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Resumen 

 

viii 

 

Esta investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre el control de 

calidad del agua potable y satisfacción del usuario de un distrito de la Provincia de 

Ascope, 2022. Enfoque cuantitativo, tipo no experimental, diseño correlacional 

transversal, muestra por conveniencia del investigador de 90 usuarios, 

seleccionados por muestreo no probabilístico, usándose la técnica de la encuesta 

con 2 cuestionarios estructurados en 44 items con tipo de escala de medición Likert. 

Realizándose prueba de confiabilidad con Alfa de Cronbach y validación de 

contenido juicio de cinco expertos, procesamiento de información y constratación 

de las hipótesis se hizo con la distribución estadística 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 satisfacción 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 satisfacción del usuario de un distrito de la 

Provincia de Ascope, 2022. 

 

Palabras clave: Control de calidad de agua, satisfacción de usuario 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



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 technique 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
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I. INTRODUCCIÓN 

 

Esta investigación es importante porque se podrá conocer acerca de la relación 

que existe entre el Control de calidad del agua potable y satisfacción del usuario 

de un distrito, desde un ámbito no sólo 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 aplicará encuentas, 

para tomar las medidas correctivas y plantear alternativas de solución para 

seguir mejorando como institución, asi se pueda permitir que se cumplan tanto 

los ovjetivos, como las metas que tienen como institución, además que servirá 

también para que en otros sectores se tomen en cuenta el grado de implicancia 

que hay en relación 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, inversión 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 población. Sin embargo el recurso agua actualmente se encuentra bajo 

una presión creciente, debido al aumento poblacional, la instauración 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 

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

Esto ha provocado un uso inadecuado de las aguas subterráneas, originando 

algunos problemas y supone un riesgo muy común de contaminación microbiana 

por excrementos tanto humanos como animales. Si se produce esta polución, es 

posible que haya un aumento de enfermedades gastrointestinales, por esta 

razón, es importante un consumo razonable de agua que para ello debemos 

esfectuar que esten acorde a ciertos estándares 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. Irritación 

química, adicción o infecciones nocivas para el cuerpo humano, las encuestas 
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de calidad son esenciales para brindar servicios adecuados que prioricen la 

satisfacción del usuario (Calsín, 2016, p. 9). 

La accesibilidad al agua potable denota la base elemental de la salubridad, es el 

derecho más primordial en la vida humana y parte integral de una política de 

salud pública efectiva. Dicha accesibilidad es un tema importante  de salud 

pública, ya que busca el desarrollo de las poblaciones. En otras áreas, se 

demostró que la inversión en redes agua y saneamiento es económicamente 

factible, ya que existe una disminuición en lo que respecta los efectos de salud 

y las reducciones asociadas en los costos de salud superan los costos de las 

intervenciones (Organización Mundial de la Salud, 2016). 

Preciso este momento, nuestro poblado mundial está por arriba de los 7.200 

millones. De estos, más de 2 mil millones habitan en diferentes países que sufren 

escasez de agua. Es decir, hay disminución notoria de agua en cada persona al 

año. 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 desagüe. Esto mejorará que se 

use razonable el agua por habitante y traerá una alta satisfacción del usuario, lo 

que se tendrá una alta población 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 públicas no garantiza ser de una calidad 

suficiente. Según la Organización Mundial de la Salud (OMS), entre 80%, los 

trastornos gastrointestinales infecciosos y parasitarios y un tercio de la  

mortandad se deben a la utilización y adquisición 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 microbiológicas, químicas y físicas, directrices tanto 

mundiales y nacionales. 

Los habitantes urbanos del Perú 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, 
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7,9 millones procedían de ríos y lagos, y 5,6 millones de pozos, arroyos y túneles 

osmóticos. (Cordero, 2017). 

Entre los meses de noviembre de 2017 hasta octubre de 2018, el 90,2% (28 

millones 898  294) de los habitantes del Perú acceden a un consumo de agua 

que proviene de las redes públicas (dentro de sus viviendas, fuera de las 

mismas, o de pilones de uso público). Frente a los años siguienteds del 2017, 

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

De acuerdo con el párrafo anterior en esta encuesta, durante el año de 

comunicaciones móviles de noviembre de 2017 a octubre de 2018, el 51,1% de 

los habitantes del Perú ha consumido agua que provenía de un sistema público, 

con porcentajes de cloro (≥0,5mg/l o ≥0,1mg/l Λ <0,5mg/l), en otras 

terminaciones de 15 millones 263 mil 932 habitantes. Las estadísticas muestra 

que los habitantes consumen aguas de redes públicas a niveles de cloro 

específicos y razonables aumentará en 3,6 y 3,3 puntos porcentuales, 

respectivamente, entre el año viaje 2017-2018 al mes de octubre. Esto es muy 

importante. nivel de confianza del 99% (INEI, 2018, p.13). 

El Instituto Nacional de Estadística e Informática incluyó interrogantes respecto 

a la potabilización de agua, que cada integrante de su hogar consume en el 

Programa de Encuesta Nacional de Presupuesto (ENAPRES). La respuesta es 

la opinión 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 

averiguación. 

Se hacen interrogantes de juicio crítico una técnica utilizada con finalidad de 

intervenir en terrenos para brindar los componentes eficaces para conocer la 

posición de los pobladores frente a un fenómeno o situación. En otras palabras, 

puede identificar ideas y calificaciones a través de preguntas de opinión. Este 

estudio en lo primordial debe calcular lo que opinan usuarios sobre servicios de 

agua que se brindan al público  y evaluar su accesibilidad, calidad y frecuencia 

del servicio. 

Perú tiene una clasificación de estrés hídrico del 10%. Esto significa para el 

estado existe una oportunidad de incrementar el uso efectivo y controlado de 
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agua potable por usuario. La satisfacción 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 país, incluso en zonas donde el agua 

no cumple con los estándares, no es constante o no se puede abastecer a toda 

la población, aunque se asignan presupuestos anuales a las entidades para el 

desarrollo, mejoramiento y amplaición de los sistemas de abastecimientos, redes 

y otros, ese dinero busca enfocar una mejora para las redes de saneamiento 

(agua y desagüe) y gestión de agua correspondiente, a modo se lograría un 

mejor acceso de este recurso esencial a los pobladores. 

Debido a la situación que se presenta, es de vital importancia analizar la 

satisfacción del usuario, para que así se pueda conocer cuales son las 

principales deficiencias que se poseen y plantear diversas alternativas de 

solución, para cubrir las necesiades de cada habitante. 

Las dudas del público 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, según la Organización Mundial de la Salud (OMS), estos datos 

encuentran entre los significantes estimando servicios de calidad "[...]Los 

consumidores evalúan calidad del agua potable primaria. Según su percepción, 

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 concluyó que en el año de la reubicación de noviembre de 2017 

a octubre de 2018, 90.2% personas de la población tuvieron acceso al agua a 

través de las redes públicas. Cuando se les pregunto respecto potabilización de 

las aguas el 68,1%, respondió que consumen agua potabilizada otro  22,1% dijo 

que consumía 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 caña de 

azúcar. Actualmente este distrito tiene difícil disposición al agua potabilizada, 
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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 río. El agua del río 

primero se almacena y se asienta, y luego se distribuye a la parte sur de la 

ciudad. Esto demuestra que existe relación directa, consumo de agua no potable 

y desarrollo, ciertas enfermedades infecciosas, así como el agua dura. En esta 

zona, el tratamiento del agua distribuida está mal gestionado y hay poco o ningún 

estudio para analizar el agua. Esta agua tiene un tratamiento único de cloración, 

lo cual es la única garantía de los habitantes del distrito (Ramirez, 2015). 

Existe un sistema de saneamiento que estaría colisionando con el transcurso del 

tiempo, asi como también obras inconclusas de las redes de alcantarillado, lo 

que conlleva a que la población 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 satisfacción de los 

usuarios por el agua con altos niveles de cloración, no existe un estudio 

pernitente o prueba de ellos para saber si el agua está cumpliendo con los 

parámetros y estandares de calidad. En el distrito no hay una empresa que se 

encargue de la distribución del agua, la entidad encargada del mantemiento de 

los pozos, reservorios entre otros es la Municipalidad Distrital. Existe un fuerte 

enfrentamiento entre los servidores públicos de dicha entidad con una cierta 

cantidad de usuarios referente a su satisfacción por la condición y el servicio del 

agua que ellos consideran no es del todo potable. 

Al trabajar esta investigación entorno al Control calidad agua potable, 

satisfacción 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 trataría características fisicas del 

agua en este caso un control de cloro residual, control bacteriológico y control 

físico quimico, son características 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 estándares y condición del agua que sea potable, dado para que el ser 

humano pueda consumir 
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Respecto con nuestro párrafo anterior tenemos la variable satisfacción del 

usuario, esto es respecto al control del agua potable que ellos consumen, en 

tanto se tendría que evaluar la confianza y seguridad, atención 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 dotación de éste recurso hídrico de vital 

importancia, Este estudio puede identificar propiedades que pueden ser 

relevantes para el control calidad agua potable con satisfacción usuario. 

Ante ello, este trabajo de ivestigación presenta el siguiente problema ¿Qué 

relación existe entre el Control de calidad del agua potable y satisfacción del 

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

Los problemas específicos de diagnóstico  

PE1: ¿Cuál es el nivel de control logrado de calidad del agua potable y sus 

dimensiones: Control del cloro residual, control bacteriológico y control físico 

químico de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022? PE2: ¿Cuál es el nivel 

alcanzado de satisfacción del usuario y sus dimensiones: Confianza y seguridad, 

atención oportuna y recursos e infraestructura de un distrito de la Provincia de 

Ascope, 2022? 

Y los problemas específicos de contrastación  

PE3: ¿Qué relación existe entre la dimensión control del cloro residual en la 

calidad del agua potable y satisfacción del usuario de un distrito de la Provincia 

de Ascope, 2022? PE4: ¿Qué relación existe entre la dimensión control 

bacteriológico en la calidad del agua potable y satisfacción del usuario de un 

distrito de la Provincia de Ascope, 2022? PE5: ¿Qué relación existe entre la 

dimensión control físico químico en la calidad del agua potable y satisfacción del 

usuario de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022? PE6: ¿Qué relación 

existe entre la calidad del agua potable y la dimensión confianza y seguridad de 

la satisfacción del usuario de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022? PE7: 



7 
 

¿Qué relación existe entre la calidad del agua potable y la dimensión atencion 

oportuna de la satisfacción del usuario de un distrito de la Provincia de Ascope, 

2022? PE8: ¿Qué relación existe entre la calidad del agua potable y la dimensión 

recursos e infraestructura de la satisfacción del usuario de un distrito de la 

Provincia de Ascope, 2022? 

Desarrollar esta tesis de investigación y poder analizar los distintos puntos, tanto 

en el control de la calidad del agua potable, satisfacción del usuario, se tiene la 

identificación de ciertos criterios, se puede argumentar la justificación así: en 

estos últimos 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 gestión, en la propuesta de mejoras. 

Este estudio es conveniente, es útil de ejecutar porque se logra observar e 

identificar problemáticas, falencias que se hallaron en el distrito y afectando 

directamente a la misión de la entidad, su unidad y su imagen, dado que a la 

existencia de problemas el manejo de comunicación 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 decisión que busquen la mejora 

en el control del agua potable y así sea de mayor la satisfacción del cliente 

usuario que consumen este recurso hídrico. 

La relevancia social en esta ivestigación 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 prácticas, en la investigación tiene en cuenta las 

recomendaciones dadas luego de recibir resultados, esto servirá 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 teórico, estudio examina analizar información de control del agua potable 

y su calidad que es de vital importancia en lo que concierne a satisfacción 
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humana, es por ello que este estudio servirá para futuras investigaciones, si bien 

se utilizará una pequeña muestra de la población del distrito, el alcance de este 

estudio estará como un antecedente, de esa forma buscar más alternativas de 

solución a las que se plantean en esta investigación. 

La utilidad metodológica, este estudio de este estudio tiene en cuenta el 

refinamiento de las herramientas de recopilación de datos aplicadas que 

recopilan información sobre las variables a investigar. 

Se plantea como objetivo general: Determinar la relación entre el control de 

calidad del agua potable y la satisfacción del usuario de un distrito de la Provincia 

de Ascope, 2022. Y los Objetivos de especificos de diagnóstico OE1: Identificar 

los niveles de control de calidad del agua potable y sus dimensiones: Control del 

cloro residual, control bacteriológico y control físico químico de un distrito de la 

Provincia de Ascope, 2022. OE2: Identificar los niveles de satisfacción del 

usuario y sus dimensiones: Confianza y seguridad, atención oportuna y recursos 

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

Por otro lado se tiene los objetivos específicos de contrastación OE3: Establecer 

la relación que existe entre la dimensión control del cloro residual en la calidad 

del agua potable y satisfacción del usuario de un distrito de la Provincia de 

Ascope, 2022. OE4 Establecer la relación que existe entre la dimensión control 

bacteriológico en la calidad del agua potable y satisfacción de un distrito de la 

Provincia de Ascope, 2022. OE5 Establecer la relación que existe entre la 

dimensión control físico químico en la calidad del agua potable y satisfacción del 

usuario de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022. OE6 Establecer la relación 

que existe entre la calidad del agua potable y la dimensión confianza y seguridad 

de la satisfacción del usuario de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022. OE7 

Establecer la relación que existe entre la calidad del agua potable y la dimensión 

atencion oportuna de la satisfacción del usuario de un distrito de la Provincia de 

Ascope, 2022. OE8 Establecer la relación que existe entre la calidad del agua 

potable y la dimensión recursos e infraestructura de la satisfacción del usuario 

de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022. 
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La hipótesis general es: Existe una relación directa y significativa entre el control 

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

Provincia de Ascope, 2022. La hipótesis nula es: No existe una relación directa 

y significativa entre el control de calidad del agua potable y satisfacción del 

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

Hipótesis específicas HE1: Existe una relación directa y significativa entre la 

dimensión control del cloro residual en la calidad del agua potable y satisfacción 

del usuario de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022. HE2: Existe una 

relación directa y significativa entre la dimensión control bacteriológico en la 

calidad del agua potable y satisfacción del usuario de un distrito de la Provincia 

de Ascope, 2022.  HE3: Existe una relación directa y significativa entre la 

dimensión control físico químico en la calidad del agua potable y satisfacción del 

usuario de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022. HE4: Existe una relación 

directa y significativa entre la calidad del agua potable y la dimensión confianza 

y seguridad de la satisfacción del usuario de un distrito de la Provincia de 

Ascope, 2022. HE5: Existe una relación directa y significativa entre la calidad del 

agua potable y la dimensión atencion oportuna de la satisfacción del usuario de 

un distrito de la Provincia de Ascope, 2022. HE6: Existe una relación directa y 

significativa entre la calidad del agua potable y la dimensión recursos e 

infraestructura de la satisfacción del usuario de un distrito de la Provincia de 

Ascope, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

Estudios previos han sido buscados y se encontró a nivel internacional Montalvo-

Cuesta et al. (2020) En el artículo, se realizó la investigación y los datos utilizados 

fueron informes contables, de rentas, liquidación, costo de lo que se produce y 

categorías de tasa de recaudación, tipos de estudios no experimentales y diseño 

transversal con enfoque mixto. Concluyen que el coste de cada proceso es una 

alternativa a las instalaciones públicas de agua potable porque reparte el coste 

de cada proceso hasta convertirlo en un líquido apto para el consumo. Se 

estableció que dicha empresa no tiene fines de lucro, pero necesita conocer los 

costos reales del tratamiento y distribución del agua, especialmente para tomar 

decisiones financieras que contribuyan al crecimiento y mejoramiento de su 

organización. Su infraestructura y tecnología, dado que no existe un sistema 

financiero en la producción 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 permitirán 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 básicos 

como infraestructura, maquinaria, tecnología 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 científicos, es seguro que pasarán  de un equilibrio perpetuo 

a una ganancia que su sustento les permita. 

En esta investigación podemos analizar que el tema de diferentes costos dados 

por la prestación 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 relación entre el consumo y el costo real 

que permita sustentar todos los gastos que implican brindar un buen servicio, 

este estudió permite evalular tanto este liquido elemento, a través de la 

infraestructura que se presta para brindar agua de calidad, lo que sirve como 

evaluación y ver nivel de satisfacción usuario respecto a esta dimensión. 
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Santos et al. (2020) La reutilización del agua se considera una herramienta 

estratégica para reducir la presión del agua. Brasil aún no cuenta con una 

legislación específica sobre los países asociados a las bases  de calidad de este 

líquido elemento asi mismo en su reutilización. En esta investigación, se pudo 

analizar 11 documentos normativos nacionales y cuasinacionales (leyes, normas 

y gobernanza) en relación tanto con la reutilización del agua con los usos 

multiples del agua. El objetivo era ayudar a implementar y mejorar las 

herramientas de reutilización en Brasil mediante la comparación de importantes 

estándares de calidad del agua. Los documentos legales que tratan sobre el uso 

y reuso del agua muestran patrones superpuestos, y se finalizó 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 exposición al riesgo en el 

caso de la reutilización urbana. Ciertos documentos legales sobre la reutilización 

del agua en Brasil tienen demasiadas restricciones y pueden impedir la 

implementación de medidas efectivas de reutilización en Brasil.  

Los estándares específicos de calidad del agua para reúso deben ser 

consistentes con la realidad socioeconómica del país, mostrando principalmente 

los patrones microbiológicos de las aguas residuales y los parámetros que los 

representan. Se debe realizar una evaluación de riesgos  para respaldar los 

límites establecidos en los criterios microbiológicos. En este estudio nos sirve 

para analizar que no sólo se trata de dar alguna propuesta de mejora, sino 

también de una análisis exhaustivo que pueda saldar los menesteres de los 

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

 

Alves et al. (2018) en el artículo, este estudio incluyó un estudio de cualidad 

fisicoquímica en agua subterránea de pozos en área metropolitana en Fortaleza, 

Ceará. Para ello, fueron recolectadas 30 muestras  de pozos en los municipios 

de Fortaleza, Horizonte, Akirasu, São Gonça Rodomarante y Eusebio y 

analizadas por ingenieros inspectores de la Secretaría Estatal de Medio 

Ambiente (SEMACE). Los parámetros determinados son color, si es tubia, 

conduccion electrica, dureza, alcalinidad total, y el calcio, magnesio, cloruro, 

sodio, potasio, nitrito, nitrato, amoníaco, hierro., y el nivel de sulfato. Se han 
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comparado los resultados junto a los estándares de consumo del  Decreto 

2.914/2011 del Ministerio de Salud de Brasil, revelando que el 63,33% de las 

muestras no cumplían con los estándares de consumo en al menos un aspecto. 

Los parámetros insatisfechos son pH (23.3%), color (20.0%), turbia (16.6%), 

sólidos disueltos totales (3.3%), cloruros (3.3%), sodio (3.3%), Nitrato (40.0%), 

Amoníaco (6.6%), Hierro (6.6%), Sulfato (3.3%). Con base en estos resultados, 

es recomendable monitorear periódicamente la calidad del agua subterránea del 

área metropolitana de Fortaleza, Estos datos también ayudarán a guiar los 

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

 

Carillo-Durán (2018) en su artículo, el propósito de esta metodología fue diseñar 

e implementar un dispositivo de muestreo de "espacio de cabeza" fijo para 

obtener varios compuestos orgánicos volátiles (COV) de pruebas de agua 

contaminadas con microrganismos. Para probar el sistema de extracción 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 

característicos de cada compuesto. Las muestras se analizaron en un sistema 

sensorial que consiste en una matriz de seis sensores de óxido de metal 

preseleccionados. La cámara del sensor se unió al extractor para detectar el 

analito. Los resultados preliminares obtenidos mostraron que un sistema de 

extracción estático combinado con un dispositivo sensor puede generar huellas 

de COV que puede usarse como una alternativa para la administración de la 

calidad del agua. 

Con el desarrollo del estudio, se pudo analizar que la metodología propuesta 

logró determinar de forma rápida, con bajo costo y medidas precisas el grado de 

contaminación de las aguas, a tráves de ésta se pudo determinar la calidad de 

las mismas, haciendo uso de los componentes tecnológicos, lo que nos brinda 

que invertir en este tipo de estudio es prometedor. 

Peréz (2017) en su trabajo de grado, se estudia a la Empresa Aguas de 

Facatativá (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 coagulación, aglomeración, sedimentación, filtración y 

desinfección, siendo el tratamiento más adecuado determinado mediante 
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pruebas de vidrio, permite determinar dosis por ejemplo, en el caso de la 

potabilización de aguas, el desarrollo de esta calificación alternativa proporciona 

un diagnóstico general del estado actual mediante la caracterización 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 

producción y mayor eficiencia en el proceso al reducir la concentración del 

insumo seleccionado. Para ello mediante revisión bibliográfica se identifican 3 

alternativas conformando una matriz de selección en la que se fijan las 

características de mayor importancia y  peso para la empresa en el proceso de 

aclaración.  

Por lo tanto, considerando propiedades como la naturaleza del agua cruda,  

rango de pH  para operar, costo de uso, formación de grandes flóculos, facilidad 

de sedimentación, cloruro férrico y policloruro de aluminio, incluido el sulfato 

férrico, es un proceso, la opción que produce la mayor beneficios económicos y 

operativos dentro. 

En este estudio nos indica que el sulfato férrico y el cloruro férrico son 

componenetes que efrecen en gran cantidad eliminación en el agua cruda, lo 

que mejora la potabilización del agua, mejorando el desempeño en operatividad, 

sedimentación y velocidades, con esto se determinó 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 guía también para 

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

 

Orozco-Solís (2017) en su artículo nos dice que las fuentes de  agua consumidas 

por los seres humanos costarircenses se pueden dividir en 3 clases: 

subsuperficiales, superficiales y subterráneas. El propósito de este artículo 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 implementación en la 

protección 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 sólo un 

control del agua sino también de las fuentes que la generan, es por ello que 

servirá en mi estudio respecto a la dimensiones de las variables, ya que se toman 

en cuenta los parámetros tanto microbiológicos, fisico-químicos para determinar 

un control del líquido elemento. 

 

Pérez-Lopez (2016) en su artículo, En este estudio, se analizaron varios 

parámetros de la calidad del agua humana, entre ellos: conductividad, dureza 

cálcica, cloruro, dureza total, pH, calcio aboservente atómica en pruebas de agua 

potabilizada in situ. El propósito es relacionar productos alcanzados para los 

parámetros de calidad determinados entre los especímenes. Este estudio arrojó 

resultados muy positivos debido a que las muestras cumplen con la normativa 

nacional actual sobre parámetros de calidad del agua. 

Exento de todo, es posible señalar 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 población.  

En este artículo se pudo indentificar los parámetros 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 

anomalía, se da por efectiva que el consumo del agua es potabilizada y de 

consumo humano, a tráves del estudio hemos verificado las dimensiones que se 

aplican para nuestra variable. 

 

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

por 120 personas, utilizando un tipo de investigación descriptiva positiva y no 
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diseño de experimentos. Resulta la estructura con mayor carga es el embalse, 

con base en análisis microbiológicos en cuatro puntos seleccionados, y este 

liquido elemento no sería apta para consumo de la humanidad. De igual forma, 

se fijó un ensayo sobre nivel bacteriológico, coliformes, siendo estos excesivos 

a los que establece DIGESA. Concluyendo que una buena implementación 

permitirá una mejora en lo que respecta este liquido elemento. 

El objetivo de este estudio se vió enfocado en mejora de agua de calidad, que 

sea apta para la humanidad, asi mismo se evaluaron los parámetros acordes a 

las normativas del Decreto supremo, permiento así que esta mejora se logre en 

tiempos futuros. La cual sirve como guía para explicar la normativa utilizada para 

agua de calidad. 

 

Rodriguez (2021) en este estudio se basó en la evaluación sobre calidad  servicio 

y satisfaccion usuarios, investigación fue descriptiva-correlacional mixta y se 

determinó de acuerdo a los resultados la hipótesis propuesta, que fija que hay 

una relación entre variables. Se utilizó una encuesta a usuarios desarrollada 

según el esquema de adaptación de la metodología SERVQUAL. Lo que es más 

importante, el cuestionario incluía preguntas que solo eran útiles para valorar la 

satisfacción 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 está 

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 

provisión de agua potabilizada que brinda empresa Tumbes Agua. 

Este estudio me permitió evaluar que a través de la percepción del mismo 

usuario se puede determinar el nivel de satisfacción y si hay un control con el 

agua que se les brinda, si están para ellos dentro de los parámetros que 

consideren para que el agua sea de buena condición y potable de consumo de 

la humanidad. Es por ello que buscar relación entre variables, en este estudio 

nos permite una búsqueda 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 artículo, dicha investigación cuyo fin fue determinar un 

agua de calidad, y si la satisfacción 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 sólo un 3.90% se encuentra satisfecho con lo 

anterior, entonces se concluyó que si bien las aguas de dichas quebradas con 

buenas para la humanidad. 

La investigación realizada, nos explica finalmente como es que la condición del 

agua de cauces en estudio si bien puede ser buena para el consumo humano, 

no se asocia con los niveles de satisfacción según las estadísticas, lo que quiere 

decir que no siempre tiene que ver con el agua y sus estándares de calidad, que 

estén correctos o dentro de los parámetros, sino también respecto a satisfaccion 

de quien la consume, si en el caso contrario hubiese sido un estudio enfocado 

en sólo la opinión del usuario.  

 
Tello (2021) en su tesis, dicha indagación fue para definir relación entre 

accesibilidad servicio agua potable – satisfacción usuario, fue tipo básico 

experimental, transversal y descriptivo correlacional, se usó una encuesta y 

cuestionario, cuyos resultaron determinando el nivel de acceso al servicio de 

agua, mostró un nivel regular con 67%. Por otro lado el nivel de satisfacción del 

usuario un 40%; se concluye que hay relación entre el control de la calidad del 

agua con la satisfacción del usuario, esto se debió porque el Rho de 0, 926 que 

indica una correlación positiva alta y el nivel de significancia bilateral es igual a 

0,000 y este valor es inferior a 0.01. 

Esta investigación ayudó a precisar el cálculo de las variables, el tipo de 

metodología que se usó para obtener los resultados, en el caso de las variables 

en estudio sus objetivos precisan una relación entre estas, con el uso de la 

metodología adecuada se obtienen los resultados óptimos. 
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Pantoja (2019) en esta investigación el obejtivo fue demostrar el nivel 

satisfacción 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 reconoción las deficiencias que se tenía y se pudo 

plantear alternativas de solución. Determinándose como buena con 44.83%, 

respecto a cantidad un 72.41% dijo que es suficiente, por otro lado un 75.86% 

aprobó las caracteristicas que presenta el agua y un 72.41% considera que el 

precio por el servicio es el adecuado. 

En esta investigación 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 

correlación con nivel satisfacción usuarios, considera que ellos están pagando 

por un servicio que cumple con sus expectativas, para nuestra investigación se 

utiliza un enfoque similar, considerando parámetros, asi mismo lo que los 

usuarios puedan observar desde su punto de vista.  

 

Breña (2018) en su tesis, el propósito es evaluar relación control calidad agua 

potable - la satisfacción cliente. Se examinó un estudio cuantitativo básico 

utilizando un diseño descriptivo correlacionado. La muestra estuvo conformada 

por 80 usuarios del servicio, para lo cual se utilizaron técnicas de muestreo no 

probabilístico e intencionado. Se crearon dos cuestionarios para la recogida de 

datos. Uno es para juzgar la calidad del liquido elemento y otro es para 

satisfacción cliente. Para el procesamiento de datos, utilizamos estadísticas 

descriptivas para mostrar los resultados en tablas y diagramas, y estadísticas de 

muestran una correlación directa entre el control calidad agua potable - la 

satisfacción  cliente. 

En este estudio el autor utilizó la metodologpia correlacional, para encontrar que 

nivel de relación hay entre variables, para ello encontró que hay mayor nivel de 

relación, tanto en las dimensiones como las variables. La escuesta que utilizó 

fue más de lo que el usuario puede observar, y también haciendo uso de su 

percepción. En este estudio los cuestionarios están enfocados en la población 

usuaria de este servicio. Asi mismo nos sirve de guía para el enfoque al cual 

estamos siguiendo y se podrá trabajar conjuntamente usuario respecto al 

servicio que brindan en el distrito. 
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Salazar (2018) su propósito evaluar la relación que existe entre la calidad del 

abastecimiento de agua potable y las enfermedades hídricas que presenta la 

población. Dado que es un estudio cuantitativo, se utilizó un tipo básico de diseño 

de descripción de correlación. La población estuvo conformada por 50 

empleados de EMPAICA en el distrito de calamar Santiago al año 2018. Dicha 

muestra fue conformada por 50 trabajadores de EMAPICA – Santiago por ser 

una muestra pequeña 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 estadísticas descriptivas para mostrar los resultados en tablas y 

diagramas, y estadísticas de inferencia para probar la hipótesis. Los resultados 

mostraron que hay correlación directa entre la calidad de agua abastecida que 

presenta población cercada, distrito calamares de Santiago en el año 2018 y las 

enfermedades transmitidas por el agua.  

 

Por otro lado existe un soporte teórico lo cual podrán permitirnos ampliar la visión 

frente al problema propuesto, estás mismas nos facilitarán las estructuras 

adecuadas para el cumplimiento de objetivos propuestos, se pudo indentificar:  

Para  la investigación 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 verificación de 

análisis físicos, químicos y microbiológicos, la implementación de inspecciones 

de higiene del sistema de suministro de fuente a usuario y la adquisición de 

excelentes prácticas en gestión 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 acuíferos, ríos, lagos o costas, por lo 

que la humanidad tiene un impacto directo o indirecto sobre ellas y su vida 

acuática. 
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Hart, Maher & Lawrence (1999) Desde un punto de vista holístico, definir la 

calidad del agua tiene un significado que gira entorno de sus propiedades 

fisicoquímicas o biológicas. Esto significa tener en cuenta no solo un enfoque en 

la ecologia, sino también la utilización, el valor que le da la sociedad. La nueva 

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

 

Para continuar con la investigación es indispensable definir la variable Calidad 

del agua potable según Marza (2015, p. 25), La calidad de los recursos se define 

como la capacidad única 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 definición relacionada es la de Caminati, Febre & Catherine (2014). Define 

las características que posee el agua, haciéndola distinta de acuerdo del lugar y 

procesos que surjen donde sea proveniente, esta se puede calcular de acuerdo 

a parámetros químicos, físicos y microbiológicos. 

 
Narvaéz (2016) Los criterios de potabilidad del agua dependen básicamente del 

uso al que se destine (humano, industrial, agrícola, etc.). Girón (2015) La calidad 

del agua se define compuesta fisicoquímica y microbiológicamente, 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 elaboración en un 

determinado período de tiempo. Ejemplo aceptable: El agua no potable se puede 

utilizar para el riego. 

 

Parámetros Físicos-Químicos: Definen las propiedades del agua que responden 

a algunos sentidos, como los sólidos en suspensión, 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 acuática. 

-Alcalinidad: hace que el ph tenga variaciones, generando reacciones 

secundarias en el agua rompiendo su ciclo ecológico, se expresa por la 

concentración de carbonato de calcio (CaCO3) 
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-Cloruros: es una contaminación de inicio orgánico de la humanidad, y también 

de incidencia sales ionizables. 

-Dureza: cuando se analiza y se determina que el agua es dura esta puede 

ocasionar incrustación y corrosión en las redes de tubería, teniendo también 

efectos en los individuos vivos que consumen. 

 

Parámetros Microbiológicos: este líquido 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 están presentes en el cuerpo, 

contaminación de materia orgánica derivada de las heces. Nacido de todos los 

seres vivos. 

-Coliformes Fecales: una señal indirecta de contaminación por patógenos 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 servirán para el cumplimiento de dicha 

inestigación: 

La Organización Mundial de la Salud (2009, p. 2): Control del cloro residual: La 

medición 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 bacteriológico: garantiza inocuidad del liquido 

elemento, previniendo el riesgo de contaminación con microorganismos 

patógenos y epidemias gastrointestinales. 

Instituto Nacional de la Salud (2011, p. 17): Control físico químico: Permite evitar 

la presencia de compuestos químicos de caácter tóxico o por las especies 

microbianas con capacidad de general sindrome infecciosos o toxicológicos, de 

esa manera permitan describir la calidad del liquido elemento en consumo. 

 

Según lo relacionado a la variable: Control calidad agua, La investigación se 

basa en el estudio propiedades físicas y químicas fuentes de agua, como las 

subterráneas, superficiales y sedimentarias. Ciertos requisitos de agua potable, 
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llamados estándares 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 ríos, lagos y lagunas 

ha contaminado y obsoleto estas aguas potables, posibilitando que la población 

utilice esta agua potable. A la gente solo le importa agua buena, no como se 

contamina, pero en lo largo de los años de problemas de contaminación, la gente 

se ha visto obligada a preocuparse  por la calidad del agua, que está en esta 

etapa y es urgente. La atención requiere una crisis". Se requieren muchos 

análisis 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 cólera, fiebre tifoidea, fiebre 

paratifoidea, amebiasis, amebiasis y teniasis. Por ello, se han realizado varios 

análisis de laboratorio para determinar las propiedades del agua.  

En los años últimos, referente al rápido 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 rápido, y asi abastecer a los 

habitantes de este líquido elemento. Esto ha llevado al hecho de que las aguas 

subterráneas están tan contaminadas que estas aguas ya no están disponibles 

en la actualidad (Rodríguez, 2001, p. 67). 

 

Importancia Sanitaria, Son caracteristicas esencialmente higiénicas de la 

recolección y distribución del agua. Tomar control y prevención de 

enfermedades. Desarrollar prácticas higiénicas entre los habitantes, el lavado de 

manos y limpieza de herramientas. (Rodríguez, 2001, p.122). 

Requisitos de Potabilidad, al determinar si este liquido elemento es adecuada 

para la humanidad, debería cumplir con ciertos requerimientos para ser agua 

potable llamados estándares de calidad del agua. Saber ello, es importante hacer 

estudios específicos como físicos, químicos, bacteriológicos, microscópicos y 

radiológicos (Rodríguez, 2001, p.67). 

 



22 
 

Análisis Físicos, estos estudios permiten precisar turbidez, el color, el olor, el 

sabor y la temperatura. La turbidez referido a materia orgánica. No siendo dañino 

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 

descomposición de plantas. Son 2 sentidos que están íntimamente 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 análisis solo muestra si es aromático o apesta. (Fair, 1995, p. 88) 

 

Análisis Químicos, tiene 2 propósitos: Informar del compuesto mineral y sus 

posibles usos para beber, uso doméstico o industrial. Encontrar signos de  

contaminación en el contenido de los objetos que contradicen su origen 

geológico (Fair, 1995, p.75). 

 

Análisis Microscópico, estudio que considera la aparición de olores, sabores 

extraños, aguas residuales y desechos tóxicos en cantidades grandes. La mayor 

ventaja del análisis microscópico es encontrar  algas que producen  olor y  sabor 

(Fair, 1995, p.84). 

 

Análisis Bacteriológicos, Las bacterias son entidades microscópicas 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 

que se desarrollan en condiciones normales y para detectar la presencia de 

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

 

Análisis Radiológico, Los logros científicos y tecnológicos nos obligan utilizar 

elementos radiactivos, lo que puede dar lugar a los denominados residuos 

radiactivos o residuos industriales como consecuencia de las actividades de 

investigación científica. Este análisis determina la desintegración radiactiva 

(neta, flotante total, a granel). Existencia de todas las estrocitas radiactivas (Fair, 

1995, p.12). 
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Acorde a las teorías relacionadas tenemos; Teoría volcánica su planteamiento 

es que se formó en la parte central de la tierra, debido a temperaturas altas por 

átomos de hidrógeno y el oxígeno. Estas moléculas se liberaron al exterior de la 

tierra, formando vapores, esto se debio a las temperaturas. Una parte de este 

vapor de agua quedó convertido en atmósfera, lo que se enfrió y quedó 

condensado se volvió agua sólida y líquida en la superficie de la tierra. Todo este 

procedimiento tomó millones de años, habiendo ciertas evidencias a 

disponibilidad (Drake & Campins, 2006). 

 

Teoría 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 

formación de macro-moléculas orgánicas y coacervados (Clery, 2014). 

 

Arboleda (1992) Teoría de la Coagulación del agua, en  tipo molecular no se 

produce de forma natural porque contiene sustancias que pueden convertirse en 

suspensiones o soluciones verdaderas, según el tamaño de desintegración del 

material que las soporta.  

 Las pinturas están compuestas por sustancias químicas y se descomponen 

principalmente por contacto con sustancias orgánicas como hojas y plantas 

acuáticas. Conocer las propiedades y propiedades de estos contaminantes es 

esencial para comprender el proceso de eliminación que se describe a 

continuación. 

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 gestión; la cual garantiza su inocuidad y se rige 

especificamente:  

 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 gestión referente a calidad, un 

servicio eficaz, donde se brinde a través de la implementación los 

procedimientos adecuados, ya sea para el proceso, para repatir este 

líquido elemento entre otros. 

 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 

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

comunitario es la Dirección de Salud Comunitaria (DIRESA) o la Administración 

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

Lima, la Secretaría de Salud (DISA). 

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

que incluye las funciones siguientes: 

 Dar forma a las políticas 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 gestión busca la aprobación sanitaria 

de la sistematización para tratar el agua, según como se queda establecido 

reglamentariamente. 

 Elaboración de protocolos y lineamientos para que cumpla con los 

parámetros. 

 Regular los requerimientos químicos, físicos, parasitológicos y 

microbiológicos. 

  Reglamento de procedimientos en donde las secretarías locales de salud 

declaren emergencias sanitarias en relación con fuentes de abastecimiento. 

  Expedición 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 

aprobación 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 artículos 35, 36 y 38 de esta Regla.  

 Si la vigilancia epidemiológica establece que uno de los parámetros establece 

un componente de riesgo por la asistencia de otras fuentes de exposición, la 

salud, a pesar del cumplimiento de los valores establecidos en este 

reglamento, podrá solicitar un valor inferior. 

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

distritos: 

o Vigilancia permanente.  

o Elaboración y aprobación de un plan operativo anual, dentro de sus 

competencias.  

o Supervisaremos el cumplimiento de los estándares especificados en este 

reglamento en la región e impondremos las sanciones apropiadas según sea 

necesario. 

o Genera y mantiene registros especificados en este reglamento para las 

fuentes de agua en su territorio.  

o Integrar la información, 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 está a cargo de la Comisión 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 recolección del producto hasta la entrega al 

usuario, para la salud del usuario una sistematización, cumplimiento de los 

requerimientos regulados por esta reglamentación. 
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- Un sistema liderado por las autoridades de salud que consta de 

consumidores locales, regionales y nacionales, abatecedores, instituciones 

que 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 prácticas de autogestión, 

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 

ámbitos, vigilan el cumplimiento de esta disposición 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: 

• Todas las acciones de identificación, eliminación y control de riesgos en los 

puntos donde se abastece de agua, por donde empieza y donde circula, hasta 

el punto de llegada, tienen que dar seguridad de que cumple con lo que 

establece la ley. 

• Comprobar la eficacia y la cualidad higiénica de las partes que componen la 

fuente de suministro. 

• Sistematizar inconvenientes con los que consumen este liquido elemento, ya 

sea por riesgos y otros,y tomar acciones adecuadas. 

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

el abastecimiento de agua. 
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La autogestión 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.  

- Identificar puntos donde la gestión 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 tomarán durante el monitoreo 

indican que ciertos puntos de control importantes no están 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 público-privadas se encargan de controlar, 

gobiernos locales, agencias gubernamentales u otras organizaciones 

gubernamentales locales en el ámbito de su capacidad y sujetos a la norma 

técnica. 

El registro se otroga y se debe examinar lo siguiente: 

 Expediente completo sobre los criterios físico-químicos, bacterias, parásitos 

emitidos del laboratorio, de los cuadales de agua, de la cuenca. 

 Se debe describir la organización humana que se ecargará de describir las 

partes de este sistema, desde el tratamiento, hasta la distribución. 

 Otros requerimientos establecidos por DIGESA. 

 

En esta investigación también tendremos como variable de estudio Satisfacción 

del usuario, según Kotler y Armstrong (2012, p. 25) es el conglomerado de 

valores, percepciones y expectación deyección 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 está 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 satisfacción del usuario con respecto a tiempo nos lleva 

a revisar temas necesarios. Según Lancaster (1995), el tema de la tasación 

comenzó a aplicarse en década de los 60 del siglo XX, y comenzó con el estudio 

relacionado con la tasación de colecciones, campo que ha sido ampliamente 

considerado desde entonces. 

 

Más difícil 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, además 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 satisfacción 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 hacía falta o desconocia. Esta condición es siempre una decisión de 

configuración y análisis, comparándose las metas y perspectivas con las fines 

alcanzados. 

 

Nejati y Nejati (2008, pp. 571-572), El término que siempre se asocia con la 

satisfacción es calidad general, especialmente calidad de servicio. El primero es 

entender qué tan bueno es un servicio,  no necesariamente su tamaño o tamaño. 

También se trata de entender si es el correcto para lo previsto, según 

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, Sánchez (2011, p. 49), Confianza y 

Seguridad: Es una necesidad emocional que se expresa y comunica claramente 

a través del proceso de negociación, un conjunto de sistemas, medios 

organizacionales, medios humanos y acciones tomadas para eliminar, mitigar o 

controlar  riesgos y amenazas. Atención oportuna: Se refiere a las acciones que 
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toma una organización en respuesta a acciones y acciones intencionales y 

voluntarias a las que una organización reacciona ante un evento. Recursos e 

infraestructura: Esta es la portada que dicha institución quiere difundir, 

enfatizando las cualidades, mostrando la esencia de diferenciarlo de sus 

competidores. 

 

Respecto a las teorías que enmarcan la variable en estudio: Teoría de la no 

confirmación de expectativas. Este tipo derivado del marketing que sugiere que 

los compradores juzguen la satisfacción con una comparativa las perspectivas 

que aportan a una prestación o resultado de las operaciones reales. Pronósticar 

la satisfacción o insatisfacción del cliente comparando las expectativas de 

calidad.  

 ¿Qué consume un sujeto con  experiencia  de consumo real? Resultados 

positivos de no confirmación o satisfacción si el rendimiento de lo que se 

adquiere supera las perspectivas. Si es bajo, es negativo negativo o insatisfecho. 

En esta teoría, la prestación 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 empezó utilizar, años setenta, y tratan los reclamos 

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

insatisfacción que sienten cuando esperan un determinado servicio de una 

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

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

autoridades para que puedan encontrar una solución; potencialmente, los 

clientes no presentan públicamente sus quejas, sin embargo, no están 

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

- El pensamiento erróneo de que sus quejas no serán 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 solución en silencio. 
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- Tener la idea, 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 habrá problemas y no pasa nada uno más (Huang, 2006, p. 28). 

 

Análisis de disponibilidad. Es esencialmente responsable de cuantificar que los 

recursos están 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: obtención, recorrido, 

biblioteca y usuarios. Dichas medidas se van cruzando a los parámetros que se 

evalúan: total de publicaciones dirante el tiempo de estudio, se cumplen los 

requisitos; los requisitos no se cumplen por falta: en la  obtención, recorrido, en 

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

 

Medición de la calidad percibida. Se desarrolló por Cronin y Taylor (1992), en 

contraste con el de no validación, está basado únicamente a lo cognitivo. 

Siguiendo esta inclinación el consumidor genera percepciones acorde a la 

calidad que recibe de un servicio, tomando basicamente las evaluaciones, que 

se desempeñan en niveles y eventualmente son combinadas para llegar a la 

perspectiva en común respecto a un servicio de calidad. 

 

Incidente crítico. Este sistema utilizada para recopilar hechos importantes sobre 

el comportamiento en una situación particular. Estas situaciones se denominan 

incidentes graves. Los incidentes son actividades humanas observables que 

están completamente completas por derecho propio para que puedan hacer 

opiniones y pronósticos respecto a quien realiza la tarea. Si es significativo, el 

incidente ocurre en situaciones donde el fin o intención en acción sean muy claro, 

para quien observa y los efectos sean precisos asi dejar pocas dudas sobre su 

impacto (Hernández, 2008, p. 62).  

 

Normativa ISO:9001, Sistema de Gestión de calidad (2015) están enfocadas en 

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

sasitisfaccion de sus clientes. 



31 
 

Para asegurar la calidad de cada actividad, necesitamos planificar, gestionar y 

mejorar la calidad. Analizan cómo se puede verificar en servicios la calidad a 

través de indicadores que les permitan medir y controlar  actividades 

relacionadas con el proceso de prestación 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: 

- Precisión en asistencia de los trabajos. 

- Franqueza para cumplir con las obligaciones. 

- El valor del dinero. 

- Adecuación a la fecha acordada. 

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

- Velocidad del servicio. 

- Ejecución 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 relación con ISO-9001. Estos 

procesos también pueden identificar características relacionadas lo que requiere 

el cliente. 

Indicadores para cumplir lo que requiere el cliente, acorde a lo anterior: 

- Precisión en la prestación de los servicios. 

Indicador: Estadisticas de servicios no cumplidos 

- Franqueza para cumplir con las obligaciones. 

Indicador: Cantidad y estadísticas de clientes que no se les cumplió servicio 

- El valor del dinero. Se debería 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 más 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 

última instancia, garantiza desarrollar diversos procesos para dejar satisfechos 

al entorno. Pasos a seguir:  

 Asigne propietarios para explorar los aspectos clave que deben incluirse 

para lograr la satisfacción del cliente.  

 Plan de recogida de datos relacionados con las cualidades del trabajo en 

cuestión.  

 Determine cómo se puede articular la fuente de una manera que pueda 

identificar los requisitos y necesidades del cliente.  

 Establecer dichos requerimientos, especificados periódicamente en 

expedientes y transformarlos en procedimientos satisfagan al cliente. 

 Establecer procesos y métodos para transformar requerimientos y 

detalles del cliente en productos y objetivos estratégicos.  

 Hacer un protocolo evaluando las estadisticas de los procedimientos.  

 Anime al personal con las estadisticas obtenidas enfocados en satisfacer 

al cliente. 

 

Respecto a paradigmas de esta investigación, Contreras (1996) en afirmaciones 

nos dice que un paradigma es un sistema de convicciones, principios, valores y 

suposiciones buscan determinar una visión real de una  grupo científico 

particular, la naturaleza de las preguntas y problemas que son legítimos para 

estudiar, y los métodos y métodos efectivos para realizar búsquedas. Para 

respuestas y soluciones. Por lo tanto, el paradigma en el que se graba la 

investigación respalda la metodología, objetivo y meta del estudio. 

 

Herrera (2018) El paradigma positivista, reconocido como (cuantitativo, empírico-

analítico, racional), se encuentra en la búsqueda de explicar, predecir, controlar 

y probar leyes, teorías que regulen los fenómenos. Reconocer las reales causas 

temporales anteriores o en simultáneo. Este paradigma nos ayuda en la 

investigación, en el uso de métodos estadísticos, de tal forma podremos verificar 

o dar comprobación a las hipótesis de las vairables en estudio. Nuestra 

investigación tiene ese soporte estadístico, pero ante ello debemos tomar en 
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cuenta que se basa en un análisis 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 vínculo referente a lsatisfacción de usuario, ambas variables tienen 

resultados perfectos o exactos, por la misma razón se aborda un paradigma post 

positivista. 

 

Hernández, Fernández y Baptista, (2010) Elabora un resumen de las cualidades 

del paradigma pospositivista. Allí, puede percibirse de manera incompleta en la 

realidad, el que investiga podrá ser parte de un interés, el objeto de investigación 

afecta al investigado, y viceversa. La hipótesis de que el estudio sustenta el 

proceso afectado, los investigadores reconocen que sus valores o tendencias 

pueden afectar su investigación, se puede efectuar una investigación de 

laboratorio o diseño cuasi-experimental, pero siempre debe haber algún error en 

las mediciones de los fenómenos que ocurren, y los hallazgos deben compararse 

con los hallazgos teóricos validados por las bases que los sustentan. Es por ello 

que 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 satisfacción del usuario, 

podemos distinguir que, son percibidos por diferentes espacios y percepciones 

específicas y no podemos entenderlos completamente. 
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III. METODOLOGÍA 

El método que se usa en esta investigación es el deductivo que según 

Hernández, Fernández 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  investigación, luego revisa la 

literatura y  desarrolla un marco teórico o conceptual. A partir de la pregunta se 

formula una hipótesis y se identifican las variables. Se hacen planes para 

probarlos (diseño). Una variable medida en un contexto particular. Las medidas 

obtenidas son analizadas por métodos estadísticos para sacar muchas 

conclusiones sobre una  o más hipótesis. 

 

En este sentido, se hizo uso otro método hipotético deductivo, Popper (1980, 

p. 262) Con la ayuda de la lógica y el racionalismo crítico, las teorías y leyes 

generales generadas por la ciencia empírica pueden contrastarse sin 

considerarlas completamente verdaderas, y la ciencia es decisiva en sus 

respuestas, señalando que nunca persigue el fin fantástico de no serlo siquiera. 

posible; de lo contrario, su progreso se dirige hacia fines infinitos, pero posibles. 

Se trata de revelar problemática reciente, profunda y general, actualizar 

constantemente nuestros resultados (tentativos) y probarlas de una manera 

cada vez más contrastante. Formulando con ello la siguiente hipótesis: Existe 

una relación directa y significativa entre el control de calidad del agua potable 

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

 

3.1. Tipo y diseño de Investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

La investigación es no experimental ya que se desarrolló sin manipular 

las variables actuales. Solo observan los sucesos de acuerdo se 

presenten en el entorno para una mayor investigación posterior. 

(Hernández, Fernández, & Baptista, 2010). 
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a) Según su finalidad: es básica, su aplicación es inmediata, esto es 

debido a que se toma en cuenta el nivel de relación que hay entre las 

variables que se desarrollan en esta investigación. Perimiento 

resolver problemas y generalmente su validez. 

 

b) Según su carácter: es correlacional, su proósito es conocer la 

relación entre las variables control de calidad del agua potable y la 

satisfacción del usuario del Distrito, lo que permite responder a la 

pregunta planteada en esta investigación. 

 

c) Según 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 investigación, se generan tablas, figuras estadísticas 

e interpretaciones relacionadas a la metodologia aplicada. 

 

d) Según el alcance temporal: es sincrónica o transversal, ya que esta 

investigación se desarrolla y se comprueba la causalidad de las 

variables en un tiempo determinado, como es el caso de la presente 

investigación, durante en año 2022. 

 

e) Según su orientación: es de aplicación, describe a las variables en 

el estado real, su propósito es generar respuestas a problemas 

planteados en el estudio. 

 

3.1.2. Diseño de investigación 

La presente investigación fue desarrollada con el diseño no experimental, 

correlacional transversal puesto que determinó el nivel de relación causal 

entre la variable independiente y dependiente presentadas, según 

Hernández, Fernández y Baptista (2014) El propósito de este tipo de 

investigación es determinar el alcance o extensión de una relación o 

asociación que existe entre dos o más categorías o variables en una 
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determinada muestra o contexto de investigación, para lo cual primero se 

deben cuantificar las variables, analizarlas y establecer vínculos. 

Esquema del diseño de investigación es como se indica: 

 

M  =  Muestra, Usuarios del distrito.  

O1 = Variable1: Control de calidad del agua potable 

O2 = Variable 2: Satisfacción del usuario  

r   =  Relación entre las variables de estudio. 

 

3.2.  Variables y Operacionalización  

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 propósito de verificar que la 

calidad del agua suministrada a la población cumpla con la ley”, por esto 

el control de la calidad del agua potable es un monitoreo continuo, que 

verifica los análisis físicos, químicos y microbiológicos, se realizan 

controles de Saneamiento a los sistemas de abastecimiento, desde la 

fuente hasta el usuario, además de realizar auditorías de prácticas de 

buen control operativo. 

 

Variable 2: Satisfacción del usuario 

Poll y Boekhorst (1996) Lo define como una métrica mediante la cual 

queremos evaluar si una entidad está logrando su principal objetivo, es 

decir, indicar si brinda servicios de calidad que satisfagan a sus usuarios 

o no. Con este enfoque, es claro que se evalúa 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. Operacionalización de las Variables 

Se encuentra desarrollado de manera detalla la operacionalización de 

las dos variables: Control de Calidad del Agua Potable y Satisfacción 

del Usuario en el Anexo 1. 

  

3.3. Población, muestra, muestreo y unidad de análisis 

3.3.1. Población 

Ramirez (2005) nos indica a tener en cuenta que la población es parte 

de un grupo de investigación 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 

Población compuesta, del distrito de la provincia de Ascope. 

POBLACIÓN  VIVIENDAS 

Total Hombre Mujer Total Ocupadas Desocupadas 

15 267 7 484 7 783 4 998 4 405 593 

Nota: INEI, 2017 

 

Criterio de Inclusión 

- Usuarios que vienen pagando sus recibos al día del servicio de agua 

potable del Distrito. 

 

Criterio de exclusión 

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

que no perciben del servicio de agua potable. 
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3.3.2. Muestra 

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

muestra sus características. 

 

Para el presente investigación la muestra de estudio estuvo conformada 

por 90 usuarios del servicio de agua potable, fueron tomados por 

conveniencia del investigador, además 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: Elaboración propia 

 

3.3.3. Muestreo  

Fue no probabilístico. Para la selección de los elementos se ha 

establecido que sean objeto de fuentes de información relacionadas con 

la particularidad o finalidad que persigue el investigador, más que objeto 

de probabilidad (Pérez, 2005). 

 

3.3.4. Unidad de análisis 

Usuario que perciben servicio de agua potable y matienen al día sus 

pagos en el distrito. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

3.4.1. Técnicas: en esta investigación la técnica que se usó fue la encuesta, 

Utiliza el proceso estandarizado de ensamblaje y examen de conjuntos 

de datos de muestras específicas basadas en una población o universo 

más grande que necesita explicar un conjunto de propiedades (García, 

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 

investigación, según Hernández, Fernández y Baptista (2014, p. 210) 

Se hace en forma de afirmaciones y se expone a los individuos, para 

que puedan hacer sus propios juicios. El cuestionario se desarrolló en 

forma de pregunta cerrada, en la que los encuestados tenían 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 población desde la 

percepción del usuario que reciben este líquido elemento. Se considera 

3 dimensiones: Control de Cloro Residual, 4 indicadores y 8 ítems, 

Control Bacteriológico, 4 indicadores y 8 ítems y Control Físicoquímico, 

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

 

Cuestionario 2: Satisfacción del usuario 

Instrumento que busca medir el nivel de satisfacción del usuario, fue 

aplicado a los usuarios del distrito, para ello se consideran 3 

dimensiones: Confianza y Seguridad, 8 indicadores y 8 ítems, Atención 

Oportuna, 8 indicadores y 8 ítems y Recursos e Infraestrustura, 4 

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

 

3.4.3. Validez y confiabilidad de instrumentos de recolección de datos 

a) Validez 

 La validez de contenido de los instrumentos, se realiza a través 

del coeficiente de Holsti mediante buscando detallar el tipo de afinidad 

(relación) existentes en variables, sus tamaños, los índices y los 
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factores presentes en el instrumento que se pretende recolectar 

información para lograr el propósito de la investigación. Para ello se 

contó con la participación de 5 expertos, conocedores de la materia: 

Doctor, Carlos Alberto Noriega Ángeles 

Doctor, Dionicio Godofredo González González 

Doctora, Santa Inés Lezama Soto 

Doctora, Rocío Del Pilar Reyes Alva 

Doctor, Victor Enrique Sanchez Albarran 

 

 Validez de constructo 

Se utilizó 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 análisis 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 análisis factorial, encontramos que: 

En la validación de constructo del instrumento control de calidad del 

agua potable fue bueno con Medida Kaiser-Meyer-Olkin de 

adecuación de muestreo de 0.819, 0.860 y 0.723 y Prueba de 

esfericidad de Bartlett menor al 5% (p < 0.05). 

En la validación del constructo del instrumento de satisfacción del 

usuario fue aceptable con Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuación 

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 de Cronbach 

manipulando los datos en el software de estadística SPSS V26. 
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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 corresponderá 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, será excelente. 

Luego del procesamiento de datos, los resultados del instrumento de 

medición de confiabilidad según 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 satisfacción 

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 α = 0.945 equivalente 

a excelente, control de control bacteriológico con una confianza de α = 

0.958 equivalente a excelente, y control físico químico con una confianza 

de α = 0.940 equivalente a excelente. 

Con respecto a la variable satisfacción del usuario, se logra identificar 

sus dimensiones de confianza y seguridad cuentan con un resultado de 

confianza de α = 0.926 equivalente a excelente, atención oportuna con 

una confianza de α = 0.934 equivalente a excelente, y recursos e 

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

 

3.5. Procedimientos 

Se gestionó con el personal encargado de cobros de recibos, así definir 

la población y subsiguiente la muestra de acorde a criterios de inclusión. 

Se solicitó autorización para aplicar los instrumentos, la misma que fue 

aprobada mediante una conversación, haciéndose más fácil la aplicación 

de los mismos. 
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Se realizó la prueba piloto, siendo está como base para aplicar la 

validación referente a confiabilidad y consistencia. 

Se aplicó los instrumentos de recolección de datos teniendo en cuenta 

el cronograma establecido para tal fin. 

Después de haber aplicado los dos instrumentos validados y confiables, 

se cuantificó la percepción de los colaboradores y se procedió 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 análisis de datos 

Estadística descriptiva 

- Elaboración de la matriz de base de datos sobre las variables de 

estudio.  

- Elaboración de las tablas de distribución de frecuencias absolutas y 

relativas, así como la interpretación de las mismas (con el Programa 

Excel).  

- Elaboración de figuras estadísticas (Programa Excel). 

- Para procesar y obtener los resultados de los estadísticos descriptivos 

se hizo uso del software de estadística (SPSS V25). 

Estadística inferencial 

- Para procesar y obtener los resultados de la contrastación de las 

hipótesis, se utilizó el software de estadística (SPSS V25). 

- Se utilizó la Prueba de Kolmogorov – Smirnov con grado de 

significancia al 5%, para especificar la repartición de la muestra en las 

variables como en sus respectivas dimensiones.  

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

contrastación de las hipótesis de investigación. 

 

3.7. Aspectos éticos 

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

Ética en Investigación del CONCYTEC. Asimismo, la guía metodológica 



43 
 

actual de la Universidad Cesar Vallejo, la cual tiene como objetivo 

respetar la estructura y demás factores que necesita la universidad. 

Todas las fuentes primarias,  artículos  y tratados se citan y referencian 

de acuerdo con el estándar APA Versión 7. 
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IV. RESULTADOS 

Tabla 3 

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

distrito de la Provincia de Ascope, 2022. 

Niveles 

Control de calidad de agua 
potable 

Satisfacción de usuario 

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 aplicación del Cuestionario del control de calidad de agua potable y 

la satisfacción 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% (0 usuarios) 

obtienen nivel bueno respecto al control de calidad de agua potable del Distrito. Así 

también el 95.6% (86 usuarios) obtienen nivel bueno sobre la satisfacción del 

usuario, el 4.4% (4 usuarios) perciben nivel regular sobre la satisfacción del usuario, 

en tanto que el 0% (0 usuarios) consiguen nivel deficiente respecto a la satisfacción 

del usuario del Distrito. 

Comparando ambas variables, se denota que el control de calidad de agua potable 

prevalece nivel regular – deficiente y la satisfacción del usuario prevalece el nivel 

bueno - regular, la cual quiere decir que a una mejor percepción del control de 

calidad de agua potable, mejor la satisfacción del usuario del Distrito. 
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Figura 1 

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

distrito de la Provincia de Ascope, 2022. 

 

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. 

Niveles 

Control de cloro 
residual 

Control 
bacteriológico 

Control físico 
químico 

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 aplicación 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 bacteriológico y el 2.2% (2 

usuarios) perciben nivel deficiente, el 90.0% (81 usuarios) obtienen nivel regular 

sobre el control físico químico 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 físico químico es la dimensión 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. 

 

Nota: tabla 4 

 

 

0.0%

81.1%

18.9%

2.2%

97.8%

0.0%

90.0%

10.0%
0.0%

0%

20%

40%

60%

80%

100%

120%

Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto

Control de cloro residual Control bacteriológico Control físico químico

P
o

rc
e

n
ta

je

DIMENSIONES DEL CONTROL DE CALIDAD DE AGUA POTABLE



47 
 

Tabla 5 

Niveles de las dimensiones de la satisfacción del usuario de un distrito de la 

Provincia de Ascope, 2022. 

Niveles 

Confianza y 
seguridad 

Atención oportuna 
Recursos e 

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 aplicación del Cuestionario de la satisfacción 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 atención 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 satisfacción 

del usuario, la confianza y seguridad es la dimensión 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 satisfacción del usuario de un distrito de la 

Provincia de Ascope, 2022. 

 

Nota: tabla 5 
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Tabla 6 

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

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

PRUEBA DE NORMALIDAD 

VARIABLES / DIMENSIONES 
Kolmogorov Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Control de calidad de agua potable 0.164 90 0.000 

Control de cloro residual 0.194 90 0.000 

Control bacteriológico 0.304 90 0.000 

Control físico químico 0.206 90 0.000 

Satisfacción de usuario 0.184 90 0.000 

Confianza y seguridad 0.179 90 0.000 

Atención oportuna 0.259 90 0.000 

Recursos e infraestructura 0.188 90 0.000 

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

y la satisfacción 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 investigación 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 correlación no paramétrica Rho de  Spearman y Tau-b de Kendal para 

determinar la relación entre el control variable de la calidad del agua potable y la 

satisfacción del usuario. 

 



 

50 
 

Tabla 7 

El control de calidad de agua potable y su relación en la satisfacción del usuario de 

un distrito de la Provincia de Ascope, 2022. 

Control de 
calidad de agua 

potable 

Satisfacción del usuario 
Total 

Deficiente Regular Bueno 

Nº % Nº % Nº % Nº % 

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 4.4% 86 95.6% 90 100% 

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

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

 

Rho = 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 satisfacción 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 satisfacción 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 satisfacción del usuario. Así 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 satisfacción del usuario de un distrito de la Provincia de 

Ascope, 2022. 
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Tabla 8 

El control de cloro residual y su relación en la satisfacción del usuario de un distrito 

de la Provincia de Ascope, 2022. 

Control de cloro 
residual 

Satisfacción del usuario 
Total 

Deficiente Regular Bueno 

Nº % Nº % Nº % Nº % 

Deficiente 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 

Regular 0 0.0% 4 4.4% 69 76.7% 73 81.1% 

Bueno 0 0.0% 0 0.0% 17 18.9% 17 18.9% 

Total 0 0.0% 4 4.4% 86 95.6% 90 100% 

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

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

 

Rho = 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 satisfacción del usuario, el 

18.9% de los usuarios obtienen nivel bueno sobre el control de cloro residual y nivel 

bueno respecto a la satisfacción del usuario, el 4.4% de los usuarios obtienen nivel 

regular sobre el control de cloro residual y nivel regular respecto a la satisfacción 

del usuario. Así también se denota que Rho = 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 satisfacción del usuario de un distrito 

de la Provincia de Ascope, 2022. 
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Tabla 9 

El control bacteriológico y su relación en la satisfacción del usuario de un distrito de 

la Provincia de Ascope, 2022. 

Control 
bacteriológico 

Satisfacción del usuario 
Total 

Deficiente Regular Bueno 

Nº % Nº % Nº % Nº % 

Deficiente 0 0.0% 2 2.2% 0 0.0% 2 2.2% 

Regular 0 0.0% 2 2.2% 86 95.6% 88 97.8% 

Bueno 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 

Total 0 0.0% 4 4.4% 86 95.6% 90 100% 

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

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

 

 

Rho = 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 bacteriológico y nivel bueno respecto a la satisfacción del usuario, el 2.2% 

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

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

deficiente sobre el control bacteriológico y nivel regular respecto a la satisfacción 

del usuario. Así también se denota que Rho = 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 bacteriológico se relaciona 

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

de la Provincia de Ascope, 2022. 
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Tabla 10 

El control físico químico y su relación en la satisfacción del usuario de un distrito de 

la Provincia de Ascope, 2022. 

Control físico 
químico 

Satisfacción del usuario 
Total 

Deficiente Regular Bueno 

Nº % Nº % Nº % Nº % 

Deficiente 0 0.0% 4 4.4% 77 85.6% 81 90.0% 

Regular 0 0.0% 0 0.0% 9 10.0% 9 10.0% 

Bueno 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 

Total 0 0.0% 4 4.4% 86 95.6% 90 100% 

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

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

 

Rho = 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 físico químico y nivel bueno respecto a la satisfacción del usuario, 

el 10.0% de los usuarios obtienen nivel regular sobre el control físico químico y nivel 

bueno respecto a la satisfacción del usuario, el 4.4% de los usuarios obtienen nivel 

deficiente sobre el control físico químico y nivel regular respecto a la satisfacción 

del usuario. Así también se denota que Rho = 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 físico químico se relaciona 

directamente y muy significativamente en la satisfacción 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 relación con la confianza y seguridad 

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

Control de 
calidad de agua 

potable 

Confianza y seguridad 
Total 

Deficiente Regular Bueno 

Nº % Nº % Nº % Nº % 

Deficiente 0 0.0% 1 1.1% 0 0.0% 1 1.1% 

Regular 0 0.0% 12 13.3% 77 85.6% 89 98.9% 

Bueno 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 

Total 0 0.0% 13 14.4% 77 85.6% 90 100% 

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

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

 

 

Rho = 0.898**  (p < 0.01)   Tau-b = 0.807** (p < 0.01) 

 

En la 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. Así también se denota que Rho 

= 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 relación con la atención oportuna desde 

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

Control de 
calidad de agua 

potable 

Atención oportuna 
Total 

Deficiente Regular Bueno 

Nº % Nº % Nº % Nº % 

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 aplicación del Cuestionario del control de calidad de agua potable y 

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

 

Rho = 0.824**  (p < 0.01)   Tau-b = 0.706** (p < 0.01) 

En la 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 atención oportuna, 

el 1.1% de los usuarios obtienen nivel deficiente sobre el control de calidad de agua 

potable y nivel bueno respecto a la atención oportuna. Así 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 atención 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 relación con los recursos e infraestructura 

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

Control de 
calidad de agua 

potable 

Recursos e infraestructura 
Total 

Deficiente Regular Bueno 

Nº % Nº % Nº % Nº % 

Deficiente 0 0.0% 1 1.1% 0 0.0% 1 1.1% 

Regular 0 0.0% 6 6.7% 83 92.2% 89 98.9% 

Bueno 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 

Total 0 0.0% 7 7.8% 83 92.2% 90 100% 

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

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

 

 

Rho = 0.854**  (p < 0.01)   Tau-b = 0.750** (p < 0.01) 

 

En la 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. Así también se 

denota que Rho = 0.854 con nivel significativo inferior al 1% (p < 0.01) y el valor tau-

c 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 hipótesis de las variables Control de calidad de agua potable y la Satisfacción del usuario y sus 

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

RELACIÓN CAUSAL DE VARIABLES 
TAU-B DE 

KENDALL 

RHO DE 

SPEARMAN 

PROBABILIDAD 

(P - VALOR) 
DECISIÓN SIGNIFICANCIA 

Control de calidad de agua potable y la Satisfacción 

del usuario 
0.792 

0.894 

(positiva alta) 
0.000<0.01 Se rechaza la Ho 

La relación es muy 

significativa 

Relación causal de las dimensiones de la variable Control de calidad de agua potable con la variable Satisfacción del usuario 

Dimensión Control de cloro residual - Satisfacción del 

usuario 
0.810 

0.900 

(positiva alta) 
0.000<0.01 Se rechaza la Ho 

La relación es muy 

significativa 

Dimensión Control bacteriológico - Satisfacción del 

usuario 
0.768 

0.869 

(positiva alta) 
0.000<0.01 Se rechaza la Ho 

La relación es muy 

significativa 

Dimensión Control físico químico - Satisfacción del 

usuario 
0.702 

0.799 

(positiva alta) 
0.000<0.01 Se rechaza la Ho 

La relación es muy 

significativa 

Relación causal de la variable Control de calidad de agua potable con las dimensiones de la variable Satisfacción del usuario 

Control de calidad de agua potable - dimensión 

Confianza y seguridad 
0.807 

0.898 

(positiva alta) 
0.000<0.01 Se rechaza la Ho 

La relación es muy 

significativa 

Control de calidad de agua potable - dimensión 

Atención oportuna 
0.706 

0.824 

(positiva alta) 
0.000<0.01 Se rechaza la Ho 

La relación es muy 

significativa 

Control de calidad de agua potable - dimensión 

Recursos e infraestructura 
0.750 

0.854 

(positiva alta) 
0.000<0.01 Se rechaza la Ho 

La relación es muy 

significativa 

Nota. Tabla 7, Tabla 8; Tabla 9; Tabla 10, Tabla 11, Tabla 12; Tabla 13. 
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V. DISCUCIÓNES 

Después de presentar los resultados, pasamos a realizar la discusión:  

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 satisfacción 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 públicas de agua 

potable porque reparte el coste de cada proceso hasta convertirlo en un 

líquido apto para el consumo. Se estableció que dicha empresa no tiene 

fines de lucro, pero necesita conocer los costos reales del tratamiento y 

distribución del agua, especialmente para tomar decisiones financieras 

que contribuyan al crecimiento y mejoramiento de su organización. Su 

infraestructura y tecnología, 

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 acuíferos, ríos, lagos o costas, por lo que la humanidad tiene un 

impacto directo o indirecto sobre ellas y su vida acuática. 

Las dimensiones del control de calidad de agua, según la dimensión 

control de cloro residual se comporta de nivel regular (81.1%), seguido 

del nivel bueno (18.9%) y el nivel deficiente (0.0%), la dimensión control 

bacteriológico se comporta de nivel regular (97.8%), seguido del nivel 

deficiente (2.2%) y el nivel bueno (0.0%), la dimensión control físico 

químico 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 análisis 

microbiológicos en cuatro puntos seleccionados, y este líquido elemento 
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no sería apta para consumo de la humanidad. De igual forma, se fijó un 

ensayo sobre nivel bacteriológico, coliformes, siendo estos excesivos a 

los que establece DIGESA. Concluyendo que una buena implementación 

permitirá una mejora en lo que respecta este líquido elemento. 

Según 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 verificación de análisis físicos, químicos y microbiológicos, la 

implementación de inspecciones de higiene del sistema de suministro de 

fuente a usuario y la adquisición de excelentes prácticas en gestión 

operativa. 

Según dimensión confianza y seguridad se comporta de nivel bueno 

(85.6%), seguido del nivel regular (14.4%) y el nivel deficiente (0.0%), la 

dimensión atención oportuna se comporta de nivel bueno (100%), 

seguido del nivel regular y deficiente (0.0%), la dimensión 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 investigación realizado por 

Pantoja (2019) quien tuvo como objetivo fue demostrar el nivel 

satisfacción 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 reconoció las deficiencias que 

se tenía y se pudo plantear alternativas de solución. Determinándose 

como buena con 44.83%, respecto a cantidad un 72.41% dijo que es 

suficiente, por otro lado un 75.86% aprobó las caracteristicas que 

presenta el agua y un 72.41% considera que el precio por el servicio es 

el adecuado. Según Nejati y Nejati (2008), La satisfacción 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 hacía falta o desconocía. Esta condición 

es siempre una decisión de configuración y análisis, comparándose las 

metas y perspectivas con los fines alcanzados. 

Al cruzar los datos del control de calidad de agua potable y la 

satisfacción del usuario, se encontró que el 95.6% de los usuarios 

obtienen nivel regular sobre el control de calidad de agua potable y nivel 

bueno respecto a la satisfacción 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 satisfacción del usuario, donde el Rho = 0.894 y Tau-

b de Kendal 0.792 con nivel significativo inferior al 1% (p < 0.01), ello 

demuestra que la relación del control de calidad de agua potable con la 

satisfacción del usuario de manera directa y altamente significativa; es 

decir, para un mejor control de calidad de agua potable, se espera una 

mejor satisfacción del usuario del Distrito de forma muy significativa (Ver 

Tabla 5). 

Estos resultados concuerdan con la investigación 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 sólo un 3.90% se 

encuentra satisfecho con lo anterior, entonces se concluyó que si bien 

las aguas de dichas quebradas con buenas para la humanidad, respecto 

a la satisfacción de la comunidad unversitaria se está en un nivel de 

correlación positiva media. Para Caminati, Febre & Catherine (2014), 

define las características que posee el agua, haciéndola distinta de 

acuerdo del lugar y procesos que surgen donde sea proveniente, esta se 

puede calcular de acuerdo a parámetros químicos, físicos y 

microbiológicos. 

Al cruzar los datos del control de cloro residual y la satisfacción del 

usuario, se encontró que el 76.7% de los usuarios obtienen nivel regular 

sobre el control de cloro residual y nivel bueno respecto a la satisfacción 
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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 satisfacción del 

usuario, donde el Rho = 0.900 y Tau-b de Kendal 0.810 con nivel 

significativo inferior al 1% (p < 0.01), ello demuestra que la relación del 

control de cloro residual con la satisfacción del usuario de manera directa 

y altamente significativa; es decir, para un mejor control de cloro residual, 

se espera una mejor satisfacción del usuario del Distrito de forma muy 

significativa (Ver Tabla 6). 

Estos resultados concuerdan con la investigación realizado por Tello 

(2021), quien mostró un nivel regular con 67%. Por otro lado el nivel de 

satisfacción del usuario un 40%; concluyendo que existe relación entre el 

control de la calidad del agua con la satisfacción del usuario. Para Fair 

(1995), el análisis químico tiene 2 propósitos: Informar del compuesto 

mineral y sus posibles usos para beber, uso doméstico o industrial. 

Encontrar signos de  contaminación en el contenido de los objetos que 

contradicen su origen geológico. 

Al cruzar los datos del control bacteriológico y la satisfacción del 

usuario, se encontró que el 95.6% de los usuarios obtienen nivel regular 

sobre el control bacteriológico y nivel bueno respecto a la satisfacción del 

usuario, el 2.2% de los usuarios obtienen nivel regular sobre el control 

bacteriológico y nivel regular respecto a la satisfacción del usuario, donde 

el Rho = 0.869 y Tau-b de Kendal 0.768 con nivel significativo inferior al 

1% (p < 0.01), ello demuestra que la relación del control bacteriológico 

con la satisfacción del usuario de manera directa y altamente 

significativa; es decir, para un mejor control bacteriológico, se espera una 

mejor satisfacción del usuario del Distrito de forma muy significativa (Ver 

Tabla 7).  

Estos resultados concuerdan con la investigación realizado por Breña 

(2018), donde los resultados muestran que existe una correlación directa 

entre el control de calidad del agua potable y la satisfacción del cliente. 

Para Fair (1995), las bacterias son entidades microscópicas 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 físico químico y la satisfacción del 

usuario, se encontró que el 85.6% de los usuarios obtienen nivel 

deficiente sobre el control físico químico y nivel bueno respecto a la 

satisfacción del usuario, el 10.0% de los usuarios obtienen nivel regular 

sobre el control físico químico y nivel bueno respecto a la satisfacción del 

usuario, donde el Rho = 0.799 y Tau-b de Kendal 0.702 con nivel 

significativo inferior al 1% (p < 0.01), ello demuestra que la relación del 

control físico químico con la satisfacción del usuario de manera directa y 

altamente significativa; es decir, para un mejor control físico químico, se 

espera una mejor satisfacción del usuario del Distrito de forma muy 

significativa (Ver Tabla 8).  

Estos resultados concuerdan con la investigación realizado por 

Salazar (2018), donde los resultados mostraron que existe una 

correlación directa entre la calidad de abastecimiento de agua potable 

que presenta la población cercada en el distrito de calamares de Santiago 

en el año 2018 y las enfermedades transmitidas por el agua. Esto se 

refleja en el coeficiente de correlación de Pearson de 0,727 y se 

considera una relación directa y significativa. Para Fair (1995), menciona 

que el control físico químico, estos estudios permiten precisar turbidez, 

el color, el olor, el sabor y la temperatura. La turbidez referido a materia 

orgánica. No siendo dañino 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 descomposición de plantas. Son 2 

sentidos que están íntimamente 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 análisis solo 

muestra si es aromático o apesta. 
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Al cruzar los datos del control de calidad de agua potable y la 

confianza y seguridad, se encontró 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 Rho = 0.898 y Tau-b 

de Kendal 0.807 con nivel significativo inferior al 1% (p < 0.01), ello 

demuestra que la relación 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 investigación realizado 

por Rodríguez (2021), donde sus los resultados la hipótesis propuesta, 

que fija que hay una relación entre variables. Se utilizó una encuesta a 

usuarios desarrollada según el esquema de adaptación de la 

metodología SERVQUAL. Lo que es más importante, el cuestionario 

incluía preguntas que solo eran útiles para valorar la satisfacción general 

del consumidor. Para Sánchez (2011), la confianza y seguridad es una 

necesidad emocional que se expresa y comunica claramente a través del 

proceso de negociación, 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 atención 

oportuna, se encontró que el 98.9% de los usuarios obtienen nivel regular 

sobre el control de calidad de agua potable y nivel bueno respecto a la 

atención oportuna, el 1.1% de los usuarios obtienen nivel deficiente sobre 

el control de calidad de agua potable y nivel bueno respecto a la atención 

oportuna, donde el Rho = 0.824 y Tau-b de Kendal 0.706 con nivel 

significativo inferior al 1% (p < 0.01), ello demuestra que la relación del 

control de calidad de agua potable con la atención 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 atención oportuna del usuario del 

Distrito de forma muy significativa (Ver Tabla 10). Para Sánchez (2011), 

la atención oportuna Se refiere a las acciones que toma una organización 

en respuesta a acciones y acciones intencionales y voluntarias a las que 

una organización reacciona ante un evento.  

Al cruzar los datos del control de calidad de agua potable y los 

recursos e infraestructura, se encontró 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 Rho = 0.854 y 

Tau-b de Kendal 0.750 con nivel significativo inferior al 1% (p < 0.01), ello 

demuestra que la relación 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 Sánchez (2011), los recursos e 

infraestructura es la imagen que la empresa quiere transmitir, enfatizando 

las características del y mostrando la esencia de diferenciarlo de sus 

competidores. 
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VI. CONCLUSIONES 

Después de presentar los resultados y discusión de los mismo, a 

continuación, se llegaron a las siguientes conclusiones: 

1. El 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 bacteriológico se comporta de nivel regular (97.8%) 

seguido del nivel deficiente (2.2%), el control físico químico se comporta 

de nivel deficiente (90.0%) seguido del nivel regular (10.0%). 

 

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

del nivel regular (4.4%). Con respecto a las dimensiones de la 

satisfacción del usuario, la confianza y seguridad se comporta de nivel 

bueno (85.6%) seguido del nivel regular (14.4%), la atención oportuna 

se comporta de nivel bueno (100%), los recursos e infraestructura se 

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

 

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

agua potable y la satisfacción del usuario de un distrito de la Provincia 

de Ascope, 2022 (Rho = 0.894 y Tau-b = 0.792; p < 0.01). 

  

4. Existe relación directa y muy significativa entre la dimensión control del 

cloro residual y la satisfacción del usuario de un distrito de la Provincia 

de Ascope, 2022 (Rho = 0.900 y Tau-b = 0.810; p < 0.01). 

 

5. Existe relación directa y muy significativa entre la dimensión control 

bacteriológico y la satisfacción del usuario de un distrito de la Provincia 

de Ascope, 2022 (Rho = 0.869 y Tau-b = 0.768; p < 0.01). 

 

6. Existe relación directa y muy significativa entre la dimensión control 

físico químico y la satisfacción del usuario de un distrito de la Provincia 

de Ascope, 2022 (Rho = 0.799 y Tau-b = 0.702; p < 0.01). 
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7. Existe relación directa y muy significativa entre el control de calidad del 

agua potable y la dimensión confianza y seguridad de la satisfacción del 

usuario de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022 (Rho = 0.898 y 

Tau-b = 0.807; p < 0.01). 

 

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

agua potable y la dimensión atención oportuna de la satisfacción del 

usuario de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022 (Rho = 0.824 y 

Tau-b = 0.706; p < 0.01). 

 

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

agua potable y la dimensión recursos e infraestructura de la satisfacción 

del usuario de un distrito de la Provincia de Ascope, 2022 (Rho = 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 

sistemáticos sobre la satisfacción 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 gestión ambiental de la Municipalidad del Distrito, 

reforzar en el control bacteriológico de este recurso, enfatizando en 

lugares lejanos del distrito, ya que existe una insatisfacción de la 

población referente al control de calidad de agua potable. 

 

- A los operarios sub gerencia de gestion amiental que realizan visitas 

técnicas y/o de supervisión 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 operacionalización de variables 

VARIABLE DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE 
MEDICION 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Variable 
Independiente:  

 
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 población cumpla 
con la legislación”, 
por esto el control 
de la calidad del 
agua potable es un 
monitoreo continuo, 
en la cual se verifica 
un análisis físico 
químicos y 
microbiológicos, se 
ejecutan 
inspecciones 
Sanitarias a los 
sistemas de 
abastecimiento 
iniciando desde la 

 

Es el nivel de medición 
global de la variable 
Control de Calidad del 
Agua Potable y cada 
una de sus 
dimensiones: Control 
de Cloro, Control 
Bacteriológico, Control 
Físico Quíimico. 
La muestra 
participante es de 90   
personas (90 usuarios 
según el pago 
recurrente de su 
recibo). Para ello se 
aplicó la técnica de la 
encuesta y como 
instrumento 
cuestionario. Para el 
análisis de los 
resultados utilizamos 
la estadística 
descriptiva e 
inferencial, los datos 

 
Control del 

Cloro Residual 
 

 

 Control de cloro en el agua 
potable. 

 Acidez y alcalinidad del agua 

 Presencia residual del agua 
potable 

 Sedimentación del agua 
potable 

 
 
 
 
 
ORDINAL, ESCALA 

TIPO LIKERT 
 

 Siempre 

 Casi siempre 

 A veces 

 Casi nunca 

 Nunca 

 

Niveles de escala 

 Bueno 

 Regular 

 Deficiente 

 

 
Control 

Bacteriológico 
 

 

 

 Tratamiento del  agua potable 

 Presencia de bacteria en el 
agua 

 Presencia de enfermedades 
en el consumidor 

 Presencia de enfermedades 
en las escuelas 

 
Control Físico 

Químico 

 

 Presencia de nitrato en el 
agua potable 

 Presencia de sulfatos en el 
agua potable 

 Control periódico del agua 
potable 

 Turbulencia del agua potable 



 

 

Nota: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

fuente hasta el 
usuario además de 
realizar buenas 
prácticas en el 
Control Operacional 
(OMS, 2009). 

se ingresan al sistema 
SPSS V23, para ser 
contrastados con los 
trabajos previos, que 
se enmarcaron en las 
teorías.  



 

 

VARIABLE DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE 

MEDICIÓN 

 

 

 

 

 

 

 

Variable 

dependiente: 

 

Satisfación 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 

está cumpliendo 

esta meta desde la 

perspectiva del 

usuario (Poll y 

Boekhorst, 1996). 

 

Es el nivel de 

medición global de 

la variable 

Satisfacción del 

Usuario y cada una 

de sus dimensiones: 

Confianza y 

seguridad, Atención 

oportuna y Recursos 

e infraestructura. 

La muestra 

participante es de 90 

personas (90 

usuarios según el 

pago recurrente de 

su recibo). Para ello 

se aplicó la técnica 

de la encuesta y 

como instrumento 

cuestionario. Para el 

análisis de los 

resultados 

utilizamos la 

 

Confianza y 

Seguridad 

 

 Servicio oportuno de agua 

potable 

 Dotación de agua oportuna 

 Servicio adecuado de la entidad 

prestadora 

 Satisfacción 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 

 

 

 

 

 

 

ORDINAL, ESCALA 

TIPO LIKERT 

 

 Siempre 

 Casi siempre 

 A veces 

 Casi nunca 

 Nunca 

 

Niveles de escala 

 Bueno 

 Regular 

 

Atención 

oportuna 

 

 Rapidez en la atención de quejas 

 Ayuda inmediata 

 Soporte adecuado 

 Reparación inmediata en 

colapsos de red de agua 

 Comunicación asertiva 

 Trato amable 

 Servicio personalizado 



 

 

estadística 

descriptiva e 

inferencial, los datos 

se ingresan al 

sistema SPSS V23, 

para ser 

contrastados con los 

trabajos previos, 

que se enmarcaron 

en las teorías.. 

 Atención inmediata del cliente  Deficiente 

 

 

Recursos e 

Infraestructura 

 

 Instalaciones adecuadas  

 Material empleado por la entidad 

prestadora 

 Documentación precisa de 

servicio prestado de agua 

 Material de comunicación a los 

usuarios 

Nota: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 2: Matriz de puntuaciones de las variables 

BASE DE DATOS DEL CONTROL DE CALIDAD DE AGUA POTABLE 

N° 

Control de cloro residual Control bacteriológico Control físico químico 
Control de calidad 
de agua potable 

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

1 3 2 1 3 3 3 1 3 19 Regular 4 4 1 0 0 0 3 0 12 Regular 0 0 0 0 3 3 2 0 8 Deficiente 39 Regular 

2 3 2 2 2 2 3 2 3 19 Regular 4 4 0 0 0 0 4 0 12 Regular 0 0 0 0 3 3 2 0 8 Deficiente 39 Regular 

3 4 2 1 4 4 4 1 3 23 Bueno 3 4 1 1 0 0 4 0 13 Regular 0 0 0 0 4 4 2 0 10 Deficiente 46 Regular 

4 2 2 1 3 2 3 2 4 19 Regular 4 4 1 0 0 0 3 0 12 Regular 0 0 0 0 4 4 1 0 9 Deficiente 40 Regular 

5 4 1 1 3 3 3 0 3 18 Regular 3 3 1 0 0 0 3 0 10 Deficiente 0 0 0 0 3 3 2 0 8 Deficiente 36 Regular 

6 2 2 2 3 4 4 1 3 21 Regular 3 4 1 1 0 0 4 0 13 Regular 0 0 0 0 4 4 2 0 10 Deficiente 44 Regular 

7 4 1 0 4 3 4 1 4 21 Regular 3 3 0 1 1 1 4 0 13 Regular 0 0 0 0 4 3 2 1 10 Deficiente 44 Regular 

8 3 2 1 2 4 4 1 3 20 Regular 4 4 1 0 0 0 3 0 12 Regular 0 0 0 0 3 3 2 1 9 Deficiente 41 Regular 

9 3 2 0 2 2 3 0 3 15 Regular 3 3 0 0 0 0 4 0 10 Deficiente 0 0 0 0 3 3 1 0 7 Deficiente 32 Deficiente 

10 4 2 1 3 2 4 2 3 21 Regular 4 4 0 0 0 0 4 1 13 Regular 0 0 0 0 4 4 2 0 10 Deficiente 44 Regular 

11 2 1 2 3 3 2 2 4 19 Regular 4 4 0 0 0 0 4 0 12 Regular 0 0 0 0 4 4 1 0 9 Deficiente 40 Regular 

12 4 1 1 3 3 3 1 4 20 Regular 4 4 0 0 0 0 4 0 12 Regular 0 0 0 0 4 4 1 0 9 Deficiente 41 Regular 

13 3 2 0 3 3 3 1 4 19 Regular 3 3 0 0 1 1 4 0 12 Regular 0 0 0 0 3 4 2 0 9 Deficiente 40 Regular 

14 4 2 0 3 3 4 1 3 20 Regular 4 4 1 0 0 0 3 0 12 Regular 0 0 0 0 3 3 2 1 9 Deficiente 41 Regular 

15 4 2 1 2 2 3 2 3 19 Regular 4 4 1 0 0 0 3 0 12 Regular 0 0 0 0 3 4 2 0 9 Deficiente 40 Regular 

16 4 2 1 4 3 3 2 4 23 Bueno 3 3 0 1 1 1 4 0 13 Regular 0 0 0 0 4 4 2 0 10 Deficiente 46 Regular 

17 3 1 1 4 3 3 0 3 18 Regular 4 4 0 0 0 0 3 0 11 Regular 0 0 0 0 3 3 1 1 8 Deficiente 37 Regular 

18 3 2 2 3 4 4 2 4 24 Bueno 4 4 1 0 1 1 3 0 14 Regular 0 0 0 0 4 4 2 1 11 Regular 49 Regular 

19 4 2 1 3 4 4 2 4 24 Bueno 3 4 1 1 0 0 4 1 14 Regular 0 0 0 0 4 4 2 1 11 Regular 49 Regular 

20 2 2 0 2 4 3 1 4 18 Regular 3 3 1 1 0 0 3 0 11 Regular 0 0 0 0 3 3 2 0 8 Deficiente 37 Regular 

21 3 2 1 3 3 3 1 4 20 Regular 4 3 1 0 0 0 4 0 12 Regular 0 0 0 0 4 4 1 0 9 Deficiente 41 Regular 



 

 

22 3 2 2 2 2 3 2 3 19 Regular 4 4 0 0 0 0 4 0 12 Regular 0 0 0 0 4 4 1 0 9 Deficiente 40 Regular 

23 4 2 1 4 4 4 1 3 23 Bueno 4 4 0 0 0 0 4 1 13 Regular 0 0 0 0 4 4 2 0 10 Deficiente 46 Regular 

24 2 2 1 3 2 3 2 4 19 Regular 4 4 0 0 0 0 4 0 12 Regular 0 0 0 0 3 3 2 1 9 Deficiente 40 Regular 

25 4 1 1 3 3 3 0 3 18 Regular 3 3 1 0 0 0 4 0 11 Regular 0 0 0 0 3 3 1 1 8 Deficiente 37 Regular 

26 2 2 2 3 4 4 1 3 21 Regular 4 4 1 1 0 0 3 0 13 Regular 0 0 0 1 4 4 1 0 10 Deficiente 44 Regular 

27 4 1 0 4 3 4 1 4 21 Regular 4 4 1 0 0 0 4 0 13 Regular 0 0 0 0 4 4 1 1 10 Deficiente 44 Regular 

28 3 2 1 2 4 4 1 3 20 Regular 4 4 0 0 0 0 4 0 12 Regular 0 0 0 0 4 4 1 0 9 Deficiente 41 Regular 

29 4 3 0 3 3 3 0 3 19 Regular 4 4 0 0 0 0 4 0 12 Regular 0 0 0 0 4 4 1 0 9 Deficiente 40 Regular 

30 4 2 1 3 2 4 2 3 21 Regular 3 4 1 1 0 0 4 0 13 Regular 0 0 0 0 4 4 2 0 10 Deficiente 44 Regular 

31 2 1 2 3 3 2 2 4 19 Regular 3 4 1 0 0 0 4 0 12 Regular 0 0 0 0 4 4 1 0 9 Deficiente 40 Regular 

32 4 1 1 3 3 3 1 4 20 Regular 3 3 1 1 0 0 4 0 12 Regular 0 0 0 0 3 4 2 0 9 Deficiente 41 Regular 

33 3 2 0 3 3 4 1 4 20 Regular 3 3 0 0 1 1 4 0 12 Regular 0 0 0 0 4 4 2 0 10 Deficiente 42 Regular 

34 4 2 0 3 3 4 1 3 20 Regular 4 4 1 0 0 0 3 0 12 Regular 0 0 0 1 4 4 1 0 10 Deficiente 42 Regular 

35 4 2 1 3 2 3 2 3 20 Regular 4 4 0 0 0 0 4 0 12 Regular 0 0 0 1 4 4 1 0 10 Deficiente 42 Regular 

36 4 2 1 4 3 3 2 4 23 Bueno 4 4 1 1 0 0 3 0 13 Regular 0 0 0 0 4 4 1 1 10 Deficiente 46 Regular 

37 3 1 1 4 4 4 0 3 20 Regular 4 4 0 0 0 0 4 0 12 Regular 0 0 0 0 4 4 2 0 10 Deficiente 42 Regular 

38 3 2 2 3 4 4 2 4 24 Bueno 4 4 1 0 1 1 3 0 14 Regular 0 0 0 0 4 4 2 1 11 Regular 49 Regular 

39 4 2 1 3 4 4 2 4 24 Bueno 4 4 0 1 1 1 4 0 15 Regular 0 0 0 1 4 4 2 0 11 Regular 50 Regular 

40 3 2 1 2 4 3 1 4 20 Regular 4 4 0 0 0 0 4 0 12 Regular 0 0 0 0 4 4 1 1 10 Deficiente 42 Regular 

41 3 2 1 3 3 3 1 3 19 Regular 4 4 1 0 0 0 3 0 12 Regular 0 0 0 0 4 4 1 0 9 Deficiente 40 Regular 

42 3 2 2 2 2 3 2 3 19 Regular 4 4 0 0 0 0 4 0 12 Regular 0 0 0 0 4 3 2 0 9 Deficiente 40 Regular 

43 4 2 1 4 4 4 1 3 23 Bueno 4 4 1 0 0 0 4 0 13 Regular 0 0 0 0 4 4 2 0 10 Deficiente 46 Regular 

44 2 2 1 3 2 3 2 4 19 Regular 4 4 1 0 0 0 3 0 12 Regular 0 0 0 0 4 4 1 0 9 Deficiente 40 Regular 

45 4 1 1 3 3 4 0 3 19 Regular 4 4 0 0 0 0 4 0 12 Regular 0 0 0 0 4 4 1 0 9 Deficiente 40 Regular 

46 2 2 2 3 4 4 1 3 21 Regular 3 3 0 1 1 1 4 0 13 Regular 0 0 0 0 4 4 2 0 10 Deficiente 44 Regular 

47 4 1 0 4 3 4 1 4 21 Regular 4 4 0 0 0 0 4 1 13 Regular 0 0 0 0 4 4 2 0 10 Deficiente 44 Regular 

48 3 2 1 2 4 4 1 3 20 Regular 3 4 1 0 0 0 4 0 12 Regular 0 0 0 0 4 4 1 1 10 Deficiente 42 Regular 

49 4 2 0 3 3 3 0 3 18 Regular 3 4 0 0 0 0 4 0 11 Regular 0 0 0 0 3 3 2 0 8 Deficiente 37 Regular 



 

 

50 4 2 1 3 2 4 2 3 21 Regular 4 4 1 1 0 0 3 0 13 Regular 0 0 0 0 4 4 1 1 10 Deficiente 44 Regular 

51 2 1 2 3 3 2 2 4 19 Regular 3 3 1 1 0 0 4 0 12 Regular 0 0 0 0 3 4 2 0 9 Deficiente 40 Regular 

52 4 1 1 3 3 3 1 4 20 Regular 3 4 0 1 0 0 4 0 12 Regular 0 0 0 0 4 4 2 0 10 Deficiente 42 Regular 

53 3 2 0 3 3 3 1 4 19 Regular 3 3 0 0 1 1 4 0 12 Regular 0 0 0 0 4 4 1 0 9 Deficiente 40 Regular 

54 4 2 0 3 3 4 1 3 20 Regular 4 4 1 0 0 0 3 0 12 Regular 0 0 0 0 4 4 1 1 10 Deficiente 42 Regular 

55 4 2 1 2 2 3 2 3 19 Regular 4 4 1 0 0 0 3 0 12 Regular 0 0 0 0 4 4 1 0 9 Deficiente 40 Regular 

56 4 2 1 4 3 3 2 4 23 Bueno 3 4 1 1 0 0 4 1 14 Regular 0 0 0 0 4 4 1 1 10 Deficiente 47 Regular 

57 3 1 1 4 3 3 0 3 18 Regular 4 4 0 0 0 0 3 0 11 Regular 0 0 0 0 3 3 2 0 8 Deficiente 37 Regular 

58 3 2 2 3 4 4 2 4 24 Bueno 4 4 1 1 0 0 4 1 15 Regular 0 0 0 0 4 4 2 1 11 Regular 50 Regular 

59 4 2 1 3 4 4 2 4 24 Bueno 4 4 0 1 1 1 4 0 15 Regular 0 0 0 1 4 4 2 0 11 Regular 50 Regular 

60 3 2 0 2 4 3 1 4 19 Regular 4 4 0 0 0 0 4 0 12 Regular 0 0 0 0 4 4 1 0 9 Deficiente 40 Regular 

61 3 2 1 3 3 3 1 3 19 Regular 3 4 1 0 0 0 4 0 12 Regular 0 0 0 0 4 4 1 0 9 Deficiente 40 Regular 

62 3 2 2 2 2 3 2 3 19 Regular 4 4 1 0 0 0 3 0 12 Regular 0 0 0 0 3 3 2 1 9 Deficiente 40 Regular 

63 4 2 1 4 4 4 1 3 23 Bueno 4 4 1 0 1 1 3 0 14 Regular 0 0 0 1 4 4 1 0 10 Deficiente 47 Regular 

64 2 2 1 3 2 3 2 4 19 Regular 4 4 0 0 0 0 4 0 12 Regular 0 0 0 0 4 4 1 0 9 Deficiente 40 Regular 

65 4 1 1 3 3 3 0 3 18 Regular 4 3 0 0 0 0 4 0 11 Regular 0 0 0 0 3 3 2 0 8 Deficiente 37 Regular 

66 2 2 2 3 4 4 1 3 21 Regular 4 4 1 0 0 0 4 0 13 Regular 0 0 0 0 4 4 1 1 10 Deficiente 44 Regular 

67 4 1 0 4 3 4 1 4 21 Regular 3 4 1 1 0 0 4 0 13 Regular 0 0 0 0 4 4 2 0 10 Deficiente 44 Regular 

68 3 2 1 2 4 4 1 3 20 Regular 4 4 0 0 0 0 4 0 12 Regular 0 0 0 1 4 4 1 0 10 Deficiente 42 Regular 

69 4 2 1 3 3 3 0 3 19 Regular 4 4 1 0 0 0 3 0 12 Regular 0 0 0 0 4 4 1 0 9 Deficiente 40 Regular 

70 4 2 1 3 2 4 2 3 21 Regular 3 3 0 1 1 1 4 0 13 Regular 0 0 0 0 4 4 2 0 10 Deficiente 44 Regular 

71 2 1 2 3 3 2 2 4 19 Regular 3 4 1 0 0 0 4 0 12 Regular 0 0 0 0 4 4 1 0 9 Deficiente 40 Regular 

72 4 1 1 3 3 3 1 4 20 Regular 4 4 0 0 0 0 4 0 12 Regular 0 0 0 0 4 4 2 0 10 Deficiente 42 Regular 

73 3 2 0 3 3 3 1 4 19 Regular 4 4 0 0 0 0 4 0 12 Regular 0 0 0 0 3 4 2 0 9 Deficiente 40 Regular 

74 4 2 0 3 3 4 1 3 20 Regular 4 4 1 0 0 0 3 0 12 Regular 0 0 0 0 4 4 2 0 10 Deficiente 42 Regular 

75 4 2 1 2 2 3 2 3 19 Regular 3 3 1 1 0 0 4 0 12 Regular 0 0 0 0 4 4 1 0 9 Deficiente 40 Regular 

76 4 2 1 4 3 3 2 4 23 Bueno 4 4 1 0 1 1 3 0 14 Regular 0 0 0 0 4 4 2 0 10 Deficiente 47 Regular 

77 3 1 1 4 3 3 0 3 18 Regular 4 4 0 0 0 0 4 0 12 Regular 0 0 0 0 3 3 2 0 8 Deficiente 38 Regular 



 

 

78 3 2 2 3 4 4 2 4 24 Bueno 4 4 0 1 1 1 4 0 15 Regular 0 0 0 1 4 4 2 1 12 Regular 51 Regular 

79 4 2 1 3 4 4 2 4 24 Bueno 4 4 0 1 1 1 4 0 15 Regular 0 0 0 1 4 4 2 1 12 Regular 51 Regular 

80 3 2 1 3 3 3 1 3 19 Regular 3 3 0 0 1 1 4 0 12 Regular 0 0 0 0 4 4 1 0 9 Deficiente 40 Regular 

81 3 2 2 2 2 3 2 3 19 Regular 4 4 1 0 0 0 3 0 12 Regular 0 0 0 0 4 4 1 0 9 Deficiente 40 Regular 

82 4 2 1 4 4 4 1 3 23 Bueno 3 4 1 1 0 0 4 1 14 Regular 0 0 0 1 4 4 2 0 11 Regular 48 Regular 

83 2 2 1 3 2 3 2 4 19 Regular 4 4 0 0 0 0 4 0 12 Regular 0 0 0 0 4 4 1 0 9 Deficiente 40 Regular 

84 4 1 1 3 3 3 0 3 18 Regular 3 4 1 0 0 0 4 0 12 Regular 0 0 0 0 3 3 2 0 8 Deficiente 38 Regular 

85 2 2 2 3 4 4 1 3 21 Regular 4 4 0 0 0 0 4 1 13 Regular 0 0 0 0 4 4 2 0 10 Deficiente 44 Regular 

86 4 1 0 4 3 4 1 4 21 Regular 4 4 1 1 0 0 3 0 13 Regular 0 0 0 0 4 4 2 0 10 Deficiente 44 Regular 

87 3 2 1 2 4 4 1 3 20 Regular 4 4 1 0 0 0 4 0 13 Regular 0 0 0 0 4 4 2 0 10 Deficiente 43 Regular 

88 4 2 1 3 3 3 0 3 19 Regular 4 4 0 0 0 0 4 0 12 Regular 0 0 0 0 4 4 1 0 9 Deficiente 40 Regular 

89 4 2 1 3 2 4 2 3 21 Regular 4 4 1 0 0 0 4 0 13 Regular 0 0 0 0 4 4 2 0 10 Deficiente 44 Regular 

90 2 1 2 3 3 2 2 4 19 Regular 3 4 1 0 0 0 4 0 12 Regular 0 0 0 0 4 4 1 0 9 Deficiente 40 Regular 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

BASE DE DATOS DE LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

N° 

Confianza y seguridad Atención oportuna Recursos e infraestructura Satisfacción de usuario 

1 2 3 4 5 6 7 8 Ptje Nivel 9 10 11 12 13 14 15 16 Ptje Nivel 17 18 19 20 Ptje Nivel Total Nivel 

1 3 3 3 3 3 2 3 4 24 Regular 3 3 3 3 3 3 3 4 25 Bueno 4 3 3 3 13 Bueno 62 Bueno 

2 3 3 3 3 3 2 3 4 24 Regular 3 3 3 3 3 3 4 3 25 Bueno 3 3 4 3 13 Bueno 62 Bueno 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 80 Bueno 

4 4 3 3 3 3 2 3 3 24 Regular 3 3 3 3 3 3 3 4 25 Bueno 3 4 3 3 13 Bueno 62 Bueno 

5 3 3 3 3 3 2 3 3 23 Regular 3 3 3 3 3 3 4 3 25 Bueno 3 1 4 4 12 Regular 60 Regular 

6 3 4 4 3 3 4 3 4 28 Bueno 3 4 4 4 3 3 4 3 28 Bueno 4 4 3 3 14 Bueno 70 Bueno 

7 4 4 4 3 3 4 3 4 29 Bueno 3 4 4 4 3 3 4 3 28 Bueno 3 3 4 4 14 Bueno 71 Bueno 

8 4 4 4 4 3 4 3 4 30 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 3 4 4 15 Bueno 77 Bueno 

9 3 3 3 3 3 2 3 3 23 Regular 3 3 3 3 3 3 3 4 25 Bueno 3 3 3 3 12 Regular 60 Regular 

10 4 4 4 4 4 3 4 4 31 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 3 4 4 15 Bueno 78 Bueno 

11 4 3 3 3 3 3 3 3 25 Bueno 3 3 3 3 3 3 3 4 25 Bueno 4 3 3 3 13 Bueno 63 Bueno 

12 4 4 4 4 3 4 3 4 30 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 3 4 4 15 Bueno 77 Bueno 

13 3 4 3 3 3 3 2 4 25 Bueno 3 3 3 3 3 3 4 3 25 Bueno 3 3 4 3 13 Bueno 63 Bueno 

14 4 4 4 4 3 4 3 4 30 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 3 4 4 15 Bueno 77 Bueno 

15 3 3 3 3 3 4 3 3 25 Bueno 3 3 3 3 3 3 3 4 25 Bueno 3 4 3 3 13 Bueno 63 Bueno 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 80 Bueno 

17 3 3 3 3 3 2 3 3 23 Regular 3 3 3 3 3 3 3 4 25 Bueno 3 3 3 3 12 Regular 60 Regular 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 80 Bueno 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 80 Bueno 

20 3 3 3 3 3 2 3 3 23 Regular 3 3 3 3 3 3 4 3 25 Bueno 3 3 3 3 12 Regular 60 Regular 

21 4 4 4 4 3 4 3 4 30 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 3 4 4 15 Bueno 77 Bueno 

22 3 4 3 3 3 3 3 3 25 Bueno 3 3 3 3 3 3 4 3 25 Bueno 4 3 3 3 13 Bueno 63 Bueno 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 80 Bueno 



 

 

24 4 3 3 3 3 3 3 3 25 Bueno 3 3 3 3 3 3 3 4 25 Bueno 3 3 4 3 13 Bueno 63 Bueno 

25 3 3 3 3 3 2 3 4 24 Regular 3 3 3 3 3 3 3 4 25 Bueno 3 1 4 4 12 Regular 61 Bueno 

26 4 4 4 4 4 3 4 4 31 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 3 4 4 15 Bueno 78 Bueno 

27 4 4 4 4 4 4 3 4 31 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 3 4 4 15 Bueno 78 Bueno 

28 4 4 4 4 4 4 3 4 31 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 3 4 4 15 Bueno 78 Bueno 

29 3 4 3 3 3 3 2 4 25 Bueno 3 3 3 3 3 3 3 4 25 Bueno 3 4 3 3 13 Bueno 63 Bueno 

30 4 4 4 4 4 4 3 4 31 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 79 Bueno 

31 4 3 3 3 3 3 3 3 25 Bueno 3 3 3 3 3 3 4 3 25 Bueno 4 4 3 3 14 Bueno 64 Bueno 

32 3 3 3 3 4 3 4 3 26 Bueno 3 4 4 4 3 3 3 3 27 Bueno 4 4 3 3 14 Bueno 67 Bueno 

33 4 3 3 3 4 2 4 3 26 Bueno 3 4 4 4 3 3 3 3 27 Bueno 3 3 4 4 14 Bueno 67 Bueno 

34 3 3 3 3 4 3 4 3 26 Bueno 3 4 4 4 3 3 3 3 27 Bueno 4 4 3 3 14 Bueno 67 Bueno 

35 3 3 3 3 4 3 4 3 26 Bueno 3 4 4 4 3 3 3 3 27 Bueno 3 3 4 4 14 Bueno 67 Bueno 

36 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 80 Bueno 

37 4 3 3 3 4 2 4 3 26 Bueno 3 4 4 4 3 3 3 3 27 Bueno 3 3 4 4 14 Bueno 67 Bueno 

38 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 80 Bueno 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 80 Bueno 

40 4 3 3 3 4 2 4 3 26 Bueno 3 4 4 4 3 3 3 3 27 Bueno 4 3 4 3 14 Bueno 67 Bueno 

41 3 4 3 3 3 3 2 4 25 Bueno 3 3 3 3 3 3 3 4 25 Bueno 3 3 4 4 14 Bueno 64 Bueno 

42 3 3 3 3 3 4 3 3 25 Bueno 3 3 3 3 3 3 4 3 25 Bueno 4 4 3 3 14 Bueno 64 Bueno 

43 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 80 Bueno 

44 3 4 3 3 3 3 3 3 25 Bueno 3 3 3 3 3 3 3 4 25 Bueno 3 3 4 4 14 Bueno 64 Bueno 

45 3 3 3 3 3 4 3 3 25 Bueno 3 3 3 3 3 3 4 3 25 Bueno 3 3 4 4 14 Bueno 64 Bueno 

46 4 4 4 4 4 3 4 4 31 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 79 Bueno 

47 4 4 4 4 4 3 4 4 31 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 79 Bueno 

48 3 3 3 3 4 3 4 3 26 Bueno 3 4 4 4 3 3 3 3 27 Bueno 4 3 4 3 14 Bueno 67 Bueno 

49 4 3 3 3 3 2 3 3 24 Regular 3 3 3 3 3 3 4 3 25 Bueno 3 3 3 3 12 Regular 61 Bueno 

50 4 4 4 4 4 3 4 4 31 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 79 Bueno 

51 4 3 3 3 3 3 3 3 25 Bueno 3 3 3 3 3 3 4 4 26 Bueno 4 3 4 3 14 Bueno 65 Bueno 



 

 

52 3 3 3 3 4 3 4 3 26 Bueno 3 4 4 4 3 3 3 3 27 Bueno 4 4 3 3 14 Bueno 67 Bueno 

53 3 4 3 3 3 3 2 4 25 Bueno 3 3 3 3 3 3 4 4 26 Bueno 4 4 3 3 14 Bueno 65 Bueno 

54 4 3 3 3 4 2 4 3 26 Bueno 3 4 4 4 3 3 3 3 27 Bueno 3 3 4 4 14 Bueno 67 Bueno 

55 4 3 3 3 3 3 3 3 25 Bueno 3 3 3 3 3 3 4 4 26 Bueno 3 3 4 4 14 Bueno 65 Bueno 

56 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 80 Bueno 

57 3 3 3 3 3 2 3 4 24 Regular 3 3 3 3 3 3 3 4 25 Bueno 3 3 3 3 12 Regular 61 Bueno 

58 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 80 Bueno 

59 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 80 Bueno 

60 3 4 3 3 3 3 2 4 25 Bueno 3 3 3 3 3 3 4 4 26 Bueno 4 4 3 3 14 Bueno 65 Bueno 

61 3 3 3 3 3 4 3 3 25 Bueno 3 3 3 3 3 3 4 4 26 Bueno 3 3 4 4 14 Bueno 65 Bueno 

62 3 4 3 3 3 3 3 3 25 Bueno 3 4 4 4 3 3 3 3 27 Bueno 3 3 4 4 14 Bueno 66 Bueno 

63 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 80 Bueno 

64 4 4 4 4 3 3 3 4 29 Bueno 3 4 4 4 3 3 4 3 28 Bueno 4 4 3 3 14 Bueno 71 Bueno 

65 3 3 3 3 3 2 3 4 24 Regular 3 3 3 3 3 3 4 3 25 Bueno 4 3 3 3 13 Bueno 62 Bueno 

66 4 4 4 4 4 3 4 4 31 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 79 Bueno 

67 4 4 4 4 4 4 3 4 31 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 79 Bueno 

68 3 4 4 3 3 4 3 4 28 Bueno 3 4 4 4 3 3 4 3 28 Bueno 4 4 3 3 14 Bueno 70 Bueno 

69 4 4 4 3 3 4 3 4 29 Bueno 3 4 4 4 3 3 4 3 28 Bueno 3 3 4 4 14 Bueno 71 Bueno 

70 4 4 4 4 4 4 3 4 31 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 79 Bueno 

71 4 4 4 3 3 4 3 4 29 Bueno 3 4 4 4 3 3 4 3 28 Bueno 3 3 4 4 14 Bueno 71 Bueno 

72 3 4 4 3 3 4 3 4 28 Bueno 3 4 4 4 3 3 4 3 28 Bueno 3 3 4 4 14 Bueno 70 Bueno 

73 4 4 4 4 3 3 3 4 29 Bueno 3 4 4 4 3 3 4 3 28 Bueno 4 3 4 3 14 Bueno 71 Bueno 

74 3 4 4 3 3 4 3 4 28 Bueno 3 4 4 4 3 3 4 3 28 Bueno 3 3 4 4 14 Bueno 70 Bueno 

75 4 4 4 4 3 3 3 4 29 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 3 31 Bueno 4 3 4 4 15 Bueno 75 Bueno 

76 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 80 Bueno 

77 4 3 3 3 3 2 3 3 24 Regular 3 3 3 3 3 3 3 4 25 Bueno 3 3 4 3 13 Bueno 62 Bueno 

78 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 80 Bueno 

79 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 80 Bueno 



 

 

80 4 4 4 3 3 4 3 4 29 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 3 31 Bueno 4 3 4 4 15 Bueno 75 Bueno 

81 4 4 4 3 3 4 3 4 29 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 3 31 Bueno 4 3 4 4 15 Bueno 75 Bueno 

82 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 80 Bueno 

83 4 4 4 3 3 4 3 4 29 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 3 31 Bueno 4 3 4 4 15 Bueno 75 Bueno 

84 4 3 3 3 3 2 3 3 24 Regular 3 3 3 3 3 3 4 3 25 Bueno 3 4 3 3 13 Bueno 62 Bueno 

85 4 4 4 4 4 3 4 4 31 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 79 Bueno 

86 4 4 4 4 4 3 4 4 31 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 79 Bueno 

87 3 4 4 3 3 4 3 4 28 Bueno 3 4 4 4 3 3 4 3 28 Bueno 4 3 4 3 14 Bueno 70 Bueno 

88 4 4 4 4 3 3 3 4 29 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 3 31 Bueno 4 3 4 4 15 Bueno 75 Bueno 

89 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 4 4 4 16 Bueno 80 Bueno 

90 4 4 4 4 3 4 3 4 30 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 4 32 Bueno 4 3 4 4 15 Bueno 77 Bueno 

 

 

 

 



 

 

Anexo 3: Validación de contenido de los instrumentos 
 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE CONTROL DE CALIDAD 

DEL AGUA POTABLE 

INTRUCCIÓN: A continuación, le hacemos llegar el instrumento de recolección de 

datos (cuestionario) la que permitirá recoger toda la información 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 evalúe el instrumento y realice las 

correcciones adecuadas en la escala de evaluación lograda por los criterios de 

verificación de contenido. 

A) REDACCIÓN: Una interpretación clara de la redacción de la pregunta para 

lograr  claridad y precisión en el uso de la terminología. 

 

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

tecnología. 

 

C) COHERENCIA O CONGRUENCIA: Existe una organización lógica basada 

en  la estrecha relación entre variables y dimensiones. Dimensiones e 

indicadores. Indicadores y elementos. Ítems y opciones de respuesta con  

objetivos a alcanzar. 

 

D) ADECUACIÓN: Correlación entre el contenido de cada pregunta y el nivel 

de preparación o logro del encuestado. 

 

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

 

Leyenda:    

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

 

 

SE LO AGRADECEMOS MUCHO 



 

 

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

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

2022. 

VARIABLE: Control de calidad del agua potable 

DIMENSIÓN 1: Control de cloro residual 

INDICADORES 
 

ÍTEMS 

OPCIONES DE 
RESPUESTA 

CRITERIOS DE VALIDACIÓN DE CONTENIDO 

OBSERVACIONES 
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A B A B A B A B A B 

Control de cloro en el 
agua 

1. Se realiza controles periódicos 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. 

                

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

                

Acidez y alcalinidad del 
agua 

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

                

4. 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). 

Presencia residual del 
agua potable  

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

                

6. 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 
eliminación de las bacterias. 

                

Sedimentación del agua 
potable 

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

                

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

                

DIMENSIÓN 2: Control bacteriológico  

        Tratamiento del 
agua potable 

9. Se les informa acerca de los controles 
bacteriológicos 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 grifería o cañerías. 

                

12. Cuando algún miembro de su familia 
consume el agua directamente de la 
grifería o caños, 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 caños, han 
presentado malestares estomacales 
y han sido evacuados a la posta de 
salud. 

                

14. Existen reclamos frecuentemente de 
la población referente a que el agua 
que se les distribuye está causando 
enfermedades en la población. 

                

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. 

                

DIMENSIÓN 3: Control fisico químico 

Presencia de nitrato en el 
agua potable 

17. El agua que se les provee ha 
presentado rasgos de compuestos 
químicos (mercurio, plomo, arsénico) 
evidenciando asi una contaminación 
en lo que sería 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 
hipertensión. 

                

Presencia de sulfatos en 
el agua potable 

19. El agua potable que se les provee 
presenta compuestos químicos 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 caída de cabello, caida de uñas, 
adormecimientos o problemas de 
circulación sanguínea. 

                

Control periódico del 
agua potable 

21. Quien les provee el agua potable 
realiza de manera constante o 
peripodica un control bacteriológico 
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 población de los 
resultados. 

                

Turbulencia del agua 
potable 

23. El agua potable que vierte 
directamente de la grifería y caños 
prsente de manera rápida una 
sedimentación notorial en sus 
recipientes. 

                

24. El agua potable que vierte al salir de 
la grifería o caños 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 DEL SEGUNDO EXPERTO 

 



 

 

- FICHA DEL TERCER EXPERTO 

 

 

- FICHA DEL CUARTO EXPERTO 

 



 

 

- FICHA DEL QUINTO EXPERTO 

 



 

 

CALIFICACION DEL PRIMER EXPERTO 

CALIFICACION MATRIZ DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE CONTROL DE CALIDAD DEL 
AGUA POTABLE 

Dr. CARLOS ALBERTO NORIEGA ANGELES 

Ítem REDACCION PERTINENCIA COHERENCIA ADECUACIÓN COMPRENSION 

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 

𝑐 =
#𝑎𝑓𝑖𝑟𝑚𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠

#𝑎𝑓𝑖𝑟𝑚𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 + #𝑛𝑒𝑔𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠
=

(24 + 24 + 24 + 24 + 24)

(24 + 24 + 24 + 24 + 24) + 00
=
120

120
= 100% 

 

 

 

 

 



 

 

CALIFICACION DEL SEGUNDO EXPERTO 

CALIFICACION MATRIZ DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE CONTROL DE CALIDAD DEL 
AGUA POTABLE 

Dr. DIONICIO GODOFREDO GONZÁLEZ GONZÁLEZ 

Ítem 
REDACCION PERTINENCIA COHERENCIA ADECUACIÓN COMPRENSION 

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 

𝑐 =
#𝑎𝑓𝑖𝑟𝑚𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠

#𝑎𝑓𝑖𝑟𝑚𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 + #𝑛𝑒𝑔𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠
=

(24 + 24 + 24 + 24 + 24)

(24 + 24 + 24 + 24 + 24) + 00
=
120

120
= 100% 

 

 

 

 



 

 

CALIFICACION DEL TERCER EXPERTO 

CALIFICACION MATRIZ DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE CONTROL DE CALIDAD DEL 
AGUA POTABLE 

Dra. SANTA INÉS LEZAMA SOTO 

Ítem 
REDACCION PERTINENCIA COHERENCIA ADECUACIÓN COMPRENSION 

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 

𝑐 =
#𝑎𝑓𝑖𝑟𝑚𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠

#𝑎𝑓𝑖𝑟𝑚𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 + #𝑛𝑒𝑔𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠
=

(24 + 24 + 24 + 24 + 24)

(24 + 24 + 24 + 24 + 24) + 00
=
120

120
= 100% 

 

 

 

 



 

 

CALIFICACION DEL CUARTO EXPERTO 

CALIFICACION MATRIZ DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE CONTROL DE CALIDAD DEL 
AGUA POTABLE 

Dra. ROCÍO DEL PILAR REYES ALVA 

Ítem 
REDACCION PERTINENCIA COHERENCIA ADECUACIÓN COMPRENSION 

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 

𝑐 =
#𝑎𝑓𝑖𝑟𝑚𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠

#𝑎𝑓𝑖𝑟𝑚𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 + #𝑛𝑒𝑔𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠
=

(24 + 24 + 24 + 24 + 24)

(24 + 24 + 24 + 24 + 24) + 00
=
120

120
= 100% 

 

 

 

 

 



 

 

CALIFICACION DEL QUINTO EXPERTO 

CALIFICACION MATRIZ DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE CONTROL DE CALIDAD DEL 
AGUA POTABLE 

Dr. VICTOR ENRIQUE SÁNCHEZ ALBARRAN 

Ítem 
REDACCION PERTINENCIA COHERENCIA ADECUACIÓN COMPRENSION 

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 

𝑐 =
#𝑎𝑓𝑖𝑟𝑚𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠

#𝑎𝑓𝑖𝑟𝑚𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 + #𝑛𝑒𝑔𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠
=

(24 + 24 + 24 + 24 + 24)

(24 + 24 + 24 + 24 + 24) + 00
=
120

120
= 100% 

 

 

 



 

 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO SATISFACCIÓN DEL 

USUARIO 

INTRUCCION: A continuación, le hacemos llegar el cuestionario de recolección de 

datos la que permitirá recoger toda la información necesaria con el objetivo de 

identificar el nivel de satisfaccion del usuario en el Distrito. Por lo que recurrimos a 

su despacho y pedimos evalúe el instrumento y realice las correcciones adecuadas 

en la escala de evaluación lograda por los criterios de verificación de contenido. 

A) REDACCIÓN: Una interpretación clara de la redacción de la pregunta para 

lograr  claridad y precisión en el uso de la terminología. 

 

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

tecnología. 

 

C) COHERENCIA O CONGRUENCIA: Existe una organización lógica basada 

en  la estrecha relación entre variables y dimensiones. Dimensiones e 

indicadores. Indicadores y elementos. Ítems y opciones de respuesta con  

objetivos a alcanzar. 

 

D) ADECUACIÓN: Correlación entre el contenido de cada pregunta y el nivel 

de preparación o logro del encuestado. 

 

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

 

Leyenda:    

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

 

 

SE LO AGRADECEMOS MUCHO 



 

 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE SATISFACCION DEL USUARIO 

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

2022. 

VARIABLE: Satisfacción del usuario 

DIMENSIÓN 1: Confianza y seguridad 

INDICADORES 
 

ÍTEMS 

OPCIONES DE 
RESPUESTA 

CRITERIOS DE VALIDACIÓN DE CONTENIDO 

OBSERVACIONES 
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C
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A
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O
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E

N
S
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A B A B A B A B A B 

Servicio oportuno del 
agua potable 

1. El agua potable se distribuye en un 

horario adecuado, lo cual le permite 

seguir organizando sus demás 

actividades. 

                

Dotación oportuna de 
agua 

2. La presión de llegada del agua 
potable es adecuada, de manera 
permanente, y permite satisfacer sus 
necesidades de alimentación e 
higiene, entre otros. 

                

Servicio adecuado de la 
entidad prestadora 

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

                

Satisfaccion en los 
reclamos formulados 

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

                



 

 

Conocimiento en la 
entidad prestadora 

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

                

Credibilidad en la 
entidad prestadora 

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

                

Profesionalimso de los 
trabajadores 

7. 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 

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

                

DIMENSIÓN 2: Atención oportuna 

Rapidez en la atencion 
de quejas 

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

                

Ayuda inmediata 

10. Cuando se presenta avería en el 
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 avería en el servicio del 
agua potable y otros, ésta asiste con 
el personal adecuado para brindar 
dicha solución. 

                

Reparacion inmediata 
en colapsos de red de 
agua 

12. Cuando existe una ruptura de tubería 
en la red de desagüe, la entidad 
recurre de manera inmediata a 
reparar la avería para evitar algún tipo 
de contaminación. 

                

Comunicación 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 están 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. 

                



 

 

DIMENSIÓN 3: Recursos e infraestructura 

Instalaciones adecuadas 
17. Las oficinas donde presta la atencion 

a los usuarios la entidad, son 
cómodas y limpias. 

                

Material empleado por la 
entidad prestadora 

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

                

Documentación precisa 
del servicio de agua 

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 estadísticas 
de consumo. 

                

Material de comunicación 
a los usuarios 

20. La entidad difunde mediante medios 
audiovisuales, escritos, campañas de 
sencibilización para la preservación y 
cuidado del agua. 

                

 

 

 
 

 
FIRMA DEL EXPERTO 

 

 



 

 

- FICHA DEL PRIMER EXPERTO 

 

 

- FICHA DEL SEGUNDO EXPERTO 

 



 

 

- FICHA DEL TERCER EXPERTO 

 

 

- FICHA DEL CUARTO EXPERTO 

 



 

 

- FICHA DEL QUINTO EXPERTO 

 

 

 

 

 



 

 

CALIFICACION DEL PRIMER EXPERTO 

CALIFICACION MATRIZ DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE SATISFACCION DEL USUARIO 

Dr. CARLOS ALBERTO NORIEGA ANGELES 

Ítem 
REDACCION PERTINENCIA COHERENCIA ADECUACIÓN COMPRENSION 

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 

𝑐 =
#𝑎𝑓𝑖𝑟𝑚𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠

#𝑎𝑓𝑖𝑟𝑚𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 + #𝑛𝑒𝑔𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠
=

(20 + 20 + 20 + 20 + 20)

(20 + 20 + 20 + 20 + 20) + 00
=
100

100
= 100% 

 



 

 

CALIFICACION DEL SEGUNDO EXPERTO 

CALIFICACION MATRIZ DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE SATISFACCION DEL USUARIO 

Dr. DIONICIO GODOFREDO GONZÁLEZ GONZÁLEZ 

Ítem 
REDACCION PERTINENCIA COHERENCIA ADECUACIÓN COMPRENSION 

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 

𝑐 =
#𝑎𝑓𝑖𝑟𝑚𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠

#𝑎𝑓𝑖𝑟𝑚𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 + #𝑛𝑒𝑔𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠
=

(20 + 20 + 20 + 20 + 20)

(20 + 20 + 20 + 20 + 20) + 00
=
100

100
= 100% 

 



 

 

CALIFICACION DEL TERCER EXPERTO 

CALIFICACION MATRIZ DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE SATISFACCION DEL USUARIO 

Dr. SANTA INÉS LEZAMA SOTO 

Ítem 
REDACCION PERTINENCIA COHERENCIA ADECUACIÓN COMPRENSION 

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 

𝑐 =
#𝑎𝑓𝑖𝑟𝑚𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠

#𝑎𝑓𝑖𝑟𝑚𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 + #𝑛𝑒𝑔𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠
=

(20 + 20 + 20 + 20 + 20)

(20 + 20 + 20 + 20 + 20) + 00
=
100

100
= 100 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

CALIFICACION DEL CUARTO EXPERTO 

CALIFICACION MATRIZ DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE SATISFACCION DEL USUARIO 

Dr. ROCIÓ DEL PILAR REYES ALVA 

Ítem 
REDACCION PERTINENCIA COHERENCIA ADECUACIÓN COMPRENSION 

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 

𝑐 =
#𝑎𝑓𝑖𝑟𝑚𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠

#𝑎𝑓𝑖𝑟𝑚𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 + #𝑛𝑒𝑔𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠
=

(20 + 20 + 20 + 20 + 20)

(20 + 20 + 20 + 20 + 20) + 00
=
100

100
= 100% 

 

 

 

 

 

 



 

 

CALIFICACION DEL QUINTO EXPERTO 

CALIFICACION MATRIZ DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE SATISFACCION DEL USUARIO 

Dr. VICTOR ENRIQUE SÁNCHEZ ALBARRAN 

Ítem 
REDACCION PERTINENCIA COHERENCIA ADECUACIÓN COMPRENSION 

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 

𝑐 =
#𝑎𝑓𝑖𝑟𝑚𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠

#𝑎𝑓𝑖𝑟𝑚𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 + #𝑛𝑒𝑔𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠
=

(20 + 20 + 20 + 20 + 20)

(20 + 20 + 20 + 20 + 20) + 00
=
100

100
= 100% 



 

 

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

CONFIABILIDAD DE CONTROL DE CALIDAD DEL AGUA POTABLE 
IT

E
M

 

DIMENSIONES Alfa de 

Cronbach Control de cloro residual 

1 

Se realiza controles periódicos sobre la densidad de cloro con 

la que llega el agua potable a las viviendas de su localidad, 

cada vez que el agua sea almacenada en el reservorio. 

0.941 

2 

El agua potable que proveen en su distrito, presenta un nivel 

excesivo de cloro, presenta el sabor a lejía, cuando ingiere de 

manera directa el agua (0,6 mg/l a más). 

0.937 

3 
El agua potable que proveen en su distrito presenta acidez 

(más de 5.8 y 8.2). 
0.940 

4 

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). 

0.937 

5 
En su distrito se realiza el control de calidad del agua, en los 

reservorios o en los puntos de tomas de agua en su jurisdicción.  
0.936 

6 

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 así completar la eliminación de 

las bacterias. 

0.936 

7 

Luego de reservar el agua potable en sus viviendas, esta 

muestra una turbulencia y sedimentación en el fondo de estos 

envases o recipientes. 

0.940 

8 

Luego de hervir el agua potable en un recipiente, usted 

encuentra u observa una alta concentración de sarro en el 

fondo de sus envases o recipientes. 

0.937 

Alfa de Cronbach: α =0,945 

La fiabilidad se considera como EXCELENTE 

  Control bacteriológico 
Alfa de 

Cronbach 

9 

Se les informa acerca de los controles bacteriológicos a causa 

de la presencia de bacterias, que se realiza en el agua que 

consumen, mediante sus recibos o folletos. 

0.950 

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 calificado que 

garantiza un servicio de calidad. 

0.950 



 

 

11 

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

microorganismos vivos, cuando el agua sale por sus grifería o 

cañerías. 

0.958 

12 

Cuando algún miembro de su familia consume el agua 

directamente de la grifería o caños, suele presentar fuertes 

dolores estomacales. 

0.954 

13 

Los pobladores que consumen agua potable, sin ser hervida 

sino directamente de los caños, han presentado malestares 

estomacales y han sido evacuados a la posta de salud. 

0.953 

14 

Existen reclamos frecuentemente de la población referente a 

que el agua que se les distribuye está causando enfermedades 

en la población. 

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 

que se les distribuye ha ocasionado malestares estomacales y 

enfermedades en sus hijos. 

0.953 

Alfa de Cronbach: α = 0,958 

La fiabilidad se considera como EXCELENTE 

  Control físico químico 
Alfa de 

Cronbach 

17 

El agua que se les provee ha presentado rasgos de 

compuestos químicos (mercurio, plomo, arsénico) 

evidenciando así una contaminación en lo que sería 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 hipertensión. 

0.934 

19 

El agua potable que se les provee presenta compuestos 

químicos 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 caída de cabello, caída de uñas, 

adormecimientos o problemas de circulación sanguínea. 

0.945 

21 

Quien les provee el agua potable realiza de manera constante 

o periódica un control bacteriológico 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 población de los resultados. 

0.927 



 

 

23 

El agua potable que vierte directamente de la grifería y caños 

presente de manera rápida una sedimentación notoria en sus 

recipientes. 

0.930 

24 

El agua potable que vierte al salir de la grifería o caños de las 

viviendas presenta turbulencia que indica la presencia de 

microorganismos no aptos para el consumo humano.  

0.933 

Alfa de Cronbach: α = 0,940 

La fiabilidad se considera como EXCELENTE 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

CONFIABILIDAD DE LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

IT
E

M
 

DIMENSIONES Alfa de 

Cronbach Confianza y seguridad 

1 
El agua potable se distribuye en un horario adecuado, lo 

cual le permite seguir organizando sus demás actividades. 
0.915 

2 

La presión de llegada del agua potable es adecuada, de 

manera permanente, y permite satisfacer sus necesidades 

de alimentación e higiene, entre otros. 

0.914 

3 
Se les brinda un buen servicio y están conformes con el 

trabajo que se viene haciendo la entidad prestadora. 
0.923 

4 
La entidad resuelve de manera rápida y oportuna las 

quejas y reclamos de los pobladores. 
0.915 

5 

Los funcionarios o trabajadores que brindan orientación y 

servicio, demuestran tener conocimiento de acuerdo a sus 

funciones.  

0.920 

6 

Los pobladores perciben credibilidad en la entidad, 

respecto a los cobros que se realiza por el servicio sean 

justos. 

0.908 

7 

Cuando asiste a realizar el pago o alguna consulta a la 

entidad, los encargados estaban predispuestos a poder 

atenderlo de manera profesional. 

0.917 

8 

Tiene confianza que el agua potable que les brinda la 

entidad, es apta para el consumo humano y no presenta 

ningún tipo de contaminación. 

0.922 

Alfa de Cronbach: α =0,926 

La fiabilidad se considera como EXCELENTE 

  Atención oportuna 
Alfa de 

Cronbach 

9 

Cuando algún poblador presenta quejas o reclamos a la 

entidad, estas son atendidas de forma inmediata o en el 

plazo previsto. 

0.927 

10 

Cuando se presenta avería en el servicio de agua potable y 

otros que brinda la entidad, esta de manera inmediata brinda 

apoyo o tienen un plan de contingencia. 

0.922 

11 

Cuando la entidad recibe un reclamo o denuncia por parte 

del ciudadano sobre alguna avería en el servicio del agua 

potable y otros, ésta asiste con el personal adecuado para 

brindar dicha solución. 

0.924 

12 

Cuando existe una ruptura de tubería en la red de desagüe, 

la entidad recurre de manera inmediata a reparar la avería 

para evitar algún tipo de contaminación. 

0.922 



 

 

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 están 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: α = 0,934 

La fiabilidad se considera como EXCELENTE 

  Recursos e infraestructura 
Alfa de 

Cronbach 

17 
Las oficinas donde presta la atención a los usuarios la 

entidad, son cómodas y limpias. 
0.766 

18 

Cuando los trabajadores de le entidad asisten a reparar una 

avería en mi domicilio o en el sector, esta emplea materiales 

adecuados que garanticen la solución del problema. 

0.754 

19 

La entidad se encarga de brindar información adecuada y 

oportuna del servicio de agua potable, en sus recibos de 

pagos, folletos informativos sobre sus estadísticas de 

consumo. 

0.767 

20 

La entidad difunde mediante medios audiovisuales, escritos, 

campañas de sensibilización para la preservación y cuidado 

del agua. 

0.836 

Alfa de Cronbach: α = 0,828 

La fiabilidad se considera como BUENA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 5: Validez de constructo de instrumentos 

VALIDÉZ DE CONSTRUCTO DE CONTROL DE CALIDAD DEL AGUA 

POTABLE 

IT
E

M
 

DIMENSIONES COMUNALIDAD 

S > 0.4 Control de cloro residual 

1 

Se realiza controles periódicos sobre la densidad de cloro con 

la que llega el agua potable a las viviendas de su localidad, 

cada vez que el agua sea almacenada en el reservorio. 

0.646 

2 

El agua potable que proveen en su distrito, presenta un nivel 

excesivo de cloro, presenta el sabor a lejía, cuando ingiere de 

manera directa el agua (0,6 mg/l a más). 

0.747 

3 
El agua potable que proveen en su distrito presenta acidez 

(más de 5.8 y 8.2). 
0.694 

4 

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). 

0.737 

5 
En su distrito se realiza el control de calidad del agua, en los 

reservorios o en los puntos de tomas de agua en su jurisdicción.  
0.786 

6 

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 así completar la eliminación de 

las bacterias. 

0.770 

7 

Luego de reservar el agua potable en sus viviendas, esta 

muestra una turbulencia y sedimentación en el fondo de estos 

envases o recipientes. 

0.683 

8 

Luego de hervir el agua potable en un recipiente, usted 

encuentra u observa una alta concentración de sarro en el 

fondo de sus envases o recipientes. 

0.758 

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

  Control bacteriológico   

9 

Se les informa acerca de los controles bacteriológicos a causa 

de la presencia de bacterias, que se realiza en el agua que 

consumen, mediante sus recibos o folletos. 

0.837 

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 calificado que 

garantiza un servicio de calidad. 

0.839 



 

 

11 

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

microorganismos vivos, cuando el agua sale por sus grifería o 

cañerías. 

0.650 

12 

Cuando algún miembro de su familia consume el agua 

directamente de la grifería o caños, suele presentar fuertes 

dolores estomacales. 

0.758 

13 

Los pobladores que consumen agua potable, sin ser hervida 

sino directamente de los caños, han presentado malestares 

estomacales y han sido evacuados a la posta de salud. 

0.772 

14 

Existen reclamos frecuentemente de la población referente a 

que el agua que se les distribuye está causando enfermedades 

en la población. 

0.783 

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. 

0.823 

16 

Los padres de familia han presentado reclamos porque el agua 

que se les distribuye ha ocasionado malestares estomacales y 

enfermedades en sus hijos. 

0.755 

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

  Control físico químico   

17 

El agua que se les provee ha presentado rasgos de 

compuestos químicos (mercurio, plomo, arsénico) 

evidenciando así una contaminación en lo que sería la red de 

agua potable. 

0.829 

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 hipertensión. 

0.698 

19 

El agua potable que se les provee presenta compuestos 

químicos como azufre, cromo, mercurio entre otros, que pueda 

estar contaminando la red de agua.  

0.732 

20 

El agua potable que se les provee al consumir sin hervir, ha 

sido causante de caída de cabello, caída de uñas, 

adormecimientos o problemas de circulación sanguínea. 

0.439 

21 

Quien les provee el agua potable realiza de manera constante 

o periódica un control bacteriológico del agua, tomando 

muestras de distintas viviendas de la localidad. 

0.745 

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 población de los resultados. 

0.798 



 

 

23 

El agua potable que vierte directamente de la grifería y caños 

presente de manera rápida una sedimentación notoria en sus 

recipientes. 

0.764 

24 

El agua potable que vierte al salir de la grifería o caños de las 

viviendas presenta turbulencia que indica la presencia de 

microorganismos no aptos para el consumo humano.  

0.691 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

VALIDÉZ DE CONSTRUCTO DE LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

IT
E

M
 

DIMENSIONES COMUNALIDAD 

S > 0.4 Confianza y seguridad 

1 
El agua potable se distribuye en un horario adecuado, lo cual le 

permite seguir organizando sus demás actividades. 
0.684 

2 

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

permanente, y permite satisfacer sus necesidades de 

alimentación e higiene, entre otros. 

0.716 

3 
Se les brinda un buen servicio y están conformes con el trabajo 

que se viene haciendo la entidad prestadora. 
0.544 

4 
La entidad resuelve de manera rápida y oportuna las quejas y 

reclamos de los pobladores. 
0.709 

5 
Los funcionarios o trabajadores que brindan orientación y servicio, 

demuestran tener conocimiento de acuerdo a sus funciones.  
0.615 

6 
Los pobladores perciben credibilidad en la entidad, respecto a los 

cobros que se realiza por el servicio sean justos. 
0.818 

7 

Cuando asiste a realizar el pago o alguna consulta a la entidad, 

los encargados estaban predispuestos a poder atenderlo de 

manera profesional. 

0.656 

8 

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

apta para el consumo humano y no presenta ningún tipo de 

contaminación. 

0.573 

Medida de adecuación KMO 0.717 > 0.50, Prueba esférica Bartlett 0.000 < 0.05 

  Atención oportuna   

9 
Cuando algún poblador presenta quejas o reclamos a la entidad, 

estas son atendidas de forma inmediata o en el plazo previsto. 
0.643 

10 

Cuando se presenta avería en el servicio de agua potable y otros 

que brinda la entidad, esta de manera inmediata brinda apoyo o 

tienen un plan de contingencia. 

0.727 

11 

Cuando la entidad recibe un reclamo o denuncia por parte del 

ciudadano sobre alguna avería en el servicio del agua potable y 

otros, ésta asiste con el personal adecuado para brindar dicha 

solución. 

0.698 

12 

Cuando existe una ruptura de tubería en la red de desagüe, la 

entidad recurre de manera inmediata a reparar la avería para 

evitar algún tipo de contaminación. 

0.763 

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. 

0.761 



 

 

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 están 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 

queja o reclamo sobre ausencia del servicio de agua en su sector 

y otros, este es atendido de manera inmediata. 

0.620 

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

  Recursos e infraestructura   

17 
Las oficinas donde presta la atención a los usuarios la entidad, 

son cómodas y limpias. 
0.695 

18 

Cuando los trabajadores de le entidad asisten a reparar una 

avería en mi domicilio o en el sector, esta emplea materiales 

adecuados que garanticen la solución del problema. 

0.742 

19 

La entidad se encarga de brindar información adecuada y 

oportuna del servicio de agua potable, en sus recibos de pagos, 

folletos informativos sobre sus estadísticas de consumo. 

0.710 

20 

La entidad difunde mediante medios audiovisuales, escritos, 

campañas de sensibilización para la preservación y cuidado del 

agua. 

0.504 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 6: Fichas técnicas de los instrumentos 

FICHA TÉCNICA DEL INSTRUMENTO CONTROL DE CALIDAD DEL AGUA 

POTABLE 

1. Nombre: 

Cuestionario de control de calidad del agua potable 

2. Autor: 

Angélica Norhelia Carbajal Jácobo 

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 información real. 

5. Usuarios (muestra): 

Se tiene un total de 90 usuarios del distrito. 

6. Unidad de análisis:  

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

7. Modo de aplicación:  

 El instumento se estructura en 24 ítems, agrupados en 3 dimensiones de 

la variable control de calidad del agua potable, y su escala es: 0, 1, 2, 3 

y 4 puntos por cada ítem. 

 El cuestionario es desarrollado de manera individual por cada 

participantes, acorde a los datos requeridos y siguiendo las instrucciones 

para el desarrollo. 

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

minutos apróximado. 

8. Estructura: 

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

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

que cuenta con 8 ítems, Control Bacteriológico que cuenta con 8 ítems y 



 

 

Control Físicoquímico que cuenta con 8 ítems. Cada ítem tiene 5 alternativas 

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

9. Escalas diagnósticas: 

9.1. Escala general de la variable independiente: control de calidad 

del agua potable. 

Intervalo Nivel 

0 – 32 
Deficiente 

33 – 64 
Regular 

65 - 96 
Bueno 

9.2. Escala específica (por dimensión): 

Dimensión Intervalo Nivel 

Control de Cloro 

Residual 

0 – 10 Deficiente 

11 – 21 Regular 

22 - 32 Bueno 

 

Dimensión Intervalo Nivel 

Control Bacteriológico 

0 – 10 Deficiente 

11 – 21 Regular 

22 - 32 Bueno 

 

Dimensión Intervalo Nivel 

Control Físicoquímico 

0 – 10 Deficiente 

11 – 21 Regular 

22 - 32 Bueno 

9.3. Escala valorativa de las alternativas de respuestas de los ítems: 

Siempre  = 4 

Casi siempre= 3 

A veces = 2 

Casi nunca = 1 

Nunca  = 0 



 

 

10. Validación y confiabilidad 

La validez de contenico fue realizada por juicio de expertos, siendo 3 que se 

dedican al campo de la Gestión Pública y la investigación: 

 Dr. Carlos Alberto Noriega Angeles 

 Dr. Dionicio Godofredo González González 

 Dra. Santa Inés Lezama Soto 

 Dra. Rocio Del Pilar Reyes Alva 

 Dr. Victor Enrique Sánchez Albarran 

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

Cronbach, siendo determinado a través del SPSS Versión 23. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

FICHA TÉCNICA DEL INSTRUMENTO SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

1. Nombre: 

Cuestionario de satisfacción del usuario 

2. Autor: 

Angélica Norhelia Carbajal Jácobo 

3. Objetivo: 

Determinar el nivel de satisfacción del usuario 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 información real. 

5. Usuarios (muestra): 

Se tiene un total de 90 usuarios del distrito  

6. Unidad de análisis:  

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

7. Modo de aplicación:  

 El instumento se estructura en 20 ítems, agrupados en 3 dimensiones de la 

variable satisfacción del usuario, y su escala es: 0, 1, 2, 3 y 4 puntos por 

cada ítem. 

 El cuestionario es desarrollado de manera individual por cada participantes, 

acorde a los datos requeridos y siguiendo las instrucciones para el 

desarrollo. 

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

minutos apróximado. 

8. Estructura: 

El cuestionario de la variable control de satisfación del usuario, está 

comprendido por 3 dimensionaes con 20 ítems: Confianza y seguridad que 

cuenta con 8 ítems, Atención oportuna que cuenta con 8 ítems y Recursos e 

infraestructura que cuenta con 4 ítems. Cada ítem tiene 5 alternativas de 

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

 

 



 

 

9. Escalas diagnósticas: 

9.1. Escala general de la variable independiente: control de calidad 

del agua potable. 

Intervalo Nivel 

0 – 40 
Deficiente 

41 – 60 
Regular 

61 - 80 
Bueno 

9.2. Escala específica (por dimensión): 

Dimensión Intervalo Nivel 

Confianza 

0 – 16 Deficiente 

17 – 24 Regular 

25 - 32 Bueno 

 

Dimensión Intervalo Nivel 

Control 

Bacteriológico 

0 – 16 Deficiente 

17 – 24 Regular 

25 - 32 Bueno 

 

Dimensión Intervalo Nivel 

Control 

Físicoquímico 

0 – 16 Deficiente 

17 – 24 Regular 

25 - 32 Bueno 

9.3. Escala valorativa de las alternativas de respuestas de los ítems: 

Siempre  = 4 

Casi siempre= 3 

A veces = 2 

Casi nunca = 1 

Nunca  = 0 



 

 

10. Validación y confiabilidad 

La validez de contenido fue realizada por juicio de expertos, siendo 3 que se 

dedican al campo de la Gestión Pública y la investigación: 

 Dr. Carlos Alberto Noriega Angeles 

 Dr. Dionicio Godofredo González González 

 Dra. Santa Inés Lezama Soto 

 Dra. Rocio Del Pilar Reyes Alva 

 Dr. Victor Enrique Sánchez Albarran 

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

Cronbach, siendo determinado a través del SPSS Versión 23. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

Anexo 7: Cuestionario de control de calidad del agua 

El presente cuestionario tiene como finalidad el recojo de información 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 participación es eficaz y muy 

valiosa, lo que permitirán establecer mejoras, recomendaciones que buscan 

fortalecer a la gestión institucional en el cumplimiento de sus metas, teniendo como 

base los resultados de esta investigación. 

Instrucciones: 

El cuestionario consta de 24 ítems, el cual cada uno incluye cinco alternativas de 

respuestas. Lea detenidamente con mucha atención cada ítems y las opciones de 

respuesta que le siguen. Luego marque sólo una alternativa con una (X) en la 

opción que usted considere más próxima a su apreciación o punto de vista. 

Recuerde que no hay respuesta mala. 

 Si no ocurre jamás, marque la alternativa NUNCA 

 Si ocurre rara vez, marca la alternativa CASI NUNCA 

 Si ocurre pocas veces, marca la alternativa A VECES 

 Si ocurre muchas veces, marca la alternativa CASI SIEMPRE 

 Si ocurre continuamente, marca la alternativa SIEMPRE 

NRO ITEMS NUNCA 
CASI 

NUNCA 
A VECES 

CASI 
SIEMPRE 

SIEMPRE 

Control de cloro residual      

1 

Se realiza controles periódicos 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. 

     

2 

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

     

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

     

4  

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). 

     



 

 

5 

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

     

6 

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 eliminación de las 
bacterias. 

     

7 

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

     

8 

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

     

Control bacteriológico      

9 

Se les informa acerca de los controles 
bacteriológicos 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 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 grifería o cañerías. 

     

12 

Cuando algún miembro de su familia 
consume el agua directamente de la 
grifería o caños, suele presentar 
fuertes dolores estomacales. 

     

13 

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

     

14 

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

     

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 químico      

17 

El agua que se les provee ha 
presentado rasgos de compuestos 
químicos (mercurio, plomo, arsénico) 
evidenciando asi una contaminación 
en lo que sería 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 hipertensión. 

     

19 

El agua potable que se les provee 
presenta compuestos químicos 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 caída de cabello, caida de uñas, 
adormecimientos o problemas de 
circulación sanguínea. 

     

21 

Quien les provee el agua potable 
realiza de manera constante o 
periódica un control bacteriológico 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 población de los 
resultados. 

     

23 

El agua potable que vierte 
directamente de la grifería y caños 
prsente de manera rápida una 
sedimentación notorial en sus 
recipientes. 

     

24 

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

     

 

Muchas gracias por su colaboración 

 

 



 

 

Anexo 8: Cuestionario de satisfacción del usuario 

El presente cuestionario tiene como finalidad el recojo de información para 

establecer el alcance que se tiene respecto a la satisfacción del usuario de un 

distrito de la Provincia de Ascope, 2022. Su participación es eficaz y muy valiosa, 

lo que permitirán establecer mejoras, recomendaciones que buscan fortalecer a la 

gestión institucional en el cumplimiento de sus metas, teniendo como base los 

resultados de esta investigación. 

Instrucciones: 

El cuestionario consta de 20 ítems, el cual cada uno incluye cinco alternativas de 

respuestas. Lea detenidamente con mucha atención cada ítems y las opciones de 

respuesta que le siguen. Luego marque sólo una alternativa con una (X) en la 

opción que usted considere más próxima a su apreciación o punto de vista. 

Recuerde que no hay respuesta mala. 

 Si no ocurre jamás, marque la alternativa NUNCA 

 Si ocurre rara vez, marca la alternativa CASI NUNCA 

 Si ocurre pocas veces, marca la alternativa A VECES 

 Si ocurre muchas veces, marca la alternativa CASI SIEMPRE 

 Si ocurre continuamente, marca la alternativa SIEMPRE 

NRO ITEMS NUNCA 
CASI 

NUNCA 
A VECES 

CASI 
SIEMPRE 

SIEMPRE 

Confianza y seguridad      

1 

El agua potable se distribuye en un 
horario adecuado, lo cual le permite 
seguir organizando sus demás 
actividades. 

     

2 

La presión de llegada del agua potable 
es adecuada, de manera permanente, 
y permite satisfacer sus necesidades 
de alimentación e higiene, entre otros. 

     

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

     

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

     

5 

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

     



 

 

6 

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

     

7 

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

     

8 

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

     

Atención oportuna 
     

9 

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

     

10 

Cuando se presenta avería 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 avería en el servicio del 
agua potable y otros, ésta asiste con el 
personal adecuado para brindar dicha 
solución. 

     

12 

Cuando existe una ruptura de tubería 
en la red de desagüe, la entidad 
recurre de manera inmediata a reparar 
la avería para evitar algún tipo de 
contaminación. 

     

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. 

     

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 
están 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 cómodas 
y limpias. 

     

18 

Cuando los trabajadores de le entidad 
asisten a reparar una avería en mi 
domicilio o en el sector, esta emplea 
materiales adecuados que garanticen 
la solución 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 estadísticas de consumo. 

     

20 

La entidad difunde mediante medios 
audiovisuales, escritos, campañas de 
sensibilización para la preservación y 
cuidado del agua. 

     

 

Muchas gracias por su colaboración 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 9: Matriz de consistencia interna del informe de investigación 

TÍTULO DEL ESTUDIO DE INVESTIGACIÓN: Control de calidad del agua potable y satisfacción del usuario de un distrito de la Provincia de 

Ascope, 2022. 

INTRODUCCIÓN MARCO TEÓRICO METODOLOGÍA RESULTADOS DISCUSIÓN CONCLUSIONES RECOMENDACIONES 

PROBLEMA 

GENERAL: 

¿Qué relación existe 

entre el control de 

calidad del agua 

potable y la 

satisfacción del 

usuario de un distrito 

de la Provincia de 

Ascope, 2022?  

JUSTIFICACIÓN: 

En estos últimos 

tiempos hablar del 

control de calidad del 

agua es primordial en 

las 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 gestión, 

en la propuesta de 

mejoras. El estudio 

es conveniente ya 

que ayuda a observar 

ESTUDIOS 

PREVIOS: 

Peréz (2017) en su 

trabajo de grado, se 

estudia a la Empresa 

Aguas de Facatativá 

(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 

coagulación, 

aglomeración, 

sedimentación, 

filtración y 

desinfección, siendo 

el tratamiento más 

adecuado 

determinado 

mediante pruebas de 

vidrio, permite 

determinar dosis por 

ejemplo, en el caso 

de la potabilización 

de aguas, el 

desarrollo de esta 

calificación 

VARIABLES 
DIMENSIONE

S 
INDICADORES MÉTODOS: DESCRIPCION 

DE 

RESULTADOS: 

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% (0 

usuarios) 

obtienen nivel 

bueno respecto 

al control de 

calidad de agua 

potable del 

Distrito. Así 

también el 

95.6% (86 

usuarios) 

obtienen nivel 

bueno sobre la 

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 

satisfacción 

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 

Primero: 

 

Existe una relación 

directa y muy 

significativa entre 

el control de 

calidad del agua 

potable y la 

satisfacción del 

usuario de un 

distrito de la 

Provincia de 

Ascope, 2022 

(Rho = 0.894 y 

Tau-b = 0.792; p < 

0.01). 

Segundo: 

 

Existe una relación 

directa y muy 

significativa entre 

la dimensión 

control del cloro 

residual y la 

satisfacción del 

usuario de un 

distrito de la 

Provincia de 

Ascope, 2022 

(Rho = 0.900 y 

-Al alcalde de la 

Municipalidad del 

Distrito, aplicar 

cuestionarios 

sistemáticos sobre la 

satisfacción 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 

gestión ambiental de la 

Municipalidad del 

Distrito, reforzar en el 

control bacteriológico del 

agua potable, sobre todo 

en las zonas más 

alejadas del del distrito, 

ya que existe una 

insatisfacción de la 

población referente al 

control de calidad de 

agua potable. 

-A los operarios de la sub 

gerencia de gestion 

amiental que realizan 

visitas técnicas y/o de 

supervisión en las zonas 

del Distrito sobre el 

 

VARIABLE 

INDEPENDIENTE: 

Control de Calidad 

del Agua Potable  

DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL: 

“El conjunto de 

actividades 

ejercidas en forma 

continua por el 

abastecedor con el 

objetivo de verificar 

que la calidad del 

agua suministrada 

a la población 

cumpla con la 

legislación”, por 

esto el control de la 

calidad del agua 

potable es un 

monitoreo continuo, 

en la cual se 

verifica un análisis 

físico químicos y 

microbiológicos, se 

CONTROL DE 

CLORO 

RESIDUAL 

 

-Control de cloro 

en el agua 

potable. 

-Acidez y 

alcalinidad del 

agua 

-Presencia 

residual del 

agua potable 

-Sedimentación 

del agua potable  

Se hizo uso 

otro método 

hipotético 

deductivo, 

Popper (1980, 

p. 262) Con la 

ayuda de la 

lógica y el 

racionalismo 

crítico, las 

teorías y leyes 

generales 

generadas por 

la ciencia 

empírica 

pueden 

contrastarse 

sin 

considerarlas 

completament

e verdaderas, 

y la ciencia es 

decisiva en 

sus 

respuestas, 

señalando que 

nunca 

persigue el fin 

fantástico de 

no serlo 



 

 

e identificar 

problemáticas, en 

relevancia social son 

los mismos 

beneficiarios quienes 

informan el 

comportamiento de 

las variables. 

Respecto a 

implicancias 

prácticas se tomará el 

cuenta 

recomendaciones 

que aparecen luego 

de resultados. En 

valor teórico, ambos 

estudios de las 

variables son de vital 

importancia, es por 

ello que servirá para 

futuras 

investigaciones y en 

utilidad 

metodológica, se 

toma en cuenta el 

refinamiento de las 

herramientas a 

utilizar y las 

estadísticas. 

OBJETIVO 

GENERAL 

Determinar la 

relación entre el 

control de calidad del 

agua potable y la 

satisfacción del 

alternativa 

proporciona un 

diagnóstico general 

del estado actual 

mediante la 

caracterización 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 artículo, En 

este estudio, se 

analizaron varios 

parámetros de la 

calidad del agua 

humana, entre 

ellos: 

conductividad, 

densidad, pH, 

dureza total, 

dureza cálcica, 

alcalinidad total, 

cloruro, magnesio 

y calcio por 

absorción atómica 

en muestras de 

agua potable in 

situ. El propósito 

es relacionar 

productos 

alcanzados para 

los parámetros de 

calidad 

ejecutan 

inspecciones 

Sanitarias a los 

sistemas de 

abastecimiento 

iniciando desde la 

fuente hasta el 

usuario además de 

realizar buenas 

prácticas en el 

Control Operacional 

(OMS, 2009). 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL: 

Es el nivel de 

medición global de 

la variable Control 

de Calidad del 

Agua Potable y 

cada una de sus 

dimensiones: 

Control de Cloro, 

Control 

Bacteriológico, 

Control Físico 

Quíimico. 

La muestra 

participante es de 

90 personas (90 

usuarios según el 

pago recurrente de 

su recibo). Para ello 

se aplicó 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 

problemática 

reciente, 

profunda y 

general, 

actualizar 

constantement

e nuestros 

resultados 

(tentativos) y 

probarlas de 

una manera 

cada vez más 

contrastante. 

Formulando 

con ello la 

siguiente 

hipótesis: 

Existe una 

relación 

directa y 

significativa 

entre el control 

de calidad del 

agua potable y 

satisfacción 

del usuario de 

un distrito de la 

Provincia de 

Ascope, 2022. 

satisfacción del 

usuario, el 4.4% 

(4 usuarios) 

perciben nivel 

regular sobre la 

satisfacción del 

usuario, en tanto 

que el 0% (0 

usuarios) 

obtienen nivel 

deficiente 

respecto a la 

satisfacción del 

usuario del 

Distrito. 

Comparando 

ambas 

variables, se 

denota que el 

control de 

calidad de agua 

potable 

prevalece nivel 

regular – 

deficiente y la 

satisfacción del 

usuario 

prevalece el 

nivel bueno – 

regular. 

En la 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 

que el coste 

de cada 

proceso es 

una 

alternativa a 

las 

instalacione

s públicas 

de agua 

potable 

porque 

reparte el 

coste de 

cada 

proceso 

hasta 

convertirlo 

en un líquido 

apto para el 

consumo. 

Las 

dimensiones 

del control 

de calidad 

de agua, 

según la 

dimensión 

control de 

cloro 

Tau-b = 0.810; p < 

0.01). 

Tercero: 

 

Existe una relación 

directa y muy 

significativa entre 

la dimensión 

control 

bacteriológico y la 

satisfacción del 

usuario de un 

distrito de la 

Provincia de 

Ascope, 2022 

(Rho = 0.869 y 

Tau-b = 0.768; p < 

0.01). 

Cuarto: 

 

Existe una relación 

directa y muy 

significativa entre 

la dimensión 

control físico 

químico y la 

satisfacción del 

usuario de un 

distrito de la 

Provincia de 

Ascope, 2022 

(Rho = 0.799 y 

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 

ESPECÍFICOS: 

OE1: Identificar los 

niveles de control de 

calidad del agua 

potable y sus 

dimensiones: Control 

del cloro residual, 

control bacteriológico 

y control físico 

químico de un distrito 

de la Provincia de 

Ascope, 2022. 

OE2: Identificar los 

niveles de 

satisfacción del 

usuario y sus 

dimensiones: 

Confianza y 

seguridad, atención 

oportuna y recursos e 

infraestructura de un 

distrito de la Provincia 

de Ascope, 2022. 

OE3: Establecer la 

relación que existe 

entre la dimensión 

control del cloro 

residual en la calidad 

del agua potable y 

satisfacción del 

usuario de un distrito 

de la Provincia de 

Ascope, 2022. 

determinados entre 

los especímenes. 

Rodriguez (2021) 

en este estudio se 

basó en la 

evaluación sobre 

calidad de servicio 

y satisfaccion de 

usuarios, la 

investigación fue 

descriptiva-

correlacional mixta 

y se determinó de 

acuerdo a los 

resultados la 

hipótesis 

propuesta, que fija 

que hay una 

relación entre 

variables. 

Suarez et al. (2021) 

en su artículo, 

dicha investigación 

su objetivo era 

evaluar la calidad 

del agua del 

sistema de 

abastecimiento y 

medir el nivel de 

satisfacción, se 

determinó 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 

el análisis de los 

resultados 

utilizamos la 

estadística 

descriptiva e 

inferencial, los 

datos se ingresan 

al sistema SPSS 

V23, para ser 

contrastados con 

los trabajos previos, 

que se enmarcaron 

en las teorías.  

ESCALA DE 

MEDICION: 

ORDINAL, 

ESCALA TIPO 

LIKERT 

-Siempre 

-Casi siempre 

-A veces 

-Casi nunca 

-Nunca 

 

Niveles de escala 

-Bueno 

-Regular 

-Deficiente 

CONTROL 

BACTERIOLÓ

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

ÓN:  

a)Según su 

finalidad: es 

básica. 

b)Según su 

carácter: es 

correlacional 

c)Según su 

naturaleza: es 

cuantitativo. 

d)Según el 

alcance 

temporal: es 

sincrónica o 

transversal. 

e)Según su 

orientación: es 

de aplicación. 

control de cloro 

residual y el 

18.9% (17 

usuarios) 

perciben nivel 

bueno, el 97.8% 

(88 usuarios) 

obtienen nivel 

regular sobre el 

control 

bacteriológico y 

el 2.2% (2 

usuarios) 

perciben nivel 

deficiente, el 

90.0% (81 

usuarios) 

obtienen nivel 

regular sobre el 

control físico 

químico 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 físico 

químico es la 

dimensión 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 

dimensión 

control 

bacteriológic

o se 

comporta de 

nivel regular 

(97.8%), 

seguido del 

nivel 

deficiente 

(2.2%) y el 

nivel bueno 

(0.0%), la 

dimensión 

control físico 

químico 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 relación 

directa y muy 

significativa entre 

el control de 

calidad del agua 

potable y la 

dimensión 

confianza y 

seguridad de la 

satisfacción del 

usuario de un 

distrito de la 

Provincia de 

Ascope, 2022 

(Rho = 0.898 y 

Tau-b = 0.807; p < 

0.01). 

Sexto: 

 

Existe una relación 

directa y muy 

significativa entre 

el control de 

calidad del agua 

potable y la 

dimensión 

atención oportuna 

de la satisfacción 

del usuario de un 

distrito de la 

Provincia de 

Ascope, 2022 

(Rho = 0.824 y 

Tau-b = 0.706; p < 

0.01). 

Séptimo: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DISEÑO DE 

INVESTIGACI

ÓN: 

La presente 

investigación 

fue 

desarrollada 

con el diseño 

no 

experimental, 

correlacional 

transversal 

puesto que 

determinó el 

nivel de 

relación 

causal entre la 

 

 

 

 

 

CONTROL 

FISICO 

QUIMICO 

 

-Presencia de 

nitrato en el 

agua potable 

-Presencia de 

sulfatos en el 

agua potable 

-Control 

periódico del 

agua potable 

-Turbulencia del 

agua potable 



 

 

OE4 Establecer la 

relación que existe 

entre la dimensión 

control bacteriológico 

en la calidad del agua 

potable y satisfacción 

del usuario de un 

distrito de la Provincia 

de Ascope, 2022. 

OE5 Establecer la 

relación que existe 

entre la dimensión 

control físico químico 

en la calidad del agua 

potable y satisfacción 

del usuario de un 

distrito de la Provincia 

de Ascope, 2022. 

OE6 Establecer la 

relación que existe 

entre la calidad del 

agua potable y la 

dimensión confianza 

y seguridad de la 

satisfacción del 

usuario de un distrito 

de la Provincia de 

Ascope, 2022. 

OE7 Establecer la 

relación que existe 

entre la calidad del 

agua potable y la 

dimensión atencion 

oportuna de la 

satisfacción 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 

sólo un 3.90% se 

encuentra 

satisfecho con lo 

anterior, entonces 

se concluyó que si 

bien las aguas de 

dichas quebradas 

con buenas para la 

humanidad. 

Tello (2021) en su 

tesis, dicha 

indagación fue 

para determinar la 

relación entre 

accesibilidad 

servicio de agua 

potable y 

satisfacción del 

usuario, fue de tipo 

básico 

experimental, 

transversal y 

descriptivo 

correlacional, se 

usó una encuesta y 

cuestionario, 

cuyos resultaron 

determinando el 

nivel de acceso al 

servicio de agua, 

mostró un nivel 

regular con 67%. 

Por otro lado el 

 

VARIABLE 

DEPENDIENTE: 

Satisfación del 

Usuario  

 

 

DEFINICIÓN 

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 

está cumpliendo 

esta meta desde la 

perspectiva del 

usuario (Poll y 

Boekhorst, 1996). 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 

Es el nivel de 

medición global de 

la variable 

CONFIANZA 

Y 

SEGURIDAD 

-Servicio 

oportuno de 

agua potable 

-Dotación de 

agua oportuna 

-Servicio 

adecuado de la 

entidad 

prestadora 

-Satisfacción 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  

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 

atención 

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 

satisfacción del 

usuario, la 

confianza y 

seguridad es la 

Seminario 

(2022), 

donde 

resulta la 

estructura 

con mayor 

carga es el 

embalse, 

con base en 

análisis 

microbiológi

cos en 

cuatro 

puntos 

seleccionad

os, y este 

líquido 

elemento no 

sería apta 

para 

consumo de 

la 

humanidad. 

De igual 

forma, se fijó 

un ensayo 

sobre nivel 

bacteriológic

o, 

coliformes, 

siendo estos 

excesivos a 

los que 

establece 

DIGESA. 

Las 

dimensiones 

de la 

satisfacción 

del usuario, 

según la 

dimensión 

Existe una relación 

directa y muy 

significativa entre 

el control de 

calidad del agua 

potable y la 

dimensión 

recursos e 

infraestructura de 

la satisfacción del 

usuario de un 

distrito de la 

Provincia de 

Ascope, 2022 

(Rho = 0.854 y 

Tau-b = 0.750; p < 

0.01). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ATENCION 

OPORTUNA 

 

-Rapidez en la 

atención de 

quejas 

-Ayuda 

inmediata 

-Soporte 

adecuado 

-Reparación 

inmediata en 

 

POBLACION: 

Ramirez 

(2005) nos 

indica a tener 

en cuenta que 

la población 

es parte de un 

grupo de 

investigación y 

es una 



 

 

OE8 Establecer la 

relación que existe 

entre la calidad del 

agua potable y la 

dimensión recursos e 

infraestructura de la 

satisfacción del 

usuario de un distrito 

de la Provincia de 

Ascope, 2022. 

HIPÓTESIS 

GENERAL: 

Existe una relación 

directa y significativa 

entre el control de 

calidad del agua 

potable y satisfacción 

del usuario del 

Distrito de de un 

distrito de la Provincia 

de Ascope, 2022.  

HIPÓTESIS 

ESPECÍFICAS: 

HE1: Existe una 

relación directa y 

significativa entre la 

dimensión control del 

cloro residual en la 

calidad del agua 

potable y satisfacción 

del usuario de un 

distrito de la Provincia 

de Ascope, 2022.  

HE2: Existe una 

relación directa y 

significativa entre la 

nivel de 

satisfacción del 

usuario un 40%; 

concluyendo que 

existe relación 

entre el control de 

la calidad del agua 

con la satisfacción 

del usuario. 

Pantoja (2019) en 

esta investigación 

el obejtivo fue 

demostrar el nivel 

satisfacción 

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 

reconoción las 

deficiencias que se 

tenía y se pudo 

plantear 

alternativas de 

solución. 

Breña (2018) en su 

tesis, el propósito 

es evaluar la 

relación  entre el 

control de calidad 

del agua potable y 

la satisfacción del 

cliente. Se 

examinó un 

Satisfacción del 

Usuario y cada una 

de sus 

dimensiones: 

Confianza y 

seguridad, Atención 

oportuna y 

Recursos e 

infraestructura. 

La muestra 

participante es de 

90 personas (90 

usuarios según el 

pago recurrente de 

su recibo). Para ello 

se aplicó la técnica 

de la encuesta y 

como instrumento 

cuestionario. Para 

el análisis de los 

resultados 

utilizamos la 

estadística 

descriptiva e 

inferencial, los 

datos se ingresan 

al sistema SPSS 

V23, para ser 

contrastados con 

los trabajos previos, 

que se enmarcaron 

en las teorías. 

ESCALA DE 

MEDICIÓN: 

ORDINAL, 

ESCALA TIPO 

LIKERT 

-Siempre 

colapsos de red 

de agua 

-Comunicación 

asertiva 

-Trato amable 

-Servicio 

personalizado 

-Atención 

inmediata del 

cliente 

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 

población 

encuestada 

que muestra 

sus 

características

. 

Para el 

presente 

investigación 

la muestra de 

estudio estuvo 

conformada 

por 90 

usuarios del 

servicio de 

agua potable, 

fueron 

tomados por 

conveniencia 

dimensión que 

presentan mayor 

regularidad, la 

cual debe tener 

a cuenta para el 

mejoramiento 

respectivo en la 

toma de 

decisiones. 

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 satisfacción 

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 satisfacción 

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 satisfacción 

del usuario. Así 

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 

dimensión 

atención 

oportuna se 

comporta de 

nivel bueno 

(100%), 

seguido del 

nivel regular 

y deficiente 

(0.0%), la 

dimensión 

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 

con la 

investigació

n realizado 

 

RECURSOS E 

INFRAESTRU

CTURA 

 

-Instalaciones 

adecuadas  

-Material 

empleado por la 

entidad 

prestadora 

-Documentación 

precisa de 

servicio 

prestado de 

agua 

-Material de 

comunicación a 

los usuarios 



 

 

dimensión control 

bacteriológico en la 

calidad del agua 

potable y satisfacción 

del usuario de un 

distrito de la Provincia 

de Ascope, 2022.   

HE3: Existe una 

relación directa y 

significativa entre la 

dimensión control 

físico químico en la 

calidad del agua 

potable y satisfacción 

del usuario de un 

distrito de la Provincia 

de Ascope, 2022.  

HE4: Existe una 

relación directa y 

significativa entre la 

calidad del agua 

potable y la 

dimensión confianza 

y seguridad de la 

satisfacción del 

usuario de un distrito 

de la Provincia de 

Ascope, 2022.  

HE5: Existe una 

relación directa y 

significativa entre la 

calidad del agua 

potable y la 

dimensión atencion 

oportuna de la 

satisfacción del 

usuario de un distrito 

estudio 

cuantitativo básico 

utilizando un 

diseño descriptivo 

correlacionado. La 

muestra estuvo 

conformada por 80 

usuarios del 

servicio, para lo 

cual se utilizaron 

técnicas de 

muestreo no 

probabilístico e 

intencionado. 

TEORÍAS QUE 

FUNDAMENTEN 

LAS VARIABLES: 

Teoría volcánica su 

planteamiento es 

que se formó en la 

parte central de la 

tierra, debido a 

temperaturas altas 

por átomos de 

hidrógeno y el 

oxígeno. Estas 

moléculas se 

liberaron al exterior 

de la tierra, 

formando vapores, 

esto se debio a las 

temperaturas. Una 

parte de este vapor 

de agua quedó 

convertido en 

atmósfera, lo que se 

enfrió y quedó 

condensado se 

volvió agua sólida y 

líquida en la 

-Casi siempre 

-A veces 

-Casi nunca 

-Nunca 

 

Niveles de escala 

-Bueno 

-Regular 

-Deficiente  

del 

investigador 

MUESTREO: 

Fue no 

probabilístico. 

Para la 

selección de 

los elementos 

se ha 

establecido 

que sean 

objeto de 

fuentes de 

información 

relacionadas 

con la 

particularidad 

o finalidad que 

persigue el 

investigador, 

más que 

objeto de 

probabilidad 

(Pérez, 2005). 

TÉCNICAS E 

INSTRUMENT

OS: 

En esta 

investigación 

la técnica que 

se usó fue la 

encuesta. 

El 

cuestionario, 

utilizado como 

instrumento 

para la 

denota que el 

coeficiente de 

correlación 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

e en la 

satisfacción del 

usuario de un 

distrito de la 

Provincia de 

Ascope, 2022. 

 

 

 

 

 

 

por Pantoja 

(2019) quien 

tuvo como 

objetivo fue 

demostrar el 

nivel 

satisfacción 

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 

reconoció 

las 

deficiencias 

que se tenía 

y se pudo 

plantear 

alternativas 

de solución. 

Determinánd

ose como 

buena con 

44.83%, 

respecto a 

cantidad un 

72.41% dijo 

que es 

suficiente, 

por otro lado 

un 75.86% 



 

 

de la Provincia de 

Ascope, 2022.  

HE6: Existe una 

relación directa y 

significativa entre la 

calidad del agua 

potable y la 

dimensión recursos e 

infraestructura de la 

satisfacción del 

usuario de un distrito 

de la Provincia de 

Ascope, 2022. 

superficie de la 

tierra (Drake & 

Campins, 2006). 

Teoría 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) 

Teoría de la 

Coagulación del 

agua, en  tipo 

molecular no se 

produce de forma 

natural porque 

contiene sustancias 

que pueden 

convertirse en 

suspensiones o 

soluciones 

verdaderas, según 

el tamaño de 

desintegración del 

presente 

investigación. 

Cuestionario 

1: Control de 

calidad del 

agua potable, 

24 ítems. 

Cuestionario 

2: Satisfacción 

del usuario, 20 

ítems. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

aprobó las 

caracteristic

as que 

presenta el 

agua y 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 

satisfacción 

del usuario, 

se encontró 

que el 

95.6% de 

los usuarios 

obtienen 

nivel regular 

sobre el 

control de 

calidad de 

agua 

potable y 

nivel bueno 

respecto a la 

satisfacción 

del usuario, 

el 3.3% de 

los usuarios 

obtienen 

nivel regular 

sobre el 

control de 



 

 

material que las 

soporta. 

Teoría de la no 

confirmación de 

expectativas. Este 

tipo derivado del 

marketing que 

sugiere que los 

compradores 

juzguen la 

satisfacción con 

una comparativa 

las perspectivas 

que aportan a una 

prestación o 

resultado de las 

operaciones 

reales. Pronósticar 

la satisfacción o 

insatisfacción del 

cliente 

comparando las 

expectativas de 

calidad (Shi; 

Holahan; y Jurkat, 

2004). 

Descontento 

potencial. Se 

empezó utilizar, 

años setenta, y 

tratan los reclamos 

del cliente como 

una secuencia de 

miles de acciones 

derivadas de la 

insatisfacción que 

sienten cuando 

esperan un 

determinado 

servicio de una 

determinada 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

calidad de 

agua 

potable y 

nivel regular 

respecto a la 

satisfacción 

del usuario, 

donde el 

valor del 

coeficiente 

de 

correlación 

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 

relación del 

control de 

calidad de 

agua 

potable con 

la 

satisfacción 

del usuario 

de manera 

directa y 

altamente 

significativa; 

es decir, 

para un 

mejor 

control de 

calidad de 

agua 

potable, se 

PRUEBAS DE 

HIPÓTESIS: 

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 satisfacción 

del usuario, el 

18.9% de los 

usuarios 

obtienen nivel 

bueno sobre el 

control de cloro 

residual y nivel 

bueno respecto 

a la satisfacción 

del usuario, el 

4.4% de los 



 

 

manera. Este 

descontento puede 

tomar dos formas: 

externo o 

espontáneo, y 

latente (Huang, 

2006, p. 28). 

Análisis de 

disponibilidad. Es 

esencialmente 

responsable de 

cuantificar que los 

recursos están 

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: 

obtención, 

recorrido, 

biblioteca y 

usuarios 

(Oberhofer, 1981). 

Medición de la 

calidad percibida. 

Se desarrolló por 

Cronin y Taylor 

(1992), en 

contraste con el de 

no validación, está 

basado 

únicamente a lo 

usuarios 

obtienen nivel 

regular sobre el 

control de cloro 

residual y nivel 

regular respecto 

a la satisfacción 

del usuario. Así 

también se 

denota que el 

coeficiente de 

correlación 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 

satisfacción 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 

satisfacción 

del usuario 

del Distrito 

de forma 

muy 

significativa 

(Ver Tabla 

5). 

Estos 

resultados 

concuerdan 

con la 

investigació

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 

que se 



 

 

cognitivo. 

Siguiendo esta 

inclinación el 

consumidor genera 

percepciones 

acorde a la calidad 

que recibe de un 

servicio, tomando 

basicamente las 

evaluaciones, que 

se desempeñan en 

niveles y 

eventualmente son 

combinadas para 

llegar a la 

perspectiva en 

común respecto a 

un servicio de 

calidad. 

Incidente crítico. 

Este sistema 

utilizada para 

recopilar hechos 

importantes sobre 

el comportamiento 

en una situación 

particular. Estas 

situaciones se 

denominan 

incidentes graves. 

Los incidentes son 

actividades 

humanas 

observables que 

están 

completamente 

completas por 

derecho propio 

para que puedan 

hacer opiniones y 

pronósticos 

respecto a quien 

control 

bacteriológico y 

nivel bueno 

respecto a la 

satisfacción del 

usuario, el 2.2% 

de los usuarios 

obtienen nivel 

regular sobre el 

control 

bacteriológico y 

nivel regular 

respecto a la 

satisfacción del 

usuario, el 2.2% 

de los usuarios 

obtienen nivel 

deficiente sobre 

el control 

bacteriológico y 

nivel regular 

respecto a la 

satisfacción del 

usuario. Así 

también se 

denota que el 

coeficiente de 

correlación 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 

bacteriológico se 

relaciona 

presentan, y 

sólo un 

3.90% se 

encuentra 

satisfecho 

con lo 

anterior, 

entonces se 

concluyó 

que si bien 

las aguas de 

dichas 

quebradas 

con buenas 

para la 

humanidad, 

respecto a la 

satisfacción 

de la 

comunidad 

unversitaria 

se está en 

un nivel de 

correlación 

positiva 

media. 

Al cruzar los 

datos del 

control de 

cloro 

residual y la 

satisfacción 

del usuario, 

se encontró 

que el 

76.7% de 

los usuarios 

obtienen 

nivel regular 

sobre el 

control de 

cloro 



 

 

realiza la tarea 

(Hernández, 2008, 

p. 62). 

DEFINICIÓN 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 

población cumpla 

con la legislación”, 

por esto el control de 

la calidad del agua 

potable es un 

monitoreo continuo, 

en la cual se verifica 

un análisis físico 

químicos y 

microbiológicos, se 

ejecutan 

inspecciones 

Sanitarias a los 

sistemas de 

abastecimiento 

iniciando desde la 

fuente hasta el 

usuario además de 

realizar buenas 

prácticas en el 

Control Operacional 

(OMS, 2009). 

La Organización 

Mundial de la Salud 

directamente y 

muy 

significativament

e en la 

satisfacción del 

usuario de un 

distrito de la 

Provincia de 

Ascope, 2022. 

 

En la Tabla 10 se 

observa que el 

85.6% de los 

usuarios 

obtienen nivel 

deficiente sobre 

el control físico 

químico y nivel 

bueno respecto 

a la satisfacción 

del usuario, el 

10.0% de los 

usuarios 

obtienen nivel 

regular sobre el 

control físico 

químico y nivel 

bueno respecto 

a la satisfacción 

del usuario, el 

4.4% de los 

usuarios 

obtienen nivel 

deficiente sobre 

el control físico 

químico y nivel 

regular respecto 

a la satisfacción 

del usuario. Así 

también se 

denota que el 

coeficiente de 

correlación de 

spearman es 

residual y 

nivel bueno 

respecto a la 

satisfacción 

del usuario, 

el 18.9% de 

los usuarios 

obtienen 

nivel bueno 

sobre el 

control de 

cloro 

residual y 

nivel bueno 

respecto a la 

satisfacción 

del usuario, 

donde el 

valor del 

coeficiente 

de 

correlación 

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 

relación del 

control de 

cloro 

residual con 

la 

satisfacción 

del usuario 

de manera 

directa y 



 

 

(2009, p. 2): Control 

del cloro residual: La 

medición 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 

bacteriológico: 

garantiza inocuidad 

del liquido elemento, 

previniendo el riesgo 

de contaminación 

con 

microorganismos 

patógenos y 

epidemias 

gastrointestinales. 

Instituto Nacional de 

la Salud (2011, p. 

17): Control físico 

químico: Permite 

evitar la presencia 

de compuestos 

químicos de caácter 

tóxico o por las 

especies 

microbianas con 

capacidad de 

general sindrome 

infecciosos o 

toxicológicos, 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 físico 

químico se 

relaciona 

directamente y 

muy 

significativament

e en la 

satisfacción del 

usuario de un 

distrito de la 

Provincia de 

Ascope, 2022. 

 

En la 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 

altamente 

significativa; 

es decir, 

para un 

mejor 

control de 

cloro 

residual, se 

espera una 

mejor 

satisfacción 

del usuario 

del Distrito 

de forma 

muy 

significativa 

(Ver Tabla 

6). 

Estos 

resultados 

concuerdan 

con la 

investigació

n realizado 

por Tello 

(2021), 

quien 

mostró un 

nivel regular 

con 67%. 

Por otro lado 

el nivel de 

satisfacción 

del usuario 

un 40%; 

concluyendo 

que existe 

relación 

entre el 

control de la 

calidad del 

agua con la 



 

 

Satisfacción 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 

está cumpliendo 

esta meta desde la 

perspectiva del 

usuario (Poll y 

Boekhorst, 1996). 

Sánchez (2011, p. 

49), Confianza y 

Seguridad: Es una 

necesidad 

emocional que se 

expresa y comunica 

claramente a través 

del proceso de 

negociación, 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. Así 

también se 

denota que el 

coeficiente de 

correlación 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. 

 

satisfacción 

del usuario. 

Al cruzar los 

datos del 

control 

bacteriológic

o y la 

satisfacción 

del usuario, 

se encontró 

que el 

95.6% de 

los usuarios 

obtienen 

nivel regular 

sobre el 

control 

bacteriológic

o y nivel 

bueno 

respecto a la 

satisfacción 

del usuario, 

el 2.2% de 

los usuarios 

obtienen 

nivel regular 

sobre el 

control 

bacteriológic

o y nivel 

regular 

respecto a la 

satisfacción 

del usuario, 

donde el 

valor del 

coeficiente 

de 

correlación 

de 

spearman 



 

 

Atención oportuna: 

Se refiere a las 

acciones que toma 

una organización en 

respuesta a 

acciones y acciones 

intencionales y 

voluntarias a las que 

una organización 

reacciona ante un 

evento. 

Recursos e 

infraestructura: Esta 

es la portada que 

dicha institución 

quiere difundir, 

enfatizando las 

cualidades, 

mostrando la 

esencia de 

diferenciarlo de sus 

competidores. 

PARADIGMAS: 

Herrera (2018) El 

paradigma 

positivista, 

reconocido como 

(cuantitativo, 

empírico-analítico, 

racional), se 

encuentra en la 

búsqueda de 

explicar, predecir, 

controlar y probar 

leyes, teorías que 

regulen los 

fenómenos. 

Reconocer las reales 

causas temporales 

anteriores o en 

En la 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 atención 

oportuna, el 

1.1% de los 

usuarios 

obtienen nivel 

deficiente sobre 

el control de 

calidad de agua 

potable y nivel 

bueno respecto 

a la atención 

oportuna. Así 

también se 

denota que el 

coeficiente de 

correlación 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 

relación del 

control 

bacteriológic

o con la 

satisfacción 

del usuario 

de manera 

directa y 

altamente 

significativa; 

es decir, 

para un 

mejor 

control 

bacteriológic

o, se espera 

una mejor 

satisfacción 

del usuario 

del Distrito 

de forma 

muy 

significativa 

(Ver Tabla 

7).  

Estos 

resultados 

concuerdan 

con la 

investigació

n realizado 



 

 

simultáneo. Este 

paradigma nos 

ayuda en la 

investigación, en el 

uso de métodos 

estadísticos, de tal 

forma podremos 

verificar o dar 

comprobación a las 

hipótesis de las 

vairables en estudio.  

Hernández, 

Fernández y 

Baptista, (2010) 

Elabora un resumen 

de las cualidades del 

paradigma 

pospositivista. Allí, 

puede percibirse de 

manera incompleta 

en la realidad, el que 

investiga podrá ser 

parte de un interés, 

el objeto de 

investigación afecta 

al investigado, y 

viceversa. La 

hipótesis de que el 

estudio sustenta el 

proceso afectado, 

los investigadores 

reconocen que sus 

valores o tendencias 

pueden afectar su 

investigación, se 

puede efectuar una 

investigación de 

laboratorio o diseño 

cuasi-experimental, 

pero siempre debe 

haber algún error en 

las mediciones de 

muy 

significativament

e en la atención 

oportuna de un 

distrito de la 

Provincia de 

Ascope, 2022. 

 

En la 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. 

Así también se 

denota que el 

coeficiente de 

correlación de 

por Breña 

(2018), 

donde los 

resultados 

muestran 

que existe 

una 

correlación 

directa entre 

el control de 

calidad del 

agua 

potable y la 

satisfacción 

del cliente. 

Al cruzar los 

datos del 

control físico 

químico y la 

satisfacción 

del usuario, 

se encontró 

que el 

85.6% de 

los usuarios 

obtienen 

nivel 

deficiente 

sobre el 

control físico 

químico y 

nivel bueno 

respecto a la 

satisfacción 

del usuario, 

el 10.0% de 

los usuarios 

obtienen 

nivel regular 

sobre el 

control físico 

químico y 



 

 

los fenómenos 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 

satisfacción 

del usuario, 

donde el 

valor del 

coeficiente 

de 

correlación 

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 

relación del 

control físico 

químico con 

la 

satisfacción 

del usuario 

de manera 

directa y 

altamente 

significativa; 

es decir, 

para un 

mejor 

control físico 

químico, se 

espera una 

mejor 

satisfacción 

del usuario 

del Distrito 

de forma 

muy 



 

 

significativa 

(Ver Tabla 

8).  

Estos 

resultados 

concuerdan 

con la 

investigació

n realizado 

por Salazar 

(2018), 

donde los 

resultados 

mostraron 

que existe 

una 

correlación 

directa entre 

la calidad de 

abastecimie

nto de agua 

potable que 

presenta la 

población 

cercada en 

el distrito de 

calamares 

de Santiago 

en el año 

2018 y las 

enfermedad

es 

transmitidas 

por el agua. 

Esto se 

refleja en el 

coeficiente 

de 

correlación 

de Pearson 

de 0,727 y 

se considera 



 

 

una relación 

directa y 

significativa. 

Al cruzar los 

datos del 

control de 

calidad de 

agua 

potable y la 

confianza y 

seguridad, 

se encontró 

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 

correlación 

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 

relación 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 

investigació

n realizado 

por 

Rodríguez 

(2021), 

donde sus 

los 

resultados la 

hipótesis 

propuesta, 

que fija que 

hay una 

relación 

entre 

variables. 

Se utilizó 

una 

encuesta a 

usuarios 

desarrollada 

según el 

esquema de 

adaptación 

de la 

metodología 

SERVQUAL. 

Lo que es 

más 

importante, 

el 

cuestionario 

incluía 

preguntas 

que solo 

eran útiles 



 

 

para valorar 

la 

satisfacción 

general del 

consumidor. 

Al cruzar los 

datos del 

control de 

calidad de 

agua 

potable y la 

atención 

oportuna, se 

encontró 

que el 

98.9% de 

los usuarios 

obtienen 

nivel regular 

sobre el 

control de 

calidad de 

agua 

potable y 

nivel bueno 

respecto a la 

atención 

oportuna, el 

1.1% de los 

usuarios 

obtienen 

nivel 

deficiente 

sobre el 

control de 

calidad de 

agua 

potable y 

nivel bueno 

respecto a la 

atención 

oportuna, 



 

 

donde el 

valor del 

coeficiente 

de 

correlación 

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 

relación del 

control de 

calidad de 

agua 

potable con 

la atención 

oportuna de 

manera 

directa y 

altamente 

significativa; 

es decir, 

para un 

mejor 

control de 

calidad de 

agua 

potable, se 

espera una 

mejor 

atención 

oportuna del 

usuario del 

Distrito de 

forma muy 

significativa 



 

 

(Ver Tabla 

10). Para 

Sánchez 

(2011), la 

atención 

oportuna Se 

refiere a las 

acciones 

que toma 

una 

organización 

en 

respuesta a 

acciones y 

acciones 

intencionale

s y 

voluntarias a 

las que una 

organización 

reacciona 

ante un 

evento. 

Al cruzar los 

datos del 

control de 

calidad de 

agua 

potable y los 

recursos e 

infraestructu

ra, se 

encontró 

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 

correlación 

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 

relación del 

control de 

calidad de 

agua 

potable con 



 

 

los recursos 

e 

infraestructu

ra de 

manera 

directa y 

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 

Sánchez 

(2011), los 

recursos e 

infraestructu

ra es la 

imagen que 

la empresa 

quiere 

transmitir, 

enfatizando 

las 

característic

as del y 

mostrando 

la esencia 

de 

diferenciarlo 

de sus 



 

 

competidore

s. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


