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Resumen 
 

El presente trabajo de investigación, tuvo como objetivo determinar la 

efectividad de las condiciones de agua potable en relación a la calidad del servicio 

brindado por la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento - Ayaviri, 2022. 

La investigación fue de tipo aplicada, con un diseño descriptivo, no experimental 

correlacional y transversal y con un enfoque cuantitativo. La muestra se obtuvo con 

la aplicación de una formula, obteniéndose 352 usuarios de la EPS Aguas del 

Altiplano Srl. de la ciudad de Ayaviri. 

Para la recolección de datos se utilizó como técnica la encuesta, como 

instrumento el cuestionario, Para el análisis descriptivo e inferencial de los datos 

obtenidos, se utilizó el programa de Microsoft Excel, el programa estadístico SPSS 

25. Y para determinar la correlación de las variables se aplicó el coeficiente de Rho 

Spearman. Se utilizó también el programa estadístico Tab Plan, Gráficos y tablas, 

para una mejor comprensión y visualización. 

Los resultados nos mostraron que existe un grado de relación entre las 

variables de Condiciones de Agua y Calidad de Servicio es importante y directa, 

con un grado de relación alta o moderada (Rho de Spearman = 0.631 y un p<0.05). 

 

Palabras clave: calidad de servicio, condiciones de agua, condiciones 

sanitarias, recurso hídrico. 
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Abstract 

 

The objective of this research work was to determine the effectiveness of 

drinking water conditions in relation to the quality of the service provided by the 

Sanitation Services Provider Entity - Ayaviri, 2022. The research was of an applied 

type, with a descriptive design. , non-experimental correlational and cross-sectional 

and with a quantitative approach. The sample was obtained by applying a formula, 

obtaining 352 users of the EPS Aguas del Altiplano Srl. in the city of Ayaviri. 

For data collection, the survey was used as a technique, and the 

questionnaire as an instrument. For the descriptive and inferential analysis of the 

data obtained, the Microsoft Excel program, the statistical program SPSS 25, was 

used. And to determine the correlation of the variables the Rho Spearman 

coefficient was applied. The statistical program Tab Plan, Graphs and tables was 

also used for a better understanding and visualization. 

The results showed us that there is a degree of relationship between the 

variables of Water Conditions and Quality of Service is important and direct, with a 

high or moderate degree of relationship (Spearman's Rho = 0.631 and p <0.05).  

 

Keywords: quality of service, water conditions, sanitary conditions, water 

resources. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

En el nivel internacional, los problemas del agua y la calidad siguen siendo 

las principales prioridades y, desde 2016, los países han centrado su atención 

sobre los “Objetivos de Desarrollo Sostenible” (ODS). con los “Objetivos de 

Desarrollo del Milenio” (ODM) esbozados por 189 países en las Naciones Unidas, 

centrados en ampliar la cobertura, los ODS adoptan un enfoque más integral y 

ambicioso más allá de "mejorar los recursos hídricos" y "mejorar las condiciones 

sanitarias", Naciones Unidas (2017), para aumentar la calidad y la disponibilidad 

Consideraciones de sostenibilidad. El sexto objetivo del desarrollo sostenible 

mundial al 2030 es “garantizar el acceso y el compromiso sostenible del agua y 

saneamiento para todos”, y en este desafío está alcanzar el acceso universal sobre 

el uso y funcionamiento de agua y desagüe, mejorando así la calidad del servicio, 

garantizar el desarrollo sostenible de los servicios a pequeña escala y mejorar las 

instituciones organizativas y gobernanza en la industria (Monographies, 2015).  

En el Perú el Plan Nacional de Saneamiento para el [período 2017-

2021]establece que, en el 2016, la tasa de cobertura de agua fue del 89,2 %, la 

zona urbana del 95 % y la zona rural del 71,2 %, Ministerio de Vivienda, (2021). En 

cuanto a la calidad del agua, esto muestra que solo el 2,2% de la población rural 

tiene acceso a agua limpia, Ministerio de Vivienda Construccion y Saneamiento 

(2017). El acceso al servicio de agua es injusto y el Estado privilegia las zonas 

urbanas en las ciudades grandes, en detrimento de las ciudades más pequeñas. 

Las EPSs tienen la función del manejo de los servicios de agua, desagüe; estas a 

su vez enfrentan una severa crisis económica y administrativa, descuidan su 

obligación de brindar servicios de alta calidad (Comité Sectorial de Agua y 

Saneamiento, 2006).  

En el Distrito de Ayaviri se brinda solo un servicio de agua potable a razón 

de 9.5 horas por día, siendo lo óptimo tener una continuidad del servicio en un 

promedio no menor de 18 horas por día, EPS Aguas del Altiplano SRL (2009), Por 

lo cual existe una mala calidad al brindar el servicio a los usuarios, en lo que 

respecta a la calidad de servicio de agua potable y desagüe; Nuestra unidad de 

estudio será la EPS AGUAS ALTIPLANO SRL que se constituye como un Prestador 

de Servicios de Saneamiento (EPS), de accionariado municipal la misma que brinda 
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sus servicios en su jurisdicción que es la localidad de Ayaviri, perteneciente a la 

provincia de Melgar, en la región Puno; opera en el marco de las leyes de carácter 

nacional para los servicios de saneamiento, la EPS cuenta con personería jurídica 

enmarcado en el derecho público. Perteneciendo al régimen de la actividad privada 

con autonomía técnica, administrativa y económica, la misma que es regulada por 

la Ley Orgánica de las Municipalidades y la Ley General de Sociedades (EPS 

Aguas del Altiplano SRL, 2009). 

Por otro lado el acceso a los servicios de saneamiento básicos es muy 

importantes y fundamental para cada una de las familias peruana, por tal motivo el 

Estado tiene como política fundamental que estos servicios sean brindados con 

calidad, lo cual no se ha podido cumplir en vista que las fuentes de agua se 

encuentran contaminadas por la actividad minera, (Bernales, 2016); de la misma 

forma las EPSs no logran adaptarse a la modernización de los servicios de 

saneamiento, lo cual se convierte en un proceso burocrático el acceso universal al 

servicio básico de agua potable la misma que es pilar fundamental de la política 

nacional de saneamiento.     

Teniendo en cuenta las diferentes definiciones planteadas en nuestro trabajo 

de investigación, se ha formulado el siguiente problema: ¿En qué medida se 

relacionan las condiciones de agua potable y la calidad de los servicios brindados 

por la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento - Ayaviri, 2022?, se 

establece los problemas específicos; ¿Qué relación existe entre las condiciones de 

agua potable y la dimensión insuficiente cobertura del servicio brindado a la 

población del Distrito de Ayaviri, 2022;  ¿Qué relación existe entre las condiciones 

de agua potable y la dimensión deficiencia en la calidad de inversiones en el servicio 

brindado a la población del Distrito de Ayaviri, 2022; ¿Qué relación existe entre las 

condiciones de agua potable y la dimensión debilidad en la gestión de los 

prestadores en el servicio brindado a la población del Distrito de Ayaviri, 2022?; 

¿Qué relación existe entre las condiciones de agua potable y la dimensión Baja 

valoración de los servicios de saneamiento en el servicio brindado a la población 

del Distrito de Ayaviri, 2022?. 

El actual trabajo de investigación tiene un enfoque de carácter cuantitativo y 

encuentra una justificación fundada en que se hace imprescindible contar con 

nuevas herramientas que sean más eficientes y eficaces como es la planificación, 
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la misma que se podrán encontrar en las políticas públicas de saneamiento y que 

condescenderán dar un mejor uso a los recursos públicos del Estado. (Meléndez & 

Ojeda, 2020). 

Por los motivos expuestos, se dio la necesidad de apoyar con este proyecto 

de investigación, el mismo que permitirá ver desde otra perspectiva mucho más 

amplia y así poder describir, clasificar y explicar los diversos patrones para poder 

tomar decisiones y lograr la operatividad del sistema político. 

Siendo que; de acuerdo al avance del presente estudio, se ha propuesto 

como  objetivo general el: Determinar la relación que existe entre las condiciones 

de agua potable y la calidad del servicio brindado por la EPS - Ayaviri, 2022, y para 

cumplir con el presente objetivo deberé desarrollar los siguientes objetivos 

específicos: Determinar la relación que existe entre las condiciones de agua potable 

y la dimensión insuficiente cobertura del servicio brindado a la población del Distrito 

de Ayaviri, 2022; Determinar la relación que existe entre las condiciones de agua 

potable y la dimensión deficiencia en la calidad de inversiones en el servicio 

brindado a la población del Distrito de Ayaviri, 2022; Determinar la relación que 

existe entre las condiciones de agua potable y la dimensión debilidad en la gestión 

de los prestadores en el servicio brindado a la población del Distrito de Ayaviri, 2022 

y como ultimo objetivo específico se tiene el Determinar la relación que existe entre 

las condiciones de agua potable y la dimensión Baja valoración de los servicios de 

saneamiento en el servicio brindado a la población del Distrito de Ayaviri, 2022. 

Planteado nuestros problemas podemos identificar que nuestra hipótesis es 

que, Existe relación significativa entre las condiciones de agua potable y la calidad 

del servicio brindado por la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento - 

Ayaviri, 2022; nuestras hipótesis especificas se manifiestan en el siguiente 

enunciado, Existe relación significativa entre las condiciones de agua potable y la 

dimensión insuficiente cobertura del servicio brindado a la población del Distrito de 

Ayaviri, 2022; Existe relación significativa entre las condiciones de agua potable y 

la dimensión deficiencia en la calidad de inversiones en el servicio brindado a la 

población del Distrito de Ayaviri, 2022; Existe relación significativa entre las 

condiciones de agua potable y la dimensión debilidad en la gestión de los 

prestadores en el servicio brindado a la población del Distrito de Ayaviri, 2022 y 

como ultima hipótesis especifica tenemos, Existe relación significativa entre las 
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condiciones de agua potable y la dimensión Baja valoración de los servicios de 

saneamiento en el servicio brindado a la población del Distrito de Ayaviri, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Márquez y Ortega (2017), en su trabajo se refieren a los servicios prestados 

por la comisión de agua y saneamiento de la localidad de Xalapa estado de 

Veracruz como un caso especial. El método utilizado es un diseño transversal, 

utilizando como herramienta la encuesta a una muestra de 280 usuarios 

encuestados, y la investigación muestra que los usuarios de agua potable califican 

el servicio como promedio a bueno, generalmente con servicio continuo cuando las 

características del agua lo consideran adecuado. excepto cuando es en época de 

lluvias; Los usuarios de agua potable califican este servicio de bueno a bueno y 

suele ser un servicio permanente cuando las características del agua lo estiman 

adecuado, excepto cuando esto ocurre en época de lluvias. 

Fontalvo et al. (2020), en su artículo propusieron un método nuevo para 

integrar las evaluaciones de usuarios y actividades al servicio. Metodologías que 

sean medibles y cuantificables desde un punto de vista empírico; La aplicación del 

modelo se efectúa por intermedio de una revisión de la literatura; Las siguientes 

conclusiones, debido a la integración de los juicios de calidad de servicio, 

dimensiones de calidad y el índice seis sigmas (es decir, rendimiento y sigma), 

pueden resultar útiles y completas de esta fórmula para el proceso de evaluación. 

en la unidad de atención al usuario. 

Rodríguez y Jacinto (2017), en su trabajo destinado a analizar el estado de 

las fuentes de agua subterráneos en la región sureste de la región pampeana de 

Argentina. Hicieron un diagnóstico de la condición del agua potable a fin de que la 

población de dos ciudades rurales de la provincia de Buenos Aires a partir de 

estudios de casos, entrevistas y llegó a las siguientes conclusiones: La participación 

en la gestión del agua mediante la colaboración de la comunidad cobre es 

necesaria y básica. Para apoyar la toma de decisiones, es necesario el monitoreo 

continuo del estado de los recursos hídricos y sus posibles impactos, así como el 

intercambio de información recopilada y su uso por parte de los actores. 

Vergara y Maza (2017), En su trabajo, demostraron la viabilidad de utilizar la 

técnica de mínimos cuadrados - PLS - para evaluar los servicios públicos en el 

sector de la vivienda, incluyendo el perfil, la percepción y la satisfacción. Asimismo, 

su aplicación validó el sistema propuesto, sustentado tanto teórica como 
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experimentalmente, con condiciones generales adecuadas para evaluar cada tipo 

de servicio público brindado, enfocándose en la calidad, accesibilidad y cobertura. 

En su trabajo, Cruz y Centeno (2020) afirman que es importante identificar 

diferencias en los niveles de satisfacción entre los diferentes estados y territorios 

en estudio y entre los diferentes sistemas urbanos de los estados y los 

administrados por ASADA, existe una clara asimetría entre ellos. Además, la 

investigación permite a las personas identificar fuertes nexos entre la satisfacción 

con los servicios de agua, las dificultades que reportan y las acciones preventivas 

que están tomando para corregir los problemas. Los dos problemas más comunes 

enumerados en todos los estados son el olor y el sabor a cloro en el agua resultante. 

Zapana et al. (2021), En su estudio analizan las prioridades de accesibilidad, 

disponibilidad, calidad del servicio, precios y gestión (pública o privada) en ambos 

entornos, teniendo en cuenta la selección de personal en áreas suburbanas y 

urbanas. 721 usuarios han brindado servicios en el núcleo urbano y alrededor de la 

ciudad de Arequipa, que crece rápidamente, sin mostrar resultados positivos para 

todos estos servicios. Muestra cómo el sistema de agua tradicional de Arequipa 

(red de agua potable) brinda diferentes formas de trabajo para los beneficiarios del 

núcleo urbano de la ciudad y las afueras. Este último combina dispositivos de 

suministro de agua "formales" e "informales". Por esta razón, los sistemas de agua 

alternativos 'informales' son esenciales para la población local, que frecuentemente 

enfrenta inseguridad hídrica, y el reconocimiento legal de esta opción de entrega 

podría apoyar a mejorar el servicio de agua, preferentemente en las áreas urbanas 

circundantes.  

Torres (2018), en su trabajo de investigación no empírico, utilizando un 

método cuantitativo, la muestra en el año 2018 fue de 137 vecinos de Morales y el 

instrumento utilizado fue un cuestionario. La encuesta encontró que la calidad de 

los servicios de limpieza en San Martín Morales era promedio, con un 92%. 

También presenta resultados en el nivel habitual del 84%, la confiabilidad se 

correlaciona positivamente con el bajo grado de complacencia del usuario, mientras 

que el coeficiente de determinación muestra cómo la confiabilidad afecta el nivel en 

cuanto a la satisfacción del cliente, siendo la satisfacción del usuario de 5.76%. La 

condición de receptividad se correlaciona positivamente en relación a la baja 

satisfacción del usuario, y el factor más determinante que muestra el impacto de la 
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forma de respuesta en la complacencia del usuario es 1,69%. La seguridad tiene 

una relación moderadamente positiva con la satisfacción del usuario, mientras que 

un determinante indica en cuanto a la seguridad contribuye en 4,97%, a satisfacción 

del usuario; del mismo modo la empatía se enlaza moderadamente positivamente 

con la complacencia del usuario, mientras que el coeficiente de determinación 

muestra que la empatía incide en un 3,57%% de la complacencia del usuario. Los 

factores materiales tienen una correlación positiva baja en relación a la satisfacción 

del usuario, el coeficiente de determinación muestra que el nivel de influencia de 

los factores materiales en la satisfacción del usuario es de 4,49%. 

Phang (2020), en su artículo utilizó el tipo de investigación sistemática en un 

sistema transversal, no empírico, la Agencia seleccionó a 220 contribuyentes como 

muestra del estudio, y el instrumento utilizado fue un cuestionario. La conclusión 

del estudio es que, dependiendo del nivel de calidad de los campos y trámites 

atendidos, los contribuyentes lo califican como satisfactorio y la calificación al 

respecto es alta. Las dimensiones de seguridad y empatía, si bien son 

insatisfactorias para la orientación y la cabina, en dimensiones, a excepción de la 

confiabilidad direccional y la confiabilidad y empatía de la cabina, se cumplen todos 

los niveles solicitados. A nivel de calidad global los contribuyentes se encuentran 

insatisfechos y satisfechos en todos los aspectos menos en la confiabilidad, dentro 

de las brechas globales de calidad del servicio la mayor brecha negativa se 

encuentra en el aspecto calidad del servicio confiabilidad. 

Muturrano (2019), en su tesis de maestría en gestión pública planteó que la 

calidad se mide por la satisfacción del usuario y dedujo que existe un enlace sobre 

las variables de calidad del servicio y la satisfacción del usuario, además indica que 

se debe tener cuidado con el servicio proporcionada para que sea fiable. y así 

encontraron una correlación entre la satisfacción del usuario y la confiabilidad, 

concluyendo que la satisfacción es mayor cuanto mayor es la preparación para 

ayudar a los usuarios. Encontramos una asociación realmente significante entre la 

susceptibilidad y satisfacción del usuario. 

Cobos (2017), planteó, que ciertamente existe un vínculo entre las 

inconstantes de administración  ambiental y la calidad que se brinda en el servicio 

de agua potable a los usuarios, también planteó que EMAPA San Martin gestiona 

el medio ambiente en  un 46% menos debido a la plan deficiente de gestión de la 
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entidad se implementó por completo para disgusto de los residentes, y finalmente 

se determinó que el 30% del agua suministrada era de calidad normal ya que los 

usuarios sintieron que habían experimentado bloqueos, discontinuidad en el 

abastecimiento de agua en los meses finales, lo que afectó el progreso del 

suministro de agua Servicio. 

El presente estudio de indagación se basa en la teoría que se esboza a 

continuación, la teoría del modelo de gestión sectorial sustentada por el Ministerio 

de Vivienda y Construcción, la misma sostiene que: 

El rol del gobierno central para asegurar la calidad y sostenibilidad de los 

servicios de aprovisionamiento de agua y saneamiento de calidad que beneficiará 

a todos a nivel nacional. Este modelo de múltiples partes interesadas debe tener 

una visión estratégica clara, apuntando a utilizar herramientas para planificar, 

diseñar, regular e implementar políticas nacionales y sectoriales en la región, su 

área de competencia para mejorar los servicios de saneamiento que es 

imprescindible su cumplimiento para tres niveles de gobierno (Alanya, 2021). 

Por otro lado, la teoría de la autonomía e institucionalización sectorial 

propuesta por [Ministerio de Vivienda y Construcción] muestra que otro factor que 

influye decisivamente en la política de saneamiento esta autonomía debe ser 

complementada con una capacidad de gestión para poder adquirir en forma directa 

bienes y servicios con los recursos propios:  

El grado de independencia que otorgan las entidades que dependen del 

sistema de gobierno al que pertenecen, como una autoridad rectora (MVCS), que 

depende del gobierno central, no tiene autonomía y es menos independiente en 

finanzas, logística y recursos humanos, aunque las entidades reguladoras 

(SUNASS) son más independientes por ser un organismo público descentralizado 

basado en la actividad privada, otro ejemplo son los prestadores de servicios 

pertenecientes a actividades comerciales del estado, debido a que las 

corporaciones de las ciudades tienen poca independencia debido a la injerencia 

política de los gobiernos locales (Alanya, 2021). 

Se cuenta también con teorías a cerca de la calidad, Enfoque Americano, 

que recoge lo definido por Deming el mismo que indica:  
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En cuanto a la calidad garantiza la satisfacción de las necesidades de los 

destinatarios, en la actualidad y en el tiempo venidero, señala también que la 

calidad está delimitada por los siguientes elementos: (producto, usuario y servicio). 

En cuanto al elemento señala que la calidad es muy importante y debe contener 

características predeterminadas, en vista que el agrado del cliente es fundamental; 

Según Deming, será necesario conocer las necesidades de los clientes, cómo 

utilizar, instalar productos y servicios para rediseñarlos periódicamente según su 

criterio; el autor también señala que es necesario comprender las necesidades que 

en el futuro requiera el usuario, lo cual quiere decir, lo que requiera el comprador 

del producto cuando lo use para reemplazo y mantenerlo; el autor también impulsó 

el proceso de calidad que lleva su nombre: The Deming Cycle. Se demuestra que 

cada servicio y producto donde se logra enriquecer y mejorar a través de la mejora 

continua, observando estadísticamente los resultados del proceso y el uso del 

producto (Hernadez, 2011, pág. 326). 

El enfoque de Masaaki sobre la calidad: señala que lo más importante en 

cuanto a la ventaja comparativa de Japón es que la cualidad de Kaizen es la mejora 

gradual en la que todos los empleados de la empresa son participación japonesa y 

la filosofía no se trata solo de una técnica japonesa, por lo tanto:  

Para ellos, la vida se trata de una mejora continua; Como contribución de 

Japón a la calidad, CTC: Control de calidad total; QCC: Círculo de control de 

calidad; JAT (A tiempo); Kamban que señala que el rol de  la intercomunicación en 

el sistema de administración de la producción; Premio anual de calidad; (Siete C) 

el autor identifica dos aspectos principales; perfeccionar los procesos de 

planificación, implementación, verificación y operación y desarrollar herramientas 

metodológicas para el análisis de causa y efecto de la resolución de problemas 

(Hernadez, 2011, pág. 317). 

Para un desarrollo efectivo de la presente investigación definiremos 

conceptualmente las variables; Las características del agua potable son las 

siguientes: 

Las sustancias lo convierten en el único apto para que pueda ser consumido 

por los seres humanos, en vista que no representa un peligro para la salud, en vista 

que no contiene bacterias y sustancias nocivas. Hay muchos individuos que no 

cuentan con una toma de agua potable que sea accesible de usar todos los días, 
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teniendo que recorrer muchos kilómetros todos los días para conseguirla; “La 

Organización Mundial de la Salud” (OMS). indica que, en cuanto a la accesibilidad 

adecuada, las fuentes de agua potable más próximas a una población están a 

menos de 01 km. de distancia. La OMS también indica que es indispensable 

proporcionar al menos 20 litros de agua por día para cada miembro del hogar en 

términos de acceso al agua potable (AQUE, 2022, pág. 1). 

Por otra parte, ACOUA, define que el agua para el consumo humano o agua 

potable, como: El líquido elemento se debe utilizar gratuitamente para beber o 

cocinar; El agua potable puede obtenerse de cualquier manantial de agua natural; 

los parámetros de agua potable establecidos por la OMS, la Unión Europea y el 

Reglamento correspondiente definen los valores mínimos y máximos para el 

contenido de varios compuestos minerales e iones tales como cloruro, nitrato, 

nitrito, amonio, magnesio, arsénico calcio, fosfato, etc. microorganismos nocivos. 

El pH del agua potable se debe encontrar entre 6,5 y 8,5. En cuanto al control del 

agua potable suele ser más estricto que el del agua mineral embotellada; El agua 

que se utiliza para el consumo humano debe estar libre de sólidos suspendidos, 

bacteria y productos químicos nocivos; la composición en minerales varía de un 

país a otro, pero en la mayoría de los minerales tienen concentraciones máximas 

para mantener el agua equilibrada, agradable para beber y segura (AQUE, 2022, 

pág. 1). 

La OMS define que: “Es potable, agradable e inocuo para el ser humano, 

cuando cumple con los estándares mínimos de calidad que cada país exige, por lo 

cual es inofensivo para la salud de la población” (Ministerio de Salud,, 2020, pág. 

190). 

Calidad de servicio es: Prevalecer el valor o sentimiento que proviene del 

hábito de practicar una actitud positiva hacia uno mismo y el entorno, no sólo para 

cumplir las necesidades del cliente, sino también para formar relaciones duraderas 

con el concepto de ganar - ganar. Así que la mejor manera de predecir lo que 

creemos o confesar lo que sentimos es dar un ejemplo. A veces es difícil cumplir, 

pero tenemos que obligarnos a hacerlo (Negri, 2011, pág. 27). 

Schonberger (2007), dice que: "La calidad es como el arte. Todo el mundo 

la admira, todo el mundo la reconoce cuando la ve, pero cada uno tiene su propia 

definición". 
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Según Rey (1999), menciona que: Este concepto desglosado sus dos 

componentes: calidad y servicio, pero entendemos que debe haber algunas 

reservas sobre el concepto de calidad que nos ayudará a lograr nuestros objetivos. 

Para llegar a su definición, primero es necesario mostrar la distinción entre calidad 

percibida y calidad objetiva. En primer sostiene que la valoración que hace el 

consumidor de la superioridad de un producto sobre otros se da desde un punto de 

vista general; la relación está enfocada con la satisfacción, pero a su vez no es 

equivalente a ella por lo tanto es el resultado de comparar las expectativas con los 

resultados percibidos. Por otro lado, en cuanto a la calidad objetiva tiene como pilar 

fundamental la superioridad ya sea verificable o medible y de un producto o servicio 

sobre otro basado en ciertas normas fijas. Esto a menudo se asocia con términos 

utilizados para referir la superioridad de un producto. 
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Tipo de Investigación: El presente trabajo es de tipo Aplicada 

(CONCYTEC, 2018). Álvarez (2020), se refiere al hecho de que necesitamos 

adquirir nuevos conocimientos para que podamos resolver una situación o 

problema en particular. Una vez hecho esto, se pueden generar nuevas teorías o 

en su caso mejorarlas, en nuestro caso será mejorar las condiciones de agua 

potable frente a la calidad de los servicios brindados por la Entidad Prestadora de 

Servicios de Saneamiento - Ayaviri, 2022. 

De otro lado se indica que la investigación tiene un enfoque cuantitativo, en 

vista que busca conocer las condiciones del agua potable en el distrito de Ayaviri, 

en base a los fenómenos de estudios como es la calidad de servicio. 

Diseño de investigación: Diseño no experimental, Valderrama (2016), 

establece que: “este estudio es descriptivo y correlacional porque tiene como 

objetivo describir cada característica y definición que representan las variables, 

para luego determinar la relación, en este sentido, el estudio corresponde a un 

estudio descriptivo correlacional”. 

Del mismo, es preciso indicar que el presente trabajo se ha elaborado 

considerando un nivel de investigación correlacional de corte transversal, toda vez 

que tiene como objetivo puntualizar la correlación existente entre las variables 

materia de investigación en la población estudiada y de qué manera seria 

recomendable generar mejores condiciones de agua potable, así como se puede 

apreciar en la siguiente imagen. 

 

  

 

 

 

M  = Muestra. 

OX  = Variable “Condiciones del agua”. 

OY  = Variable “Calidad de Servicio”. 

r = Correlación. 

    OX 

 

M  r   

 

    OY 

III.METODOLOGÍA

  

3.1. Tipo y diseño de investigación:  
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3.2. Variables y operacionalización:   

Variable Independiente: Condiciones de agua potable. 

Definición conceptual: El agua potable es agua apta para el consumo, 

cómoda y segura para el ser humano, y no dañina para la salud porque cumple con 

los estándares de calidad establecidos por cada país OMS (2011). 

Definición operacional: El agua potable debe estar libre de impurezas ya 

que pueden dañar el cuerpo humano, se requiere una proporción suficiente de 

gases y sal disuelta, debe ser incoloro, inodoro y de sabor agradable, además debe 

ser purificado en una planta de tratamiento para que sea potable MINSA/PERU 

(2011). 

Dimensiones: Los indicadores de la variable condiciones del agua serán 

establecidos por la insuficiente cobertura, deficiencia en la calidad de inversiones, 

debilidad en la gestión de los prestadores y la baja valoración de los servicios de 

saneamiento SUNASS (2019). 

Escala de medición: Nuestra variable 1 presentará una escala de medición 

ordinal. 

Variable Dependiente: Calidad del servicio. 

Definición conceptual: Capacidad para garantizar que un producto o 

servicio haga lo que se pretende que haga y cumpla con las expectativas del cliente 

Robbins y Coulter (2010). 

Definición operacional: La calidad del servicio de saneamiento es el grado 

en que las técnicas y medidas se aplican correctamente para lograr mejores niveles 

de salud Kotler y Armstrong (1998).   

Dimensiones: Los indicadores de la variable calidad de servicio serán 

establecidos por la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y los 

aspectos tangibles Gaither y Frazier (2000). 

Escala de medición: Nuestra variable 2 presentará una escala de medición 

ordinal. 

3.3. Población, muestra y muestreo.  

Población: La población según Ventura (2017), la define como el conjunto 

de personas que son objeto de investigación y las relacionan con el fenómeno 

objeto de estudio. En nuestra investigación, estos son 6587 usuarios conectados al 
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agua potable. pertenecientes a la EPS Aguas del Altiplano Srl. de la ciudad de 

Ayaviri. 

Criterios de inclusión: Se tomará en cuenta solo a los usuarios de la EPS, 

que tengan por lo menos una conexión de agua potable. 

Criterios de exclusión: No se tomarán en cuenta a los usuarios de la EPS, 

que no tengan una conexión de agua potable   

Muestra: Para Valderrama (2013), indica que se trata de un conjunto 

pequeño, el mismo que tiene características similares para así poder aplicar el 

instrumento de evaluación.  Para el cómputo de nuestra muestra se tomará en 

consideración una fórmula estadística, tomándose en cuenta a un sector de la 

población, después de aplicar la fórmula se obtuvo una muestra de 352 usuarios 

de la EPS que opera la ciudad de Ayaviri. 

Muestreo: La fórmula que se aplicó para calcular la muestra de nuestra 

investigación es la siguiente: 

 

 

 

 

 

 

 

El muestreo es un conjunto de características por medio del cual se ha 

establecido un tipo de procedimiento o regla para que de este modo sea factible 

seleccionar un determinado número de características que forman parte de 

población Mata y Macassi (1997).  

En esa lógica, para nuestro trabajo de investigación se ha contemplado el 

empleo del muestreo de tipo probabilístico, en vista que se ha utilizado una muestra 

aleatoria simple. 

Unidad de Análisis: En relación a la unidad de análisis, en el presente 

trabajo se ha enfocado en una Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento de 

la Región de Puno.  
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos: 

Técnica: La técnica a utilizar es la encuesta, para Hernández et al. (2014), 

indica que: “Es un procedimiento basado en una serie de preguntas dirigidas a un 

gran número de personas, mediante un cuestionario con preguntas individuales, 

encaminadas a examinar las características, ideas, hábitos, costumbres, gustos, 

etc. de una determinada comunidad”. 

Instrumento: El instrumento para la recolección de datos en nuestra 

investigación que se utilizará es el cuestionario, en correspondencia con Buendía, 

et al. (1998), quienes indican que:  

El cuestionario será una forma de que los estudiantes respondan sus dudas 

y traten de resolver de manera descriptiva algunos dilemas relacionados con las 

variables luego de recopilar información y pasar por el proceso de observación para 

devolver datos. sobre las condiciones de seguridad. 

Es necesario desarrollar cuestionarios para recabar información y de esta 

forma, se ejecutará la aplicación del instrumento, para nuestro caso en concreto se 

tiene la siguiente ficha técnica: 

1) Ficha técnica de condiciones de agua 

 Denominación: Cuestionario “Condiciones de Agua” 

 Elaborado por: Jean Rommel Mamani Ccama 

 Tiempo: 15 minutos. 

 Forma de administración: Virtual 

 Escala Likert  

 

2) Ficha técnica de condiciones de agua 

 Denominación: Cuestionario “Calidad de Servicio” 

 Elaborado por: Jean Rommel Mamani Ccama 

 Tiempo: 15 minutos. 

 Forma de administración: Virtual 

 Escala Likert  

De otro modo, es necesario indicar que con respecto a la validez de los 

instrumentos utilizados pueden ser medidos de manera directa y concreta Carrasco 

(2018), es la eficacia y procedencia de un instrumento Ñaupas et al. (2014). 

Con relación a la confiabilidad Hernandez et al. (2014), conceptualiza como 

el rango en el que los resultados serán necesariamente iguales, al ser aplicada el 

intrumento en forma repetitiva del mismo modo (Sánchez et al, 2018) define el Alfa 
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de Cronbach, como un indicador estadistico utilizado para cuantificar la 

confiabilidad del instrumento.  

3.5. Procedimientos:  

Se contó con el proyecto de investigación debidamente aprobado, iniciando 

de forma inmediata con la recopilación de información en relación a las variables 

investigadas, seguidamente se elaboró el instrumento de campo cuestionario 

Bernal (2010), para seguidamente con la autorización correspondiente se aplica el 

instrumento a la muestra seleccionada, seguidamente se procedió a la organización 

de los datos y realizar la explicación de los resultados con referencia a los objetivos 

de las encuestas, acto seguido el revisor brindó algunas precisiones para mejorar 

el trabajo y finalmente se efectuó la verificación del informe final de tesis 

conjuntamente con el docente asesor, entregando la versión final.      

3.6. Métodos de análisis de datos: 

Los datos obtenidos en forma cuantitativa se procesarán y analizarán 

utilizando el programa Microsoft Excel y el estadístico SPSS. del mismo modo se 

utilizará el programa estadístico Tab Plan que nos ayudará a organizar y agrupar 

datos o resultados de encuestas expresados en porcentajes para su posterior 

procesamiento estadístico; asimismo utilizaremos Gráficos y tablas, las mismas que 

con su ayuda se podrá obtener detalles descriptivos de los resultados, para una 

mejor comprensión y visualización. 

3.7. Aspectos éticos:  

En la realización de la presente investigación, se requerirá la autorización de 

los usuarios del servicio de agua potable; con el objetivo de recoger de la 

información, de este modo se podrá prevenir y garantizar la confidencialidad de los 

datos, nuestra investigación se ubica citada y referenciada correctamente conforme 

a las normas APA séptima edición, en tal razón no existe copia o plagio. 
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IV.    RESULTADOS 

 

Después de la sistematización de la información conseguidos con la 

aplicación del instrumento, se tiene que, para la variable de Condiciones del Agua, 

así como la de Calidad de Servicio, se pudo realizar la prueba de normalidad, 

identificando las frecuencias en los diferentes niveles de las dimensiones de la 

variable Condiciones de Agua, así también en Calidad de Servicio, y distinguir el 

grado de correlación que hay entre las variables. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Teniendo en cuenta que la cantidad de colaboradores equivale a  352 

personas (mayor a 50), se efectuó la prueba Kolmogorov Smirnov y así de esta 

manera reconocer la normalidad de la muestra. En la presente tabla, se percibe 

las pruebas de normalidad para nuestras variables Condiciones de Agua y Calidad 

de Servicio, las variables proceden de una distribución no normal (p<0.05), con un 

p=0.00 y p=0.00 comparativamente. Para Hernández et al, (2014), Estos datos 

buscan que las variables se comporten exponencialmente con estadísticas de 

correlación no paramétricas. 
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Considerando que nuestras variables no se distribuyen normalmente, se 

utilizó el coeficiente de correlación de Rho; La presente tabla muestra que la 

relación entre las variables de condición del agua y la calidad del servicio es fuerte 

y directa, con un grado de relación alto o moderado (Rho de Spearman = 0.631 y 

p<0.05).  
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Conforme se visualiza en la tabla 3, la información adquirida más destacada 

fue que 271 respuestas (77%) del número total de usuarios de agua potable 

discurren que las condiciones del agua es regular y tienen una calidad de servicio 

regular; 40 respuestas (11.4%) consideró que las condicione de agua es deficiente 

con  una  calidad de servicio deficiente; así como  11 respuestas (3.1%) que 

consideraron que las condiciones del agua es deficiente, con una calidad de 

servicio regular, y ninguna respuestas (0%) consideraron condiciones del agua  

con una  satisfacción  eficiente del servicio. Del total de respuestas, se pudo 

evidenciar que el 85.5% señalo que las condiciones del agua son regulares, así 

como solo un 14.5% lo consideró deficiente; del mismo modo de todas las 

personas, el 80.1% piensa que tiene una calidad de servicio regular y solo un 

17.6% una calidad de servicio deficiente, Por lo tanto, tener un nivel eficiente de 

condiciones del agua ayuda a tener una calidad de servicio alta. Es necesario 

resaltar que ninguna respuesta referente a las condiciones del agua contempló una 

eficiente calidad de servicio. 
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Figura 1. Gráfico de dispersión de puntos. 

Diagrama de dispersión de Condiciones de Agua por Calidad de Servicio 

 

 

Asimismo, en la figura 1, no se observa un distanciamiento evidente con 

relación a los puntos, también se puede observar que todos los puntos poseen un 

comportamiento ascendente lineal lo que comprueba que existe una relación muy 

significativa y de correlación positiva alta o moderada, según a la escala de 

calificación del coeficiente de correlación Rho de Spearman (Tabla 2), mientras 

sea mayor las condiciones del agua mayor será la calidad de servicio. En tal 

sentido se puede asegurar que existe una relación, no es factible establecer su 

grado de influencia. 

Desde otra perspectiva, que según los objetivos específicos que busca 

alcanzar la investigación, es primordial considerar todas las dimensiones de la 

variable condiciones del agua. 
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Conforme a la tabla 4, los datos más notables fueron que 8 respuestas 

(2.3%) del total de encuestados consideran que las condiciones de agua de la 

dimensión cobertura del servicio es regular y tienen una Calidad de Servicio 

eficiente; 259 respuestas (73.6%) consideró que la cobertura de agua es regular 

con una Calidad de Servicio regular; así como 25 respuestas (7.1%) que 

consideraron que la cobertura de agua es regular con una  Calidad de Servicio 

deficiente, y solo 37 respuestas (10.5%) consideraron una insuficiente cobertura 

como deficiente.   De la totalidad de respuestas obtenidas, se visualizó que el 83% 

manifestó que la insuficiente cobertura es regular, y solo un 17% la consideró 

deficiente; además, de todos los usuarios, el 80.1% considera que tiene una 

calidad de servicio regular y solo un 17.6% una calidad de servicio deficiente lo 

que, Por lo tanto, el contar con un nivel regular de insuficiente cobertura facilita tener 

una calidad de servicio regular. Es fundamental distinguir que ninguna respuesta 

referente a la insuficiente cobertura consideró una eficiente calidad de servicio. 
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Observando un objetivo específico de la presente investigación, se 

evidenció que existe una relación entre la insuficiente cobertura y la calidad de 

servicio, con relación a la Tabla 5, se considera un Rho de Spearman de 0.509, el 

cual es semejante a una correlación alta moderada, pero significativa (p<0.001), por 

lo cual se interpreta que mientras menor es la insuficiente cobertura, mayor será la 

calidad de servicio. 

Por lo tanto, se valida la hipótesis específica, en la cual indica que la 

insuficiente cobertura influye en la calidad de servicio, rechazando la hipótesis nula 

“la insuficiente cobertura no influye en la calidad de servicio”. 
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Visualizando la tabla 6, los datos más destacados reflejan que 241 

respuestas que equivale al (68.5%) del número total de usuarios consideran que la 

dimensión deficiencia en la calidad de inversiones es regular y tienen una Calidad 

de Servicio regular; 0 respuestas (0%) consideró que la deficiencia en la calidad 

de inversiones como deficiente con una calidad de servicio alta; 41 respuestas 

(11.6%) que consideraron la deficiencia en la calidad de inversiones deficiente con 

una calidad de servicio regular; y finalmente, 2  respuestas (0.6%) que  

consideraron  deficiencia en la calidad de servicios como regular y con una calidad 

de servicio deficiente. De todas las respuestas, se visualizó que el 71.3% indicó 

que deficiencia en la calidad de inversiones son regulares, así como solo un 28.7% 

que los consideró deficientes; además, de todas las personas, el 80.1% considera 

que tiene una calidad de servicio regular y solo un 2.3% una calidad de servicio 

eficiente, Por último, en este caso, tener un nivel óptimo en la deficiencia en la 

calidad de inversiones favorece a tener o mantener una calidad de servicio 

eficiente. Es fundamental distinguir que ninguna respuesta referente a la deficiencia 

en la calidad de inversiones contempló una eficiente calidad de servicio. 
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En cuanto a la tabla 7, se observa un Rho de Spearman de 0.667, lo que 

equivale a una correlación alta o moderada, pero significativa (p<0.001), y se 

deduce que en cuando mayor sea la deficiencia en la calidad de inversiones, 

menor será la calidad de servicio. Por lo cual, aceptamos la hipótesis específica, 

que señala que la deficiencia en la calidad de inversiones influye en la calidad de 

servicio, rechazando la hipótesis nula “las deficiencias en la calidad de inversiones 

no influyen en la calidad de servicio”. 
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Observando la tabla 8, los datos obtenidos con mayor incidencia fueron que 

267 respuestas (75.9%) del número total de usuarios que consideran que la 

dimensión debilidad en la gestión de los prestadores es regular y tienen una 

calidad de servicio regular; 25 respuestas (7.1%) consideró que debilidad en la 

gestión de los prestadores como deficiente con una calidad de servicio deficiente; 

15 respuestas (4.3%) que consideraron que la debilidad en la gestión de los 

prestadores deficiente con una calidad de servicio regular; e igualmente, 0 

respuestas (0%) que consideraron debilidad en la gestión de los prestadores como 

eficiente y con una calidad de servicio eficiente. De todas las respuestas, se 

visualizó que el 88.6% indicó que debilidad en la gestión de los prestadores es 

regular, así como solo un 11.4% que lo consideró deficiente; además, de todas las 

personas, el 80.1% considera que tiene una calidad de servicio regular y solo un 

17.6% una calidad de servicio regular, en conclusión, contar con un nivel deficiente 

en debilidad en la gestión de los prestadores n o  favorece a tener una calidad 

de servicio eficiente. Es primordial destacar que ninguna respuesta referente a la 

debilidad en la gestión de los prestadores contempló una eficiente calidad de 

servicio. 

 



26 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Examinando uno de los objetivos específicos del presente trabajo 

investigativo, se encontró una relación entre la debilidad en la gestión de los 

prestadores y la calidad de servicio. Observando la tabla 9, se percibe un Rho de 

Spearman de 0.409, la misma que equivale a una correlación alta o moderada, pero 

significativa (p<0.001), y se entiende que en cuando menor es la debilidad en la 

gestión de los prestadores, mayor será la calidad de servicio. De este modo, se 

valida la hipótesis específica, la debilidad en la gestión de los prestadores influye 

en la calidad de servicio, rechazando la hipótesis nula “la debilidad en la gestión 

de los prestadores no influyen en la Calidad de Servicio”. 
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Visualizamos la tabla 10, donde la información más sobresalientes es que 

225 respuestas (63.9%) del número total de usuarios encuestados consideran que 

la baja valoración de los servicios de saneamiento es regular y tienen una calidad 

de servicio regular; 0 respuestas (0%) consideró que la baja valoración de los 

servicios de saneamiento como deficiente con una calidad de servicio eficiente; 

24 respuestas (6.8%) que consideraron que la baja valoración de los servicios de 

saneamiento como regular con una calidad de servicio deficiente; y finalmente, 8 

respuestas (2.3%) que consideraron que la baja valoración de los servicios de 

saneamiento  como regular y con una calidad de servicio eficiente.  De todas las 

respuestas, se visualizó que el 73.0% indicó que la baja valoración de los servicios 

de saneamiento es regular, así como solo un 27% que lo consideró deficiente; 

además, de todas las personas, el 80.1% considera que tiene una Calidad de 

Servicio regular y solo un 17.6% una calidad de servicio deficiente, en tal fin, 

alcanzar un nivel óptimo en baja valoración de los servicios de saneamiento 

favorece a tener o mantener una Calidad de Servicio regular. Es importante resaltar 

que ninguna respuesta referente a la baja valoración de los servicios de 

saneamiento contempló una eficiente calidad de servicio. 
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Visualizando la tabla 10, existe un Rho de Spearman de 0.361, que es 

equivalente a una correlación media o moderada, pero significativa (p<0.001), 

interpretándose, que cuando menor sea la baja valoración de los servicios de 

saneamiento, mayor será la calidad de servicio del personal que labora en la 

institución pública. Aceptándose así la hipótesis específica, que la baja valoración 

de los servicios de saneamiento influye en la calidad de servicio, rechazando la 

hipótesis nula “la baja valoración de los servicios de saneamiento no influye en la 

calidad de servicio”.  
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En la tabla 12, podemos evidenciar que respecto a la dimensión de 

capacidad de respuesta se obtuvo, que 125 personas (35.5%) de la totalidad de 

usuarios encuestados consideraron que las condiciones del agua son regulares y 

tienen una capacidad de respuesta regular; en cambio para la dimensión de 

Empatía se recogieron 263 respuestas (74.7%) del total de usuarios consideraron 

que las condiciones del agua es regular y una dimensión empatía es regular. 

Cotejando ambas dimensiones de la variable de calidad de servicio, la capacidad 

de respuesta obtuvo como resultado ser regular en 125 respuestas (35.2%), en 

cambio para la empatía logró ser regular con 263 respuestas (74.4%). Siendo de 

mucha importancia considerar que ninguna de las personas indicó tener una 

capacidad de respuesta eficiente, en cuanto a la empatía hubo veintiún personas 

que consideraron dicha dimensión en nivel regular.  
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Es fundamental tener en cuenta que hay relación entre la variable de calidad 

de servicio con la dimensión de capacidad de respuesta con un Rho de Spearman 

de 0.638, equivalente a una correlación alta o moderada; del mismo modo existe 

una relación de la variable de calidad de servicio con la dimensión empatía con un 

Rho de Spearman de 0.458, que equivale a una correlación alta o moderada; 

ambos casos son significativos (p<0.01), para los cuáles se entiende que cuanto 

mayor sea la percepción de condiciones de agua, mayor será la capacidad de 

respuesta, así como mayor será la dimensión empatía por parte del personal de la 

EPS. 
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V. DISCUSIÓN 

El presente capitulo desarrolló la discusión, teniendo como base el objetivo 

de investigación, la misma que se estableció como determinar la relación que existe 

entre las condiciones de agua potable y la calidad del servicio brindado por la EPS 

- Ayaviri, 2022. 

En tal sentido, de los resultados que se obtuvieron se pudo apreciar con 

relación al objetivo general, en la cual la variable Condiciones de Agua mantiene 

una relación significativamente alta o moderada con la Calidad de servicio, y 

teniendo como fundamento que una gran mayoría de los usuarios encuestados de 

nuestro equipo de estudio asegura un nivel regular de condición de agua, tal como 

también un nivel regular de calidad de servicio, brindado por la EPS en el distrito 

de Ayaviri durante el 2022, en vista que, se ha obtenido un valor de coeficiente de 

correlación Rho de Spearman de 0.631 y un p<0.05); pudiendo evidenciar de esta 

manera que, en cuanto se incida en efectuar acciones que mejoren las condiciones 

de agua potable, la concepción de los usuarios del servicio en relación a la calidad 

de servicio por parte del prestador mejorará. 

En vista que, del análisis descriptivo que se realizó, se obtuvo que el 11.4% 

de los encuestados considera un nivel deficiente las condiciones del agua brindada 

por la entidad prestadora. Del mismo modo, el 77.0% de los usuarios encuestados 

considera un nivel regular y el 0% con un nivel eficiente. Todo ello indica que, en la 

razón que se genere mecanismos para mejorar las condiciones del agua pueda 

incidir en forma positiva en la calidad de servicio brindada por el prestador del 

servicio hacia la población usuaria. 

Lo antes señalado es relacionado con los resultados a los cuales llegó 

Márquez y Ortega (2017), el mismo que indica en su trabajo que los servicios 

brindados por la comisión de agua y saneamiento local como un caso especial, toda 

vez que la investigación muestra que los usuarios de agua potable califican el 

servicio como promedio a bueno, evidenciando la posición de los encuestados 

respecto a las condiciones de agua, estableciendo congruencia con lo precisado en 

la presente investigación que establece que un 77%  de los usuarios consideran 

que las condiciones de agua como regular según la tabla 3 de nuestra investigación, 

es decir, ya con avances en mejorar las condiciones de agua se logra una alta 
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calidad de servicio, alcanzando una alta apreciación de correlación, al menos de 

los usuarios a los que se brinda el servicio. 

Ahora bien, sobre el primer objetivo específico, los resultados obtenidos 

señalan que existe una relación alta o moderada entre insuficiente cobertura y 

calidad de servicio brindado por la EPS en el distrito de Ayaviri durante el 2022, en 

vista que se obtuvo un valor de coeficiente de correlación Rho de Spearman de 

0.502 y un valor de p<0.05); lo que se plasma, en la medida que se generen 

acciones para mejorar la cobertura del servicio se podrá aumentar la calidad de 

servicio brindado a los usuarios del servicio en el distrito de Ayaviri, concordante 

con lo precisado por Zapana et al. (2021). 

De manera similar, guarda relación con lo señalado por Vergara y Maza 

(2017) en su trabajo, demostró la viabilidad de utilizar la técnica para evaluar los 

servicios públicos en el sector de vivienda; del mismo modo, su aplicación validó el 

sistema propuesto, sustentado tanto teórica como experimentalmente, con 

condiciones generales adecuadas para evaluar cada tipo de servicio público 

brindado, enfocándose en la calidad, accesibilidad y cobertura el autor en su 

investigación precisa ratifica la relación significativa existente entre las variables de 

cobertura del servicio de agua potable y satisfacción de los servicios públicos,  se 

aplicó el instrumento a 250 personas, resaltando también que el enfoque de la 

calidad de servicio trae un efecto positivo en la prestadora de servicio. Si bien se 

conecta una relación con el proceso de satisfacción de los servicios públicos como 

variable, esta influye a cómo lo perciben los usuarios, por tanto, finalmente incide 

en su calidad de servicio. 

Sobre el segundo objetivo específico, los resultados obtenidos evidencian 

que existe relación alta o moderada, pero significativa entre la deficiencia en la 

calidad de inversiones y la calidad de servicio en la EPS en el distrito de Ayaviri, 

durante al año 2022, puesto que se ha determinado un valor de coeficiente de 

correlación Rho de Spearman de 0.667 y un valor (p<0.001). Por lo cual se 

evidencia que en la medida que la deficiencia en la calidad de inversiones 

promueva actos para mejorar las condiciones del agua, generará una mayor 

percepción de calidad de servicios. 

Los resultados obtenidos coinciden con lo afirmado por Rodríguez y Jacinto 

(2017), quienes realizaron un diagnóstico sobre la calidad del servicio de agua 
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potable y la calidad de inversiones para la población de dos ciudades rurales de la 

provincia de Buenos Aires; la participación en la gestión del agua por medio de la 

interacción de la comunidad se hace necesaria y fundamental, para apoyar la toma 

de decisiones, es necesario el monitoreo continuo del estado de los recursos 

hídricos y sus posibles impactos, así como el intercambio de información recopilada 

y su uso por parte de los actores, además sostiene en su investigación sustenta 

que hay una correlación muy significativa en relación a las variables de condiciones 

de agua y la calidad de servicio en su dimensión deficiencia en la calidad de 

inversión con un Rho de Spearman de 0.667 en relación a un número de usuarios 

encuestados de 352 personas. La correspondencia está sobre todo en vincular una 

relación de la dimensión deficiencia en la calidad de inversión con la variable 

calidad de servicio; además, hay que considerar que si bien la calidad del agua 

potable es una variable similar al de condiciones de agua, utiliza dimensiones 

diferentes como insuficiente cobertura, deficiencia en la calidad de inversiones, 

debilidad en la administración de los prestadores, baja valoración de los servicios 

de saneamiento; del mismo modo, y más sustancial, la variable de calidad del agua 

está orientada a los usuarios del medio rural, muy diferente que la calidad de 

servicio está enfocada a los usuarios de los servicios de agua potable del distrito 

de Ayaviri, independientemente que se traten de dos poblaciones diferentes. 

Por otro lado Muturrano (2019), en su investigación planteó que la calidad 

se mide por la satisfacción del usuario y concluyó en la existencia de una relación 

entre las variables de calidad del servicio y las variables de debilidad en la gestión 

de los prestadores, además indica que se debe tener cuidado con el servicio 

proporcionada para que sea fiable. y así encontraron una relación entre la 

confiabilidad y la agrado del usuario, concluyendo que la satisfacción es mayor 

cuanto mayor es la disposición a ayudar a los usuarios, conforme a la presente 

investigación, se demuestra que efectivamente la calidad de servicio en su 

dimensión debilidad en la gestión de los prestadores, influye en la calidad de 

servicio, y es porque en realidad hay un aporte significativo en la calidad del 

servicio, con una debilidad en la gestión de los prestadores, la relación de la 

dimensión de condiciones de agua con la calidad de servicio es significativa con 

una correlación alta o moderada (Rho de Spearman = 0.409) según la tabla 9. 
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En relación al tercer objetivo específico, los resultados que se obtuvieron 

evidencian que existe relación alta moderada entre la gestión de los prestadores 

y la calidad de servicio generado por el prestador de servicio de saneamiento del 

distrito de Ayaviri durante el año 2022, puesto que se ha determinado un valor de 

coeficiente de correlación de Rho de Spearman de 0.409, y (p<0.001), en tal 

sentido, se establece la necesidad de generar acciones que establezca una mayor 

gestión de los prestadores, por lo cual se evidencia que en la medida que la 

eficiencia en la gestión de los prestadores promoverán actos para mejorar las 

condiciones del agua, generará una mayor percepción de calidad de servicios. 

Del mismo modo, se concuerda con Zapana et al. (2021), el estudio analiza 

las prioridades de accesibilidad, disponibilidad, calidad del servicio, precios y 

gestión (pública o privada) en ambos entornos, teniendo en cuenta la selección de 

personal en áreas suburbanas y urbanas. 721 usuarios han brindado servicio activo 

en la parte céntrica de la ciudad y alrededor de la ciudad de Arequipa, el autor en 

su investigación determina que, en relación a la accesibilidad del agua, los 

resultados adquiridos de la aplicación de encuestas manifiestan diferencias 

significativas entre la zona urbana y las afueras. La totalidad de los encuestados de 

la parte céntrica de la ciudad señalan que disponían del servicio de agua potable 

en su domicilio, aunque un 3.1% de este grupo aseguraba que no contaba de esta 

agua durante las 24 horas del día. Por otro lado, los usuarios encuestados de la 

periferia urbana, el 46.6% aseguraba contar con agua potable en sus domicilios, en 

cambio, tan solo el 34% indicó disponer de agua durante las 24 horas del día. 

Respecto a la calidad del servicio, el estudio no enseña diferencias significativas, 

ya que el 92.4% de usuarios encuestados de la parte céntrica de la ciudad y 93% 

de los rededores señalaron haber experimentado discontinuidad en el servicio. En 

relación a ello, se preguntó acerca del tiempo de discontinuidad. 

De igual manera, con lo precisado por Fontalvo et al. (2020), quienes en su 

artículo de investigación propusieron métodos para la evaluación de los usuarios y 

actividades vinculadas al servicio, las mismas que debían ser medibles y 

cuantificables desde un punto de vista empírico, utilizando una fórmula para el 

proceso de evaluación en la unidad de atención al usuario, los resultados de la 

investigación indican que el centro de atención al usuario tuvo un desempeño 

excelente, la presente investigación abarca un menor alcance solo para los 
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usuarios del servicio de agua potable del distrito de Ayaviri. Además, considerando 

que la atención del usuario es parte de la calidad de servicio, por lo cual no varía la 

óptica de la relación entre variables;  de igual forma, es necesario tener en cuenta 

que las dimensiones establecidas para gestión de los prestadores por Fontalvo et 

al. son instrumental y estrategia, respecto a lo instrumental con la variable calidad 

de servicio se corrobora que existe una correlación alta positiva (Rho de Spearman 

= 0.638), tal como para la dimensión capacidad de respuesta con la variable Calidad 

de servicio con correlación alta positiva (Rho de Spearman = 0.458), según la tabla 

12; en cambio para la presente investigación, y tomando en cuenta otras 

dimensiones en el calidad de servicio, todas las dimensiones lanzan una correlación 

con la variable condiciones de agua. 

En relación al cuarto objetivo específico, los resultados a los que se arribaron 

evidencian que existe una relación media o moderada entre la baja valoración de 

los servicios de saneamiento y la Calidad de Servicio brindado por el prestador de 

servicios de saneamiento del distrito de Ayaviri, puesto que se ha determinado un 

valor de coeficiente de correlación  Rho de Spearman de 0.361 y un valor de 

(p<0.001), interpretándose, que cuando menor es la baja valoración de los 

servicios de saneamiento, mayor será la calidad de servicio del personal que 

labora en la institución pública, En este sentido se denota la importancia que 

generar mecanismos que reduzcan la baja valoración de los servicios de 

saneamiento promoverán actos para mejorar las condiciones del agua, generará 

una mayor percepción de calidad de servicios. 

De forma similar opina Cruz y Centeno (2020), en su trabajo afirman que es 

importante identificar la baja valoración de los servicios de saneamiento y la calidad 

de servicio por lo cual se desprende que existe una clara asimetría entre ellos. 

Además, la investigación permite a las personas identificar fuertes nexos entre la 

satisfacción con los servicios de agua, los problemas que reportan y las acciones 

preventivas que están tomando para corregir los problemas. 

Dichos resultados coinciden con los postulados teóricos de Robbins y 

Coulter (2010), quienes afirman que la teoría de la calidad que se precisa como una 

capacidad que tiene un resultado o servicio para efectuar de manera veraz lo que 

se tiene que crear y del mismo modo debe cubrir los anhelos del cliente, entonces 

para esta investigación el acto de las condiciones del agua si repercute en la 
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condición del servicio de los usuarios de agua potable del distrito de Ayaviri. Esto 

debido a que la calidad de servicio está representada por el agrado de las personas 

por un servicio, producto de su apreciación acerca de su prestación del servicio que 

les brinda estímulos que cuidan sus necesidades y expectativas en vez de su 

contribución a la entidad, de modo que, si los procesos y la calidad de servicio e 

integran parte del servicio, donde estas conforman la parte de un todo y se vinculan, 

la ausencia de una de ellas podría generar descontento en los usuarios. 

Por otro lado, la teoría de la autonomía e institucionalización sectorial 

propuesta por Alanya (2021), consolida la discusión de la presente investigación ya 

que esta muestra que otro factor que influye decisivamente en la política de 

saneamiento esta autonomía debe ser complementada con una capacidad de 

gestión para poder adquirir en forma directa bienes y servicios con los recursos 

propios: El grado de independencia que otorgan las entidades que dependen del 

sistema de gobierno al que pertenecen, como una autoridad rectora (MVCS), que 

depende del gobierno central, no tiene autonomía y es menos independiente en 

finanzas, logística y recursos humanos, aunque las entidades reguladoras 

(SUNASS) son más independientes por ser un organismo público descentralizado 

basado en la actividad privada, otro ejemplo son los prestadores de servicios 

pertenecientes a actividades comerciales del estado, debido a que las 

corporaciones de las ciudades tienen poca independencia debido a la injerencia 

política de los gobiernos locales, de acuerdo a la presente investigación, se 

demuestra que en realidad la calidad de agua en su dimensión debilidad en la 

gestión de los prestadores, influye en la calidad de servicio, es porque en efecto 

hay una contribución significativa en la calidad del servicio, con una debilidad en la 

gestión de los prestadores, la correspondencia de dicha dimensión del condiciones 

de agua con la calidad de servicio es significativa con una correlación alta o 

moderada (Rho de Spearman = 0.409) según la table 9. 

Finalmente, un refuerzo adicional es el enfoque conceptual Leonard y Brown 

(2008), esto señala que la calidad del servicio no es sólo el cumplimiento de las 

especificaciones, sino también la aceptación de las especificaciones demandadas 

por los usuarios. En este caso, la calidad del servicio se hace real en la percepción 

del usuario. Los usuarios lo califican como un deseo más que como una conciencia 

debido a su necesidad de satisfacción. 



37 
 

VI. CONCLUSIONES 

 

PRIMERO:   

Se estableció que el grado de relación entre las variables de Condiciones 

de Agua y Calidad de Servicio es importante y directa, con un grado de relación 

alta o moderada (Rho de Spearman = 0.631 y un p<0.05). 

SEGUNDO:   

Existe relación entre la insuficiente cobertura y la calidad de servicio, se 

considera un Rho de Spearman de 0.509, el cual es semejante a una correlación 

baja, pero significativa (p<0.001), y se interpreta que mientras menor es la 

insuficiente cobertura, mayor será la calidad de servicio. 

TERCERO:   

Existe relación entre la deficiencia en la calidad de inversiones y la calidad 

de servicio., se visualiza un Rho de Spearman de 0.667, lo que equivale a una 

correlación alta o moderada, pero significativa (p<0.001), y se deduce que cuando 

mayor es la deficiencia en la calidad de inversiones, menor será la calidad de 

servicio.  

CUARTO:   

Existe relación entre la debilidad en la gestión de los prestadores y la calidad 

de servicio, se percibe un Rho de Spearman de 0.409, lo cual es equivalente a una 

correlación alta o moderada, pero significativa (p<0.001), y se entiende que cuando 

menor es la debilidad en la gestión de los prestadores, mayor será la calidad de 

servicio. 

QUINTO:   

Existe relación entre la baja valoración de los servicios de saneamiento y la 

Calidad de Servicio, observándose una correlación alta o moderada, pero 

significativa (p<0.001), interpretándose, que cuando menor es la baja valoración 

de los servicios de saneamiento, mayor será la calidad de servicio del personal 

que labora en la institución pública. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

PRIMERO:  

Se recomienda a la EPS. Aguas del Altiplano, que mejore las condiciones de 

agua potable para poder brindar una mejor calidad de servicio a los pobladores de 

la ciudad de Ayaviri. 

SEGUNDO:   

Desarrollar proyectos ante entidades relacionadas a este rubro para mejorar 

la cobertura de agua en la ciudad de Ayaviri. 

TERCERO:   

Asignar montos presupuestales destinados a mejorar las condiciones del 

servicio de agua, ya sea en la parte de infraestructura, en capacitar a su personal, 

también buscar entidades que nos apoyen y se pueda mejorar la calidad del agua.  

CUARTO:   

 Fortalecer la gestión de los prestadores designando un directorio y gerentes 

que tengan la formación y capacidad para hacer frente a los problemas 

relacionados con las condiciones del agua, mejorando de esta forma la calidad del 

servicio. 

QUINTO:  

Mejorar la calidad del servicio y su valoración, mediante capacitaciones al 

personal responsable de brindar servicio de atención al público. 
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Anexo 1. Matriz de consistencia 
Titulo: Condiciones de agua potable y la calidad del servicio brindado por la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento, Ayaviri 2022. 

Problemas Objetivos Hipótesis  Variable e indicadores 

Problema General: Objetivo General: Hipótesis General; Variable 1 CONDICIONES DEL AGUA 

¿En qué medida se relacionan las 
condiciones de agua potable y la 
calidad de los servicios brindados 
por la Entidad Prestadora de 
Servicios de Saneamiento - 
Ayaviri, 2022? 

Determinar la relación que existe 
entre las condiciones de agua potable 
y la calidad del servicio brindado por 
la Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento - Ayaviri, 2022 

Existe relación significativa entre las 
condiciones de agua potable y la 
calidad del servicio brindado por la 
Entidad Prestadora de Servicios de 
Saneamiento - Ayaviri, 2022 

Dimensiones Indicadores items Escala de Valores Niveles o Rangos 

Insuficiente cobertura   Población atendida 
Ámbito de operación 
Continuidad del servicio 

03 Numeral 1;2;3;4;5  

Deficiencia en la calidad de 
inversiones 

Mala infraestructura 
Poco incentivo para alcanzar la 
eficiencia 
Baja capacidad gerencial 
Desequilibrio financiero 

03 Numeral 1;2;3;4;5 

Problemas específicos: Objetivo específico: Hipótesis Especifica: Debilidad en la gestión de 
los prestadores  

Calidad 
Sostenibilidad 
Situación financiera 

03 Numeral 1;2;3;4;5 

• ¿Qué relación existe entre las 
condiciones de agua potable y 
la dimensión insuficiente 
cobertura del servicio brindado 
a la población del Distrito de 
Ayaviri, 2022 
 

• ¿Qué relación existe entre las 
condiciones de agua potable y 
la dimensión deficiencia en la 
calidad de inversiones en el 
servicio brindado a la población 
del Distrito de Ayaviri, 2022 

 

• ¿Qué relación existe entre las 
condiciones de agua potable y 
la dimensión debilidad en la 
gestión de los prestadores en el 
servicio brindado a la población 
del Distrito de Ayaviri, 2022? 

 

• ¿Qué relación existe entre las 
condiciones de agua potable y 
la dimensión Baja valoración de 
los servicios de saneamiento en 
el servicio brindado a la 
población del Distrito de Ayaviri, 
2022 

Determinar la relación que existe 
entre las condiciones de agua potable 
y la dimensión insuficiente cobertura 
del servicio brindado a la población 
del Distrito de Ayaviri, 2022 

Existe relación significativa entre las 
condiciones de agua potable y la 
dimensión insuficiente cobertura del 
servicio brindado a la población del 
Distrito de Ayaviri, 2022 

Baja valoración de los 
servicios de saneamiento 

Escaso cuidado del agua 
Uso inadecuado del agua 
potable 

02 Numeral 1;2;3;4;5 

Determinar la relación que existe 
entre las condiciones de agua potable 
y la dimensión deficiencia en la 
calidad de inversiones en el servicio 
brindado a la población del Distrito de 
Ayaviri, 2022 

Existe relación significativa entre las 
condiciones de agua potable y la 
dimensión deficiencia en la calidad de 
inversiones en el servicio brindado a la 
población del Distrito de Ayaviri, 2022 

Variable 2 CALIDAD DE SERVICIO 

Dimensiones Indicadores items Escala de Valores Niveles o Rangos 

Determinar la relación que existe 
entre las condiciones de agua potable 
y la dimensión debilidad en la gestión 
de los prestadores en el servicio 
brindado a la población del Distrito de 
Ayaviri, 2022 

Existe relación significativa entre las 
condiciones de agua potable y la 
dimensión debilidad en la gestión de los 
prestadores en el servicio brindado a la 
población del Distrito de Ayaviri, 2022 

Fiabilidad Oportunidad en la que se 
brinda el servicio.  
Cumplimiento de horarios 
asignados para brindar agua 
potable. 
Cumplimiento del servicio 

03 Numeral 1;2;3;4;5  

Capacidad de respuesta Amabilidad  
Cortesía 

03 Numeral 1;2;3;4;5 

Determinar la relación que existe 
entre las condiciones de agua potable 
y la dimensión Baja valoración de los 
servicios de saneamiento en el 
servicio brindado a la población del 
Distrito de Ayaviri, 2022 

Existe relación significativa entre las 
condiciones de agua potable y la 
dimensión Baja valoración de los 
servicios de saneamiento en el servicio 
brindado a la población del Distrito de 
Ayaviri, 2022 

Seguridad Información oportuna para el 
usuario.  
Solución al problema.  
Generación de confianza 

03 Numeral 1;2;3;4;5 

Empatía Capacidad para entender al 
usuario 
Amabilidad en el trato al 
usuario 

02 Numeral 1;2;3;4;5 

Aspectos tangibles Personal de limpieza 
uniformado. 
Equipos, vehículos 

 

03 Numeral 1;2;3;4;5  

Diseño de Investigación Población y Muestra Técnicas e instrumentos Método de análisis de Datos 

Enfoque: CUANTITATIVO 
Tipo: APLICADA 
Método:  EL ANÁLISIS DE DATOS NUMÉRICOS 
Diseño: NO EXPERIMETAL, DESCRIPTIVO CORRELACIONAL 

Población: 6587 usuarios que 
cuentan con una conexión de agua 
potable. 
 
Muestra: 352 usuarios de la EPS 
Aguas del Altiplano Srl. 

Técnicas: Encuesta  
 
Instrumentos: Cuestionario 

Descriptiva:  Los datos cuantitativos serán procesados y 

analizados utilizando Microsoft Excel y el programa estadístico 

SPSS. 

 



 

Anexo 2. Tabla de operacionalización de variables 

 

 

VARIABLE: CONDICIONES DEL AGUA 

VARIABLE DEFINICION 
CONCETPUAL 

DEFINICION 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE 
MEDICION 

CONDICIONES DEL 
AGUA POTABLE 

Agua potable es el agua 
apta para consumo, 
agradable e inocua al ser 
humano y que cumple con 
estándares de calidad 
establecidos por los 
países y por lo tanto no es 
perjudicial para la salud 

El agua potable no debe 
tener contaminantes de 
ningún tipo, ya que pueden 
perjudicar el organismo; Ha 
de tener una proporción 
adecuada de gases y sales 
disueltas; Tiene que ser 
incolora, inodora y de sabor 
agradable, para que el agua 
sea apta para el consumo 
humano debe ser sometida a 
un proceso de potabilización 
en una planta potabilizadora 

• Insuficiente cobertura   • Población atendida 

• Ámbito de operación 

• Continuidad del servicio 

Cuestionario 
encuesta 
 

• Deficiencia en la 
calidad de inversiones  

 

• Mala infraestructura 

• Poco incentivo para 

alcanzar la eficiencia 

• Baja capacidad gerencial 

• Desequilibrio financiero 

• Debilidad en la gestión 
de los prestadores 

• Calidad 

 

• Sostenibilidad 

 

•  Situación financiera 

• Baja valoración de los 
servicios de 
saneamiento 

• Escaso cuidado del agua 

• Uso inadecuado del agua 

potable 

 



 

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO 

VARIABLE DEFINICION 
CONCETPUAL 

DEFINICION 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE 
MEDICION 

CALIDAD DE 
SERVICIO 

 
Habilidad de un producto 
o servicio de realizar de 
manera confiable lo que 
se supone debe hacer y 
satisfacer las 
expectativas del cliente 
(Robbins & 
Coulter,2010, p.  
439).  

 
La calidad de servicio de 
saneamiento es el grado 
de utilización correcta de 
técnicas y acciones para 
alcanzar niveles 
crecientes de salubridad.  
 

• Fiabilidad 
 
 

 

• Oportunidad en la que se 
brinda el servicio.  

• Cumplimiento de horarios 
asignados para brindar agua 
potable. 

• Cumplimiento del servicio 

Cuestionario 
encuesta 
 

• Capacidad de 
respuesta 
 

• Amabilidad  

• Cortesía  

• Seguridad 
 

• Información oportuna para el 
usuario.  

• Solución al problema.  

• Generación de confianza 

• Empatía 
 

• Capacidad para entender al 
usuario 

• Amabilidad en el trato al 
usuario 

 

• Aspectos tangibles  • Personal de limpieza 
uniformado. 

• Equipos, vehículos 
 

 

 





 
 
 

CARTA DE PRESENTACIÓN 
 
 
Señor:        ANDRES HUANCOLLO QUINO 
 
Presente 

 
Asunto:      Validación de instrumentos a través de juicio de experto 

 
Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y así mismo, hacer de 

su conocimiento que siendo estudiante del programa de la Maestría en Gestión Publica de la 
Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promoción 2022, aula 33, requiero validar el 
instrumento con el  cual recogeré la información necesaria para poder desarrollar mi trabajo de 
investigación. 
 

El título nombre del proyecto de investigación es: Condiciones de agua potable y la calidad 
del servicio brindado por la EPS Aguas del Altiplano – Ayaviri y siendo imprescindible contar con la 
aprobación de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mención, he 
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o 
investigación educativa. 

 
El expediente de validación, que le hago llegar contiene: 

 
- Carta de presentación. 
-  Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 
-  Matriz de operacionalización de las variables. 
 
 

Expresándole mis sentimientos de respeto y consideración me despido de usted, no sin antes 
agradecerle por la atención que dispense a la presente.  

 
 
Atentamente 
 
 
 
 
 
 
 

JEAN ROMMEL MAMANI CCAMA 
41813020 
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Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y así mismo, hacer de 

su conocimiento que siendo estudiante del programa de la Maestría en Gestión Publica de la 
Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promoción 2022, aula 33, requiero validar el 
instrumento con el  cual recogeré la información necesaria para poder desarrollar mi trabajo de 
investigación. 
 

El título nombre del proyecto de investigación es: Condiciones de agua potable y la calidad 
del servicio brindado por la EPS Aguas del Altiplano – Ayaviri y siendo imprescindible contar con la 
aprobación de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mención, he 
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o 
investigación educativa. 

 
El expediente de validación, que le hago llegar contiene: 

 
- Carta de presentación. 
-  Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 
-  Matriz de operacionalización de las variables. 
 
 

Expresándole mis sentimientos de respeto y consideración me despido de usted, no sin antes 
agradecerle por la atención que dispense a la presente.  

 
 
Atentamente 
 
 
 
 
 
 
 

JEAN ROMMEL MAMANI CCAMA 
41813020 
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