Rno = 0.854 y
Tau-b de Kendal 0.750 con nivel significativo inferior al 1% (p < 0.01), ello
demuestra que la relacion del control de calidad de agua potable con los
recursos e infraestructura de manera directa y altamente significativa; es
decir, para un mejor control de calidad de agua potable, se espera una
mejor recursos e infraestructura del usuario del Distrito de forma muy
significativa (Ver Tabla 11). Para Sanchez (2011), los recursos e
infraestructura es laimagen que la empresa quiere transmitir, enfatizando
las caracteristicas del y mostrando la esencia de diferenciarlo de sus

competidores.
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VI.

CONCLUSIONES
Después de presentar los resultados y discusion de los mismo, a

continuacion, se llegaron a las siguientes conclusiones:

1. EIl control de calidad de agua potable se comporta de nivel regular

(98.9%) seguido del nivel deficiente (1.1%). Con respecto a las
dimensiones del control de calidad de agua potable, el control de cloro
residual se comporta de nivel regular (81.1%) seguido del nivel bueno
(18.9%), el control bacteriolégico se comporta de nivel regular (97.8%)
seguido del nivel deficiente (2.2%), el control fisico quimico se comporta
de nivel deficiente (90.0%) seguido del nivel regular (10.0%).

. La satisfaccion del usuario se comporta de nivel bueno (95.6%) seguido

del nivel regular (4.4%). Con respecto a las dimensiones de la
satisfaccion del usuario, la confianza y seguridad se comporta de nivel
bueno (85.6%) seguido del nivel regular (14.4%), la atencion oportuna
se comporta de nivel bueno (100%), los recursos e infraestructura se

comporta de nivel bueno (92.2%) seguido del nivel regular (7.8%).

. Existe relacion directa y muy significativa entre el control de calidad del

agua potable y la satisfaccién del usuario de un distrito de la Provincia
de Ascope, 2022 (Rno = 0.894 y Tau-b = 0.792; p < 0.01).

. Existe relacion directa y muy significativa entre la dimension control del

cloro residual y la satisfaccion del usuario de un distrito de la Provincia
de Ascope, 2022 (Rno = 0.900 y Tau-b = 0.810; p <0.01).

. Existe relacién directa y muy significativa entre la dimension control

bacteriolégico y la satisfaccion del usuario de un distrito de la Provincia
de Ascope, 2022 (Rno = 0.869 y Tau-b = 0.768; p < 0.01).

. Existe relaciéon directa y muy significativa entre la dimension control

fisico quimico y la satisfaccion del usuario de un distrito de la Provincia
de Ascope, 2022 (Rno = 0.799 y Tau-b = 0.702; p < 0.01).
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7. Existe relacion directa y muy significativa entre el control de calidad del
agua potable y la dimension confianza y seguridad de la satisfaccion del
usuario de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022 (Rno = 0.898 y
Tau-b = 0.807; p < 0.01).

8. Existe relacion directa y muy significativa entre el control de calidad del
agua potable y la dimension atencion oportuna de la satisfaccion del
usuario de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022 (Rno = 0.824 y
Tau-b =0.706; p < 0.01).

9. Existe relacion directa y muy significativa entre el control de calidad del
agua potable y la dimensién recursos e infraestructura de la satisfaccion
del usuario de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022 (Rnho = 0.854
y Tau-b = 0.750; p < 0.01).
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VII.

RECOMENDACIONES

Después de las discusiones y conslusiones, recomienda lo siguiente:

Al alcalde de la Municipalidad del Distrito, aplicar cuestionarios
sistematicos sobre la satisfaccion del usuario respecto al control de
agua potable que recibe los usuarios del Distrito, y a partir de ello
adoptar medidas correctivas.

Al sub gerente de gestion ambiental de la Municipalidad del Distrito,
reforzar en el control bacteriolégico de este recurso, enfatizando en
lugares lejanos del distrito, ya que existe una insatisfaccion de la

poblacion referente al control de calidad de agua potable.

A los operarios sub gerencia de gestion amiental que realizan visitas
técnicas y/o de supervision en las zonas del Distrito, brindar un trato
cordial a los pobladores, escuchando atento a sus cuestionamientos
para sistematizarlos y edificar un plan estratégico de mejora

permanente del servicio de agua potable.

A usuarios del Distrito, comunicar a la entidad los problemas
presentados en la calidad del agua, sobre todo en los focos
contaminantes que pudiesen existir en el recorrido del agua desde los

pozos hasta las casas de los usuarios.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

Agua Potable

agua potable es un
monitoreo continuo,
en la cual se verifica
un analisis fisico
guimicos y
microbioldgicos, se
ejecutan
inspecciones
Sanitarias a los
sistemas de
abastecimiento
iniciando desde la

segun el pago
recurrente de su
recibo). Para ello se
aplicé la técnica de la
encuesta y como
instrumento

cuestionario. Para el
analisis de los
resultados utilizamos
la estadistica
descriptiva e
inferencial, los datos

e Presencia de enfermedades
en el consumidor

e Presencia de enfermedades
en las escuelas

Control Fisico
Quimico

e Presencia de nitrato en el
agua potable

¢ Presencia de sulfatos en el
agua potable

¢ Control periodico del agua
potable

e Turbulencia del agua potable

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
“‘El  conjunto de | Es el nivel de medicién e Control de cloro en el agua
actividades global de la variable potable.
ejercidas en forma | Control de Calidad del | Control del | o Acidez y alcalinidad del agua
continua por el | Agua Potable y cada | Cloro Residual | e Presencia residual del agua
abastecedor con el | una de sus potable J OR_IE_)IIFI,\IC')A‘%_’”E;S?LA
objetivo de verificar | dimensiones: Control « Sedimentacién del agua
que la cgll_dad del | de C_:Io,ro_, Control potable . Siempre
Variable agua suministrada a | Bacteriologico, Control « Casisiempre
Independiente: | 1 pof)la(lzlor) lcur.n'plfl E'S'CO Quiimico. ) e Tratamiento del agua potable |4 A veces
con 1a legisiacion’, | ta muestra e Presencia de bacteria en el -
Controlde | por esto el control | participante es de 90 Control aqua e Casinunca
Calidad del | de la calidad del | personas (90 usuarios | Bacteriologico 9 e Nunca

Niveles de escala

Bueno
Regular
Deficiente




fuente hasta el | se ingresan al sistema
usuario ademas de | SPSS V23, para ser
realizar buenas | contrastados con los
practicas en el | trabajos previos, que
Control Operacional | se enmarcaron en las
(OMS, 2009). teorias.

Nota: Elaboracion Propia



VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA DE
MEDICION

Variable
dependiente:

Satisfacion del
Usuario

La define que se
trata de una medida
por medio de la cual
se que quiere
valorar  si una
entidad cumple su
meta principal, esto
es, si ofrece
servicios de calidad
gue satisfagan a sus
usuarios. Con este
planteamiento  se
pone de manifiesto
gue se juzga en
términos de
efectividad, para
medir hasta qué
punto un servicio
esta cumpliendo
esta meta desde la
perspectiva del
usuario  (Poll vy
Boekhorst, 1996).

Es el nivel de
medicion global de
la variable

Satisfaccion del
Usuario y cada una
de sus dimensiones:
Confianza y
seguridad, Atencion
oportuna y Recursos
e infraestructura.

La muestra
participante es de 90
personas (90
usuarios segun el
pago recurrente de
su recibo). Para ello
se aplico la técnica
de la encuesta y
como instrumento
cuestionario. Para el
analisis de los
resultados

utilizamos la

Confianza y
Seguridad

¢ Servicio oportuno de agua
potable

¢ Dotacion de agua oportuna

¢ Servicio adecuado de la entidad
prestadora

¢ Satisfaccion en los reclamos
formulados

¢ Conocimiento en la entidad
prestadora

¢ Credibilidad en la entidad
prestadora

¢ Preofesionalismo de los
trabajadores

¢ Confianza en el servicio de agua
potable

Atencidn
oportuna

¢ Rapidez en la atencion de quejas

¢ Ayuda inmediata

¢ Soporte adecuado

¢ Reparacion inmediata en
colapsos de red de agua

e Comunicacion asertiva

e Trato amable

¢ Servicio personalizado

ORDINAL, ESCALA

TIPO LIKERT

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca
Nunca

Niveles de escala

Bueno
Regular




estadistica
descriptiva e
inferencial, los datos
se ingresan  al
sistema SPSS V23,
para ser
contrastados con los
trabajos previos,
gue se enmarcaron
en las teorias..

e Atencién inmediata del cliente

Recursos e
Infraestructura

e Instalaciones adecuadas

¢ Material empleado por la entidad
prestadora

e Documentacion precisa de
servicio prestado de agua

¢ Material de comunicacion a los
usuarios

Deficiente

Nota: Elaboracion Propia




Anexo 2: Matriz de puntuaciones de las variables

BASE DE DATOS DEL CONTROL DE CALIDAD DE AGUA POTABLE

Control de cloro residual

Control bacteriolégico

Control fisico quimico

Control de calidad
de agua potable

N°
4 (5 (6|7 8|Pte Nivel 10 | 11 [ 12 | 13 | 14 | 15 | 16 | Ptje Nivel 17 |18 | 19 | 20 | 21 | 22 | 23 | 24 | Ptje Nivel Total Nivel
1 31313 1|3 19 Regular 4 1 ofo0|0]|3]|0O0 12 Regular o(o0|O0]|O 3(3|]2]0 8 Deficiente 39 Regular
2 2121323 19 Regular 41 0|]0(0]0]|4]|0O0 12 Regular oj(o0|0]O 3|13|2|0 8 Deficiente 39 Regular
3 4 4 4 1 3 23 Bueno 4 1 1 0 0 4 0 i3 Regular 0 0 0 0 4 4 2 0 10 Deficiente 46 Regular
4 312|324 19 Regular 4 1 o(0|]0]|3]|0O0 12 Regular O[O0|O0| 0| 4] 4 1|0 9 Deficiente 40 Regular
5 313|3]|]0]3 18 Regular 3 1 o(0|]0]|3]|0O0 10 Deficiente oj(o0|0]O 3(3|]2]0 8 Deficiente 36 Regular
6 314|413 21 Regular 4 1 1 o(o0| 4]0 i3 Regular oOo[(0|O0O)|O0O| 44|20 10 Deficiente 44 Regular
7 4 (34|14 21 Regular 3|0 1 1 11410 13 Regular o|(0|O0O|0O0]|4]|3]|2 1 10 Deficiente 44 Regular
8 2141413 20 Regular 4 1 ofo0o|0]|3]|0O0 12 Regular of(o0|O0]|O 3(13]2 1 9 Deficiente 41 Regular
9 212130713 15 Regular 3(0|0]|J0O|0O0]|4]O0 10 Deficiente o(o0|O0]O 3 (3 11|10 7 Deficiente 32 Deficiente
10 3 2 4 2 3 21 Regular 4 0 0 0 0 4 1 13 Regular 0 0 0 0 4 4 2 0 10 Deficiente 44 Regular
11 313|224 19 Regular 410|l0(0]O0]|4]|0O0 12 Regular O[0| 0| 0| 4] 4 110 9 Deficiente 40 Regular
12 31313 1| 4 20 Regular 41 0|l]0(0]0]|4]|0O0 12 Regular O[O0|O0| 0| 4] 4 110 9 Deficiente 41 Regular
13 31313 1| 4 19 Regular 3(0]|0 1 1141|0 12 Regular ofo0|O0]|O 3(4|2]0 9 Deficiente 40 Regular
14 313|413 20 Regular 4 1 o(O0|0]|3]|0O0 12 Regular oj(o0|O0]O 3 (3] 2 1 9 Deficiente 41 Regular
15 21213213 19 Regular 4 1 ofo0o|0]|3|0O0 12 Regular ofo0|O0]|O 3(4|2]0 9 Deficiente 40 Regular
16 4 (3 (32| 4 23 Bueno 3|0 1 1 11410 13 Regular o(o0|O0O|O0O|4]|4|2]0 10 Deficiente 46 Regular
17 4 (33|03 18 Regular 41 0|]0(0]0]|3]|0O0 11 Regular o(o0|O0]O 3|3 1 1 8 Deficiente 37 Regular
18 3 4 | 4 2 4 24 Bueno 4 1 0 1 1 3 0 14 Regular 0 0 0 0 4 4 2 1 11 Regular 49 Regular
19 314|424 24 Bueno 4 1 1 oO(0]| 4|1 14 Regular oO(O0O|O0O|O0| 4] 4|2 1 11 Regular 49 Regular
20 2143 11| 4 18 Regular 3 1 1 of0]|3]O0 11 Regular ofo0|O0]|O 313|210 8 Deficiente 37 Regular
21 31313 1| 4 20 Regular 3 1 o(O0|0]|4]|0O0 12 Regular O[O0|O0| 0| 4] 4 110 9 Deficiente 41 Regular




22

19

Regular

12

Regular

Deficiente

40

Regular

23

23

Bueno

13

Regular

10

Deficiente

46

Regular

24

19

Regular

12

Regular

Deficiente

40

Regular

25

18

Regular

11

Regular

Deficiente

37

Regular

26

21

Regular

13

Regular

10

Deficiente

44

Regular

27

21

Regular

13

Regular

10

Deficiente

44

Regular

28

20

Regular

12

Regular

Deficiente

a1

Regular

29

19

Regular

12

Regular

Deficiente

40

Regular

30

21

Regular

13

Regular

Deficiente

a4

Regular

31

19

Regular

12

Regular

Deficiente

40

Regular

32

20

Regular

12

Regular

Deficiente

a1

Regular

33

20

Regular

12

Regular

10

Deficiente

42

Regular

34

20

Regular

12

Regular

10

Deficiente

42

Regular

35

20

Regular

12

Regular

10

Deficiente

42

Regular

36

23

Bueno

13

Regular

10

Deficiente

46

Regular

37

20

Regular

12

Regular

10

Deficiente

42

Regular

38

24

Bueno

14

Regular

11

Regular

49

Regular

39

24

Bueno

15

Regular

11

Regular

50

Regular

40

20

Regular

12

Regular

10

Deficiente

42

Regular

41

19

Regular

12

Regular

Deficiente

40

Regular

42

19

Regular

12

Regular

Deficiente

40

Regular

43

23

Bueno

13

Regular

Deficiente

46

Regular

44

19

Regular

12

Regular

Deficiente

40

Regular

45

19

Regular

12

Regular

Deficiente

40

Regular

46

21

Regular

13

Regular

10

Deficiente

44

Regular

47

21

Regular

13

Regular

10

Deficiente

a4

Regular

48

20

Regular

12

Regular

10

Deficiente

42

Regular

49

18

Regular

11

Regular

Deficiente

37

Regular




50

21

Regular

13

Regular

10

Deficiente

44

Regular

51

19

Regular

12

Regular

Deficiente

40

Regular

52

20

Regular

12

Regular

10

Deficiente

42

Regular

53

19

Regular

12

Regular

Deficiente

40

Regular

54

20

Regular

12

Regular

10

Deficiente

42

Regular

55

19

Regular

12

Regular

Deficiente

40

Regular

56

23

Bueno

14

Regular

10

Deficiente

47

Regular

57

18

Regular

11

Regular

Deficiente

37

Regular

58

24

Bueno

15

Regular

11

Regular

50

Regular

59

24

Bueno

15

Regular

11

Regular

50

Regular

60

19

Regular

12

Regular

Deficiente

40

Regular

61

19

Regular

12

Regular

Deficiente

40

Regular

62

19

Regular

12

Regular

Deficiente

40

Regular

63

23

Bueno

14

Regular

Deficiente

47

Regular

64

19

Regular

12

Regular

Deficiente

40

Regular

65

18

Regular

11

Regular

Deficiente

37

Regular

66

21

Regular

13

Regular

10

Deficiente

44

Regular

67

21

Regular

13

Regular

10

Deficiente

44

Regular

68

20

Regular

12

Regular

10

Deficiente

42

Regular

69

19

Regular

12

Regular

Deficiente

40

Regular

70

21

Regular

13

Regular

10

Deficiente

a4

Regular

71

19

Regular

12

Regular

Deficiente

40

Regular

72

20

Regular

12

Regular

10

Deficiente

42

Regular

73

19

Regular

12

Regular

Deficiente

40

Regular

74

20

Regular

12

Regular

10

Deficiente

42

Regular

75

19

Regular

12

Regular

Deficiente

40

Regular

76

23

Bueno

14

Regular

10

Deficiente

47

Regular

7

18

Regular

12

Regular

Deficiente

38

Regular




78

24

Bueno

15

Regular

12

Regular

51

Regular

79

24

Bueno

15

Regular

12

Regular

5ill

Regular

80

19

Regular

12

Regular

Deficiente

40

Regular

81

19

Regular

12

Regular

Deficiente

40

Regular

82

23

Bueno

14

Regular

Regular

48

Regular

83

19

Regular

12

Regular

Deficiente

40

Regular

84

18

Regular

12

Regular

Deficiente

38

Regular

85

21

Regular

13

Regular

10

Deficiente

44

Regular

86

21

Regular

13

Regular

10

Deficiente

a4

Regular

87

20

Regular

13

Regular

10

Deficiente

43

Regular

88

19

Regular

12

Regular

Deficiente

40

Regular

89

21

Regular

13

Regular

10

Deficiente

a4

Regular

90

19

Regular

12

Regular

Deficiente

40

Regular




BASE DE DATOS DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

Confianzay seguridad

Atenci6n oportuna

Recursos e infraestructura

Satisfaccién de usuario

N°
5|6 |7]|8 Ptje Nivel 10 (11 {12 |13 |14 | 15| 16 Ptje Nivel 17 {18 | 19 | 20 Ptje Nivel Total Nivel
1 312 |3|4 24 Regular 313|3(3[3]|3]|4 25 Bueno 413(3]3 13 Bueno 62 Bueno
2 312 |3|4 24 Regular 313|3(3[3]|4]3 25 Bueno 313|413 13 Bueno 62 Bueno
3 41444 32 Bueno 4141414444 32 Bueno 414144 16 Bueno 80 Bueno
4 3123|383 24 Regular 313|3(3[3]|3]|4 25 Bueno 314|313 13 Bueno 62 Bueno
5 3123|383 23 Regular 313|3(3[3]|4]3 25 Bueno 3|11 |44 12 Regular 60 Regular
6 314|134 28 Bueno 4141413 [3|4]3 28 Bueno 414133 14 Bueno 70 Bueno
7 314|134 29 Bueno 4141413 [3|4]3 28 Bueno 3(3|4]4 14 Bueno 71 Bueno
8 314|134 30 Bueno 4141414444 32 Bueno 41344 15 Bueno 7 Bueno
9 3123|383 23 Regular 313|3(3[3]|3]|4 25 Bueno 3133|383 12 Regular 60 Regular
10 41344 31 Bueno 4141414444 32 Bueno 41344 15 Bueno 78 Bueno
11 3(3]|3]3 25 Bueno 3(3|3|3|3]|3]34 25 Bueno 4 |1 3|33 13 Bueno 63 Bueno
12 34|34 30 Bueno 4141414444 32 Bueno 4 |3 (4] 4 15 Bueno 7 Bueno
13 3 (3|24 25 Bueno 3[3|3|3|3]|4]3 25 Bueno 3|13 |43 13 Bueno 63 Bueno
14 314|134 30 Bueno 4144|4444 32 Bueno 4 |3 (4|4 15 Bueno 7 Bueno
15 314|133 25 Bueno 3(3|3|3|3]|3]34 25 Bueno 3143|383 13 Bueno 63 Bueno
16 4 14|44 32 Bueno 4141414444 32 Bueno 4 | 4 (4|4 16 Bueno 80 Bueno
17 3123|383 23 Regular 313|3(3[3]|3]|4 25 Bueno 3133|383 12 Regular 60 Regular
18 4 14|44 32 Bueno 4141414444 32 Bueno 4 | 4 (4|4 16 Bueno 80 Bueno
19 4 14|44 32 Bueno 4144|4444 32 Bueno 4 | 4 (4|4 16 Bueno 80 Bueno
20 3123|383 23 Regular 313|3(3[3]|4]3 25 Bueno 3|13(3]3 12 Regular 60 Regular
21 314 |3 | 4 30 Bueno 4 1414|4444 32 Bueno 4 13 |4| 4 15 Bueno 7 Bueno
22 313313 25 Bueno 3(3|13|3|3]|4]3 25 Bueno 4 133 |3 13 Bueno 63 Bueno
23 4 141|414 32 Bueno 4 1414|4444 32 Bueno 4 14| 4| 4 16 Bueno 80 Bueno




24

25

Bueno

25

Bueno

13

Bueno

63

Bueno

25

24

Regular

25

Bueno

12

Regular

61

Bueno

26

31

Bueno

32

Bueno

15

Bueno

78

Bueno

27

31

Bueno

32

Bueno

15

Bueno

78

Bueno

28

31

Bueno

32

Bueno

15

Bueno

78

Bueno

29

25

Bueno

25

Bueno

13

Bueno

63

Bueno

30

31

Bueno

32

Bueno

16

Bueno

79

Bueno

31

25

Bueno

25

Bueno

14

Bueno

64

Bueno

32

26

Bueno

27

Bueno

14

Bueno

67

Bueno

33

26

Bueno

27

Bueno

14

Bueno

67

Bueno

34

26

Bueno

27

Bueno

14

Bueno

67

Bueno

35

26

Bueno

27

Bueno

14

Bueno

67

Bueno

36

32

Bueno

32

Bueno

16

Bueno

80

Bueno

37

26

Bueno

27

Bueno

14

Bueno

67

Bueno

38

32

Bueno

32

Bueno

16

Bueno

80

Bueno

39

32

Bueno

32

Bueno

16

Bueno

80

Bueno

40

26

Bueno

27

Bueno

14

Bueno

67

Bueno

41

25

Bueno

25

Bueno

14

Bueno

64

Bueno

42

25

Bueno

25

Bueno

14

Bueno

64

Bueno

43

32

Bueno

32

Bueno

16

Bueno

80

Bueno

a4

25

Bueno

25

Bueno

14

Bueno

64

Bueno

45

25

Bueno

25

Bueno

14

Bueno

64

Bueno

46

31

Bueno

32

Bueno

16

Bueno

79

Bueno

47

31

Bueno

32

Bueno

16

Bueno

79

Bueno

48

26

Bueno

27

Bueno

14

Bueno

67

Bueno

49

24

Regular

25

Bueno

12

Regular

61

Bueno

50

31

Bueno

32

Bueno

16

Bueno

79

Bueno

51

25

Bueno

26

Bueno

14

Bueno

65

Bueno




52

26

Bueno

27

Bueno

14

Bueno

67

Bueno

53

25

Bueno

26

Bueno

14

Bueno

65

Bueno

54

26

Bueno

27

Bueno

14

Bueno

67

Bueno

55

25

Bueno

26

Bueno

14

Bueno

65

Bueno

56

32

Bueno

32

Bueno

16

Bueno

80

Bueno

57

24

Regular

25

Bueno

12

Regular

61

Bueno

58

32

Bueno

32

Bueno

16

Bueno

80

Bueno

59

32

Bueno

32

Bueno

16

Bueno

80

Bueno

60

25

Bueno

26

Bueno

14

Bueno

65

Bueno

61

25

Bueno

26

Bueno

14

Bueno

65

Bueno

62

25

Bueno

27

Bueno

14

Bueno

66

Bueno

63

32

Bueno

32

Bueno

16

Bueno

80

Bueno

64

29

Bueno

28

Bueno

14

Bueno

71

Bueno

65

24

Regular

25

Bueno

13

Bueno

62

Bueno

66

31

Bueno

32

Bueno

16

Bueno

79

Bueno

67

31

Bueno

32

Bueno

16

Bueno

79

Bueno

68

28

Bueno

28

Bueno

14

Bueno

70

Bueno

69

29

Bueno

28

Bueno

14

Bueno

71

Bueno

70

31

Bueno

32

Bueno

16

Bueno

79

Bueno

71

29

Bueno

28

Bueno

14

Bueno

71

Bueno

72

28

Bueno

28

Bueno

14

Bueno

70

Bueno

73

29

Bueno

28

Bueno

14

Bueno

71

Bueno

74

28

Bueno

28

Bueno

14

Bueno

70

Bueno

75

29

Bueno

31

Bueno

15

Bueno

75

Bueno

76

32

Bueno

32

Bueno

16

Bueno

80

Bueno

7

24

Regular

25

Bueno

13

Bueno

62

Bueno

78

32

Bueno

32

Bueno

16

Bueno

80

Bueno

79

32

Bueno

32

Bueno

16

Bueno

80

Bueno




80

29

Bueno

31

Bueno

15

Bueno

75

Bueno

81

29

Bueno

31

Bueno

15

Bueno

75

Bueno

82

32

Bueno

32

Bueno

16

Bueno

80

Bueno

83

29

Bueno

31

Bueno

15

Bueno

75

Bueno

84

24

Regular

25

Bueno

13

Bueno

62

Bueno

85

31

Bueno

32

Bueno

16

Bueno

79

Bueno

86

31

Bueno

32

Bueno

16

Bueno

79

Bueno

87

28

Bueno

28

Bueno

14

Bueno

70

Bueno

88

29

Bueno

31

Bueno

15

Bueno

75

Bueno

89

32

Bueno

32

Bueno

16

Bueno

80

Bueno

90

30

Bueno

32

Bueno

15

Bueno

77

Bueno




Anexo 3: Validacion de contenido de los instrumentos

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE CONTROL DE CALIDAD
DEL AGUA POTABLE

INTRUCCION: A continuacion, le hacemos llegar el instrumento de recoleccién de
datos (cuestionario) la que permitird recoger toda la informacién necesaria con el
objetivo de identificar el nivel de control de calidad del agua potable en el Distrito.
Por lo que recurrimos a su despacho y pedimos evalule el instrumento y realice las
correcciones adecuadas en la escala de evaluacion lograda por los criterios de

verificacion de contenido.

A) REDACCION: Una interpretacion clara de la redaccion de la pregunta para

lograr claridad y precision en el uso de la terminologia.

B) PERTINENCIA: Es util y apropiado para el avance de la ciencia y la

tecnologia.

C) COHERENCIA O CONGRUENCIA: Existe una organizacion logica basada
en la estrecha relacion entre variables y dimensiones. Dimensiones e
indicadores. Indicadores y elementos. items y opciones de respuesta con

objetivos a alcanzar.

D) ADECUACION: Correlacion entre el contenido de cada pregunta y el nivel
de preparacién o logro del encuestado.

E) COMPRENSION: Se alcanza un entendimiento global de las preguntas.

Leyenda:

A =1 = Bueno (se acepta el item) B = 0 = Deficiente (se rechaza el item)

SE LO AGRADECEMOS MUCHO



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE CONTROL DE CALIDAD DEL AGUA POTABLE

TITULO DE LA TESIS: Control de calidad del agua potable y satisfaccion del usuario de un distrito de la Provincia de Ascope,

2022.

VARIABLE: Control de calidad del agua potable

DIMENSION 1: Control de cloro residual

INDICADORES

ITEMS

OPCIONES DE
RESPUESTA

CRITERIOS DE VALIDACION DE CONTENIDO

Nunca

Casi nunca
A veces
Casi siempre

Siempre

REDACCION
PERTINENCIA
COHERENCIA
ADECUACION

COMPRENSION

OBSERVACIONES

Control de cloro en el
agua

Se realiza controles periédicos sobre
la densidad de cloro con la que llega
el agua potable a las viviendas de su
localidad, cada vez que el agua sea
almacenado en el reservorio.

El agua potable que proveen en su
distrito, presenta un nivel excesivo de
cloro, presenta el sabor a lejia,
cuando ingiere de manera directa el
agua (0,6 mg/l a mas).

Acidez y alcalinidad del
agua

El agua potable que proveen en su
distrito presenta acidez (mas de 5,8 y
8,2).

En su distrito quien provee el agua les
informa o comunica sobre el grado de
PH que tiene el agua potable,




garantizando que es para consumo
humano (5,8 y 8,2).

En su distrito se realiza el control de
calidad del agua, en los reservorios o
en los puntos de tomas de agua en su
jurisdiccién.

Presencia residual del
agua potable

Se les informa que el agua potable a
pesar de ser tratada para ser apta
para el consumo humano, requiere de
ser hervida primero antes de
consumirse 'y asi completar la
eliminacién de las bacterias.

Sedimentacién del agua

Luego de reservar el agua potable en
sus viviendas, esta muestra una
turbulencia y sedimentacién en el
fondo de estos envases o recipientes.

potable

Luego de hervir el agua potablle en un
recipiente, usted encuentra u observa
una alta concentracién de sarro en el
fondo de sus envases o recipientes.

DIMENSION 2: Control

bacteriologico

Tratamiento del
agua potable

9.

Se les informa acerca de los controles
bacteriolégicos a causa de la
presencia de bacterias, que se realiza
en el agua que consumen, mediante
sus recibos o folletos.




10

. Se ha implementado un mecanismo
de control del agua potable, en sus
reservorios, pozos, en los puntos de
acceso del agua, donde se pueda
apreciar al personal calificadon que
garantiza un servicio de calidad.

Presencia de bacterias
en el agua potable

11

. Observa en el agua potable que se
les provee la presencia de
microorganismos vivos, cuando el
agua sale por sus griferia o cafierias.

12.

Cuando algin miembro de su familia
consume el agua directamente de la
griferia o cafos, suele presentar
fuertes dolores estomacales.

Presencia de
enfermedades en el
consumidor

13.

Los pobladores que consumen agua
potable, sin ser hervida sino
directamente de los cafos, han
presentado malestares estomacales
y han sido evacuados a la posta de
salud.

14.

Existen reclamos frecuentemente de
la poblacion referente a que el agua
gue se les distribuye esta causando
enfermedades en la poblacién.

Presencia de
enfermedades en las
escuelas

15.

Quienes les proveen el agua potable,
realizan actividades de un correcto
consumo del agua en las instituciones
educativas de su distrito para evitar la
presencia de enfermedades.




16.

Los padres de familia han presentado
reclamos porque el agua que se les
distribuye ha ocasionado malestares
estomacales y enfermedades en sus
hijos.

DIMENSION 3: Control

fisico quimico

Presencia de nitrato en el

17.

El agua que se les provee ha
presentado rasgos de compuestos
guimicos (mercurio, plomo, arsénico)
evidenciando asi una contaminacion
en lo que seria la red de agua potable.

agua potable

18.

El agua potable que se les provee y
ha sido consumida directamente sin
ser hervida, ha sido causante de
alguna enfermdad renal o de
hipertension.

19.

El agua potable que se les provee
presenta compuestos quimicos como
azufre, cromo, mercurio entre otros,
gue pueda estar contaminando la red
de agua.

Presencia de sulfatos en
el agua potable

20.

El agua potable que se les provee al
consumir sin hervir, ha sido causante
de caida de cabello, caida de ufias,
adormecimientos o problemas de
circulacién sanguinea.

Control periddico del
agua potable

21.

Quien les provee el agua potable
realiza de manera constante o
peripodica un control bacteriol6gico
del agua, tomando muestras de
distintas viviendas de la localidad.




22. Quien les provee el agua potable
realiza de manera permanente el
control del agua potable, en los
reservorios, pozos y puntos de
acceso del agua, tomando muestras
e informando a la poblacién de los
resultados.

23. EI agua potable que Vvierte
directamente de la griferia y cafios
prsente de manera rapida una
sedimentacion  notorial en sus

. recipientes.
Turbulencia del agua P

potable 24. El agua potable que vierte al salir de
la griferia o cafios de las viviendas
presenta turbulencia que indica la
presencia de microorganismos no
aptos para el consumo humano.

FIRMA DEL EXPERTO



- FICHA DEL PRIMER EXPERTO

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento

Cuestionario del control de calidad del agua potable

Objetive del Instrumento

Medir el nivel del control de calidad del agua potable de un distrito de la
Provincia de Ascope, 2022

Aplicado a la Muestra

90 Usuarios del distrito

Participante
Nombres y Apellidos CARLOS ALBERTO NORIEGA ANGELES DNIN® | 18173945
del Experto
Titulo Profesional LICENCIADO EN ADMINISTRACION Celular | 949950370

Direccion Domiciliaria

FELIPE PINGLO N® 650 — URB. PRIMAVERA - TRUJILLO

Grado Académico

DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

FIRMA

C* Lugar y
AN
7

Fecha: Trujillo, 29 de mayo de 2022

R
o
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- FICHA DEL SEGUNDO EXPERTO

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento

Cuestionario del control de calidad del agua potable

Objetivo del Instrumento

Medir el nivel del control de calidad del agua potable de un distrito de la
Provincia de Ascope, 2022.

Aplicado a la Muestra
Participante

90 Usuarios del distrito

Nombres y Apellidos
del Experto

DIONICIO GODOFREDO GONZALEZ GONZALEZ | DNI N° 17889722

Titulo Profesional

LICENCIADO EN ANTROPOLOGIA SOCIAL Celular | 949595118

Direccion Domiciliaria

CALLE SAN ANDRES N°233 DFTO. 301 URB SAN ANDRES — TRUJILLO

Grado Académico

DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

FIRMA

4 Lugary Iriiio, 29 de mayo de 2022.

[ e Fecha:
Dionicio Godofredo Gonzilez Gonzélez

DNI: 17889722




- FICHA DEL TERCER EXPERTO

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento Cuestionario del control de calidad del agua potable

Medir el nivel del control de calidad del agua potable de un distrito de la

Objetivo del Instrumento Provincia de Ascope, 2022.

Aplicado a la Muestra 90 Usuarios del distrito

Participante
Nombres y Apellidos a
del Experto SANTA IMES LEZAMA S50TO DNIN 32872044
Titulo Profesional ABOGADA Celular 9510835966

Direccién Domiciliaria MZ. ALOTE 6 URB. LAS PALMERAS - VIRU - LA LIBERTAD

. DOCTORA EN GESTION PUBLICA Y GOBERNARBILIDAD
Grado Académico

—F T
FIRMA /;7 ~ Lugary | oo 16 de Junio de 2022,
Fecha:

- FICHA DEL CUARTO EXPERTO

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento Cuestionario del control de calidad del agua potable

Medir el nivel del control de calidad del agua potable de un distrito de la

Objetivo del Instrumento Provincia de Ascope, 2022,

Aplicado a la Muestra 90 Usuarios del distrito

Participante
Nombres y Apellidos Rocio del Pilar Reyes Alva DNIN® | 18111600
del Experto
Titulo Profesional Médico Cirujano Celular | 949654428

Direccién Domiciliaria Calle Los Granados 210. Dpto. 201-Urb. California

Grado Académico Doctora en Gestion Publica y Gobernabilidad

Lugary

W)
FIRMA =5 Fecha:

:' [ !
=0 Y
e Ay

g Trujillo,21 de junio del 2022




- FICHA DEL QUINTO EXPERTO

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento

Cuestionario del control de calidad del agua potable

Objetivo del Instrumento

Medir el nivel del control de calidad del agua potable de un distrito de la

Provincia de Ascope, 2022.

Aplicado a la Muestra

90 Usuarios del distrito

Participante
Nombres y Apellidos VICTOR ENRIQUE SANCHEZ ALBARRAN DNIN® | 19322467

del Experto
Titulo Profesional ABOGADO Celular 975378208

Direccion Domiciliaria

CALLE NICOLAS REBAZA 308 — URBANIZACION LAS QUINTANAS — CIUDAD

DE TRUJILLO.

Grado Académico

DOCTOR EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

FIRMA

g Lugary
Fecha:

VICTOR ENRIQUE SANCHEZ
ALBARRAN
DNI 19322467

Trujillo, 23 de junio del

2022




CALIFICACION DEL PRIMER EXPERTO

CALIFICACION MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE CONTROL DE CALIDAD DEL
AGUA POTABLE
Dr. CARLOS ALBERTO NORIEGA ANGELES

item REDACCION  PERTINENCIA COHERENCIA ADECUACION COMPRENSION

O 00 N O U1 & WN R
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o

N NN R R R RB R B R 2
N =B, ©O O NOGO W -HAWN

N =
w =
X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X P

X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X P
X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X P
X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X xX P
X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X P

24
TOTAL 24 0
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o

Coeficiente de Holsti

#afirmaciones (24 + 24+ 24 + 24 + 24) 120

c= - - - = = =100%
#afirmaciones + #negaciones (24 +24+24+24+24)+00 120




CALIFICACION DEL SEGUNDO EXPERTO

CALIFICACION MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE CONTROL DE CALIDAD DEL
AGUA POTABLE
Dr. DIONICIO GODOFREDO GONZALEZ GONZALEZ

5 REDACCION  PERTINENCIA COHERENCIA ADECUACION COMPRENSION

Item

A B A B A B A B A B
1 X X X X X
2 X X X X X
3 X X X X X
4 X X X X X
5 X X X X X
6 X X X X X
7 X X X X X
8 X X X X X
9 X X X X X
10 X X X X X
11 X X X X X
12 X X X X X
13 X X X X X
14 X X X X X
15 X X X X X
16 X X X X X
17 X X X X X
18 X X X X X
19 X X X X X
20 X X X X X
21 X X X X X
22 X X X X X
23 X X X X X
24 X X X X X

TOTAL 24 0 24 0 24 0 24 0 24 0

Coeficiente de Holsti

#afirmaciones (24 + 24+ 24 + 24 + 24) 120

= = =100%

€= #afirmaciones + #negaciones (24 + 24 + 24 + 24 +24) + 00 120



CALIFICACION DEL TERCER EXPERTO

CALIFICACION MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE CONTROL DE CALIDAD DEL
AGUA POTABLE
Dra. SANTA INES LEZAMA SOTO

ftem REDACCION  PERTINENCIA COHERENCIA ADECUACION COMPRENSION

O 00 N O U1 & WN R

[
o

N NN R R R RB R B R 2
N =B, ©O O NOGO W -HAWN

N =
w =
X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X P

X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X P
X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X P
X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X xX P
X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X P

N
S

TOTAL 24 0

N
S
o
N
S
(=}
N
S
o
N
H
o

Coeficiente de Holsti

#afirmaciones _ (24+24+24+24+24) 120

c= - - - = = =100%
#afirmaciones + #negaciones (24 +24+24+24+24)+00 120




CALIFICACION DEL CUARTO EXPERTO

CALIFICACION MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE CONTROL DE CALIDAD DEL
AGUA POTABLE
Dra. ROCIO DEL PILAR REYES ALVA

ftem REDACCION  PERTINENCIA COHERENCIA ADECUACION COMPRENSION

O 00 N O U1 & WN R

[
o

N NN R R R RB R B R 2
N =B, ©O O NOGO W -HAWN

N =
w =
X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X P

X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X P
X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X P
X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X xX P
X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X P

24
TOTAL 24 0

N
S
o
N
S
(=}
N
S
o
N
H
o

Coeficiente de Holsti

#afirmaciones (24 + 24+ 24 + 24 + 24) 120

c= - - - = = =100%
#afirmaciones + #negaciones (24 +24+24+24+24)+00 120




CALIFICACION DEL QUINTO EXPERTO

CALIFICACION MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE CONTROL DE CALIDAD DEL
AGUA POTABLE
Dr. VICTOR ENRIQUE SANCHEZ ALBARRAN

ftem REDACCION  PERTINENCIA COHERENCIA ADECUACION COMPRENSION

O 00 N O U1 & WN R

[
o

N NN R R R RB R B R 2
N =B, ©O O NOGO W -HAWN

N =
w =
X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X P

X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X P
X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X P
X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X xX P
X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X P

24
TOTAL 24 0

N
S
o
N
S
(=}
N
S
o
N
H
o

Coeficiente de Holsti

#afirmaciones (24 + 24+ 24 + 24 + 24) 120

c= - - - = = =100%
#afirmaciones + #negaciones (24 +24+24+24+24)+00 120




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO SATISFACCION DEL
USUARIO

INTRUCCION: A continuacion, le hacemos llegar el cuestionario de recoleccion de
datos la que permitira recoger toda la informacion necesaria con el objetivo de
identificar el nivel de satisfaccion del usuario en el Distrito. Por lo que recurrimos a
su despacho y pedimos evalule el instrumento y realice las correcciones adecuadas

en la escala de evaluacion lograda por los criterios de verificacion de contenido.

A) REDACCION: Una interpretacion clara de la redaccion de la pregunta para
lograr claridad y precision en el uso de la terminologia.

B) PERTINENCIA: Es util y apropiado para el avance de la ciencia y la
tecnologia.

C) COHERENCIA O CONGRUENCIA: Existe una organizacion logica basada
en la estrecha relacion entre variables y dimensiones. Dimensiones e
indicadores. Indicadores y elementos. items y opciones de respuesta con

objetivos a alcanzar.

D) ADECUACION: Correlacion entre el contenido de cada pregunta y el nivel

de preparacion o logro del encuestado.

E) COMPRENSION: Se alcanza un entendimiento global de las preguntas.

Leyenda:

A =1 = Bueno (se acepta el item) B = 0 = Deficiente (se rechaza el item)

SE LO AGRADECEMOS MUCHO



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE SATISFACCION DEL USUARIO

TITULO DE LA TESIS: Control de calidad del agua potable y satisfaccion del usuario de un distrito de la Provincia de Ascope,

2022.

VARIABLE: Satisfaccién del usuario

DIMENSION 1: Confianzay seguridad

INDICADORES

ITEMS

OPCIONES DE
RESPUESTA

CRITERIOS DE VALIDACION DE CONTENIDO

Nunca

Casi nunca
A veces
Casi siempre

Siempre

REDACCION
PERTINENCIA
COHERENCIA
ADECUACION

COMPRENSION

OBSERVACIONES

Servicio oportuno del

El agua potable se distribuye en un
horario adecuado, lo cual le permite

agua potable seguir organizando sus demas
actividades.
La presion de llegada del agua

Dotacion oportuna de
agua

potable es adecuada, de manera
permanente, y permite satisfacer sus
necesidades de alimentacién e
higiene, entre otros.

Servicio adecuado de la
entidad prestadora

Se les brinda un buen servicio y estan
conformes con el trabajo que se viene
haciendo la entidad prestadora.

Satisfaccion en los
reclamos formulados

La entidad resuelve de manera rapida
y oportuna las quejas y reclamos de
los pobladores.




Conocimiento en la
entidad prestadora

Los funcionarios o trabajadores que
brindan orientacién 'y servicio,
demuestran tener conocimiento de
acuerdo a sus funciones.

Credibilidad en la
entidad prestadora

Los pobladores preciben credibilidad
en la entidad, respecto a los cobros
gue se realiza por el servicio sean
justos.

Profesionalimso de los
trabajadores

Cuando asiste a realizar el pago o
alguna consulta a la entidad, los
encargados estaban predispuestos a
poder atenderlo de manera
profesional.

Confianza en el servicio
de agua potable

Tiene confianza que el agua potable
que les brinda la entidad, es apta para
el consumo humano y no presenta
ningun tipo de contaminacion.

DIMENSION 2: Atencién oportuna

9. Cuando algun poblador presenta

Rapidez en la atencion guejas o reclamos a la entidad, estas

de quejas son atendidas de forma inmediata o
en el plazo previsto.

10. Cuando se presenta averia en el

Ayuda inmediata

servicio de agua potable y otros que
brinda la entidad, esta de manera
inmediata brinda apoyo o tienen un
plan de contigencia.




Soporte adecuado

11

. Cuando la entidad recibe un reclamo
o denuncia por parte del ciudadano
sobre alguna averia en el servicio del
agua potable y otros, ésta asiste con
el personal adecuado para brindar
dicha solucién.

Reparacion inmediata
en colapsos de red de
agua

12.

Cuando existe una ruptura de tuberia
en la red de desagie, la entidad
recurre de manera inmediata a
reparar la averia para evitar algin tipo
de contaminacion.

Comunicacién asertiva

13.

Cuando el poblador asiste hacer
formal una queja o reclamo ante la
entidad, el funcionario encargado es
capaz de ponerse en su lugar y
atenderlo cordialmente.

Trato amable

14.

Los trabajadores y/o funcionarios de
la entidad brindad un trato de
amabilidad a los usuarios pues
consideran que es un derecho del
servicio por el cual estan pagando.

Servicio personalizado

15.

Cuando asisto a las instalaciones del
la entidad para hacer formal mi
reclamo o queja, se me atiende de
manera individual, con las reservas
del caso.

Atencion inmediata del
cliente

16.

Cuando se acerca a las oficinas de la
entidad a formalizar una queja o
reclamo sobre ausencia del servicio
de agua en su sector y otros, este es
atendido de manera inmediata.




DIMENSION 3: Recursos e infraestructura

17. Las oficinas donde presta la atencion
Instalaciones adecuadas a los wusuarios la entidad, son
cémodas y limpias.

18. Cuando los trabajadores de le entidad
asisten a reparar una averia en mi
domicilio o en el sector, esta emplea
materiales adecuados que garanticen
la solucién del problema.

Material empleado por la
entidad prestadora

19. La entidad se encarga de brindar
informacion adecuada y oportuna del

Documentacion precisa servicio de agua potable, en sus

del servicio de agua recibos de pagos, folletos
informativos sobre sus estadisticas
de consumo.

20. La entidad difunde mediante medios
Material de comunicacién audiovisuales, escritos, campafias de
a los usuarios sencibilizacion para la preservacion y
cuidado del agua.

FIRMA DEL EXPERTO



- FICHA DEL PRIMER EXPERTO

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento

Cuestionario de satisfaccion del usuario

Objetivo del Instrumento

Medir el nivel de satisfaccion del usuario de un distrito de la Provincia de

Ascope, 2022,
Aplicado a la Muestra 90 Usuarios del distrito
Participante
Nombres y Apellidos CARLOS ALBERTO NORIEGA ANGELES DNIN® | 18173945
del Experto
Titulo Profesional LICENCIADO EN ADMINISTRACION Celular | 949960370

Direccicn Domiciliaria

FELIPE PINGLO N® 650 — URB. FRIMAVERA - TRUJILLO

Grado Académico

DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

FIRMA

y Lugary .
: Fecha: Trujillo, 29 de mayo de 2022.

I
P

r

2 .‘/_,

- FICHA DEL SEGUNDO EXPERTO

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento

Cuestionario de satisfaccion del usuario

Objetivo del Instrumento

Medir el nivel de satisfaccion del usuario de un distrito de la Provincia de

Ascope, 2022,
Aplicado a la Muestra 90 Usuarios del distrito
Participante
Nombres y Apellidos |y, 4 GODOFREDO GONZALEZ GONZALEZ | DNIN® | 17889722
del Experto
Titulo Profesional LICENCIADO EN ANTROPOLOGIA SOCIAL | Celular

Direcciéon Domiciliaria

CALLE SAN ANDRES N°233 DPTO. 301 URB SAN ANDRES — TRUJILLO

Grado Académico

DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

FIRMA

\ A 4 Lugar y
- et — Fecha:
Dionicio Godofredo Gonzélez Gonzidlez

DMI: 17888722

Trujillo, 08 de mayo de 2022.




- FICHA DEL TERCER EXPERTO

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento Cuestionario de satisfaccion del usuario

Medir el nivel de satisfaccion del usuario de un distrito de la Provincia de

Objetivo del Instrumento Ascope, 2022.

Aplicado a la Muestra 90 Usuarios del distrito

Participante
Nombres y Apellidos o
del Experto SANTA INES LEZAMA SOTO DNI N 32872044
Titulo Profesional ABOGADA Celular 951083966

Direccién Domiciliaria MZ. A LOTE 6 URBE. LAS PALMERAS - VIRU - LA LIBERTAD

. DOCTORA EN GESTION PUBLICA Y GOBERNAEBILIDAD
Grado Academico

~ )
A Lugary )
FIRMA % 4, X Fechar Chao, 16 de Junio de 2022

- FICHA DEL CUARTO EXPERTO

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento Cuestionario de satisfaccion del usuario

Objetivo del Instrumento Medir el nivel de satisfaccion del usuario de un distrito de la Provincia de

Ascope, 2022.
Aplicado a 1a Muestra 90 Usuarios del distrito
Participante
Nombres y Apellidos Rocio del Pilar Reyes Alva DNIN® | 18111600
del Experto
Titulo Profesional Médico Cirujano Celular | 949654428

Direccion Domiciliaria Calle Los Granados 210 Dpto 201-Urb California

Grado Académico Doctora en Gestion Publica y Gobernabilidad

Lugary

Y
FIRMA =3 Fecha:

:' [ !
0000 AL
-l g i)

g Trujillo, 21 de junio del 2022




- FICHA DEL QUINTO EXPERTO

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO:

Nombre del Instrumento

Cuestionario de satisfaccion del usuario

Objetivo del Instrumento

Medir el nivel de satisfaccién del usuario de un distrito de la Provincia de

Ascope, 2022,
Aplicado a la Muestra 90 Usuarios del distrito
Participante
Nombres y Apellidos VICTOR ENRIQUE SANCHEZ ALBARRAN DNIN° | 19322467
del Experto
Titulo Profesional ABOGADO Celular | 975378208

Direccion Domiciliaria

CALLE NICOLAS REBAZA 308 — URBANIZACION LAS QUINTANAS —

CIUDAD DE TRUJILLO.

Grado Académico

DOCTOR EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

FIRMA

d Lugary
Fecha:

VICTOR ENRIQUE SANCHEZ
ALBARRAN

DNI 19322467

Trujillo, 23 de junio del

2022




CALIFICACION DEL PRIMER EXPERTO

CALIFICACION MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE SATISFACCION DEL USUARIO
Dr. CARLOS ALBERTO NORIEGA ANGELES

REDACCION PERTINENCIA COHERENCIA ADECUACION COMPRENSION

item

A B A B A B A B A B
1 X X X X X
2 X X X X X
3 X X X X X
4 X X X X X
5 X X X X X
6 X X X X X
7 X X X X X
8 X X X X X
9 X X X X X
10 X X X X X
11 X X X X X
12 X X X X X
13 X X X X X
14 X X X X X
15 X X X X X
16 X X X X X
17 X X X X X
18 X X X X X
19 X X X X X
20 X X X X X

TOTAL 20 0 20 0 20 0 20 0 20 0

Coeficiente de Holsti

#afirmaciones (20+ 20+ 20+ 20+ 20) 100

=100%

€= #afirmaciones + #negaciones - (20+ 20+ 20420+ 20)+ 00 ~ 100



CALIFICACION DEL SEGUNDO EXPERTO

CALIFICACION MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE SATISFACCION DEL USUARIO
Dr. DIONICIO GODOFREDO GONZALEZ GONZALEZ

REDACCION PERTINENCIA COHERENCIA ADECUACION COMPRENSION

item

A B A B A B A B A B
1 X X X X X
2 X X X X X
3 X X X X X
4 X X X X X
5 X X X X X
6 X X X X X
7 X X X X X
8 X X X X X
9 X X X X X
10 X X X X X
11 X X X X X
12 X X X X X
13 X X X X X
14 X X X X X
15 X X X X X
16 X X X X X
17 X X X X X
18 X X X X X
19 X X X X X
20 X X X X X

TOTAL 20 0 20 0 20 0 20 0 20 0

Coeficiente de Holsti

#afirmaciones (20+ 20+ 20+ 20+ 20) 100

=100%

€= #afirmaciones + #negaciones - (20+ 20+ 20420+ 20)+ 00 ~ 100



CALIFICACION DEL TERCER EXPERTO

CALIFICACION MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE SATISFACCION DEL USUARIO
Dr. SANTA INES LEZAMA SOTO

REDACCION PERTINENCIA COHERENCIA ADECUACION COMPRENSION

item
A B A B A B A B A B
1 X X X X X
2 X X X X X
3 X X X X X
4 X X X X X
5 X X X X X
6 X X X X X
7 X X X X X
8 X X X X X
9 X X X X X
10 X X X X X
11 X X X X X
12 X X X X X
13 X X X X X
14 X X X X X
15 X X X X X
16 X X X X X
17 X X X X X
18 X X X X X
19 X X X X X
20 X X X X X
TOTAL 20 0 20 0 20 0 20 0 20 0
Coeficiente de Holsti
#afirmaciones (20 4+ 20420+ 20+ 20) 100 100

€= #afirmaciones + #negaciones - (204+ 20+ 20+ 20+ 20) + 00 ~ 100



CALIFICACION DEL CUARTO EXPERTO

CALIFICACION MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE SATISFACCION DEL USUARIO
Dr. ROCIO DEL PILAR REYES ALVA

REDACCION PERTINENCIA COHERENCIA ADECUACION COMPRENSION

item

A B A B A B A B A B
1 X X X X X
2 X X X X X
3 X X X X X
4 X X X X X
5 X X X X X
6 X X X X X
7 X X X X X
8 X X X X X
9 X X X X X
10 X X X X X
11 X X X X X
12 X X X X X
13 X X X X X
14 X X X X X
15 X X X X X
16 X X X X X
17 X X X X X
18 X X X X X
19 X X X X X
20 X X X X X

TOTAL 20 0 20 0 20 0 20 0 20 0

Coeficiente de Holsti

#afirmaciones (20+ 20+ 20+ 20+ 20) 100

=100%

€= #afirmaciones + #negaciones - (20+ 20+ 20420+ 20)+ 00 ~ 100



CALIFICACION DEL QUINTO EXPERTO

CALIFICACION MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE SATISFACCION DEL USUARIO
Dr. VICTOR ENRIQUE SANCHEZ ALBARRAN

REDACCION PERTINENCIA COHERENCIA ADECUACION COMPRENSION

item

A B A B A B A B A B
1 X X X X X
2 X X X X X
3 X X X X X
4 X X X X X
5 X X X X X
6 X X X X X
7 X X X X X
8 X X X X X
9 X X X X X
10 X X X X X
11 X X X X X
12 X X X X X
13 X X X X X
14 X X X X X
15 X X X X X
16 X X X X X
17 X X X X X
18 X X X X X
19 X X X X X
20 X X X X X

TOTAL 20 0 20 0 20 0 20 0 20 0

Coeficiente de Holsti

#afirmaciones (20+ 20+ 20+ 20+ 20) 100

=100%

€= #afirmaciones + #negaciones - (20+ 20+ 20420+ 20)+ 00 ~ 100



Anexo 4: Confiabilidad de los items y dimensiones de las variables

CONFIABILIDAD DE CONTROL DE CALIDAD DEL AGUA POTABLE

s DIMENSIONES Alfa de

I-I':J Control de cloro residual Cronbach
Se realiza controles periddicos sobre la densidad de cloro con

1 la que llega el agua potable a las viviendas de su localidad, 0.941
cada vez que el agua sea almacenada en el reservorio.
El agua potable que proveen en su distrito, presenta un nivel

2 |excesivo de cloro, presenta el sabor a lejia, cuando ingiere de 0.937
manera directa el agua (0,6 mg/l a mas).
El agua potable que proveen en su distrito presenta acidez

3 . 0.940
(méas de 5.8y 8.2).
En su distrito quien provee el agua les informa o comunica

4 |sobre el grado de PH que tiene el agua potable, garantizando 0.937
gue es para consumo humano (5.8 y 8.2).

5 En su distrito se realiza el control de calidad del agua, en los 0.936
reservorios o en los puntos de tomas de agua en su jurisdiccion. '
Se les informa que el agua potable a pesar de ser tratada para

5 ser apta para el consumo humano, requiere de ser hervida 0.936
primero antes de consumirse y asi completar la eliminacion de '
las bacterias.
Luego de reservar el agua potable en sus viviendas, esta

7 muestra una turbulencia y sedimentacién en el fondo de estos 0.940
envases o recipientes.
Luego de hervir el agua potable en un recipiente, usted

8 |encuentra u observa una alta concentracion de sarro en el 0.937
fondo de sus envases o recipientes.

Alfa de Cronbach: a =0,945
La fiabilidad se considera como EXCELENTE
o Alfa de
Control bacteriolégico Cronbach

Se les informa acerca de los controles bacteriolégicos a causa

9 |de la presencia de bacterias, que se realiza en el agua que 0.950
consumen, mediante sus recibos o folletos.
Se ha implementado un mecanismo de control del agua

10 potable, en sus reservorios, pozos, en los puntos de acceso del 0.950
agua, donde se pueda apreciar al personal calificado que '
garantiza un servicio de calidad.




11

Observa en el agua potable que se les provee la presencia de
microorganismos Vvivos, cuando el agua sale por sus griferia o
cafierias.

0.958

12

Cuando algan miembro de su familia consume el agua
directamente de la griferia o cafos, suele presentar fuertes
dolores estomacales.

0.954

13

Los pobladores que consumen agua potable, sin ser hervida
sino directamente de los cafios, han presentado malestares
estomacales y han sido evacuados a la posta de salud.

0.953

14

Existen reclamos frecuentemente de la poblacién referente a
gue el agua que se les distribuye esta causando enfermedades
en la poblacion.

0.952

15

Quienes les proveen el agua potable, realizan actividades de
un correcto consumo del agua en las instituciones educativas
de su distrito para evitar la presencia de enfermedades.

0.950

16

Los padres de familia han presentado reclamos porque el agua
gue se les distribuye ha ocasionado malestares estomacales y
enfermedades en sus hijos.

0.953

Alfa de Cronbach: a = 0,958
La fiabilidad se considera como EXCELENTE

Control fisico quimico

Alfa de
Cronbach

17

El agua que se les provee ha presentado rasgos de
compuestos  quimicos  (mercurio, plomo, arsénico)
evidenciando asi una contaminacion en lo que seria la red de
agua potable.

0.925

18

El agua potable que se les provee y ha sido consumida
directamente sin ser hervida, ha sido causante de alguna
enfermedad renal o de hipertension.

0.934

19

El agua potable que se les provee presenta compuestos
guimicos como azufre, cromo, mercurio entre otros, que pueda
estar contaminando la red de agua.

0.931

20

El agua potable que se les provee al consumir sin hervir, ha
sido causante de caida de cabello, caida de ufas,
adormecimientos o problemas de circulacion sanguinea.

0.945

21

Quien les provee el agua potable realiza de manera constante
o0 periddica un control bacteriolégico del agua, tomando
muestras de distintas viviendas de la localidad.

0.931

22

Quien les provee el agua potable realiza de manera
permanente el control del agua potable, en los reservorios,
pozos y puntos de acceso del agua, tomando muestras e
informando a la poblacién de los resultados.

0.927




El agua potable que vierte directamente de la griferia y cafios

23 |presente de manera rapida una sedimentacion notoria en sus 0.930
recipientes.
El agua potable que vierte al salir de la griferia o cafios de las

24 |viviendas presenta turbulencia que indica la presencia de 0.933

microorganismos no aptos para el consumo humano.

Alfa de Cronbach: a = 0,940
La fiabilidad se considera como EXCELENTE




CONFIABILIDAD DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

= DIMENSIONES Alfa de

I-I':J Confianza y seguridad Cronbach

1 El agua potable se distribuye en un horario adecuado, lo 0.915
cual le permite seguir organizando sus demas actividades. '
La presion de llegada del agua potable es adecuada, de

2 manera permanente, y permite satisfacer sus necesidades 0.914
de alimentacion e higiene, entre otros.

3 Se les brinda un buen servicio y estan conformes con el 0.923
trabajo que se viene haciendo la entidad prestadora. '

4 La entidad resuelve de manera rapida y oportuna las 0.915
guejas y reclamos de los pobladores. '
Los funcionarios o trabajadores que brindan orientacion y

5 servicio, demuestran tener conocimiento de acuerdo a sus 0.920
funciones.
Los pobladores perciben credibilidad en la entidad,

6 respecto a los cobros que se realiza por el servicio sean 0.908
justos.
Cuando asiste a realizar el pago o alguna consulta a la

7 entidad, los encargados estaban predispuestos a poder 0.917
atenderlo de manera profesional.
Tiene confianza que el agua potable que les brinda la

8 entidad, es apta para el consumo humano y no presenta 0.922
ningun tipo de contaminacion.

Alfa de Cronbach: a =0,926
La fiabilidad se considera como EXCELENTE
- Alfade
Atencion oportuna Cronbach

Cuando algun poblador presenta quejas o reclamos a la

9 entidad, estas son atendidas de forma inmediata o en el 0.927
plazo previsto.
Cuando se presenta averia en el servicio de agua potable y

10 otros que brinda la entidad, esta de manera inmediata brinda 0.922
apoyo o tienen un plan de contingencia.
Cuando la entidad recibe un reclamo o denuncia por parte

11 del ciudadano sobre alguna averia en el servicio del agua 0.924
potable y otros, ésta asiste con el personal adecuado para '
brindar dicha solucion.
Cuando existe una ruptura de tuberia en la red de desagtie,

12 la entidad recurre de manera inmediata a reparar la averia 0.922

para evitar algun tipo de contaminacion.




13

Cuando el poblador asiste hacer formal una queja o reclamo
ante la entidad, el funcionario encargado es capaz de
ponerse en su lugar y atenderlo cordialmente.

0.922

14

Los trabajadores y/o funcionarios de la entidad brindad un
trato de amabilidad a los usuarios pues consideran que es
un derecho del servicio por el cual estan pagando.

0.932

15

Cuando asisto a las instalaciones de la entidad para hacer
formal mi reclamo o queja, se me atiende de manera
individual, con las reservas del caso.

0.921

16

Cuando se acerca a las oficinas de la entidad a formalizar
una queja o reclamo sobre ausencia del servicio de agua en
Su sector y otros, este es atendido de manera inmediata.

0.928

Alfa de Cronbach: a = 0,934
La fiabilidad se considera como EXCELENTE

Recursos e infraestructura

Alfa de
Cronbach

17

Las oficinas donde presta la atencion a los usuarios la
entidad, son comodas y limpias.

0.766

18

Cuando los trabajadores de le entidad asisten a reparar una
averia en mi domicilio o en el sector, esta emplea materiales
adecuados que garanticen la solucion del problema.

0.754

19

La entidad se encarga de brindar informacion adecuada y
oportuna del servicio de agua potable, en sus recibos de
pagos, folletos informativos sobre sus estadisticas de
consumo.

0.767

20

La entidad difunde mediante medios audiovisuales, escritos,
campafias de sensibilizacion para la preservacion y cuidado
del agua.

0.836

Alfa de Cronbach: a = 0,828
La fiabilidad se considera como BUENA




Anexo 5: Validez de constructo de instrumentos

VALIDEZ DE CONSTRUCTO DE CONTROL DE CALIDAD DEL AGUA

POTABLE

E DIMENSIONES COMUNAL IDAD

= Control de cloro residual S>04
Se realiza controles periddicos sobre la densidad de cloro con

1 |la que llega el agua potable a las viviendas de su localidad, 0.646
cada vez que el agua sea almacenada en el reservorio.
El agua potable que proveen en su distrito, presenta un nivel

2 |excesivo de cloro, presenta el sabor a lejia, cuando ingiere de 0.747
manera directa el agua (0,6 mg/l a mas).
El agua potable que proveen en su distrito presenta acidez

3 ) 0.694
(méas de 5.8y 8.2).
En su distrito quien provee el agua les informa o comunica

4 |sobre el grado de PH que tiene el agua potable, garantizando 0.737
gue es para consumo humano (5.8 y 8.2).

5 En su distrito se realiza el control de calidad del agua, en los 0.786
reservorios o en los puntos de tomas de agua en su jurisdiccion. '
Se les informa que el agua potable a pesar de ser tratada para

5 ser apta para el consumo humano, requiere de ser hervida 0.770
primero antes de consumirse y asi completar la eliminacion de '
las bacterias.
Luego de reservar el agua potable en sus viviendas, esta

7 | muestra una turbulencia y sedimentacion en el fondo de estos 0.683
envases o recipientes.
Luego de hervir el agua potable en un recipiente, usted

8 |encuentra u observa una alta concentraciébn de sarro en el 0.758

fondo de sus envases o recipientes.

Medida de adecuacion KMO 0.819 > 0.50, Prueba esférica Bartlett 0.000 < 0.05

Control bacteriolégico

Se les informa acerca de los controles bacteriolégicos a causa

9 |de la presencia de bacterias, que se realiza en el agua que 0.837
consumen, mediante sus recibos o folletos.
Se ha implementado un mecanismo de control del agua

10 potable, en sus reservorios, pozos, en los puntos de acceso del 0.839

agua, donde se pueda apreciar al personal calificado que
garantiza un servicio de calidad.




Observa en el agua potable que se les provee la presencia de

11 |microorganismos vivos, cuando el agua sale por sus griferia o 0.650
cafierias.
Cuando algan miembro de su familia consume el agua

12 |directamente de la griferia o0 cafios, suele presentar fuertes 0.758

dolores estomacales.

Los pobladores que consumen agua potable, sin ser hervida
13 |[sino directamente de los cafios, han presentado malestares 0.772
estomacales y han sido evacuados a la posta de salud.

Existen reclamos frecuentemente de la poblacién referente a
14 |que el agua que se les distribuye esta causando enfermedades 0.783
en la poblacion.

Quienes les proveen el agua potable, realizan actividades de
15 |un correcto consumo del agua en las instituciones educativas 0.823
de su distrito para evitar la presencia de enfermedades.

Los padres de familia han presentado reclamos porque el agua
16 |que se les distribuye ha ocasionado malestares estomacales y 0.755
enfermedades en sus hijos.

Medida de adecuacion KMO 0.860 > 0.50, Prueba esférica Bartlett 0.000 < 0.05

Control fisico quimico

El agua que se les provee ha presentado rasgos de
compuestos  quimicos  (mercurio, plomo, arsénico)
evidenciando asi una contaminacion en lo que seria la red de
agua potable.

17 0.829

El agua potable que se les provee y ha sido consumida
18 |directamente sin ser hervida, ha sido causante de alguna 0.698
enfermedad renal o de hipertension.

El agua potable que se les provee presenta compuestos
19 |quimicos como azufre, cromo, mercurio entre otros, que pueda 0.732
estar contaminando la red de agua.

El agua potable que se les provee al consumir sin hervir, ha
20 |sido causante de caida de cabello, caida de ufas, 0.439
adormecimientos o problemas de circulacién sanguinea.

Quien les provee el agua potable realiza de manera constante
21 |o periédica un control bacteriolégico del agua, tomando 0.745
muestras de distintas viviendas de la localidad.

Quien les provee el agua potable realiza de manera
permanente el control del agua potable, en los reservorios,
pozos y puntos de acceso del agua, tomando muestras e
informando a la poblacién de los resultados.

22 0.798




El agua potable que vierte directamente de la griferia y cafios
23 |presente de manera rapida una sedimentacion notoria en sus 0.764
recipientes.

El agua potable que vierte al salir de la griferia o cafios de las
24 |viviendas presenta turbulencia que indica la presencia de 0.691
microorganismos no aptos para el consumo humano.

Medida de adecuacion KMO 0.723 > 0.50, Prueba esférica Bartlett 0.000 < 0.05




VALIDEZ DE CONSTRUCTO DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

E DIMENSIONES COMUNALIDAD

= Confianza y seguridad S>04

1 El agua potable se distribuye en un horario adecuado, lo cual le 0684
permite seguir organizando sus demas actividades. '

La presion de llegada del agua potable es adecuada, de manera

2 permanente, y permite satisfacer sus necesidades de 0.716
alimentacion e higiene, entre otros.

3 Se les brinda un buen servicio y estan conformes con el trabajo 0.544
gue se viene haciendo la entidad prestadora. '

4 La entidad resuelve de manera rapida y oportuna las quejas y 0.709
reclamos de los pobladores. '

5 Los funcionarios o trabajadores que brindan orientacién y servicio, 0615
demuestran tener conocimiento de acuerdo a sus funciones. '

5 Los pobladores perciben credibilidad en la entidad, respecto a los 0.818
cobros que se realiza por el servicio sean justos. '
Cuando asiste a realizar el pago o alguna consulta a la entidad,

7 los encargados estaban predispuestos a poder atenderlo de 0.656
manera profesional.

Tiene confianza que el agua potable que les brinda la entidad, es

8 |apta para el consumo humano y no presenta ningun tipo de 0.573
contaminacion.

Medida de adecuacién KMO 0.717 > 0.50, Prueba esférica Bartlett 0.000 < 0.05
Atencion oportuna

9 Cuando algun poblador presenta quejas o reclamos a la entidad, 0.643
estas son atendidas de forma inmediata o en el plazo previsto. '
Cuando se presenta averia en el servicio de agua potable y otros

10 |que brinda la entidad, esta de manera inmediata brinda apoyo o 0.727
tienen un plan de contingencia.

Cuando la entidad recibe un reclamo o denuncia por parte del

11 ciudadano sobre alguna averia en el servicio del agua potable y 0.698
otros, ésta asiste con el personal adecuado para brindar dicha '
solucion.

Cuando existe una ruptura de tuberia en la red de desague, la

12 |entidad recurre de manera inmediata a reparar la averia para 0.763

evitar algun tipo de contaminacion.
Cuando el poblador asiste hacer formal una queja o reclamo ante
13 |la entidad, el funcionario encargado es capaz de ponerse en su 0.761

lugar y atenderlo cordialmente.




14

Los trabajadores y/o funcionarios de la entidad brindad un trato de
amabilidad a los usuarios pues consideran que es un derecho del
servicio por el cual estan pagando.

0.547

15

Cuando asisto a las instalaciones de la entidad para hacer formal
mi reclamo o queja, se me atiende de manera individual, con las
reservas del caso.

0.753

16

Cuando se acerca a las oficinas de la entidad a formalizar una
gueja o reclamo sobre ausencia del servicio de agua en su sector
y otros, este es atendido de manera inmediata.

0.620

Medida de adecuacion KMO 0.675 > 0.50, Prueba esférica Bartlett 0.000 < 0.05

Recursos e infraestructura

17

Las oficinas donde presta la atencidon a los usuarios la entidad,
son comodas y limpias.

0.695

18

Cuando los trabajadores de le entidad asisten a reparar una
averia en mi domicilio o en el sector, esta emplea materiales
adecuados que garanticen la solucion del problema.

0.742

19

La entidad se encarga de brindar informacién adecuada y
oportuna del servicio de agua potable, en sus recibos de pagos,
folletos informativos sobre sus estadisticas de consumo.

0.710

20

La entidad difunde mediante medios audiovisuales, escritos,
campafias de sensibilizacion para la preservacion y cuidado del
agua.

0.504

Medida de adecuacion KMO 0.685 > 0.50, Prueba esférica Bartlett 0.000 < 0.05




Anexo 6: Fichas técnicas de los instrumentos

FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO CONTROL DE CALIDAD DEL AGUA

POTABLE
1. Nombre:
Cuestionario de control de calidad del agua potable
2. Autor:

Angélica Norhelia Carbajal Jacobo
3. Objetivo:

Determinar el nivel de control de calidad del agua potable de un distrito de la

Provincia de Ascope, 2022.

4. Normas:

Los usuarios, al momento de contestar es muy importante que sea objetivo,

sincero y con toda honestidad en sus respuestas para que se pueda obtener

una informacion real.

5. Usuarios (muestra):

Se tiene un total de 90 usuarios del distrito.

6. Unidad de anélisis:

Usuario que perciben servicio de agua potable y matienen al dia sus pagos.

7. Modo de aplicacion:

El instumento se estructura en 24 items, agrupados en 3 dimensiones de
la variable control de calidad del agua potable, y su escalaes: 0, 1, 2, 3
y 4 puntos por cada item.

El cuestionario es desarrollado de manera individual por cada
participantes, acorde a los datos requeridos y siguiendo las instrucciones
para el desarrollo.

Para cada aplicacién de este cuestionario se condiera un tiempo de 30

minutos apréximado.

8. Estructura:

El cuestionario de la variable control de calidad del agua potable, esta

comprendido por 3 dimensionaes con 24 items: Control de Cloro Residual

que cuenta con 8 items, Control Bacteriologico que cuenta con 8 items y



Control Fisicoquimico que cuenta con 8 items. Cada item tiene 5 alternativas
de respuestas: nunca, casi nunca, a veces, casi siempre, siempre.

9. Escalas diagndsticas:
9.1. Escala general de la variable independiente: control de calidad

del agua potable.

9.2.

9.3.

Intervalo Nivel
0—32 Deficiente
3364 Regular
65 - 96 Bueno

Escala especifica (por dimensién):

Dimensién Intervalo Nivel
0-10 Deficiente
Control de Cloro
) 11-21 Reqular
Residual g
22 -32 Bueno
Dimensidén Intervalo Nivel
0-10 Deficiente
Control Bacterioldgico 11-21 Regular
22 -32 Bueno
Dimensién Intervalo Nivel
0-10 Deficiente
Control Fisicoquimico 11-21 Regular
22 - 32 Bueno

Escala valorativa de las alternativas de respuestas de los items:

Siempre = 4
Casi siempre= 3
A veces = 2
Casinunca = 1

0

Nunca




10.Validacion y confiabilidad
La validez de contenico fue realizada por juicio de expertos, siendo 3 que se
dedican al campo de la Gestidén Publica y la investigacion:
e Dr. Carlos Alberto Noriega Angeles
e Dr. Dionicio Godofredo Gonzélez Gonzéalez
e Dra. Santa Inés Lezama Soto
e Dra. Rocio Del Pilar Reyes Alva

e Dr. Victor Enrigue Sanchez Albarran

La confiabilidad del instrumento se realiz6 por el método de Alfa de

Cronbach, siendo determinado a través del SPSS Version 23.



FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO SATISFACCION DEL USUARIO

Nombre:
Cuestionario de satisfaccion del usuario

. Autor:
Angélica Norhelia Carbajal Jacobo

. Objetivo:
Determinar el nivel de satisfaccion del usuario de un distrito de la Provincia
de Ascope, 2022.
Normas:
Los usuarios, al momento de contestar es muy importante que sea objetivo,
sincero y con toda honestidad en sus respuestas para que se pueda obtener
una informacion real.
Usuarios (muestra):
Se tiene un total de 90 usuarios del distrito
Unidad de anélisis:
Usuario que perciben servicio de agua potable y matienen al dia sus pagos.
Modo de aplicacién:
El instumento se estructura en 20 items, agrupados en 3 dimensiones de la
variable satisfaccion del usuario, y su escala es: 0, 1, 2, 3 y 4 puntos por
cada item.
El cuestionario es desarrollado de manera individual por cada participantes,
acorde a los datos requeridos y siguiendo las instrucciones para el
desarrollo.
Para cada aplicacion de este cuestionario se condiera un tiempo de 30
minutos aproximado.
Estructura:
El cuestionario de la variable control de satisfacion del usuario, esta
comprendido por 3 dimensionaes con 20 items: Confianza y seguridad que
cuenta con 8 items, Atencion oportuna que cuenta con 8 items y Recursos e
infraestructura que cuenta con 4 items. Cada item tiene 5 alternativas de

respuestas: nunca, casi nunca, a veces, casi siempre, siempre.



9. Escalas diagndsticas:

9.1. Escala general de la variable independiente:

del agua potable.

control de calidad

Intervalo Nivel
0 — 40 Deficiente
41 — 60 Regular
61 - 80 Bueno
9.2. Escala especifica (por dimension):
Dimension Intervalo Nivel
0-16 Deficiente
Confianza 17 - 24 Regular
25-32 Bueno
Dimension Intervalo Nivel
0-16 Deficiente
Bac(t:(:r?cflrgglgico 17-24 Regular
25 - 32 Bueno
Dimension Intervalo Nivel
0-16 Deficiente
Fisi(ssgltjr%ico 1r-24 Regular
25 - 32 Bueno

9.3. Escalavalorativa de las alternativas de respuestas de los items:

Siempre =

Casi siempre=

A veces

Casi nunca

Nunca

4

3
2
1
0




10. Validacién y confiabilidad
La validez de contenido fue realizada por juicio de expertos, siendo 3 que se
dedican al campo de la Gestion Publica y la investigacion:
e Dr. Carlos Alberto Noriega Angeles
e Dr. Dionicio Godofredo Gonzalez Gonzalez
e Dra. Santa Inés Lezama Soto
e Dra. Rocio Del Pilar Reyes Alva

e Dr. Victor Enrique Sanchez Albarran

La confiabilidad del instrumento se realizd por el método de Alfa de

Cronbach, siendo determinado a través del SPSS Version 23.



Anexo 7: Cuestionario de control de calidad del agua

El presente cuestionario tiene como finalidad el recojo de informacién para
establecer el alcance que se tiene respecto al control de calidad del agua potable
de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022. Su participacion es eficaz y muy
valiosa, lo que permitiran establecer mejoras, recomendaciones que buscan
fortalecer a la gestion institucional en el cumplimiento de sus metas, teniendo como

base los resultados de esta investigacion.
Instrucciones:

El cuestionario consta de 24 items, el cual cada uno incluye cinco alternativas de
respuestas. Lea detenidamente con mucha atencién cada items y las opciones de
respuesta que le siguen. Luego marque sélo una alternativa con una (X) en la
opcion que usted considere mas proxima a su apreciacion o punto de vista.

Recuerde que no hay respuesta mala.

e Sino ocurre jamas, margue la alternativa NUNCA

e Siocurre rara vez, marca la alternativa CASI NUNCA

e Siocurre pocas veces, marca la alternativa A VECES

e Siocurre muchas veces, marca la alternativa CASI SIEMPRE

e Sj ocurre continuamente, marca la alternativa SIEMPRE

CASI CASI
NRO ITEMS NUNCA NUNCA A VECES SIEMPRE SIEMPRE

Control de cloro residual

Se realiza controles periodicos sobre
la densidad de cloro con la que llega el
1 agua potable a las viviendas de su
localidad, cada vez que el agua sea
almacenado en el reservorio.

El agua potable que proveen en su
distrito, presenta un nivel excesivo de
2 cloro, presenta el sabor a lejia, cuando
ingiere de manera directa el agua (0,6
mg/l a mas).

El agua potable que proveen en su
3 distrito presenta acidez (mas de 5,8 y
8,2).

En su distrito quien provee el agua les
informa o comunica sobre el grado de
4 PH que tiene el agua potable,
garantizando que es para consumo
humano (5,8 y 8,2).




En su distrito se realiza el control de
calidad del agua, en los reservorios o
en los puntos de tomas de agua en su
jurisdiccion.

Se les informa que el agua potable a
pesar de ser tratada para ser apta para
el consumo humano, requiere de ser
hervida primero antes de consumirse y
asi completar la eliminacién de las
bacterias.

Luego de reservar el agua potable en
sus viviendas, esta muestra una
turbulencia y sedimentacion en el
fondo de estos envases o recipientes.

Luego de hervir el agua potablle en un
recipiente, usted encuentra u observa
una alta concentracion de sarro en el

fondo de sus envases o recipientes.

Control bacteriol6gico

Se les informa acerca de los controles
bacteriolégicos a causa de la
presencia de bacterias, que se realiza
en el agua que consumen, mediante
sus recibos o folletos.

10

Se haimplementado un mecanismo de
control del agua potable, en sus
reservorios, pozos, en los puntos de
acceso del agua, donde se pueda
apreciar al personal calificado que
garantiza un servicio de calidad.

11

Observa en el agua potable que se les
provee la presencia de
microorganismos vivos, cuando el
agua sale por sus griferia o cafierias.

12

Cuando algin miembro de su familia
consume el agua directamente de la
griferia o cafios, suele presentar
fuertes dolores estomacales.

13

Los pobladores que consumen agua
potable, sin ser hervida sino
directamente de los cafios, han
presentado malestares estomacales y
han sido evacuados a la posta de
salud.

14

Existen reclamos frecuentemente de la
poblacién referente a que el agua que
se les distribuye esta causando
enfermedades en la poblacién.

15

Quienes les proveen el agua potable,
realizan actividades de un correcto
consumo del agua en las instituciones
educativas de su distrito para evitar la
presencia de enfermedades.




16

Los padres de familia han presentado
reclamos porque el agua que se les
distribuye ha ocasionado malestares
estomacales y enfermedades en sus
hijos.

Control fisico quimico

17

El agua que se les provee ha
presentado rasgos de compuestos
guimicos (mercurio, plomo, arsénico)
evidenciando asi una contaminacion
en lo que seria la red de agua potable.

18

El agua potable que se les provee y ha
sido consumida directamente sin ser
hervida, ha sido causante de alguna
enfermdad renal o de hipertension.

19

El agua potable que se les provee
presenta compuestos quimicos como
azufre, cromo, mercurio entre otros,
que pueda estar contaminando la red
de agua.

20

El agua potable que se les provee al
consumir sin hervir, ha sido causante
de caida de cabello, caida de ufias,
adormecimientos o problemas de
circulacién sanguinea.

21

Quien les provee el agua potable
realiza de manera constante o
periédica un control bacteriolégico del
agua, tomando muestras de distintas
viviendas de la localidad.

22

Quien les provee el agua potable
realiza de manera permanente el
control del agua potable, en los
reservorios, pozos y puntos de acceso
del agua, tomando muestras e
informando a la poblacién de los
resultados.

23

El agua potable que Vvierte
directamente de la griferia y cafios
prsente de manera rapida una
sedimentacion  notorial en  sus
recipientes.

24

El agua potable que vierte al salir de la
griferia o cafios de las viviendas
presenta turbulencia que indica la
presencia de microorganismos no

aptos para el consumo humano.

Muchas gracias por su colaboraciéon




Anexo 8: Cuestionario de satisfaccion del usuario

El presente cuestionario tiene como finalidad el recojo de informacién para
establecer el alcance que se tiene respecto a la satisfaccion del usuario de un
distrito de la Provincia de Ascope, 2022. Su participacion es eficaz y muy valiosa,
lo que permitiran establecer mejoras, recomendaciones que buscan fortalecer a la
gestion institucional en el cumplimiento de sus metas, teniendo como base los

resultados de esta investigacion.

Instrucciones:

El cuestionario consta de 20 items, el cual cada uno incluye cinco alternativas de
respuestas. Lea detenidamente con mucha atencién cada items y las opciones de
respuesta que le siguen. Luego marque solo una alternativa con una (X) en la
opcion que usted considere mas proxima a su apreciacion o punto de vista.

Recuerde que no hay respuesta mala.

e Sino ocurre jamas, marque la alternativa NUNCA

e Siocurre rara vez, marca la alternativa CASI NUNCA

e Siocurre pocas veces, marca la alternativa A VECES

e Siocurre muchas veces, marca la alternativa CASI SIEMPRE

e Sj ocurre continuamente, marca la alternativa SIEMPRE

CASI CASI
NRO ITEMS NUNCA NUNCA A VECES SIEMPRE SIEMPRE

Confianzay seguridad

El agua potable se distribuye en un
horario adecuado, lo cual le permite

! seguir organizando sus demas
actividades.
La presion de llegada del agua potable
> es adecuada, de manera permanente,

y permite satisfacer sus necesidades
de alimentacién e higiene, entre otros.

Se les brinda un buen servicio y estan
3 conformes con el trabajo que se viene
haciendo la entidad prestadora.

La entidad resuelve de manera rapida
4 y oportuna las quejas y reclamos de
los pobladores.

Los funcionarios o trabajadores que
5 brindan orientacion y  servicio,
demuestran tener conocimiento de
acuerdo a sus funciones.




Los pobladores preciben credibilidad
en la entidad, respecto a los cobros
que se realiza por el servicio sean
justos.

Cuando asiste a realizar el pago o
alguna consulta a la entidad, los
encargados estaban predispuestos a
poder atenderlo de manera
profesional.

Tiene confianza que el agua potable
gue les brinda la entidad, es apta para
el consumo humano y no presenta

ningun tipo de contaminacion.

Atencion oportuna

Cuando algin poblador presenta
quejas o reclamos a la entidad, estas
son atendidas de forma inmediata o en
el plazo previsto.

10

Cuando se presenta averia en el
servicio de agua potable y otros que
brinda la entidad, ésta de manera
inmediata brinda apoyo o tienen un
plan de contigencia.

11

Cuando la entidad recibe un reclamo o
denuncia por parte del ciudadano
sobre alguna averia en el servicio del
agua potable y otros, ésta asiste con el
personal adecuado para brindar dicha
solucién.

12

Cuando existe una ruptura de tuberia
en la red de desagie, la entidad
recurre de manera inmediata a reparar
la averia para evitar algun tipo de
contaminacion.

13

Cuando el poblador asiste hacer
formal una queja o reclamo ante la
entidad, el funcionario encargado es
capaz de ponerse en su lugar vy
atenderlo cordialmente.

14

Los trabajadores y/o funcionarios de la
entidad brindad un trato de amabilidad
a los usuarios pues consideran que es
un derecho del servicio por el cual
estan pagando.

15

Cuando asisto a las instalaciones del
la entidad para hacer formal mi
reclamo o queja, se me atiende de
manera individual, con las reservas del
caso.

16

Cuando se acerca a las oficinas de la
entidad a formalizar una queja o
reclamo sobre ausencia del servicio de
agua en su sector y otros, este es

atendido de manera inmediata.




Recursos e infraestructura

17

Las oficinas donde presta la atencion
a los usuarios la entidad, son cémodas
y limpias.

18

Cuando los trabajadores de le entidad
asisten a reparar una averia en mi
domicilio o en el sector, esta emplea
materiales adecuados que garanticen
la solucién del problema.

19

La entidad se encarga de brindar
informacion adecuada y oportuna del
servicio de agua potable, en sus
recibos de pagos, folletos informativos
sobre sus estadisticas de consumo.

20

La entidad difunde mediante medios
audiovisuales, escritos, campafias de
sensibilizacion para la preservacion y

cuidado del agua.

Muchas gracias por su colaboracién




Anexo 9: Matriz de consistencia interna del informe de investigacion
TITULO DEL ESTUDIO DE INVESTIGACION: Control de calidad del agua potable y satisfaccion del usuario de un distrito de la Provincia de
Ascope, 2022.

INTRODUCCION MARCO TEORICO METODOLOGIA RESULTADOS DISCUSION | CONCLUSIONES RECOMENDACIONES
PROBLEMA ESTUDIOS DIMENSIONE - . DESCRIPCION El control de ] -Al  alcalde de la
GENERAL: PREVIOS: VARIABLES s INDICADORES METODOS: DE calidad de Primero: Municipalidad del

- . | aguase Distrito, aplicar
A~ . ' . Se hizo uso | REoULTADOS: comporta de | EXiste unarelacion Onari P
¢Qué relacion existe | Peréz (2017) en su otro  método omp drecta y  muy cuestionarios
entre el control de | trabajo de grado, se | yARIABLE hinotético En la Tabla 3 se nivel regular sionificativa_entre S|st_emat|f:os sobre !a
calidad del agua | estudiaala Empresa . potet (98.9%), g satisfaccién del usuario
> | INDEPENDIENTE: deductivo observa que el : el control de
potable y la | Aguas de Facatativa Popper (i980 98.9% (89 s_egwdo del calidad del agua respecto al control de
satisfaccion del | (EAF S.AS. ESP), | Control de Calidad pp ) ; nivel g agua potable que recibe
p. 262) Con la | usuarios) i potable 'y la . -
usuario de un distrito | tiene una planta | del Agua Potable svuda. de 1a | obtienen nivel deficiente isfaccis de| | 10 usuarios del Distrito,
de la Provincia de | tratante de agua ) Iéygica y el | regular sobre el (1_.1%)y zt’;lulzriiigmoze uen ya partir de ellq adoptar
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- potable. I (1 usuario) b s — gestion ambiental de la
- través de los | actividades generaies iben nivel satisfaccion | (Rho 0.894 y Municipalidad del
En estos ditimos dimi de | ejercidas en forma - generadas por | Perciven nive de los Tau-b =0792;p< | “UMCP
tiempos hablar del | Procedimientos de | “ CONTROL DE | “Acidezy a ciencia | deficiente sobre . 0.01). Distrito, reforzar en el
control de calidad del | coagulacion, P alcalinidad del empirica el control de usuarlos se control bacteriolégico del
; : aglomeracion abastecedor conel | CLORO p ; comporta de bl bre tod
agua es primordial en | 29' S objetivo de verificar | RESIDUAL agua pueden calidad de agua nivel bueno | Segundo: agua potable, sobre todo
las diferentes | Sedimentacion, |a calidad del , contrastarse | Potable, en tanto 5 ' en las zonas mas
instituciones filtracion y | due @ cantec e -Presencia i que el 0% (0 (95.6%), . . alejadas del del distrito,
X ' desinfeccion, siendo | @gua suministrada residual del sn i seguido del | Existe unarelacion | " o0 eyiste una
entidades que - . la poblacic considerarlas | usuarios) i i ya que

. s el tratamiento mas | &'apobiacion agua potable bii vel nivel regular | directa 'y muy | {icover et de a
brindan un servicio, adecuado cumpla con la completament | oPtienen nive (4.4%) y significativa  entre -
en especial cuando ua leqislacion” _Sedi ” e verdaderas, | bueno respecto ; ' - poblacion refer_ente al

determinado egislacion’, por edimentacion nivel la dimension
se da a conocer las la ciencia es | @l control de - control de calidad de
- mediante pruebas de | €Sto el control de la del agua potable | ¥ ; deficiente control del cloro bl
metas que tienen | - ) calidad del agua decisiva  en | calidad de agua 0.0%) (V. residual I agua potable.
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de la potabilizacion | €nlacual se 95.6% (86 resultados distrito de la ; >
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que ayuda a observar
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del Distrito sobre el




e identificar

problematicas, en
relevancia social son
los mismos
beneficiarios quienes
informan el
comportamiento  de
las variables.
Respecto a
implicancias
practicas se tomara el
cuenta

recomendaciones
que aparecen luego
de resultados. En
valor teérico, ambos
estudios  de las
variables son de vital
importancia, es por
ello que servira para
futuras
investigaciones y en
utilidad
metodoldgica, se
toma en cuenta el
refinamiento de las
herramientas a
utilizar y las
estadisticas.

OBJETIVO
GENERAL

Determinar la
relacion entre el
control de calidad del
agua potable y la
satisfaccion del

alternativa

proporciona un
diagnostico  general
del estado actual
mediante la
caracterizacion del
agua bruta que llega
a la planta de
tratamiento operada
por EAF S.A.S. ESP
proporcionado y los
resultados

obtenidos.

Pérez-Lopez (2016)
en su articulo, En
este estudio, se
analizaron varios
paréametros de la
calidad del agua
humana, entre
ellos:
conductividad,
densidad, pH,
dureza total,
dureza calcica,
alcalinidad total,
cloruro, magnesio
y calcio por
absorcién atémica
en muestras de
agua potable in
situ. El propésito
es relacionar
productos
alcanzados para
los parametros de
calidad

ejecutan
inspecciones
Sanitarias a los
sistemas de
abastecimiento
iniciando desde la
fuente hasta el
usuario ademas de
realizar buenas
practicas en el
Control Operacional
(OMS, 2009).

DEFINICION
OPERACIONAL:

Es el nivel de
medicién global de
la variable Control
de Calidad del
Agua Potable y
cada una de sus
dimensiones:
Control de Cloro,
Control
Bacteriologico,
Control Fisico
Quiimico.

La muestra
participante es de
90 personas (90
usuarios segun el
pago recurrente de
su recibo). Para ello
se aplico la técnica
de la encuesta 'y
como instrumento
cuestionario. Para

siquiera.
posible; de lo
contrario, su
progreso  se
dirige  hacia
fines infinitos,
pero posibles.
Se trata de
revelar
problematica
reciente,
profunda y
general,
actualizar
constantement
e nuestros
resultados
(tentativos) y
probarlas de
una  manera
cada vez mas
contrastante.
Formulando
con ello la
siguiente
hipétesis:
Existe una
relacion
directa y
significativa
entre el control
de calidad del
agua potable y
satisfaccion
del usuario de
un distrito de la
Provincia de
Ascope, 2022.

satisfaccion del
usuario, el 4.4%
(4 usuarios)
perciben nivel
regular sobre la
satisfaccion del
usuario, en tanto
que el 0% (0
usuarios)
obtienen nivel
deficiente
respecto a la
satisfaccion del
usuario del
Distrito.

Comparando
ambas
variables, se
denota que el
control de
calidad de agua
potable
prevalece nivel
regular —
deficiente y la
satisfaccion del
usuario
prevalece el
nivel bueno —
regular.

Enla Tabla 4 se
observa que el
81.1% (73
usuarios)
obtienen nivel
regular sobre el

estudio
realizado
por
Montalvo-
Cuesta et al.
(2020)
quienes
concluyeron
gue el coste
de cada
proceso es
una
alternativa a
las
instalacione
s publicas
de agua
potable
porque
reparte el
coste de
cada
proceso
hasta
convertirlo
en un liquido
apto para el
consumo.

Las
dimensiones
del control
de calidad
de agua,
segun la
dimension
control de
cloro

Tau-b = 0.810; p <
0.01).

Tercero:

Existe una relacién
directa 'y muy
significativa entre
la dimensién
control

bacteriologico y la
satisfaccion del
usuario de un
distrito de la
Provincia de
Ascope, 2022
(Rho = 0.869 vy
Tau-b = 0.768; p <
0.01).

Cuarto:

Existe una relacién
directa 'y muy
significativa entre
la dimensién
control fisico
quimico 'y la
satisfaccion del
usuario de un
distrito de la
Provincia de
Ascope, 2022
(Rho = 0.799 vy
Tau-b = 0.702; p <
0.01).

control de calidad del
agua potable, brindar un
trato cordial a los
pobladores, escuchando
atento a sus
cuestionamientos  para
sistematizarlos y edificar
un plan estratégico de
mejora permanente del
servicio de agua potable.

-A los usuarios del
servicio de agua potable
del Distrito, comunicar a
la entidad de servicios de
agua potable los
problemas presentados
en la calidad del agua,
sobre todo en los focos
contaminantes que
pudiesen existir en el
recorrido del agua desde
los pozos hasta las
casas de los usuarios.




usuario de un distrito
de la Provincia de
Ascope, 2022.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS:

OEL1: Identificar los
niveles de control de
calidad del agua
potable y sus
dimensiones: Control
del cloro residual,
control bacteriolégico
y  control fisico
quimico de un distrito
de la Provincia de
Ascope, 2022.

OE2: Identificar los
niveles de
satisfaccion del
usuario y sus
dimensiones:

Confianza y
seguridad, atencion

oportuna y recursos e
infraestructura de un
distrito de la Provincia
de Ascope, 2022.

OE3: Establecer la
relacibn que existe
entre la dimensién
control  del cloro
residual en la calidad
del agua potable y
satisfaccion del
usuario de un distrito
de la Provincia de
Ascope, 2022.

determinados entre
los especimenes.

Rodriguez (2021)
en este estudio se
basé en la
evaluacion sobre
calidad de servicio
y satisfaccion de
usuarios, la
investigacion fue
descriptiva-
correlacional mixta
y se determiné de
acuerdo alos
resultados la
hipotesis
propuesta, que fija
que hay una
relacién entre
variables.

Suarez et al. (2021)
en su articulo,
dicha investigacion
su objetivo era
evaluar la calidad
del agua del
sistema de
abastecimiento y
medir el nivel de
satisfaccion, se
determiné el grado
de calidad, acorde
alas normas del
ECAs y del LMP.se
obuvo como
resultado de
“Bueno” para la
humanidad,
mientras que el
35.50% se

el andlisis de los
resultados
utilizamos la
estadistica
descriptiva e
inferencial, los
datos se ingresan
al sistema SPSS
V23, para ser
contrastados con
los trabajos previos,
gue se enmarcaron
en las teorias.

ESCALA DE
MEDICION:

ORDINAL,
ESCALA TIPO
LIKERT
-Siempre
-Casi siempre
-A veces

-Casi nunca

-Nunca

Niveles de escala
-Bueno
-Regular

-Deficiente

CONTROL
BACTERIOLO
GICO

-Tratamiento del
agua potable.

-Presencia  de
bacteria en el
agua

-Presencia de
enfermedades
en el consumidor

-Presencia de
enfermedades
en las escuelas

TIPO DE
INVESTIGACI
ON:

a)Segun su
finalidad: es
bésica.

b)Segln su
caracter: es
correlacional

c)Segun su
naturaleza: es
cuantitativo.

d)Segun el
alcance
temporal: es
sincrénica o
transversal.

e)Segln su
orientacion: es
de aplicacion.

CONTROL
FISICO
QUIMICO

-Presencia de
nitrato en el
agua potable

-Presencia de
sulfatos en el
agua potable

-Control
periodico del
agua potable

-Turbulencia del
agua potable

DISENO DE
INVESTIGACI
ON:

La presente
investigacion
fue
desarrollada
con el disefio
no
experimental,
correlacional
transversal
puesto que
determing el
nivel de
relacion
causal entre la

control de cloro
residual y el
18.9% (17
usuarios)
perciben nivel
bueno, el 97.8%
(88 usuarios)
obtienen nivel
regular sobre el
control
bacteriologico y
el 2.2% (2
usuarios)
perciben nivel
deficiente, el
90.0% (81
usuarios)
obtienen nivel
regular sobre el
control fisico
quimico y el
10.0% (9
usuarios)
perciben nivel
regular. Ello
denota que de
todas las
dimensiones
que conforman
la variable
control de
calidad de agua
potable, el
control fisico
quimico es la
dimension que
presentan mayor
deficiencia, la
cual debe tener
a cuenta para el
mejoramiento
respectivo en la

residual se
comporta de
nivel regular
(81.1%),
seguido del
nivel bueno
(18.9%) y el
nivel
deficiente
(0.0%), la
dimension
control
bacteriologic
ose
comporta de
nivel regular
(97.8%),
seguido del
nivel
deficiente
(2.2%) y el
nivel bueno
(0.0%), la
dimension
control fisico
quimico se
comporta de
nivel
deficiente
(90.0%),
seguido del
nivel regular
(10.0%) y el
nivel bueno
(0.0%) (Ver
Tabla 2).

Estos
resultados
se pueden
comparar
con

Quinto:

Existe una relacion
directa 'y muy
significativa entre
el control de

calidad del agua
potable y la
dimension

confianza y

seguridad de la
satisfaccion del
usuario de un
distrito de la

Provincia de
Ascope, 2022
(Rho = 0.898 vy

Tau-b = 0.807; p <
0.01).

Sexto:

Existe una relacién
directa 'y muy
significativa entre
el control  de

calidad del agua
potable y la
dimension

atencion oportuna
de la satisfaccion
del usuario de un
distrito de la

Provincia de
Ascope, 2022
(Rho = 0.824 vy

Tau-b = 0.706; p <
0.01).

Séptimo:




OE4 Establecer la
relacion que existe
entre la dimension
control bacteriolégico
en la calidad del agua
potable y satisfaccion
del usuario de un
distrito de la Provincia
de Ascope, 2022.

OE5 Establecer la
relacion que existe
entre la dimension
control fisico quimico
en la calidad del agua
potable y satisfaccion
del usuario de un
distrito de la Provincia
de Ascope, 2022.

OE6 Establecer la
relacion que existe
entre la calidad del
agua potable y la
dimension confianza
y seguridad de la
satisfaccion del
usuario de un distrito
de la Provincia de
Ascope, 2022.

OE7 Establecer la
relacibn que existe
entre la calidad del
agua potable y la

dimension  atencion
oportuna de la
satisfaccion del

usuario de un distrito
de la Provincia de
Ascope, 2022.

encuentra
insatisfecho, un
16.02% se siente
satisfecho, en otro
item se obtuvo que
el 42.42% estan
insatisfechos con
los cuidados que
se presentan, y
s6lo un 3.90% se
encuentra
satisfecho con lo
anterior, entonces
se concluyé que si
bien las aguas de
dichas quebradas
con buenas parala
humanidad.

Tello (2021) en su
tesis, dicha
indagacion fue
para determinar la
relacion entre
accesibilidad
servicio de agua
potable y
satisfaccion del
usuario, fue de tipo
basico
experimental,
transversal y
descriptivo
correlacional, se
us6 unaencuestay
cuestionario,
cuyos resultaron
determinando el
nivel de acceso al
servicio de agua,
mostré un nivel
regular con 67%.
Por otro lado el

VARIABLE
DEPENDIENTE:

Satisfacion del
Usuario

DEFINICION
CONCEPTUAL:

La define que se
trata de una medida
por medio de la
cual se que quiere
valorar si una
entidad cumple su
meta principal, esto
es, si ofrece
servicios de calidad
que satisfagan a
sus usuarios. Con
este planteamiento
se pone de
manifiesto que se
juzga en términos
de efectividad, para
medir hasta qué
punto un servicio
estd cumpliendo
esta meta desde la
perspectiva del
usuario (Poll y
Boekhorst, 1996).

DEFINICION
OPERACIONAL

Es el nivel de
medicion global de
la variable

CONFIANZA
Y
SEGURIDAD

-Servicio
oportuno de
agua potable

-Dotacion de
agua oportuna

-Servicio
adecuado de la
entidad
prestadora

-Satisfaccion en
los reclamos
formulados

-Conocimiento
en la entidad
prestadora

-Credibilidad en
la entidad
prestadora

-Profesionalismo
de los
trabajadores

-Confianza en el
servicio de agua
potable

variable
independiente
y dependiente

ATENCION
OPORTUNA

-Rapidez en la
atencion de
quejas

-Ayuda
inmediata

-Soporte
adecuado

-Reparacién
inmediata en

POBLACION:

Ramirez
(2005) nos
indica a tener
en cuenta que
la poblacién
es parte de un
grupo de
investigacion y
es una

toma de
decisiones.

En la Tabla 5 se
observa que el
85.6% (77
usuarios)
obtienen nivel
bueno sobre la
confianza y
seguridad y el
14.4% (13
usuarios)
perciben nivel
regular, el 100%
(90 usuarios)
obtienen nivel
bueno sobre la
atencion
oportuna y el 0%
(0 usuarios)
perciben nivel
regular y
deficiente, el
92.2% (83
usuarios)
obtienen nivel
bueno sobre los
recursos e
infraestructura y
el 7.8% (7
usuarios)
perciben nivel
regular. Ello
denota que de
todas las
dimensiones
que conforman
la variable
satisfaccion del
usuario, la
confianza'y
seguridad es la

Seminario
(2022),
donde
resulta la
estructura
con mayor
carga es el
embalse,
con base en
andlisis
microbiologi
cos en
cuatro
puntos
seleccionad
0s, y este
liquido
elemento no
seria apta
para
consumo de
la
humanidad.
De igual
forma, se fij6
un ensayo
sobre nivel
bacteriol6gic
o,
coliformes,
siendo estos
excesivos a
los que
establece
DIGESA.

Las
dimensiones
de la
satisfaccion
del usuario,
segun la
dimension

Existe una relacion
directa 'y muy
significativa entre
el control  de

calidad del agua
potable y la
dimension

recursos e

infraestructura de
la satisfaccion del
usuario de un
distrito de la

Provincia de
Ascope, 2022
(Rho = 0.854 y

Tau-b = 0.750; p <
0.01).




OE8 Establecer la
relacion que existe
entre la calidad del
agua potable y la
dimensioén recursos e
infraestructura de la
satisfaccion del
usuario de un distrito
de la Provincia de
Ascope, 2022.

HIPOTESIS
GENERAL:

Existe una relacion
directa y significativa
entre el control de
calidad del agua
potable y satisfaccion
del usuario del
Distrito de de un
distrito de la Provincia
de Ascope, 2022.

HIPOTESIS
ESPECIFICAS:
HE1l: Existe una
relacion directa y

significativa entre la
dimension control del
cloro residual en la
calidad del agua
potable y satisfaccion
del usuario de un
distrito de la Provincia
de Ascope, 2022.

HE2: Existe una
relacion directa 'y
significativa entre la

nivel de
satisfaccion del
usuario un 40%;
concluyendo que
existe relacion
entre el control de
la calidad del agua
con la satisfaccion
del usuario.

Pantoja (2019) en
esta investigacion
el obejtivo fue
demostrar el nivel
satisfaccion
respecto al
servicio de agua
que se brinda, asu
vez tuvo a bien
reconocer el nivel
de dicho servicio,
en lo que respecta
a calidad,
caracteristicas y
tarifa, de esa
manera se
reconocion las
deficiencias que se
teniay se pudo
plantear
alternativas de
solucién.

Brefia (2018) en su
tesis, el proposito
es evaluar la
relacion entre el
control de calidad
del agua potable y
la satisfaccién del
cliente. Se
examiné un

Satisfaccion del
Usuario y cada una
de sus
dimensiones:
Confianzay
seguridad, Atencién
oportuna y
Recursos e
infraestructura.

La muestra
participante es de
90 personas (90
usuarios segun el
pago recurrente de
su recibo). Para ello
se aplico la técnica
de la encuesta y
como instrumento
cuestionario. Para
el andlisis de los
resultados
utilizamos la
estadistica
descriptiva e
inferencial, los
datos se ingresan
al sistema SPSS
V23, para ser
contrastados con
los trabajos previos,
gue se enmarcaron
en las teorias.

ESCALA DE
MEDICION:

ORDINAL,
ESCALA TIPO
LIKERT

-Siempre

colapsos de red
de agua

-Comunicacion
asertiva

-Trato amable

-Servicio
personalizado

-Atencién
inmediata del
cliente

RECURSOS E
INFRAESTRU
CTURA

-Instalaciones
adecuadas

-Material
empleado por la
entidad
prestadora

-Documentacion
precisa de
servicio
prestado de
agua

-Material de
comunicacion a
los usuarios

persona o
sujeto
individual que
puede ser
parte del
estudio.

Son los
usuarios del
Distrito
quiénes
reciben el
servicio de
agua potable
(4405
VIVIENDAS)

MUESTRA:

Vara (2012)
Es una parte
representativa
de la
poblacion
encuestada
gue muestra
sus
caracteristicas

Para el
presente
investigacion
la muestra de
estudio estuvo
conformada
por 90
usuarios  del
servicio de
agua potable,
fueron
tomados por
conveniencia

dimension que
presentan mayor
regularidad, la
cual debe tener
a cuenta para el
mejoramiento
respectivo en la
toma de
decisiones.

Enla Tabla 7 se
observa que el
95.6% de los
usuarios
obtienen nivel
regular sobre el
control de
calidad de agua
potable y nivel
bueno respecto
a la satisfaccién
del usuario, el
3.3% de los
usuarios
obtienen nivel
regular sobre el
control de
calidad de agua
potable y nivel
regular respecto
a la satisfaccion
del usuario, el
1.1% de los
usuarios
obtienen nivel
deficiente sobre
el control de
calidad de agua
potable y nivel
regular respecto
a la satisfaccion
del usuario. Asi
también se

confianza y
seguridad se
comporta de
nivel bueno
(85.6%),
seguido del
nivel regular
(14.4%) y el
nivel
deficiente
(0.0%), la
dimensién
atencion
oportuna se
comporta de
nivel bueno
(100%),
seguido del
nivel regular
y deficiente
(0.0%), la
dimension
recursos e
infraestructu
ra se
comporta de
nivel bueno
(92.2%),
seguido del
nivel regular
(7.8%) y el
nivel
deficiente
(0.0%) (Ver
Tabla 3).

Estos
resultados
son
similares
conla
investigacio
n realizado




dimensién control
bacteriolégico en la
calidad del agua
potable y satisfaccion
del usuario de un
distrito de la Provincia
de Ascope, 2022.

HE3: Existe una
relacion directa vy
significativa entre la
dimension control
fisico quimico en la
calidad del agua
potable y satisfaccion
del usuario de un
distrito de la Provincia
de Ascope, 2022.

HE4: Existe una
relacion directa vy
significativa entre la
calidad del agua
potable y la
dimension confianza
y seguridad de la
satisfaccion del
usuario de un distrito
de la Provincia de
Ascope, 2022.

HE5: Existe una
relacion directa vy
significativa entre la
calidad del agua
potable y la
dimension  atencion
oportuna de la
satisfaccion del
usuario de un distrito

estudio
cuantitativo basico
utilizando un
disefio descriptivo
correlacionado. La
muestra estuvo
conformada por 80
usuarios del
servicio, paralo
cual se utilizaron
técnicas de
muestreo no
probabilistico e
intencionado.

TEORIAS QUE
FUNDAMENTEN
LAS VARIABLES:

Teoria volcanica su
planteamiento es
que se formé en la
parte central de la
tierra, debido a
temperaturas altas
por atomos de
hidrégeno y el
oxigeno. Estas
moléculas se
liberaron al exterior
de la tierra,
formando vapores,
esto se debio a las
temperaturas. Una
parte de este vapor
de agua quedo
convertido en
atmoésfera, lo que se
enfrié y quedd
condensado se
volvié agua sélida y
liguida en la

-Casi siempre
-A veces
-Casi nunca

-Nunca

Niveles de escala
-Bueno
-Regular

-Deficiente

del
investigador

MUESTREO.:

Fue no
probabilistico.
Para la
seleccion de
los elementos
se ha
establecido
gue sean
objeto de
fuentes de
informacion
relacionadas
con la
particularidad
o finalidad que
persigue el
investigador,
mas que
objeto de
probabilidad
(Pérez, 2005).

TECNICAS E
INSTRUMENT
OsS:

En esta
investigacion
la técnica que
se uso fue la
encuesta.

El
cuestionario,
utilizado como
instrumento
parala

denota que el
coeficiente de
correlacion de
spearman es

Rho = 0.894 con

nivel de
significancia
menor al 1% (p

<0.01) y el valor

tau-b de Kendal
es Tau-b =
0.792 con nivel
de significancia
menor al 1% (p
<0.01), la cual
quiere decir que
el control de
calidad de agua
potable se
relaciona
directamente y
muy

significativament

eenla
satisfaccion del
usuario de un
distrito de la
Provincia de
Ascope, 2022.

por Pantoja
(2019) quien
tuvo como
objetivo fue
demostrar el
nivel
satisfaccion
respecto al
servicio de
agua que se
brinda, a su
vez tuvo a
bien
reconocer el
nivel de
dicho
servicio, en
lo que
respecta a
calidad,
caracteristic
as y tarifa,
de esa
manera se
reconocio
las
deficiencias
gue se tenia
y se pudo
plantear
alternativas
de solucion.
Determinand
0se como
buena con
44.83%,
respecto a
cantidad un
72.41% dijo
gue es
suficiente,
por otro lado
un 75.86%




de la Provincia de
Ascope, 2022.

HE6: Existe una
relacion directa vy
significativa entre la
calidad del agua
potable y la
dimension recursos e
infraestructura de la
satisfaccion del
usuario de un distrito
de la Provincia de
Ascope, 2022.

superficie de la
tierra (Drake &
Campins, 2006).

Teoria de meteoritos
y cometas, atribuyen
que el agua uvo
origen debido por
causants
extraterrestres.
Estudios de la
NASA nos han
afirmado la llegada
este liquido
elemento a la tierra
en forma de hielo,
en numerosos
meteoritos,
liberando los
compuestos y
llenando el océano
al golpear con la
tierra (Clery, 2014).

Arboleda (1992)
Teoria de la
Coagulacion del
agua, en tipo
molecular no se
produce de forma
natural porque
contiene sustancias
que pueden
convertirse en
suspensiones o
soluciones
verdaderas, segun
el tamafio de
desintegracion del

presente
investigacion.

Cuestionario
1: Control de
calidad del
agua potable,
24 items.

Cuestionario
2: Satisfaccién
del usuario, 20
items.

aprobd las
caracteristic
as que
presenta el
aguay un
72.41%
considera
que el precio
por el
servicio es
el adecuado.

Al cruzar los
datos del
control de
calidad de
agua
potable y la
satisfaccion
del usuario,
se encontr6
que el
95.6% de
los usuarios
obtienen
nivel regular
sobre el
control de
calidad de
agua
potable y
nivel bueno
respecto a la
satisfaccion
del usuario,
el 3.3% de
los usuarios
obtienen
nivel regular
sobre el
control de




material que las
soporta.

Teoriade lano
confirmacion de
expectativas. Este
tipo derivado del
marketing que
sugiere que los
compradores
juzguen la
satisfaccion con
una comparativa
las perspectivas
gue aportan auna
prestacién o
resultado de las
operaciones
reales. Pronésticar
la satisfaccién o
insatisfaccion del
cliente
comparando las
expectativas de
calidad (Shi;
Holahan; y Jurkat,
2004).

Descontento
potencial. Se
empez6 utilizar,
afios setenta, y
tratan los reclamos
del cliente como
una secuencia de
miles de acciones
derivadas de la
insatisfaccién que
sienten cuando
esperan un
determinado
servicio de una
determinada

PRUEBAS DE
HIPOTESIS:

En la Tabla 8 se
observa que el
76.7% de los
usuarios

obtienen  nivel
regular sobre el
control de cloro
residual y nivel
bueno respecto
a la satisfaccion
del usuario, el
18.9% de los
usuarios

obtienen  nivel
bueno sobre el
control de cloro
residual y nivel
bueno respecto
a la satisfaccion
del usuario, el
44% de los

calidad de
agua
potable y
nivel regular
respecto a la
satisfaccion
del usuario,
donde el
valor del
coeficiente
de
correlacion
de
spearman
es Rho =
0.894 y Tau-
b de Kendal
0.792 con
nivel de
significancia
menor al 1%
(p<0.01),
ello
demuestra
que la
relacion del
control de
calidad de
agua
potable con
la
satisfaccion
del usuario
de manera
directa 'y
altamente
significativa;
es decir,
para un
mejor
control de
calidad de
agua
potable, se




manera. Este
descontento puede
tomar dos formas:
externo o
espontaneo, y
latente (Huang,
2006, p. 28).

Andlisis de
disponibilidad. Es
esencialmente
responsable de
cuantificar que los
recursos estan
fisicamente al
alcance, en el
momento que sea
necesario. Consta
de 4 formas de
medir
independientes,
haciendo
referencia ala
verosimilitud de
satisfacer una
necesidad,
midiendo las
actividades:
obtencion,
recorrido,
bibliotecay
usuarios
(Oberhofer, 1981).

Medicion de la
calidad percibida.
Se desarroll6 por
Cronin y Taylor
(1992), en
contraste con el de
no validacion, esta
basado
Unicamente alo

usuarios
obtienen  nivel
regular sobre el
control de cloro
residual y nivel
regular respecto
a la satisfaccion
del usuario. Asi
también se
denota que el
coeficiente  de
correlacion  de
spearman es
Rho = 0.900 con
nivel de
significancia
menor al 1% (p <
0.01) y el valor
tau-b de Kendal
es Tau-b =0.810
con nivel de
significancia
menor al 1% (p <
0.01), la cual
quiere decir que
el control de
cloro residual se

relaciona
directamente 'y
muy
significativament
e en la

satisfaccion del
usuario de un
distrito de la
Provincia de
Ascope, 2022.

En la Tabla 9 se
observa que el
95.6% de los
usuarios

obtienen  nivel
regular sobre el

espera una
mejor
satisfaccion
del usuario
del Distrito
de forma
muy
significativa
(Ver Tabla
5).

Estos
resultados
concuerdan
conla
investigacio
n realizado
por Suarez,
Ore, Loarte
y Oré
(2021),
como
resultado de
“Bueno”
para la
humanidad,
mientras
que el
35.50% se
encuentra
insatisfecho,
un 16.02%
se siente
satisfecho,
en otro item
se obtuvo
que el
42.42%
estan
insatisfecho
s con los
cuidados
gue se




cognitivo.
Siguiendo esta
inclinacion el

consumidor genera

percepciones

acorde ala calidad

que recibe de un

servicio, tomando

basicamente las

evaluaciones, que
se desempefian en

niveles y

eventualmente son

combinadas para
llegar a la
perspectiva en

comun respecto a

un servicio de
calidad.

Incidente critico.
Este sistema
utilizada para
recopilar hechos

importantes sobre
el comportamiento

en una situacion
particular. Estas
situaciones se
denominan

incidentes graves.
Los incidentes son

actividades
humanas
observables que
estan
completamente
completas por
derecho propio
para que puedan

hacer opiniones y

prondsticos
respecto a quien

control
bacteriologico y
nivel bueno

respecto a la
satisfaccion del
usuario, el 2.2%
de los usuarios
obtienen  nivel
regular sobre el
control

bacteriologico y
nivel regular
respecto a la
satisfaccion del
usuario, el 2.2%
de los usuarios
obtienen  nivel
deficiente sobre

el control
bacteriolégico y
nivel regular

respecto a la
satisfaccién del
usuario. Asi
también se
denota que el
coeficiente  de
correlacion  de
spearman es
Rho = 0.869 con
nivel de
significancia
menor al 1% (p <
0.01) y el valor
tau-b de Kendal
es Tau-b =0.768
con nivel de
significancia
menor al 1% (p <
0.01), la cual
quiere decir que
el control
bacteriolégico se
relaciona

presentan, y
s6lo un
3.90% se
encuentra
satisfecho
conlo
anterior,
entonces se
concluy6
que si bien
las aguas de
dichas
quebradas
con buenas
para la
humanidad,
respecto a la
satisfaccion
de la
comunidad
unversitaria
se esta en
un nivel de
correlacion
positiva
media.

Al cruzar los
datos del
control de
cloro
residual y la
satisfaccion
del usuario,
se encontré
que el
76.7% de
los usuarios
obtienen
nivel regular
sobre el
control de
cloro




realiza la tarea
(Hernandez, 2008,
p. 62).

DEFINICION DE
VARIABLES Y
DIMENSIONES:

Control de calidad
del agua potable, “El
conjunto de
actividades ejercidas
en forma continua
por el abastecedor
con el objetivo de
verificar que la
calidad del agua
suministrada a la
poblacion  cumpla
con la legislacion”,
por esto el control de
la calidad del agua
potable es un
monitoreo continuo,
en la cual se verifica
un analisis fisico
quimicos y
microbiolégicos, se
ejecutan
inspecciones
Sanitarias a los
sistemas de
abastecimiento
iniciando desde la
fuente  hasta el
usuario ademéas de
realizar buenas
practicas en el
Control Operacional
(OMS, 2009).

La Organizacion
Mundial de la Salud

directamente 'y

muy
significativament
e en la

satisfaccion del
usuario de un
distrito de la
Provincia de
Ascope, 2022.

EnlaTabla10se
observa que el
85.6% de los
usuarios

obtienen  nivel
deficiente sobre
el control fisico
quimico y nivel
bueno respecto
a la satisfaccion
del usuario, el
10.0% de los
usuarios

obtienen  nivel
regular sobre el
control fisico
quimico y nivel
bueno respecto
a la satisfaccion
del usuario, el
44% de los
usuarios

obtienen  nivel
deficiente sobre
el control fisico
quimico y nivel
regular respecto
a la satisfaccion
del usuario. Asi
también se
denota que el
coeficiente  de
correlacion  de
spearman es

residual y
nivel bueno
respecto a la
satisfaccion
del usuario,
el 18.9% de
los usuarios
obtienen
nivel bueno
sobre el
control de
cloro
residual y
nivel bueno
respecto a la
satisfaccion
del usuario,
donde el
valor del
coeficiente
de
correlacion
de
spearman
es Rho =
0.900 y Tau-
b de Kendal
0.810 con
nivel de
significancia
menor al 1%
(p<0.01),
ello
demuestra
que la
relacion del
control de
cloro
residual con
la
satisfaccion
del usuario
de manera
directay




(2009, p. 2): Control
del cloro residual: La
medicion del cloro
residual es
suministrado con
método simplificado
pero importante para
verificar que el agua
suministrada sea
segura para beber.

Cappuccino (2012,
p. 3): Control
bacteriolégico:
garantiza inocuidad
del liquido elemento,
previniendo el riesgo
de  contaminacién
con
microorganismos
patégenos y
epidemias
gastrointestinales.

Instituto Nacional de
la Salud (2011, p.
17): Control fisico

quimico: Permite
evitar la presencia
de compuestos

quimicos de caacter
toxico o por las

especies

microbianas con
capacidad de
general sindrome
infecciosos 0

toxicolégicos, de esa
manera permitan
describir la calidad
del liquido elemento
en consumo.

Rho = 0.799 con
nivel de
significancia

menor al 1% (p <
0.01) y el valor
tau-b de Kendal
es Tau-b =0.702
con nivel de
significancia

menor al 1% (p <
0.01), la cual
quiere decir que
el control fisico

quimico se
relaciona
directamente 'y
muy
significativament
e en la

satisfaccién del
usuario de un
distrito de la
Provincia de
Ascope, 2022.

EnlaTabla1ll se
observa que el
85.6% de los
usuarios

obtienen  nivel
regular sobre el
control de
calidad de agua
potable y nivel
bueno respecto
a la confianza y

seguridad, el
13.3% de los
usuarios

obtienen  nivel
regular sobre el
control de
calidad de agua
potable y nivel

altamente
significativa;
es decir,
para un
mejor
control de
cloro
residual, se
espera una
mejor
satisfaccion
del usuario
del Distrito
de forma
muy
significativa
(Ver Tabla
6).

Estos
resultados
concuerdan
conla
investigacio
n realizado
por Tello
(2021),
quien
mostré un
nivel regular
con 67%.
Por otro lado
el nivel de
satisfaccion
del usuario
un 40%;
concluyendo
gue existe
relaciéon
entre el
control de la
calidad del
agua con la




Satisfaccion del
usuario, La define
que se trata de una
medida por medio
de la cual se que
quiere valorar si una
entidad cumple su
meta principal, esto
es, si ofrece
servicios de calidad
que satisfagan a sus
usuarios. Con este
planteamiento se
pone de manifiesto
que se juzga en
términos de
efectividad, para
medir hasta qué
punto un servicio
esta cumpliendo
esta meta desde la
perspectiva del
usuario (Poll y
Boekhorst, 1996).

Sanchez (2011, p.
49), Confianza'y
Seguridad: Es una
necesidad
emocional que se
expresa y comunica
claramente a través
del proceso de
negociacion, un
conjunto de
sistemas, medios
organizacionales,
medios humanos y
acciones tomadas
para eliminar,
mitigar o controlar
riesgos y amenazas.

regular respecto
a la confianza y

seguridad, el
1.1% de los
usuarios

obtienen  nivel
deficiente sobre
el control de
calidad de agua
potable y nivel
regular respecto
a la confianza y
seguridad.  Asi
también se
denota que el
coeficiente  de
correlacion  de
spearman es
Rho = 0.898 con
nivel de
significancia

menor al 1% (p <
0.01) y el valor
tau-b de Kendal
es Tau-b = 0.807
con nivel de
significancia

menor al 1% (p <
0.01), la cual
quiere decir que
el control de
calidad de agua

potable se
relaciona
directamente y
muy

significativament
e en la confianza
y seguridad de
un distrito de la
Provincia de
Ascope, 2022.

satisfaccion
del usuario.

Al cruzar los
datos del
control
bacteriol6gic
oyla
satisfaccion
del usuario,
se encontré
que el
95.6% de
los usuarios
obtienen
nivel regular
sobre el
control
bacteriol6gic
oy nivel
bueno
respecto a la
satisfaccion
del usuario,
el 2.2% de
los usuarios
obtienen
nivel regular
sobre el
control
bacteriol6gic
oy nivel
regular
respecto a la
satisfaccion
del usuario,
donde el
valor del
coeficiente
de
correlacion
de
spearman




Atencién oportuna:
Se refiere a las
acciones que toma
una organizacién en
respuesta a
acciones y acciones
intencionales y
voluntarias a las que
una organizacion
reacciona ante un
evento.

Recursos e
infraestructura: Esta
es la portada que
dicha institucién
quiere difundir,
enfatizando las
cualidades,
mostrando la
esencia de
diferenciarlo de sus
competidores.

PARADIGMAS:

Herrera (2018) El

paradigma
positivista,
reconocido como
(cuantitativo,
empirico-analitico,
racional), se
encuentra en la
basqueda de

explicar,  predecir,
controlar 'y probar
leyes, teorias que
regulen los
fenémenos.

Reconocer las reales
causas temporales
anteriores 0 en

EnlaTabla12 se
observa que el
98.9% de los
usuarios
obtienen  nivel
regular sobre el
control de
calidad de agua
potable y nivel
bueno respecto
a la atencién
oportuna, el
1.1% de los
usuarios
obtienen  nivel
deficiente sobre
el control de
calidad de agua
potable y nivel
bueno respecto
a la atencion
oportuna.  Asi
también se
denota que el
coeficiente  de
correlacion  de
spearman es
Rho = 0.824 con
nivel de
significancia
menor al 1% (p <
0.01) y el valor
tau-b de Kendal
es Tau-b = 0.706
con nivel de
significancia
menor al 1% (p <
0.01), la cual
quiere decir que
el control de
calidad de agua
potable se
relaciona
directamente y

es Rho =
0.869 y Tau-
b de Kendal
0.768 con
nivel de
significancia
menor al 1%
(p<0.01),
ello
demuestra
que la
relacion del
control
bacteriologic
oconla
satisfaccion
del usuario
de manera
directa 'y
altamente
significativa;
es decir,
para un
mejor
control
bacteriol6gic
0, se espera
una mejor
satisfaccion
del usuario
del Distrito
de forma
muy
significativa
(Ver Tabla
7).

Estos
resultados
concuerdan
conla
investigacio
n realizado




simultaneo. Este
paradigma nos
ayuda en la
investigacion, en el
uso de métodos
estadisticos, de tal
forma podremos
verificar o] dar
comprobaciéon a las
hipétesis de las
vairables en estudio.

Hernandez,

Fernandez y
Baptista, (2010)
Elabora un resumen
de las cualidades del
paradigma

pospositivista. ~ Alli,
puede percibirse de
manera incompleta
en la realidad, el que
investiga podra ser
parte de un interés,
el objeto de
investigacion afecta
al investigado, vy
viceversa. La
hipétesis de que el
estudio sustenta el
proceso  afectado,
los investigadores
reconocen que Sus
valores o tendencias
pueden afectar su

investigacion, se
puede efectuar una
investigacion de

laboratorio o disefio
cuasi-experimental,

pero siempre debe
haber algun error en
las mediciones de

muy
significativament
e en la atencion
oportuna de un
distrito de la
Provincia de
Ascope, 2022.

EnlaTabla 13 se
observa que el
92.2% de los
usuarios
obtienen  nivel
regular sobre el
control de
calidad de agua
potable y nivel
bueno respecto
a los recursos e
infraestructura,
el 6.7% de los
usuarios
obtienen  nivel
regular sobre el
control de
calidad de agua
potable y nivel
regular respecto
a los recursos e
infraestructura,
el 1.1% de los
usuarios
obtienen  nivel
deficiente sobre
el control de
calidad de agua
potable y nivel
regular respecto
a los recursos e
infraestructura.
Asi también se
denota que el
coeficiente  de
correlacion  de

por Brefia
(2018),
donde los
resultados
muestran
gue existe
una
correlacion
directa entre
el control de
calidad del
agua
potable y la
satisfaccion
del cliente.

Al cruzar los
datos del
control fisico
quimicoy la
satisfaccion
del usuario,
se encontré
que el
85.6% de
los usuarios
obtienen
nivel
deficiente
sobre el
control fisico
quimico y
nivel bueno
respecto a la
satisfaccion
del usuario,
el 10.0% de
los usuarios
obtienen
nivel regular
sobre el
control fisico
quimico y




los fenémenos que
ocurren,

spearman es
Rho = 0.854 con
nivel de
significancia

menor al 1% (p <
0.01) y el valor
tau-c de Kendal
es Tau-b = 0.750
con nivel de
significancia

menor al 1% (p <
0.01), la cual
quiere decir que
el control de
calidad de agua

potable se
relaciona
directamente 'y
muy

significativament
e en los recursos
e infraestructura
de un distrito de
la Provincia de
Ascope, 2022.

nivel bueno
respecto a la
satisfaccion
del usuario,
donde el
valor del
coeficiente
de
correlacion
de
spearman
es Rho =
0.799 y Tau-
b de Kendal
0.702 con
nivel de
significancia
menor al 1%
(p<0.01),
ello
demuestra
que la
relacion del
control fisico
quimico con
la
satisfaccion
del usuario
de manera
directa 'y
altamente
significativa;
es decir,
para un
mejor
control fisico
guimico, se
espera una
mejor
satisfaccion
del usuario
del Distrito
de forma
muy




significativa
(Ver Tabla
8).

Estos
resultados
concuerdan
con la
investigacio
n realizado
por Salazar
(2018),
donde los
resultados
mostraron
gue existe
una
correlacion
directa entre
la calidad de
abastecimie
nto de agua
potable que
presenta la
poblacion
cercada en
el distrito de
calamares
de Santiago
en el afio
2018y las
enfermedad
es
transmitidas
por el agua.
Esto se
refleja en el
coeficiente
de
correlacion
de Pearson
de 0,727y
se considera




una relacién
directa 'y
significativa.

Al cruzar los
datos del
control de
calidad de
agua
potable y la
confianza y
seguridad,
se encontr6
que el
85.6% de
los usuarios
obtienen
nivel regular
sobre el
control de
calidad de
agua
potable y
nivel bueno
respecto a la
confianza y
seguridad, el
13.3% de
los usuarios
obtienen
nivel regular
sobre el
control de
calidad de
agua
potable y
nivel regular
respecto a la
confianza y
seguridad,
donde el
valor del
coeficiente




de
correlacion
de
spearman
es Rho =
0.898 y Tau-
b de Kendal
0.807 con
nivel de
significancia
menor al 1%
(p <0.01),
ello
demuestra
que la
relacion del
control de
calidad de
agua
potable con
la confianza
y seguridad
de manera
directa 'y
altamente
significativa;
es decir,
para un
mejor
control de
calidad de
agua
potable, se
espera una
mejor
confianza 'y
seguridad
del usuario
del Distrito
de forma
muy
significativa




(Ver Tabla
9).

Estos
resultados
se pueden
comparar
con la
investigacio
n realizado
por
Rodriguez
(2021),
donde sus
los
resultados la
hipétesis
propuesta,
que fija que
hay una
relacién
entre
variables.
Se utilizé
una
encuesta a
usuarios
desarrollada
segun el
esquema de
adaptacion
de la
metodologia
SERVQUAL.
Lo que es
mas
importante,
el
cuestionario
incluia
preguntas
gue solo
eran utiles




para valorar
la
satisfaccion
general del
consumidor.

Al cruzar los
datos del
control de
calidad de
agua
potable y la
atencion
oportuna, se
encontré
que el
98.9% de
los usuarios
obtienen
nivel regular
sobre el
control de
calidad de
agua
potable y
nivel bueno
respecto a la
atencion
oportuna, el
1.1% de los
usuarios
obtienen
nivel
deficiente
sobre el
control de
calidad de
agua
potable y
nivel bueno
respecto a la
atencion
oportuna,




donde el
valor del
coeficiente
de
correlacion
de
spearman
es Rho =
0.824 y Tau-
b de Kendal
0.706 con
nivel de
significancia
menor al 1%
(p <0.01),
ello
demuestra
que la
relacion del
control de
calidad de
agua
potable con
la atencién
oportuna de
manera
directa 'y
altamente
significativa;
es decir,
para un
mejor
control de
calidad de
agua
potable, se
espera una
mejor
atencion
oportuna del
usuario del
Distrito de
forma muy
significativa




(Ver Tabla
10). Para
Sanchez
(2011), la
atencion
oportuna Se
refiere a las
acciones
gue toma
una
organizacion
en
respuesta a
acciones y
acciones
intencionale
Sy
voluntarias a
las que una
organizacion
reacciona
ante un
evento.

Al cruzar los
datos del
control de
calidad de
agua
potable y los
recursos e
infraestructu
ra, se
encontré
que el
92.2% de
los usuarios
obtienen
nivel regular
sobre el
control de
calidad de
agua




potable y
nivel bueno
respecto a
los recursos
e
infraestructu
ra, el 6.7%
de los
usuarios
obtienen
nivel regular
sobre el
control de
calidad de
agua
potable y
nivel regular
respecto a
los recursos
e
infraestructu
ra, donde el
valor del
coeficiente
de
correlacion
de
spearman
es Rho =
0.854 y Tau-
b de Kendal
0.750 con
nivel de
significancia
menor al 1%
(p <0.01),
ello
demuestra
que la
relacion del
control de
calidad de
agua
potable con




los recursos
e
infraestructu
ra de
manera
directay
altamente
significativa;
es decir,
para un
mejor
control de
calidad de
agua
potable, se
espera una
mejor
recursos e
infraestructu
ra del
usuario del
Distrito de
forma muy
significativa
(Ver Tabla
11). Para
Sanchez
(2011), los
recursos e
infraestructu
raesla
imagen que
la empresa
quiere
transmitir,
enfatizando
las
caracteristic
as del y
mostrando
la esencia
de
diferenciarlo
de sus




competidore
S.




