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Resumen

El presente trabajo de investigacion, tuvo como objetivo determinar la
efectividad de las condiciones de agua potable en relacién a la calidad del servicio
brindado por la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento - Ayaviri, 2022.
La investigacion fue de tipo aplicada, con un disefio descriptivo, no experimental
correlacional y transversal y con un enfoque cuantitativo. La muestra se obtuvo con
la aplicacion de una formula, obteniéndose 352 usuarios de la EPS Aguas del
Altiplano Srl. de la ciudad de Ayaviri.

Para la recoleccion de datos se utiliz6 como técnica la encuesta, como
instrumento el cuestionario, Para el analisis descriptivo e inferencial de los datos
obtenidos, se utilizo el programa de Microsoft Excel, el programa estadistico SPSS
25.Y para determinar la correlacién de las variables se aplico el coeficiente de Rho
Spearman. Se utilizdé también el programa estadistico Tab Plan, Graficos y tablas,
para una mejor comprensioén y visualizacion.

Los resultados nos mostraron que existe un grado de relaciéon entre las
variables de Condiciones de Agua y Calidad de Servicio es importante y directa,

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

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

sanitarias, recurso hidrico.
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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.



INTRODUCCION

En el nivel internacional, los problemas del agua y la calidad siguen siendo
las principales prioridades y, desde 2016, los paises han centrado su atencidn
sobre los “Objetivos de Desarrollo Sostenible” (ODS). con los “Objetivos de
Desarrollo del Milenio” (ODM) esbozados por 189 paises en las Naciones Unidas,
centrados en ampliar la cobertura, los ODS adoptan un enfoque mas integral y
ambicioso mas alla de "mejorar los recursos hidricos" 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 desafio esta alcanzar el acceso universal sobre
el uso y funcionamiento de agua y desaglie, mejorando asi la calidad del servicio,
garantizar el desarrollo sostenible de los servicios a pequefia escala y mejorar las
instituciones organizativas y gobernanza en la industria (Monographies, 2015).

En el Peru el Plan Nacional de Saneamiento para el periodo 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 poblacion 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 mas pequenas.
Las EPSs tienen la funcién del manejo de los servicios de agua, desagle; estas a
su vez enfrentan una severa crisis econdémica y administrativa, descuidan su
obligacion 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 razén
de 9.5 horas por dia, siendo lo 6ptimo tener una continuidad del servicio en un
promedio no menor de 18 horas por dia, 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 desagtie; Nuestra unidad de
estudio serala EPS AGUAS ALTIPLANO SRL que se constituye como un Prestador

de Servicios de Saneamiento (EPS), de accionariado municipal la misma que brinda



sus servicios en su jurisdiccion que es la localidad de Ayaviri, perteneciente a la
provincia de Melgar, en la region Puno; opera en el marco de las leyes de caracter
nacional para los servicios de saneamiento, la EPS cuenta con personeria juridica
enmarcado en el derecho publico. Perteneciendo al régimen de la actividad privada
con autonomia técnica, administrativa y econémica, la misma que es regulada por
la Ley Organica 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 basicos es muy
importantes y fundamental para cada una de las familias peruana, por tal motivo el
Estado tiene como politica 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 modernizacién de los servicios de
saneamiento, lo cual se convierte en un proceso burocratico el acceso universal al
servicio basico de agua potable la misma que es pilar fundamental de la politica
nacional de saneamiento.

Teniendo en cuenta las diferentes definiciones planteadas en nuestro trabajo
de investigacién, 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, 20227, se
establece los problemas especificos; ¢ Qué relacion existe entre las condiciones de
agua potable y la dimension insuficiente cobertura del servicio brindado a la
poblacion del Distrito de Ayaviri, 2022; ¢ Qué relacion existe entre las condiciones
de agua potable y la dimensién deficiencia en la calidad de inversiones en el servicio
brindado a la poblacion del Distrito de Ayaviri, 2022; ; Qué relacion existe entre las
condiciones de agua potable y la dimension debilidad en la gestion de los
prestadores en el servicio brindado a la poblacion del Distrito de Ayaviri, 20227;
¢, Qué relacion existe entre las condiciones de agua potable y la dimension Baja
valoracién de los servicios de saneamiento en el servicio brindado a la poblacién
del Distrito de Ayaviri, 20227.

El actual trabajo de investigacion tiene un enfoque de caracter cuantitativo y
encuentra una justificacion fundada en que se hace imprescindible contar con

nuevas herramientas que sean mas eficientes y eficaces como es la planificacion,



la misma que se podran encontrar en las politicas publicas de saneamiento y que
condescenderan dar un mejor uso a los recursos publicos del Estado. (Meléndez &
Ojeda, 2020).

Por los motivos expuestos, se dio la necesidad de apoyar con este proyecto
de investigacién, el mismo que permitird ver desde otra perspectiva mucho mas
amplia y asi poder describir, clasificar y explicar los diversos patrones para poder
tomar decisiones y lograr la operatividad del sistema politico.

Siendo que; de acuerdo al avance del presente estudio, se ha propuesto
como objetivo general el: Determinar la relacién 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
especificos: Determinar la relacién que existe entre las condiciones de agua potable
y la dimensién insuficiente cobertura del servicio brindado a la poblacién del Distrito
de Ayaviri, 2022; Determinar la relacion que existe entre las condiciones de agua
potable y la dimensién deficiencia en la calidad de inversiones en el servicio
brindado a la poblacion del Distrito de Ayaviri, 2022; Determinar la relacién que
existe entre las condiciones de agua potable y la dimension debilidad en la gestion
de los prestadores en el servicio brindado a la poblacion del Distrito de Ayaviri, 2022
y como ultimo objetivo especifico se tiene el Determinar la relacion que existe entre
las condiciones de agua potable y la dimension Baja valoracién de los servicios de
saneamiento en el servicio brindado a la poblacién del Distrito de Ayaviri, 2022.

Planteado nuestros problemas podemos identificar que nuestra hipotesis es
que, Existe relacion significativa entre las condiciones de agua potable y la calidad
del servicio brindado por la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento -
Ayaviri, 2022; nuestras hipotesis especificas se manifiestan en el siguiente
enunciado, Existe relacion significativa entre las condiciones de agua potable y la
dimension insuficiente cobertura del servicio brindado a la poblacion del Distrito de
Ayaviri, 2022; Existe relacién significativa entre las condiciones de agua potable y
la dimension deficiencia en la calidad de inversiones en el servicio brindado a la
poblacién del Distrito de Ayaviri, 2022; Existe relaciéon significativa entre las
condiciones de agua potable y la dimension debilidad en la gestion de los
prestadores en el servicio brindado a la poblacion del Distrito de Ayaviri, 2022 y

como ultima hipdétesis especifica tenemos, Existe relacion significativa entre las



condiciones de agua potable y la dimension Baja valoracion de los servicios de

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



Il. MARCO TEORICO

Marquez y Ortega (2017), en su trabajo se refieren a los servicios prestados
por la comision de agua y saneamiento de la localidad de Xalapa estado de
Veracruz como un caso especial. El método utilizado es un diseno transversal,
utilizando como herramienta la encuesta a una muestra de 280 usuarios
encuestados, y la investigacion muestra que los usuarios de agua potable califican
el servicio como promedio a bueno, generalmente con servicio continuo cuando las
caracteristicas 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 caracteristicas del agua lo estiman
adecuado, excepto cuando esto ocurre en época de lluvias.

Fontalvo et al. (2020), en su articulo propusieron un método nuevo para
integrar las evaluaciones de usuarios y actividades al servicio. Metodologias que
sean medibles y cuantificables desde un punto de vista empirico; La aplicacién del
modelo se efectua por intermedio de una revision de la literatura; Las siguientes
conclusiones, debido a la integracion de los juicios de calidad de servicio,
dimensiones de calidad y el indice seis sigmas (es decir, rendimiento y sigma),
pueden resultar utiles y completas de esta formula para el proceso de evaluacion.
en la unidad de atencion al usuario.

Rodriguez y Jacinto (2017), en su trabajo destinado a analizar el estado de
las fuentes de agua subterraneos en la region sureste de la region pampeana de
Argentina. Hicieron un diagnodstico de la condicion del agua potable a fin de que la
poblacion de dos ciudades rurales de la provincia de Buenos Aires a partir de
estudios de casos, entrevistas y llegd a las siguientes conclusiones: La participacion
en la gestidbn del agua mediante la colaboracion de la comunidad cobre es
necesaria y basica. Para apoyar la toma de decisiones, es necesario el monitoreo
continuo del estado de los recursos hidricos y sus posibles impactos, asi como el
intercambio de informacion recopilada y su uso por parte de los actores.

Vergara y Maza (2017), En su trabajo, demostraron la viabilidad de utilizar la
técnica de minimos cuadrados - PLS - para evaluar los servicios publicos en el
sector de la vivienda, incluyendo el perfil, la percepcion y la satisfaccion. Asimismo,

su aplicacién validé el sistema propuesto, sustentado tanto tedrica como



experimentalmente, con condiciones generales adecuadas para evaluar cada tipo
de servicio publico brindado, enfocandose en la calidad, accesibilidad y cobertura.
En su trabajo, Cruz y Centeno (2020) afirman que es importante identificar
diferencias en los niveles de satisfaccion 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 asimetria entre ellos. Ademas, la
investigacion permite a las personas identificar fuertes nexos entre la satisfaccion
con los servicios de agua, las dificultades que reportan y las acciones preventivas
que estan tomando para corregir los problemas. Los dos problemas mas 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 gestién (publica o privada) en ambos
entornos, teniendo en cuenta la seleccion de personal en areas suburbanas y
urbanas. 721 usuarios han brindado servicios en el nucleo urbano y alrededor de la
ciudad de Arequipa, que crece rapidamente, sin mostrar resultados positivos para
todos estos servicios. Muestra cémo el sistema de agua tradicional de Arequipa
(red de agua potable) brinda diferentes formas de trabajo para los beneficiarios del
nucleo urbano de la ciudad y las afueras. Este ultimo combina dispositivos de
suministro de agua "formales" e "informales". Por esta razon, los sistemas de agua
alternativos 'informales' son esenciales para la poblacion local, que frecuentemente
enfrenta inseguridad hidrica, y el reconocimiento legal de esta opcidén de entrega
podria apoyar a mejorar el servicio de agua, preferentemente en las areas urbanas
circundantes.

Torres (2018), en su trabajo de investigacion no empirico, utilizando un
método cuantitativo, la muestra en el afio 2018 fue de 137 vecinos de Morales y el
instrumento utilizado fue un cuestionario. La encuesta encontré que la calidad de
los servicios de limpieza en San Martin 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 determinacién muestra cémo la confiabilidad afecta el nivel en
cuanto a la satisfaccion del cliente, siendo la satisfaccion del usuario de 5.76%. La
condicion de receptividad se correlaciona positivamente en relacién a la baja

satisfaccion del usuario, y el factor mas determinante que muestra el impacto de la



forma de respuesta en la complacencia del usuario es 1,69%. La seguridad tiene
una relacion moderadamente positiva con la satisfacciéon del usuario, mientras que
un determinante indica en cuanto a la seguridad contribuye en 4,97 %, a satisfaccién
del usuario; del mismo modo la empatia se enlaza moderadamente positivamente
con la complacencia del usuario, mientras que el coeficiente de determinacion
muestra que la empatia incide en un 3,57%% de la complacencia del usuario. Los
factores materiales tienen una correlacién positiva baja en relacién a la satisfaccion
del usuario, el coeficiente de determinaciéon muestra que el nivel de influencia de
los factores materiales en la satisfaccion del usuario es de 4,49%.

Phang (2020), en su articulo utilizo el tipo de investigacion sistematica en un
sistema transversal, no empirico, la Agencia seleccion6 a 220 contribuyentes como
muestra del estudio, y el instrumento utilizado fue un cuestionario. La conclusion
del estudio es que, dependiendo del nivel de calidad de los campos y tramites
atendidos, los contribuyentes lo califican como satisfactorio y la calificacion al
respecto es alta. Las dimensiones de seguridad y empatia, si bien son
insatisfactorias para la orientacién y la cabina, en dimensiones, a excepcién de la
confiabilidad direccional y la confiabilidad y empatia 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 maestria en gestién publica planteé que la
calidad se mide por la satisfaccion del usuario y dedujo que existe un enlace sobre
las variables de calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, ademas indica que
se debe tener cuidado con el servicio proporcionada para que sea fiable. y asi
encontraron una correlacion entre la satisfaccion del usuario y la confiabilidad,
concluyendo que la satisfaccion es mayor cuanto mayor es la preparacion para
ayudar a los usuarios. Encontramos una asociacion realmente significante entre la
susceptibilidad y satisfaccion del usuario.

Cobos (2017), planteé, que ciertamente existe un vinculo entre las
inconstantes de administracion ambiental y la calidad que se brinda en el servicio
de agua potable a los usuarios, también planteé que EMAPA San Martin gestiona

el medio ambiente en un 46% menos debido a la plan deficiente de gestion de la



entidad se implement6 por completo para disgusto de los residentes, y finalmente
se determiné que el 30% del agua suministrada era de calidad normal ya que los
usuarios sintieron que habian experimentado bloqueos, discontinuidad en el
abastecimiento de agua en los meses finales, lo que afecté el progreso del
suministro de agua Servicio.

El presente estudio de indagacion se basa en la teoria que se esboza a
continuacion, la teoria del modelo de gestion sectorial sustentada por el Ministerio
de Vivienda y Construccion, 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 beneficiara
a todos a nivel nacional. Este modelo de multiples partes interesadas debe tener
una visiéon estratégica clara, apuntando a utilizar herramientas para planificar,
disenar, regular e implementar politicas nacionales y sectoriales en la regién, su
area de competencia para mejorar los servicios de saneamiento que es
imprescindible su cumplimiento para tres niveles de gobierno (Alanya, 2021).

Por otro lado, la teoria de la autonomia e institucionalizacién sectorial
propuesta por [Ministerio de Vivienda y Construccién] muestra que otro factor que
influye decisivamente en la politica de saneamiento esta autonomia debe ser
complementada con una capacidad de gestion 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 autonomia y es menos independiente en
finanzas, logistica y recursos humanos, aunque las entidades reguladoras
(SUNASS) son mas independientes por ser un organismo publico 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
politica de los gobiernos locales (Alanya, 2021).

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

que recoge lo definido por Deming el mismo que indica:



En cuanto a la calidad garantiza la satisfaccién de las necesidades de los
destinatarios, en la actualidad y en el tiempo venidero, sefiala también que la
calidad esta delimitada por los siguientes elementos: (producto, usuario y servicio).
En cuanto al elemento sefiala que la calidad es muy importante y debe contener
caracteristicas predeterminadas, en vista que el agrado del cliente es fundamental,
Segun Deming, sera necesario conocer las necesidades de los clientes, como
utilizar, instalar productos y servicios para redisefarlos periddicamente segun su
criterio; el autor también sefiala 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 impulsé
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 estadisticamente los resultados del proceso y el uso del
producto (Hernadez, 2011, pag. 326).

El enfoque de Masaaki sobre la calidad: sefiala que o mas importante en
cuanto a la ventaja comparativa de Japon es que la cualidad de Kaizen es la mejora
gradual en la que todos los empleados de la empresa son participacion japonesa y
la filosofia no se trata solo de una técnica japonesa, por lo tanto:

Para ellos, la vida se trata de una mejora continua; Como contribucion de
Japén a la calidad, CTC: Control de calidad total; QCC: Circulo de control de
calidad; JAT (A tiempo); Kamban que sefala que el rol de la intercomunicacion en
el sistema de administracién de la produccion; Premio anual de calidad; (Siete C)
el autor identifica dos aspectos principales; perfeccionar los procesos de
planificacion, implementacioén, verificacion y operacion y desarrollar herramientas
metodoldgicas para el analisis de causa y efecto de la resolucién de problemas
(Hernadez, 2011, pag. 317).

Para un desarrollo efectivo de la presente investigacion definiremos
conceptualmente las variables; Las caracteristicas del agua potable son las
siguientes:

Las sustancias lo convierten en el Unico 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 dias,



teniendo que recorrer muchos kildbmetros todos los dias para conseguirla; “La
Organizacion Mundial de la Salud” (OMS). indica que, en cuanto a la accesibilidad
adecuada, las fuentes de agua potable mas proximas a una poblacion estan a
menos de 01 km. de distancia. La OMS también indica que es indispensable
proporcionar al menos 20 litros de agua por dia para cada miembro del hogar en
términos de acceso al agua potable (AQUE, 2022, pag. 1).

Por otra parte, ACOUA, define que el agua para el consumo humano o agua
potable, como: El liquido elemento se debe utilizar gratuitamente para beber o
cocinar; El agua potable puede obtenerse de cualquier manantial de agua natural,
los parametros de agua potable establecidos por la OMS, la Unién Europea y el
Reglamento correspondiente definen los valores minimos y maximos 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 mas estricto que el del agua mineral embotellada; El agua
que se utiliza para el consumo humano debe estar libre de sdlidos suspendidos,
bacteria y productos quimicos nocivos; la composicién en minerales varia de un
pais a otro, pero en la mayoria de los minerales tienen concentraciones maximas
para mantener el agua equilibrada, agradable para beber y segura (AQUE, 2022,
pag. 1).

La OMS define que: “Es potable, agradable e inocuo para el ser humano,
cuando cumple con los estandares minimos de calidad que cada pais exige, por lo
cual es inofensivo para la salud de la poblacién” (Ministerio de Salud,, 2020, pag.
190).

Calidad de servicio es: Prevalecer el valor o sentimiento que proviene del
habito de practicar una actitud positiva hacia uno mismo y el entorno, no sélo para
cumplir las necesidades del cliente, sino también para formar relaciones duraderas
con el concepto de ganar - ganar. Asi que la mejor manera de predecir o que
creemos o confesar lo que sentimos es dar un ejemplo. A veces es dificil cumplir,
pero tenemos que obligarnos a hacerlo (Negri, 2011, pag. 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

definicion".
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Segun 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 ayudara a lograr nuestros objetivos.
Para llegar a su definicién, primero es necesario mostrar la distincion entre calidad
percibida y calidad objetiva. En primer sostiene que la valoracién que hace el
consumidor de la superioridad de un producto sobre otros se da desde un punto de
vista general; la relacion esta enfocada con la satisfaccion, 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 o0 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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IILMETODOLOGIA

3.1. Tipo y diseiio de investigacion:

Tipo de Investigacion: El presente trabajo es de tipo Aplicada
(CONCYTEC, 2018). Alvarez (2020), se refiere al hecho de que necesitamos
adquirir nuevos conocimientos para que podamos resolver una situacion o
problema en particular. Una vez hecho esto, se pueden generar nuevas teorias o
en su caso mejorarlas, en nuestro caso sera 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 investigacion tiene un enfoque cuantitativo, en
vista que busca conocer las condiciones del agua potable en el distrito de Ayauviri,
en base a los fendmenos de estudios como es la calidad de servicio.

Diseno de investigacion: Disefio no experimental, Valderrama (2016),
establece que: “este estudio es descriptivo y correlacional porque tiene como
objetivo describir cada caracteristica y definicién que representan las variables,
para luego determinar la relacién, 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 investigacion correlacional de corte transversal, toda vez
que tiene como objetivo puntualizar la correlacion existente entre las variables
materia de investigacion en la poblacion estudiada y de qué manera seria
recomendable generar mejores condiciones de agua potable, asi como se puede

apreciar en la siguiente imagen.

OX
M r
M = Mu
OX = Variable “Condiciones del agua”.
OY = Variable “Calidad de Servicio”.
r = Correlacion.
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3.2. Variables y operacionalizacion:
Variable Independiente: Condiciones de agua potable.

Definicién conceptual: El agua potable es agua apta para el consumo,
cémoda y segura para el ser humano, y no dafiina para la salud porque cumple con
los estandares de calidad establecidos por cada pais OMS (2011).

Definicién operacional: El agua potable debe estar libre de impurezas ya
que pueden dafar el cuerpo humano, se requiere una proporcion suficiente de
gases y sal disuelta, debe ser incoloro, inodoro y de sabor agradable, ademas debe
ser purificado en una planta de tratamiento para que sea potable MINSA/PERU
(2011).

Dimensiones: Los indicadores de la variable condiciones del agua seran
establecidos por la insuficiente cobertura, deficiencia en la calidad de inversiones,
debilidad en la gestion de los prestadores y la baja valoracién de los servicios de
saneamiento SUNASS (2019).

Escala de medicion: Nuestra variable 1 presentara una escala de medicién
ordinal.

Variable Dependiente: Calidad del servicio.

Definicién 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).

Definicidon 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 seran
establecidos por la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y los
aspectos tangibles Gaither y Frazier (2000).

Escala de medicion: Nuestra variable 2 presentara una escala de medicién
ordinal.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo.

Poblacion: La poblacién segun Ventura (2017), la define como el conjunto

de personas que son objeto de investigacion y las relacionan con el fenémeno

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

Criterios de inclusion: Se tomara en cuenta solo a los usuarios de la EPS,
que tengan por lo menos una conexion de agua potable.

Criterios de exclusion: No se tomaran en cuenta a los usuarios de la EPS,
que no tengan una conexién de agua potable

Muestra: Para Valderrama (2013), indica que se trata de un conjunto
pequeno, el mismo que tiene caracteristicas similares para asi poder aplicar el
instrumento de evaluacion. Para el computo de nuestra muestra se tomara en
consideracion una formula estadistica, tomandose en cuenta a un sector de la
poblacion, después de aplicar la formula se obtuvo una muestra de 352 usuarios
de la EPS que opera la ciudad de Ayaviri.

Muestreo: La formula que se aplicé para calcular la muestra de nuestra
investigacion es la siguiente:

m = N*ZZp*(1 - p)
(N-1)e?+2Z2*p*(1 -p)

m = 6587*2.172*0.5*(1 — 0.5)
(6587 - 1)0.052+ 2.172*0.5%(1 — 0.5)
m= 352

El muestreo es un conjunto de caracteristicas por medio del cual se ha
establecido un tipo de procedimiento o regla para que de este modo sea factible
seleccionar un determinado numero de caracteristicas que forman parte de
poblacién Mata y Macassi (1997).

En esa légica, para nuestro trabajo de investigacién se ha contemplado el
empleo del muestreo de tipo probabilistico, en vista que se ha utilizado una muestra
aleatoria simple.

Unidad de Analisis: En relacion a la unidad de analisis, en el presente
trabajo se ha enfocado en una Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento de

la Region de Puno.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos:

Técnica: La técnica a utilizar es la encuesta, para Hernandez et al. (2014),
indica que: “Es un procedimiento basado en una serie de preguntas dirigidas a un
gran numero de personas, mediante un cuestionario con preguntas individuales,
encaminadas a examinar las caracteristicas, ideas, habitos, costumbres, gustos,
etc. de una determinada comunidad”.

Instrumento: El instrumento para la recoleccién de datos en nuestra
investigacion que se utilizara es el cuestionario, en correspondencia con Buendia,
et al. (1998), quienes indican que:

El cuestionario sera 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 informacion y pasar por el proceso de observacion para
devolver datos. sobre las condiciones de seguridad.

Es necesario desarrollar cuestionarios para recabar informacion y de esta
forma, se ejecutara la aplicacién del instrumento, para nuestro caso en concreto se
tiene la siguiente ficha técnica:

1) Ficha técnica de condiciones de agua

e Denominacién: Cuestionario “Condiciones de Agua”

e Elaborado por: Jean Rommel Mamani Ccama

e Tiempo: 15 minutos.

e Forma de administracion: Virtual

e Escala Likert

2) Ficha técnica de condiciones de agua

e Denominacion: Cuestionario “Calidad de Servicio”

e Elaborado por: Jean Rommel Mamani Ccama

e Tiempo: 15 minutos.

e Forma de administracion: Virtual

e 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 Naupas et al. (2014).

Con relacion a la confiabilidad Hernandez et al. (2014), conceptualiza como
el rango en el que los resultados seran necesariamente iguales, al ser aplicada el
intrumento en forma repetitiva del mismo modo (Sanchez 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 contd con el proyecto de investigacion debidamente aprobado, iniciando
de forma inmediata con la recopilacién de informacion en relacion a las variables
investigadas, seguidamente se elabord el instrumento de campo cuestionario
Bernal (2010), para seguidamente con la autorizacion correspondiente se aplica el
instrumento a la muestra seleccionada, seguidamente se procedio a la organizacién
de los datos y realizar la explicacion de los resultados con referencia a los objetivos
de las encuestas, acto seguido el revisor brindé algunas precisiones para mejorar
el trabajo y finalmente se efectud la verificacion del informe final de tesis
conjuntamente con el docente asesor, entregando la version final.

3.6. Métodos de analisis de datos:

Los datos obtenidos en forma cuantitativa se procesaran y analizaran
utilizando el programa Microsoft Excel y el estadistico SPSS. del mismo modo se
utilizara el programa estadistico Tab Plan que nos ayudara a organizar y agrupar
datos o resultados de encuestas expresados en porcentajes para su posterior
procesamiento estadistico; asimismo utilizaremos Graficos y tablas, las mismas que
con su ayuda se podra obtener detalles descriptivos de los resultados, para una
mejor comprensién y visualizacion.

3.7. Aspectos éticos:

En la realizacién de la presente investigacion, se requerira la autorizacion de
los usuarios del servicio de agua potable; con el objetivo de recoger de la
informacion, de este modo se podra prevenir y garantizar la confidencialidad de los
datos, nuestra investigacion se ubica citada y referenciada correctamente conforme
a las normas APA séptima edicion, en tal razén no existe copia o plagio.
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IV. RESULTADOS

Después de la sistematizaciéon de la informacién conseguidos con la

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

asi 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, asi también en Calidad de Servicio, y distinguir el

grado de correlacion que hay entre las variables.

Tabla 1.

Prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov para una muestra

CONDICIONES CALIDAD DE
DEL AGUA SERVICIO
N 352 352
Parametros normales?® Media 1.86 1.85
Desv. Desviacion 352 419
Maximas diferencias Absoluto D15 467
extremas Paositivo 341 335
Negativo -.515 -.467
Estadistico de prueba 515 467
Sig. asintotica(bilateral) .000° .000¢

Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta que la cantidad de colaboradores equivale a 352

personas (mayor a 50), se efectud la prueba Kolmogorov Smirnov y asi 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 distribucién no normal (p<0.05), con un

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

buscan que las variables se comporten exponencialmente con estadisticas de

correlacién no paramétricas.

17



Tabla 2.

Correlacién no paramétrica de Spearman entre las variables Condiciones del Agua
y Calidad de Servicio

CONDICIONES DE CALIDAD DE

AGUA SERVICIO
Rho de RENRISIEHERIRE Coeficiente de 1.000 831"
Spearman AGUA correlacion
Sig. (bilateral) B .000
N 352 352
CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de 8317 1.000
correlaciéon
Sig. (bilateral) .000
N 352 352

Fuente: Elaboracion propia

Considerando que nuestras variables no se distribuyen normalmente, se
utilizé el coeficiente de correlacion de Rho; La presente tabla muestra que la
relacion entre las variables de condicién del agua y la calidad del servicio es fuerte
y directa, con un grado de relacién alto o moderado (Rho de Spearman = 0.631 y
p<0.05).
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Tabla 3.

Tabla de frecuencia de la variable Condiciones del Agua y la variable de
Calidad de Servicio

CALIDAD DE SERVICIO

DEFICIENTE REGULAR EFICIENTE Total

DEFICIENTE Recuento 40 11 0 51

CONDICIONES DEL % del total 11.4% 3.1% 0.0% 14.5%
el REGULAR  Recuento 2 27 8 301

% del total 6.3% 77.0% 2.3% 85.5%

Total Recuento 62 282 8 352

% del total 17.6% 80.1% 2.3% 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

Conforme se visualiza en la tabla 3, la informacién adquirida mas destacada
fue que 271 respuestas (77%) del numero 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%) considerd que las condicione de agua es deficiente
con una calidad de servicio deficiente; asi 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 satisfaccion eficiente del servicio. Del total de respuestas, se pudo
evidenciar que el 85.5% sefalo que las condiciones del agua son regulares, asi
como solo un 14.5% lo consideré 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 contemplé una

eficiente calidad de servicio.

19



Figura 1. Grafico de dispersion de puntos.

Diagrama de dispersion de Condiciones de Agua por Calidad de Servicio
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Asimismo, en la figura 1, no se observa un distanciamiento evidente con
relacion a los puntos, también se puede observar que todos los puntos poseen un
comportamiento ascendente lineal lo que comprueba que existe una relacion muy
significativa y de correlacion positiva alta o moderada, segun a la escala de
calificacion del coeficiente de correlacién Rho de Spearman (Tabla 2), mientras
sea mayor las condiciones del agua mayor sera la calidad de servicio. En tal
sentido se puede asegurar que existe una relacion, no es factible establecer su
grado de influencia.

Desde otra perspectiva, que segun los objetivos especificos que busca
alcanzar la investigacion, es primordial considerar todas las dimensiones de la

variable condiciones del agua.
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Tabla 4.

Tabla de frecuencia de la dimension de Insuficiente Cobertura de la variable
Condiciones del Agua y la variable de Calidad de Servicio.

CALIDAD DE SERVICIO

DEFICIENTE REGULAR EFICIENTE Total

INSUFICIENTE DEFICIENTE Recuento 7 23 0 60
COBERTURA (D1)

% del total 10.5% 6.5% 0.0% 17.0%

REGULAR Recuento 25 259 8 292

% del total 7.1% 736% 23% 83.0%

TOTAL Recuento 62 282 8 352

% del total 17.6% 80.1% 2.3% 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

Conforme a la tabla 4, los datos mas notables fueron que 8 respuestas
(2.3%) del total de encuestados consideran que las condiciones de agua de la
dimensidén cobertura del servicio es regular y tienen una Calidad de Servicio
eficiente; 259 respuestas (73.6%) considerd que la cobertura de agua es regular
con una Calidad de Servicio regular; asi 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 visualizé que el 83%
manifestd que la insuficiente cobertura es regular, y solo un 17% la consideré
deficiente; ademas, 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 consideré una eficiente calidad de servicio.
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Tabla 5.

Correlacion no paramétrica de Spearman entre la dimensién Insuficiente
Cobertura y la variable Calidad de Servicio

INSUFICIENTE CALIDAD DE
COBERTURA (D1)  SERVICIO

Rho de INSUFICIENTE Coeficiente de 1.000 509~
Spearman COBERTURA (D1) correlacién
Sig. (bilateral) 000
N 352 352
CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de 509~ 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 000
N 362 362

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

Observando un objetivo especifico de la presente investigacion, se
evidencié que existe una relacion entre la insuficiente cobertura y la calidad de
servicio, con relacién a la Tabla 5, se considera un Rho de Spearman de 0.509, el
cual es semejante a una correlacion alta moderada, pero significativa (p<0.001), por
lo cual se interpreta que mientras menor es la insuficiente cobertura, mayor sera la
calidad de servicio.

Por lo tanto, se valida la hipétesis especifica, en la cual indica que la
insuficiente cobertura influye en la calidad de servicio, rechazando la hip6tesis nula

“la insuficiente cobertura no influye en la calidad de servicio”.
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Tabla 6. Tabla de frecuencia de la dimension Deficiencia en la calidad de

Inversiones de la variable Condiciones del Agua y la variable de Calidad de Servicio.

CALIDAD DE SERVICIO

DEFICIENTE REGULAR EFICIENTE Total

DEFICIENCIA EN LA DEFICIENTE Recuento 60 41 0 101
CALIDAD DE
% del total 17.0% 11.6% 00% 287%
INVERSIONES (D2)
REGULAR Recuento 2 241 8 251
% del total 0 6% 68 5% 23% T13%
TOTAL Recuento 62 282 8 352
% del total 17.6% 80.1% 2.3% 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

Visualizando la tabla 6, los datos mas destacados reflejan que 241
respuestas que equivale al (68.5%) del numero total de usuarios consideran que la
dimensién deficiencia en la calidad de inversiones es regular y tienen una Calidad
de Servicio regular; 0 respuestas (0%) consider6 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 visualizé que el 71.3% indicé
que deficiencia en la calidad de inversiones son regulares, asi como solo un 28.7%
que los consider¢ deficientes; ademas, 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 ultimo, en este caso, tener un nivel éptimo 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 contemplé una eficiente calidad de servicio.
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Tabla 7.

Correlacién no paramétrica de Spearman entre la dimensién Deficiencia en la
Calidad de Inversiones y la variable Calidad de Servicio

DEFICIENCIA EN LA
CALIDAD DE CALIDAD
INVERSIONES (D2) SERVICIO

DE

Rho de Spearman DEFICIENCIA EN LA  Coeficiente de
CALIDAD DE correlacion
INVERSIONES (D2)
Sig. (bilateral)
N

CALIDAD DE Coeficiente de
SERVICIO correlacion

Sig. (bilateral)

N

1.000

352

877"

.000

352

877"

.000

352

1.000

352

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

En cuanto a la tabla 7, se observa un Rho de Spearman de 0.667, lo que

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

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

menor sera la calidad de servicio. Por lo cual, aceptamos la hipotesis especifica,

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

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

no influyen en la calidad de servicio”.
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Tabla 8.

Tabla de frecuencia de la dimensién Debilidad en la Gestién de los prestadores
de la variable Condiciones del Agua y la variable de Calidad de Servicio.

CALIDAD DE SERVICIO

DEFICIENTE REGULAR EFICIENTE Total

DEBILIDAD EN LA DEFICIENTE Recuento 25 15 0 40
GESTION DE LOS
% del total 71% 4.3% 0.0% 11.4%
PRESTADORES (D3)
REGULAR  Recuento 37 267 8 312
% del total 10.5% 75.9% 2.3% 88.6%
Total Recuento 62 282 8 352
% del total 17.6% 80.1% 23%  100.0%

Fuente: Elaboracion propia

Observando la tabla 8, los datos obtenidos con mayor incidencia fueron que
267 respuestas (75.9%) del numero total de usuarios que consideran que la
dimensién debilidad en la gestion de los prestadores es regular y tienen una
calidad de servicio regular; 25 respuestas (7.1%) consider6 que debilidad en la
gestién de los prestadores como deficiente con una calidad de servicio deficiente;
15 respuestas (4.3%) que consideraron que la debilidad en la gestion de los
prestadores deficiente con una calidad de servicio regular; e igualmente, 0
respuestas (0%) que consideraron debilidad en la gestidn de los prestadores como
eficiente y con una calidad de servicio eficiente. De todas las respuestas, se
visualizd que el 88.6% indicé que debilidad en la gestion de los prestadores es
regular, asi como solo un 11.4% que lo considero deficiente; ademas, 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 conclusion, contar con un nivel deficiente
en debilidad en la gestion de los prestadores no favorece a tener una calidad
de servicio eficiente. Es primordial destacar que ninguna respuesta referente a la
debilidad en la gestién de los prestadores contemplé una eficiente calidad de

servicio.
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Tabla 9.

Correlacién no paramétrica de Spearman entre la dimension debilidad en la

gestion de los prestadores y la variable Calidad de Servicio

DEBILIDAD EN LA

GESTION DE LOS CALIDAD DE
PRESTADCRES (D3) SERVICIO
Rho de Spearman DEBILIDAD EN LA Coeficiente de 1.000 .409™
GESTION DE LOS correlacion
PRESTADORES (D3)
Sig. (bilateral) .000
N 352 352
CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de 409~ 1.000

correlacion
Sig. (bilateral)

N

.000

352

352

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

Examinando uno de los objetivos especificos del presente trabajo

investigativo, se encontré una relacién entre la debilidad en la gestién 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 correlacién alta o moderada, pero

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

gestion de los prestadores, mayor sera la calidad de servicio. De este modo, se

valida la hipétesis especifica, la debilidad en la gestion de los prestadores influye

en la calidad de servicio, rechazando la hipétesis nula “la debilidad en la gestion

de los prestadores no influyen en la Calidad de Servicio”.
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Tabla 10.

Tabla de frecuencia de la dimension de Baja Valoracién de los Servicios de

Saneamiento de la variable Condiciones del Agua y la variable de Calidad de

Servicio
CALIDAD DE SERVICIO
DEFICIENTE REGULAR EFICIENTE Total
BAJA VALORACION DE DEFICIENTE Recuento 38 57 0 a5
LOS SERVICIOS DE
% del total 10.8% 16.2% 0.0% 27.0%
SANEAMIENTO (D4)
REGULAR Recuento 24 225 i1 257
% del total 6.8% 53.9% 23% T73.0%
Total Recuento 62 282 i1 352
% del total 17.6% 80.1% 2.3% 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

Visualizamos la tabla 10, donde la informacion mas sobresalientes es que
225 respuestas (63.9%) del numero total de usuarios encuestados consideran que
la baja valoracién de los servicios de saneamiento es regular y tienen una calidad
de servicio regular; 0 respuestas (0%) considerdé que la baja valoracion de los
servicios de saneamiento como deficiente con una calidad de servicio eficiente;
24 respuestas (6.8%) que consideraron que la baja valoracién de los servicios de
saneamiento como regular con una calidad de servicio deficiente; y finalmente, 8
respuestas (2.3%) que consideraron que la baja valoracion de los servicios de
saneamiento como regular y con una calidad de servicio eficiente. De todas las
respuestas, se visualizé que el 73.0% indico que la baja valoracién de los servicios
de saneamiento es regular, asi como solo un 27% que lo consider6 deficiente;
ademas, 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 éptimo en baja valoracion 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 valoracion de los servicios de

saneamiento contemplé una eficiente calidad de servicio.
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Tabla 11.

Correlacién no parametrica de Spearman entre la dimension Baja Valoracién de

los Servicios de Saneamiento y la variable Calidad de Servicio

BAJA VALORACION
DE LOS SERVICIOS DE CALIDAD DE
SANEAMIENTO (D4) SERVICIO

Rho de BAJA VALORACION  Coeficiente de 1.000 3617
Spearman DE LOS SERVICIOS  correlacion
DE SANEAMIENTO

Sig. (bilateral) 3 1000
(D4)

N 352 352
CALIDAD DE Coeficiente de 3617 1.000
SERVICIO correlacion

Sig. (bilateral) .000

N 352 352

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

Visualizando la tabla 10, existe un Rho de Spearman de 0.361, que es
equivalente a una correlacion media o moderada, pero significativa (p<0.001),
interpretandose, que cuando menor sea la baja valoracidén de los servicios de
saneamiento, mayor sera la calidad de servicio del personal que labora en la
institucion publica. Aceptandose asi la hipétesis especifica, que la baja valoracién
de los servicios de saneamiento influye en la calidad de servicio, rechazando la
hipétesis nula “la baja valoracion de los servicios de saneamiento no influye en la

calidad de servicio”.
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Tabla 12.

Tabla de frecuencia de la variable Condiciones de Agua y las dimensiones de

Capacidad de Respuesta y Empatia de la variable de Calidad de Servicio.

CAPACIDAD DE RESPUESTA (D6)

DEFICIENTE REGULAR EFICIENTE

Total

EMPATIA (D8)

DEFICIENTE REGULAR Total

CONDICI DEFICIENTE Recuento
ONES
DEL
AGUA REGULAR  Recuento

% del total

% del total

Total Recuento

% del total

45

12.8%

a8

25.0%

133

37.8%

6

1.7%

125

355%

131

372%

88

25.0%

68

25.0%

51

14.5%

301

85.5%

352

100.0%

30

38

10.8%

68

19.3%

21 51

6.0% 14.5%

263 3N

T47% 855%

284 352

80.7% 100.0
%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 12, podemos evidenciar que respecto a la dimensién 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 dimensién de

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

que las condiciones del agua es regular y una dimensién empatia 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 empatia logré ser regular con 263 respuestas (74.4%). Siendo de

mucha importancia considerar que ninguna de las personas indicd tener una

capacidad de respuesta eficiente, en cuanto a la empatia hubo veintiun personas

que consideraron dicha dimension en nivel regular.
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Tabla 13.

Correlacion no paramétrica de Spearman entre la variable de variable
Condiciones de Agua y las dimensiones de Capacidad de Respuesta y Empatia

de la variable de Calidad de Servicio.

CAPACIDAD DE CALIDAD
RESPUESTA EMPATIA DE
(D8&) (D8) SERVICIO
Rho de CAPACIDAD Coeficiente de 1.000 458~ 558~
Spearman DE correlacion
RESPUESTA
Sig. (bilateral) : 000 000
(D6)
N 3b2 362 3562
EMPATIA (D8) Coeficiente de 458" 1.000 B3g~
correlacion
Sig. (bilateral) 000 ; 000
N 352 352 352
CALIDAD DE  Coeficiente de 559" 6387 1.000
SERVICIO correlacién
Sig. (bilateral) 000 000
N 352 352 352

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Es fundamental tener en cuenta que hay relacién entre la variable de calidad
de servicio con la dimensién de capacidad de respuesta con un Rho de Spearman
de 0.638, equivalente a una correlacién alta o0 moderada; del mismo modo existe
una relacion de la variable de calidad de servicio con la dimensidn empatia con un
Rho de Spearman de 0.458, que equivale a una correlaciéon alta o moderada;
ambos casos son significativos (p<0.01), para los cuales se entiende que cuanto
mayor sea la percepcion de condiciones de agua, mayor sera la capacidad de
respuesta, asi como mayor sera la dimension empatia por parte del personal de la
EPS.
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V. DISCUSION

El presente capitulo desarrollé la discusion, teniendo como base el objetivo
de investigacion, la misma que se establecié como determinar la relacion 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
relacion al objetivo general, en la cual la variable Condiciones de Agua mantiene
una relacion significativamente alta o moderada con la Calidad de servicio, y
teniendo como fundamento que una gran mayoria de los usuarios encuestados de
nuestro equipo de estudio asegura un nivel regular de condicién 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
correlacion 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 concepcion de los usuarios del servicio en relaciéon a la calidad
de servicio por parte del prestador mejorara.

En vista que, del analisis descriptivo que se realizo, 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
razon 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 poblacion usuaria.

Lo antes sefialado es relacionado con los resultados a los cuales llegd
Marquez y Ortega (2017), el mismo que indica en su trabajo que los servicios
brindados por la comisién de agua y saneamiento local como un caso especial, toda
vez que la investigacion muestra que los usuarios de agua potable califican el
servicio como promedio a bueno, evidenciando la posicién de los encuestados
respecto a las condiciones de agua, estableciendo congruencia con lo precisado en
la presente investigacion que establece que un 77% de los usuarios consideran
que las condiciones de agua como regular segun la tabla 3 de nuestra investigacion,

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 apreciacion de correlacién, al menos de
los usuarios a los que se brinda el servicio.

Ahora bien, sobre el primer objetivo especifico, los resultados obtenidos
sefalan que existe una relacion 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 correlacién 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 podra 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 relacion con lo sefialado por Vergara y Maza
(2017) en su trabajo, demostré la viabilidad de utilizar la técnica para evaluar los
servicios publicos en el sector de vivienda; del mismo modo, su aplicacién valido el
sistema propuesto, sustentado tanto tedrica como experimentalmente, con
condiciones generales adecuadas para evaluar cada tipo de servicio publico
brindado, enfocandose en la calidad, accesibilidad y cobertura el autor en su
investigacion precisa ratifica la relacion significativa existente entre las variables de
cobertura del servicio de agua potable y satisfaccién de los servicios publicos, se
aplicé 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 relacion con el proceso de satisfaccion de los servicios publicos como
variable, esta influye a como lo perciben los usuarios, por tanto, finalmente incide
en su calidad de servicio.

Sobre el segundo objetivo especifico, los resultados obtenidos evidencian
que existe relacion 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 Ayauviri,
durante al ano 2022, puesto que se ha determinado un valor de coeficiente de
correlacion 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, generara una mayor
percepcion de calidad de servicios.

Los resultados obtenidos coinciden con lo afirmado por Rodriguez y Jacinto

(2017), quienes realizaron un diagndstico sobre la calidad del servicio de agua
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potable y la calidad de inversiones para la poblacion de dos ciudades rurales de la
provincia de Buenos Aires; la participacion en la gestion del agua por medio de la
interaccion de la comunidad se hace necesaria y fundamental, para apoyar la toma
de decisiones, es necesario el monitoreo continuo del estado de los recursos
hidricos y sus posibles impactos, asi como el intercambio de informacion recopilada
y su uso por parte de los actores, ademas sostiene en su investigacion sustenta
que hay una correlacion muy significativa en relacion a las variables de condiciones
de agua y la calidad de servicio en su dimension deficiencia en la calidad de
inversion con un Rho de Spearman de 0.667 en relacion a un numero de usuarios
encuestados de 352 personas. La correspondencia esta sobre todo en vincular una
relacion de la dimensién deficiencia en la calidad de inversion con la variable
calidad de servicio; ademas, 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 administracién de los prestadores, baja valoracién de los servicios
de saneamiento; del mismo modo, y mas sustancial, la variable de calidad del agua
estd orientada a los usuarios del medio rural, muy diferente que la calidad de
servicio esta 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 investigacién planted que la calidad
se mide por la satisfaccion del usuario y concluyé en la existencia de una relacion
entre las variables de calidad del servicio y las variables de debilidad en la gestién
de los prestadores, ademas indica que se debe tener cuidado con el servicio
proporcionada para que sea fiable. y asi encontraron una relacion entre la
confiabilidad y la agrado del usuario, concluyendo que la satisfaccion es mayor
cuanto mayor es la disposicién a ayudar a los usuarios, conforme a la presente
investigacion, se demuestra que efectivamente la calidad de servicio en su
dimension debilidad en la gestion 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 gestién de los prestadores, la relacion de la
dimensiéon de condiciones de agua con la calidad de servicio es significativa con

una correlacion alta o moderada (Rho de Spearman = 0.409) segun la tabla 9.
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En relacion al tercer objetivo especifico, los resultados que se obtuvieron
evidencian que existe relacion alta moderada entre la gestién de los prestadores
y la calidad de servicio generado por el prestador de servicio de saneamiento del
distrito de Ayaviri durante el afo 2022, puesto que se ha determinado un valor de
coeficiente de correlacion 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
gestion de los prestadores, por lo cual se evidencia que en la medida que la
eficiencia en la gestién de los prestadores promoveran actos para mejorar las
condiciones del agua, generara una mayor percepciéon 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
gestién (publica o privada) en ambos entornos, teniendo en cuenta la seleccion de
personal en areas 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 investigacién determina que, en relacion a la accesibilidad del agua, los
resultados adquiridos de la aplicacion de encuestas manifiestan diferencias
significativas entre la zona urbana y las afueras. La totalidad de los encuestados de
la parte céntrica de la ciudad senalan que disponian 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 dia. 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% indicoé disponer de agua durante las 24 horas del dia.
Respecto a la calidad del servicio, el estudio no ensefia diferencias significativas,
ya que el 92.4% de usuarios encuestados de la parte céntrica de la ciudad y 93%
de los rededores sefialaron haber experimentado discontinuidad en el servicio. En
relacién a ello, se pregunté acerca del tiempo de discontinuidad.

De igual manera, con lo precisado por Fontalvo et al. (2020), quienes en su
articulo de investigacién propusieron métodos para la evaluacién de los usuarios y
actividades vinculadas al servicio, las mismas que debian ser medibles y
cuantificables desde un punto de vista empirico, utilizando una férmula para el
proceso de evaluacion en la unidad de atencion al usuario, los resultados de la
investigacion indican que el centro de atencion al usuario tuvo un desempefio

excelente, la presente investigacién abarca un menor alcance solo para los
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usuarios del servicio de agua potable del distrito de Ayaviri. Ademas, considerando
que la atencién del usuario es parte de la calidad de servicio, por lo cual no varia la
Optica de la relacion entre variables; de igual forma, es necesario tener en cuenta
que las dimensiones establecidas para gestion 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 correlacion alta positiva (Rho de Spearman
=0.638), tal como para la dimension capacidad de respuesta con la variable Calidad
de servicio con correlacion alta positiva (Rho de Spearman = 0.458), segun la tabla
12; en cambio para la presente investigacion, y tomando en cuenta otras
dimensiones en el calidad de servicio, todas las dimensiones lanzan una correlacion
con la variable condiciones de agua.

En relacion al cuarto objetivo especifico, los resultados a los que se arribaron
evidencian que existe una relacion media o moderada entre la baja valoracién 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 correlacion Rho de Spearman de 0.361 y un valor de
(p<0.001), interpretandose, que cuando menor es la baja valoracién de los
servicios de saneamiento, mayor sera la calidad de servicio del personal que
labora en la institucién publica, En este sentido se denota la importancia que
generar mecanismos que reduzcan la baja valoracién de los servicios de
saneamiento promoveran actos para mejorar las condiciones del agua, generara
una mayor percepcion de calidad de servicios.

De forma similar opina Cruz y Centeno (2020), en su trabajo afirman que es
importante identificar la baja valoracion de los servicios de saneamiento y la calidad
de servicio por lo cual se desprende que existe una clara asimetria entre ellos.
Ademas, la investigacion permite a las personas identificar fuertes nexos entre la
satisfaccion con los servicios de agua, los problemas que reportan y las acciones
preventivas que estan tomando para corregir los problemas.

Dichos resultados coinciden con los postulados tedricos de Robbins y
Coulter (2010), quienes afirman que la teoria 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 investigacion el acto de las condiciones del agua si repercute en la
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condicion del servicio de los usuarios de agua potable del distrito de Ayaviri. Esto
debido a que la calidad de servicio esta representada por el agrado de las personas
por un servicio, producto de su apreciacién acerca de su prestacion del servicio que
les brinda estimulos que cuidan sus necesidades y expectativas en vez de su
contribucién 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 podria generar descontento en los usuarios.

Por otro lado, la teoria de la autonomia e institucionalizacién sectorial
propuesta por Alanya (2021), consolida la discusion de la presente investigacion ya
que esta muestra que otro factor que influye decisivamente en la politica de
saneamiento esta autonomia debe ser complementada con una capacidad de
gestiéon 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 autonomia y es menos independiente en
finanzas, logistica y recursos humanos, aunque las entidades reguladoras
(SUNASS) son mas independientes por ser un organismo publico 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
politica de los gobiernos locales, de acuerdo a la presente investigaciéon, se
demuestra que en realidad la calidad de agua en su dimension debilidad en la
gestién de los prestadores, influye en la calidad de servicio, es porque en efecto
hay una contribucion significativa en la calidad del servicio, con una debilidad en la
gestién de los prestadores, la correspondencia de dicha dimension del condiciones
de agua con la calidad de servicio es significativa con una correlacién alta o
moderada (Rho de Spearman = 0.409) segun la table 9.

Finalmente, un refuerzo adicional es el enfoque conceptual Leonard y Brown
(2008), esto sefala que la calidad del servicio no es solo el cumplimiento de las
especificaciones, sino también la aceptacién de las especificaciones demandadas
por los usuarios. En este caso, la calidad del servicio se hace real en la percepcién
del usuario. Los usuarios lo califican como un deseo mas que como una conciencia

debido a su necesidad de satisfaccion.
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VI. CONCLUSIONES

PRIMERO:

Se establecidé que el grado de relacién entre las variables de Condiciones
de Agua y Calidad de Servicio es importante y directa, con un grado de relacién
alta o moderada (Rho de Spearman = 0.631 y un p<0.05).

SEGUNDO:

Existe relacion entre la insuficiente cobertura y la calidad de servicio, se
considera un Rho de Spearman de 0.509, el cual es semejante a una correlaciéon
baja, pero significativa (p<0.001), y se interpreta que mientras menor es la
insuficiente cobertura, mayor sera la calidad de servicio.

TERCERO:

Existe relacion 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
correlacion alta o moderada, pero significativa (p<0.001), y se deduce que cuando
mayor es la deficiencia en la calidad de inversiones, menor sera la calidad de
servicio.

CUARTO:

Existe relacion entre la debilidad en la gestion de los prestadores y la calidad
de servicio, se percibe un Rho de Spearman de 0.409, lo cual es equivalente a una
correlacion alta o moderada, pero significativa (p<0.001), y se entiende que cuando
menor es la debilidad en la gestidn de los prestadores, mayor sera la calidad de
servicio.

QUINTO:

Existe relacidon entre la baja valoracién de los servicios de saneamiento y la
Calidad de Servicio, observandose una correlacion alta o moderada, pero
significativa (p<0.001), interpretandose, que cuando menor es la baja valoracion
de los servicios de saneamiento, mayor sera la calidad de servicio del personal

que labora en la institucién publica.
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VIl. 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 gestion de los prestadores designando un directorio y gerentes
que tengan la formacién 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 valoracion, mediante capacitaciones al

personal responsable de brindar servicio de atencion al publico.
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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 Hipétesis Variable e indicadores
Problema General: Objetivo General: Hipotesis General; Variable 1 CONDICIONES DEL AGUA
¢En qué medida se relacionan las Determinar la relacion que existe Existe relacion significativa entre las Dimensiones Indicadores items Escala de Valores Niveles o Rangos
condiciones de agua potable y la | entre las condiciones de agua potable | condiciones de agua potable y la
calidad de los servicios brindados | y la calidad del servicio brindado por | calidad del servicio brindado por la — — - Y
por la Entidad Prestadora de | la Entidad Prestadora de Serviciosde | Entidad Prestadora de Servicios de Insuficiente cobertura F"oblgcnon atendld_‘a} 03 Numeral 12345
Servicios de Saneamiento - | Saneamiento - Ayaviri, 2022 Saneamiento - Ayaviri, 2022 Ambl_to fje operacion
Ayaviri, 20227 Continuidad del servicio
Deficiencia en la calidad de Mala infraestructura 03 Numeral 1;2;3;4;5
inversiones Poco incentivo para alcanzar la
eficiencia
Baja capacidad gerencial
Desequilibrio financiero
Problemas especificos: Objetivo especifico: Hipotesis Especifica: Debilidad en la gestion de Calidad 03 Numeral 1;2;3;4;5
los prestadores Sostenibilidad
Situacion financiera
e ¢ Qué relacién existe entre las Determinar la relacion que existe Existe relacion significativa entre las Baja valoracion de los Escaso cuidado del agua 02 Numeral 1;2;3;4;5
condiciones de agua potable y | entre las condiciones de agua potable condiciones de agua potable y la | servicios de saneamiento Uso inadecuado del agua
la dimension insuficiente | y la dimension insuficiente cobertura | dimensién insuficiente cobertura del potable
cobertura del servicio brindado del servicio brindado a la poblacion servicio brindado a la poblacion del
a la poblacion del Distrito de | del Distrito de Ayaviri, 2022 Distrito de Ayaviri, 2022
Ayaviri, 2022 Determinar la relacion que existe Existe relacion significativa entre las | Variable 2 CALIDAD DE SERVICIO
entre las condiciones de agua potable condiciones de agua potable y la oi - Indicad T Escalade val Nivel R
e ¢Qué relacion existe entre las | y la dimensién deficiencia en la | dimensién deficiencia en la calidad de imensiones ndicadores items Scala de Valores Iveles o Rangos
condiciones de agua potable y | calidad de inversiones en el servicio | inversiones en el servicio brindado a la
la dimension deficiencia en la brindado a la poblacién del Distrito de poblacién del Distrito de Ayaviri, 2022
calidad de inversiones en el | Ayaviri, 2022
servicio brindado a la poblacién Determinar la relaciéon que existe Existe relacién significativa entre las Fiabilidad Oportunidad en la que se 03 Numeral 1;2;3;4;5
del Distrito de Ayaviri, 2022 entre las condiciones de agua potable | condiciones de agua potable y la brinda el servicio.
y la dimensién debilidad en la gestion | dimensién debilidad en la gestién de los Cumplimiento  de  horarios
e ¢Qué relacion existe entre las de los prestadores en el servicio prestadores en el servicio brindado a la asignados para brindar agua
condiciones de agua potable y | brindado a la poblacién del Distrito de | poblacién del Distrito de Ayaviri, 2022 potable.
la dimension debilidad en la | Ayaviri, 2022 Cumplimiento del servicio
gestién de los prestadores en el Capacidad de respuesta Amabilidad 03 Numeral 1;2;3;4;5
servicio brindado a la poblacién Cortesia
del Distrito de Ayaviri, 2022? Determinar la relacién que existe | Existe relacion significativa entre las | Seguridad Informacion oportuna para el 03 Numeral 1,2;3;4;5
entre las condiciones de agua potable condiciones de agua potable y la usuario.
e (Qué relacion existe entre las | y la dimension Baja valoracion de los | dimension Baja valoracion de los Solucién al problema.
condiciones de agua potable y | servicios de saneamiento en el servicios de saneamiento en el servicio Generacién de confianza
la dimension Baja valoracion de | servicio brindado a la poblacién del | brindado a la poblacién del Distrito de | Empatia Capacidad para entender al 02 Numeral 1,2;3:4,5
los servicios de saneamiento en | Distrito de Ayaviri, 2022 Ayaviri, 2022 usuario
el servicio brindado a la Amabilidad en el trato al
poblacion del Distrito de Ayaviri, usuario
2022 Aspectos tangibles Personal de limpieza 03 Numeral 1;2;3;4;5
uniformado.
Equipos, vehiculos
Disefio de Investigacion Poblacién y Muestra Técnicas e instrumentos Método de andlisis de Datos
Enfoque: CUANTITATIVO Poblacién: 6587 usuarios que Técnicas: Encuesta Descriptiva:  Los datos cuantitativos seran procesados y
Tipo: APLICADA cuentan con una conexion de agua " e . P
Mgtodo: EL ANALISIS DE DATOS NUMERICOS potable. ¢ Instrumentos: Cuestionario analizados ufilizando Microsoft Excel y el programa estadistico
Disefio: NO EXPERIMETAL, DESCRIPTIVO CORRELACIONAL SPSS.
Muestra: 352 usuarios de la EPS
Aguas del Altiplano Srl.




Anexo 2. Tabla de operacionalizacion de variables

VARIABLE: CONDICIONES DEL AGUA

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
CONCETPUAL OPERACIONAL MEDICION
Agua potable es el agua | El agua potable no debe ¢ Insuficiente cobertura |e Poblacion atendida
apta para consumo, | tener contaminantes de o Ambito de operacion
agradable e inocua al ser | ningun tipo, ya que pueden e Continuidad del servicio
humano y que cumple con | perjudicar el organismo; Ha
estandares de calidad | de tener una proporcion
establecidos  por los | adecuada de gases y sales
paises y por lo tanto no es | disueltas; Tiene que ser
perjudicial para la salud incolgrr;;,I inodora y delsabor e Deficiencia _en la |s Mala infraestructura
agradable, para que el agua : . . ) .
sea apta para el consumo calidad de inversiones |e Poco |nce-n1£|\/0 - para
humano debe ser sometida a alcanzar la eficiencia
un proceso de potabilizacion * Baja capacidad gerencial
en una planta potabilizadora » Desequilibrio financiero
CONDICIONES DEL Cuestionario
encuesta

AGUA POTABLE

Debilidad en la gestion
de los prestadores

e Calidad

e Sostenibilidad

e Situacion financiera

Baja valoracion de los
servicios de
saneamiento

¢ Escaso cuidado del agua
¢ Uso inadecuado del agua
potable




VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
CONCETPUAL OPERACIONAL MEDICION
e Fiabilidad Oportunidad en la que se
Habilidad de un producto | La calidad de servicio de brinda el servicio.
0 servicio de realizar de | saneamiento es el grado Cumplimiento de horarios
manera confiable lo que | de utilizacion correcta de asignados para brindar agua
se supone debe hacer y | técnicas y acciones para potable.
satisface_r i las alcanzar | ni\_/eles Cumplimiento del servicio
?éggggigvas del c |ent§ crecientes de salubridad. . Capacidad de Amabilidad
Coulter,2010, p. respuesta Cortesia
439). . —
e Seguridad Informacion oportuna para el
CALIDAD DE usuario. Cuestionario
SERVICIO Solucién al problema. encuesta
Generacion de confianza
e Empatia Capacidad para entender al

usuario
Amabilidad en el trato al
usuario

Aspectos tangibles

Personal de limpieza
uniformado.
Equipos, vehiculos
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior: ALEX KOLBE PUMA HILARI
Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de la Maestria en Gestion Publica de la
Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promocion 2022, aula 33, requiero validar el
instrumento con el cual recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

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

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

/

JEAN R MgAEL/f\nAMANI CCAMA
41813020
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Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de la Maestria en Gestion Publica de la
Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promocion 2022, aula 33, requiero validar el
instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.
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del servicio brindado por la EPS Aguas del Altiplano — Ayauviri y siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o
investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente
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instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacién es: Condiciones de agua potable y la calidad
del servicio brindado por la EPS Aguas del Altiplano — Ayaviri y siendo imprescindible contar con la
aprobaciéon de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o
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El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
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Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencidon que dispense a la presente.

Atentamente

JEAN R Mg/IEL IAMANI CCAMA
41813020
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CONDICIONES DEL AGUA

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 INSUFICIENTE COBERTURA Si No Si No Si No
1 ¢ La EPS Aguas del Altiplano atiende a toda la poblacién de Ayaviri? X ¥ ¥
2 ¢ El ambito de operacion de la EPS es en todo el Distrito de Ayaviri? ¥ e ¥
3 4,Cuan satisfecho se siente usted con la continuidad del servicio de agua potable? X )od bl
DIMENSION 2 DEFICIENCIA EN LA CALIDAD DE INVERSIONES Si No Si No Si No
4 ¢ En estos dltimos afios se ha realizado alguna obra de inversion
publica para mejorar el servicio de agua potable? 7( ?( ’(
5 ¢,Coémo califica la labor gerencial de la EPS? < X X
6 ¢ Existe incentivos para alcanzar la eficiencia en la EPS? ¥ X 5
DIMENSION 3 DEBILIDAD EN LA GESTION DE LOS PRESTADORES Si No Si | No | Tsi No
7 ¢, Cémo considera el servicio de abastecimiento de agua para uso y consumo que
brinda la EPS? X X X
8 4, Como considera la calidad de agua potable que usted consume? 5 e X
9 ¢, Cuan sostenible es econdmica y técnicamente la EPS? ¥ o X
DIMENSION 4 BAJA VALORACION DE LOS SERVICIOS DE SANEAMIENTO Si No Si No Si No
10 | ;Considera adecuado el uso del agua potable? X X ¥
11 | ;Utiliza el agua potable solo para el consumo humano? ¥ V4 W
Dbservaciones (precisar si hay suficiencia): H u:j S Lier exnyctdh.
Dpinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ....PUM A HILARL , ALEX IKOLBE . .................. DNI:.43103228 ..

Especialidad del validador:...HQ%{SE!’...QY}....G..E?,S..‘.'?.ﬂ.R.&J:.[?J.‘:E??« ............................................................................................................

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

iClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién

..D..:{...de.mn.yzgdel 20.2.2

Firma del Experto Informante.
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>ERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 FIABILIDAD Si No Si_ | No | Si No
1 ¢ Considera usted gue la disponibilidad del servicio de agua es adecuada? X < e
¢,Como califica el cumplimiento de las horas establecidos para la asignacion de agua )( }( ’
por dia? }(
3 ;. Cuan satisfecho se siente usted del servicio de saneamiento brindado en su distrito? s v W
DIMENSION 2 CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
4 LEn qué medida califica usted el trato del personal administrativo encargado del
servicio de agua potable? x X )(
5 ¢ Cémo califica el cumplimiento de los horarios establecidos para la dotacion de agua
potable? ¥ X X
6 ¢ En qué medida califica la solucién de algun inconveniente presentado al personal
encargado del servicio de agua potable? 7( X )(
DIMENSION 3 SEGURIDAD Si No Si No Si No
7 ¢+ En qué medida considera usted que le solucionaron su problema? ¥ ¥ ¥
8 4+, Como califica la disposicion de aguas residuales? e .4 \V
9 ¢ Cuan satisfecho se siente usted por la dotacién de agua potable?. v 7 %
DIMENSION 4 EMPATIA Si No Si_ | No | Si No
10 [ ;/Cémo considera usted el trato del personal de la EPS? 5 X X
11 | ;Como califica la informacion y comunicacion del desarrollo de actividades del )(
servicio de agua potable que se brinda en su distrito? % )Z
DIMENSION 4 ASPECTOS TANGIBLES ¥ X v
132 | ¢En qué medida considera el estado de los vehiculos utilizados para la dotacion de p
agua potable;, ¥ )( ){
13 | ;Como considera la cantidad de vehiculos utilizados para la dotacion de agua
potable? )L ){ X
14 | 4En qué medida usted califica la indumentaria del personal encargado de dotar agua )Z
potable x X
dbservaciones (precisar si hay suficiencia): Ha M = ufclencig .
Jpinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ... Q1A HILARL . ALEX LKOLBE .. DNI...H210322%8 ...
1 LI ’ t
=specialidad del validador:....Hagisfer..en..... G0N 0l Etu oo s es e
.0 7.de.mayodel 20.22

Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo /

Vd ~
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Eiria del zxpe rto Informante.

son suficientes para medir la dimensién
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ESCUELA DE POSTGRADOD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CONDICIONES DEL AGUA

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia® Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1 INSUFICIENTE COBERTURA Si No Si No Si No
1 ;La EPS Aguas del Altiplano atiende a toda la poblacién de Ayaviri? 96 % X
¢ El &mbito de operacion de la EPS es en todo el Distrito de Ayaviri? S X X
3 ; Cuan safisfecho se siente usted con la continuidad del servicio de agua potable? | < X X
DIMENSION 2 DEFICIENCIA EN LA CALIDAD DE INVERSIONES 'si No Si No Si No
4 ¢+ En estos (ltimos afios se ha realizado alguna obra de inversion )<
pliblica para mejorar el servicio de agua potable? )< K
5 ¢ Como califica la labor gerencial de la EPS? W X X
6 ¢ Existe incentivos para alcanzar la eficiencia en la EPS? N 7 <
DIMENSION 3 DEBILIDAD EN LA GESTION DE LOS PRESTADORES Si No Si No Si No
7 ¢ Cémo considera el servicio de abastecimiento de agua para uso y consumo que
brinda la EPS? X X X
8 ;. Como considera la calidad de agua potable que usted consume? v M X
9 +,Cuén sostenible es econdmica y técnicamente la EPS? £ d ¥
DIMENSION 4 BAJA VALORACION DE LOS SERVICIOS DE SANEAMIENTO Si No Si No Si No
10 | ;Considera adecuado el uso del agua potable? -4 ' X
11 | ;Utiliza el agua potable salo para el consumo humano? v X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): /7/6/%/ L /’L g
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [2<] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Hecnccllo... Chtng. . Muclien..... N RTLSTC o

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ....... 000000 {5 A et

e wf*/wwwgwm;y,&mﬁeo@@ﬂqﬂf@

Especialidad del validador:.. . L/QG&E. . .dacl...

1Pertinencia:E| item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es )
conciso, exacto y directo = bl b/‘ -
T

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension
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ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES |/ items Pertinencia! |[RelevanciaZ Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1 FIABILIDAD Si No Si No Si No
1 ¢ Considera usted que Ia disponibilidad del servicio de agua es adecuada? 4l s d
2 ¢ Como califica el cumplimiento de las horas establecidos para la asignacion de agua
por dia? X X X
3 +,Cuén satisfecho se siente usted del servicio de saneamiento brindado en su distrito? | <~ X X
DIMENSION 2 CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
4 ¢En qué medida califica usted el trato del personal administrativo encargado del )< '
servicio de agua potable? X
5 ¢ Como califica el cumplimiento de los horarios establecidos para la dotacion de agua
potable? X X X
6 ¢En qué medida califica la solucién de algun inconveniente presentado al personal )(
encargado del servicio de agua potable? )< )<
DIMENSION 3 SEGURIDAD Si No Si No Si No
7 ¢ En qué medida considera usted que le solucionaron su problema? X 2 <
8 ¢, Como califica la disposicién de aguas residuales? e X A
9 ¢,Cuan satisfecho se siente usted por la dotacion de agua potable?. X X i
DIMENSION 4 EMPATIA Si No Si No Si No
10 | ;Cdémo considera usted el trato del personal de la EPS? B e j'd
11 | ;Cémo califica la informacion y comunicacion del desarrollo de actividades del
servicio de agua potable gue se brinda en su distrito? )( )( )(
DIMENSION 4 ASPECTOS TANGIBLES rd e X
132 | 4En qué medida considera el estado de los vehiculos utilizados para la dotacion de
agua potable;, X X /‘(
13 | 4Cémo considera la cantidad de vehiculos utilizados para la dotacion de agua
potable? X X )/
14 | ;En qué medida usted califica la indumentaria del personal encargado de dotar agua
potable )< /< X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): / ';/m,/ %W
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [)(] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: .../ MM&% ..... ‘QM W .- s Gsianl

———

/7
Especialidad del valldador/OKJ’GJZU“PMZ‘Z&LIMWW@/{WQ%% A, ..

Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: E! item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna €l enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

"

Firma xperto Informante.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CONDICIONES DEL AGUA

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 INSUFICIENTE COBERTURA Si,- | No Si, | No Si No

1 iLa EPS Aguas del Altiplano atiende a toda la poblacién de Ayaviri? bk N v

2 | ;Elambito de operacion de la EPS es en todo el Distrito de Ayaviri? v ~ Vi

3 2, Cuan satisfecho se siente usted con la continuidad del servicio de agua potable? 4 ¥4 V4
DIMENSION 2 DEFICIENCIA EN LA CALIDAD DE INVERSIONES Si No Si No Si No

4 ¢ En estos ultimos afos se ha realizado alguna obra de inversion W/ \/ \/
publica para mejorar el servicio de agua potable?

5 | ¢Como califica la labor gerencial de la EPS? ¥ v V4

6 | ¢Existe incentivos para alcanzar la eficiencia en la EPS? v v V4
DIMENSION 3 DEBILIDAD EN LA GESTION DE LOS PRESTADORES si No Si_ | No | si No

7 ¢ Como considera e! servicio de abastecimiento de agua para uso y consumo que \/ / v/
brinda la EPS? / y

8 | ;Como considera la calidad de agua potable que usted consume? v v v,

9 | ;Cuan sostenible es econdmica y técnicamente la EPS? V v v
DIMENSION 4 BAJA VALORACION DE LOS SERVICIOS DE SANEAMIENTO Si, | No Si,| No | Si No

10 | ;Considera adecuado el uso del agua potable? v W N

11 | ;Utiliza el agua potable solo para el consumo humano? v v i

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x]

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota; Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Aplicable después de corregir [ 1]

......................................

No aplicable[ ]

DNI...QC2Z2£1083

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1 FIABILIDAD Si, No Si, | No Si No
1 | ¢Considera usted que la disponibilidad de! servicio de agua es adecuada? v v v
¢,Coémo califica el cumplimiento de las horas establecidos para la asignacion de agua \/ ‘/ \/
por dia? y ¥
3 7 Cuan satisfecho se siente usted del servicio de saneamiento brindado en su distrito? | v/ ~ v
DIMENSION 2 CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
4 ¢En qué medida califica usted el trato del personal administrativo encargado del / \/ /
servicio de agua potable?
5 ¢,Como califica el cumplimiento de los horarios establecidos para la dotacion de agua \/ \/ ‘/
potable? )
6 ¢+ En qué medida califica ia solucion de algiin inconveniente presentado al personal \/ \/ \/
encargado del servicio de agua potable?
DIMENSION 3 SEGURIDAD Si | No Si, | No | si No
7 | ¢En qué medida considera usted que le solucionaron su problema? v 4 V4
8 | ;Como califica la disposicién de aguas residuales? v N e
9 ¢,Cuan satisfecho se siente usted por la dotacion de agua potable?. v v J
DIMENSION 4 EMPATIA Si No Si. | No [ Si No
10| ¢Como considera usted el trato del personal de la EPS? ~ v Vv
11 | ¢Como califica la informacion y comunicacion del desarrollo de actividades del \/ \/ /
servicio de agua potable que se brinda en su distrito? / /
DIMENSION 4 ASPECTOS TANGIBLES v v i
132 | ;En qué medida considera el estado de los vehiculos utilizados para la dotacion de / \/ \/
agua potable;, /
13 | ;Como considera la cantidad de vehiculos utilizados para la dotacion de agua \/ \/ \/
potable? X ;
14 | ¢En qué medida usted califica la indumentaria del personal encargado de dotar agua \/ \/ \/
potable
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
2 p . 7 . -
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: émé%’ééﬂ;g.@mm}'fé‘uﬁm/s’{—/ DNI:... Q2261053 e
Especialidad del validador:.Mfayeﬁm.m...ﬁc&mwﬁ,.ﬂ%mc@’f..m...aﬁ:za.»mz:ﬁ...e,.m:m@mwﬁ..Mz...fgémamw/....ée@mn .
1Pertinencia:El item corresponde al concepto teérico formulade. e de........... del 20.....

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacta y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.
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