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Resumen

El presente documento detalla la investigacion titulada “Calidad de los servicios de
saneamiento y la satisfaccion de los usuarios de la EPS Chavin S.A., Caraz, 2022”,
que tuvo como punto de partida la interrogante ¢ qué relacion existe entre la calidad
de los servicios de saneamiento y la satisfaccién de los usuarios de la EPS Chavin
S.A., Caraz, 20227, a partir de los conceptos y consideraciones contempladas en
la Ley marco de la gestion y prestacion de los servicios de saneamiento y su
reglamento, ademas del Reglamento de la calidad de la prestacion de los servicios
de saneamiento; se planteé como objetivo general, determinar el nivel de relacién
entre la calidad de los servicios de saneamiento y la satisfaccion de los usuarios de
la EPS Chavin S.A., Caraz, 2022; asimismo, se contemplé dentro del tipo de
investigacion aplicada, de disefio no experimental, de corte transversal, de nivel
correlacional; se desarroll6 un instrumento de 26 items, que se aplico a 140
usuarios; los datos obtenidos no mostraron una distribucion normal, realizandose
el analisis de correlacion de Rho de Spearman, obteniendo un valor de 0.530,
significando una correlacion positiva considerable entre las variables de estudio,

calidad de los servicios de saneamiento y satisfaccion de los usuarios.

Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfaccion del usuario, Servicios de

saneamiento.
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Abstract

This document details the research entitled "Quality of the sanitation services and
the satisfaction of the users of the EPS Chavin S.A., Caraz, 2022", which had as its
starting point the question: what relationship exists between the quality of sanitation
services sanitation and the satisfaction of the users of the EPS Chavin S.A., Caraz,
20227, based on the concepts and considerations contemplated in the Framework
Law for the management and provision of sanitation services and its regulations, in
addition to the Quality Regulations the provision of sanitation services; It was
proposed as a general objective, to determine the level of relationship between the
quality of sanitation services and the satisfaction of the users of the EPS Chavin
S.A., Caraz, 2022; Likewise, it was contemplated within the type of applied research,
non-experimental design, cross-sectional, correlational level; an instrument of 26
items was developed, which was applied to 140 users; The data obtained did not
show a normal distribution, performing the Spearman's Rho correlation analysis,
obtaining a value of 0.530, signifying a considerable positive correlation between

the study variables, quality of sanitation services and user satisfaction.

Keywords: Service quality, User satisfaction, Sanitation services.
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l. Introduccion

Con la finalidad de detener el avance de pobreza, preservando la tierra y
asegurando que todos en ella vivan en paz y prosperidad al 2030, las Naciones
Unidas (2015), adoptaron diecisiete “Objetivos de Desarrollo Sostenible” (ODS), o
también conocidos como objetivos globales; dichos ODS se encuentran integrados,
dentro de los cuales, el ODS 6 contempla “Agua limpia y Saneamiento”; teniendo
en cuenta el enfoque de la escasez del recurso agua en mas del 40% de la
poblacién, lo cual afecta directamente a la disponibilidad de agua potable, esta
situacion se replica en mas paises, ademas, sumando a esta necesidad, la carencia
de servicios de saneamiento; por todo esto, dentro de las metas del ODS 6, se
espera obtener el poder acceder a los servicios de saneamiento apropiados,
mejorar la calidad del agua, reducir el porcentaje de aguas residuales sin
tratamiento, Fortalecer y apoyar la participacién de la poblacion, propiamente de
las comunidades locales en el mejoramiento de la gestion del agua y saneamiento.

Dentro de lo esperado, como componente de la prestacion de los servicios
de saneamiento, el suministro de estos servicios deben asegurar que sean agua
segura, accesible, aceptable, a un costo asequible; Colombia, cuenta con recursos
hidricos, sin embargo, los mismos cuentan con diferentes fuentes de contaminacion
como descargas de sustancias toxicas y de descargas con alto contenido de
organismos patégenos, haciendo que sean fuentes de mala calidad, ocasionando
conflictos por el uso; siendo las disputas por el uso, ya sea para riego, uso
recreativo o para potabilizacion, sin necesariamente ser apta para este ultimo; todo
esto hace que las empresas prestadoras existentes no presten un servicio 6ptimo,
generando efectos en la salud publica por ser poca la disposicion de agua potable,
todo eso sumado a la limitada capacidad de los prestadores de servicios para el
financiamiento de nuevas inversiones y dar continuidad por los gastos de
operacion, sumado a la baja capacidad de solventar el pago, por parte de los
usuarios. (Red Forbes - Colaboradores, 2021)

Dentro del Plan Nacional de Saneamiento 2022-2026 (2021), se contemplan
los objetivos del ODS 6, de manera tal que contribuya al logro de estas metas,
ademas, se busca valorar los servicios de saneamiento por el gobierno nacional,
regional y local, organismos autbnomos y las personas beneficiarias del acceso a

los servicios de saneamiento.



Tal es asi que, en Tumbes, con el propdsito de llegar a soluciones por los
problemas ocasionados por las inconformidades de la poblacién con los servicios
de agua potable y alcantarillado sanitario, la Sunass acudié con el objetivo de
desarrollar microaudiencias, con la finalidad de que los usuarios conozcan sus
derechos y también sus deberes; ademas de hacer conocer los procedimientos
respectivos de reclamos para atencion ante el prestador; como parte de los trabajos
de verificacion, constataron la falta de servicio de agua potable a nivel domiciliario;
por razones de deficiencias en las redes de distribucion, como el caso de valvulas
en mal estado y otras que se encontraban cerradas, procediendo entonces el area
de operaciones a dar solucién inmediata a solicitud de la entidad fiscalizadora.
(Sunass, 2022)

También, se debe tener en cuenta que, segun el “Texto Unico Ordenado del
Reglamento de la Ley Marco de la Gestion y Prestacion de los Servicios de
Saneamiento” (2021), la prestacion de servicios, en el ambito urbano, es a través
de las “Empresas Prestadoras de Servicios de Saneamiento” (EPS) y de manera
excepcional, en el caso de pequerias ciudades, las mismas municipalidades a
través de las “Unidades de Gestion Municipal” (UGM) y Operadores Especializados
(OE), teniendo en cuenta la articulacién con la “Superintendencia Nacional de
Servicios y Saneamiento” (Sunass).

En el departamento de Ancash, dentro de la provincia de Huaylas, en el
distrito de Caraz, la prestacion de los servicios de saneamiento esta a cargo de la
EPS Chavin S.A.; a través de redes sociales, se pudo dar evidencia de las
inconformidades e insatisfacciones por parte de la poblacién ante el servicio
prestado, teniendo como sustento, las inconformidades publicadas en la red social
Facebook, el 24 de noviembre de 2021, se registré una nota denominada “Denuncia
en Caraz por el agua potable: El agua que tomamos los Caracinos”, asimismo, a
través del medio informativo, “Vision Informa Hoy” (2021), en dicha nota se registro
el reclamo por el abastecimiento de agua, donde se aprecia, a nivel de viviendas,
visiblemente turbia, evidenciando la situacion a través de imagenes fotograficas.
Asimismo, a través de una nota publicada por el medio de comunicacion Caraz
Noticias (2021), a través de su red social en Facebook con la nota “Atencion EPS

Chavin: Vecinos del barrio La Esperanza reciben agua turbia en sus domicilios”, en



la cual se muestra un video en el que visiblemente se aprecia agua turbia saliendo
de un grifo en una vivienda.

Teniendo en cuenta entonces, lo anteriormente mencionado, como punto de
partida, se planted, como problema general ;qué relacion existe entre la calidad de
los servicios de saneamiento y la satisfaccion de los usuarios de la EPS Chavin
S.A., Caraz, 20227 A su vez, se formularon como problemas especificos (PE),
considerando entonces, PE1: ;qué relacion existe entre la calidad de agua potable
y la satisfaccion de los usuarios de la EPS Chavin S.A., Caraz, 20227; PE2: ;qué
relacion existe entre la continuidad del servicio de agua potable y la satisfaccion de
los usuarios de la EPS Chavin S.A., Caraz, 20227; PE3: ¢ qué relacion existe entre
la presidn de servicio de agua potable y la satisfaccion de los usuarios de la EPS
Chavin S.A., Caraz, 20227, PE4: ;qué relacion existe entre el mantenimiento en el
sistema de alcantarillado sanitario y la satisfaccion de los usuarios de la EPS
Chavin S.A., Caraz, 20227

La investigacion desarrollada, tuvo como justificacion tedrica, dado que el
desarrollo del mismo, nos va a permitir brindar aportes al debate cientifico y
académico relacionado a la relacion existe entre la calidad de los servicios de
saneamiento y la satisfaccion de los usuarios de la EPS Chavin S.A., en el distrito
de Caraz; a nivel practico, se justificd a partir de los resultados, esperando que sean
considerados y ser parte de acciones o medidas correspondientes por parte del
prestador de servicios, que se orienten a la mejora continua en la calidad de
servicio, significando un avance en el bienestar social de la poblacién, mejorando,
a su vez, la calidad de vida.

Dentro de los objetivos de formularon, como objetivo general, determinar el
nivel de relacion entre la calidad de los servicios de saneamiento y la satisfaccion
de los usuarios de la EPS Chavin S.A., Caraz, 2022; como objetivos especificos
(OE) se consideraron OE1: determinar el nivel de relacion entre la calidad de agua
potable y la satisfaccion de los usuarios de la EPS Chavin S.A., Caraz, 2022; OEZ2:
determinar el nivel de relacion entre la continuidad del servicio de agua potable y
la satisfaccion de los usuarios de la EPS Chavin S.A., Caraz, 2022; OES3:
determinar el nivel de relacion entre la presion de servicio de agua potable y la

satisfaccion de los usuarios de la EPS Chavin S.A., Caraz, 2022; OE4: determinar



el nivel de relacion entre el mantenimiento en el sistema de alcantarillado sanitario
y la satisfaccion de los usuarios de la EPS Chavin S.A., Caraz, 2022.

Dentro de la hipotesis general, se plante6 que, existe relacion directa entre
la calidad de los servicios de saneamiento y la satisfaccion de los usuarios de la
EPS Chavin S.A., Caraz, 2022; a su vez dentro de las hipétesis especificas (HE)
se tiene la HE1: existe relacion directa entre la calidad de agua potable y la
satisfaccion de los usuarios de la EPS Chavin S.A., Caraz, 2022; HE2: existe
relacion directa entre la continuidad del servicio de agua potable y la satisfaccion
de los usuarios de la EPS Chavin S.A., Caraz, 2022; HE3: existe relacion directa
entre la presion de servicio de agua potable y la satisfaccion de los usuarios de la
EPS Chavin S.A., Caraz, 2022; HE4: existe relacion directa entre el mantenimiento
en el sistema de alcantarillado sanitario y la satisfaccion de los usuarios de la EPS
Chavin S.A., Caraz, 2022.



Il. Marco Teérico

Rodriguez et al. (2022), en su estudio, planteé el objetivo de identificar la
percepcion de la calidad por parte del servicio de agua potable, asi como su
relacion respecto al servicio deseado que brinda le entidad encargada de los
servicios publicos de la localidad, como metodologia fue tipo descriptiva-
correlacional con enfoque cuantitativo, enmarcada en predecir, identificar y medir
las relaciones existentes entre las variables; a través de los datos obtenidos, como
resultado de las encuestas realizadas a 120 usuarios, se evidencio que no existia,
no habia relacion positiva entre las variables, concluyendo que, la calidad del
servicio, desde la perspectiva del usuario no establece un nivel revelador si el
servicio recibido “ha sido mejor o peor de lo esperado”; se obtuvo una V de Cramer
de 0.170 y 0.264 segun las hipotesis planteadas, H1: servicio esperado—>calidad
de servicio y H2: calidad de servicio percibida—>percepcion del servicio,
respectivamente, valores, notablemente no significativos, indicando baja
correlacion. Ademas, los valores de relacion entre las variables, visiblemente bajos,
se deberia a que la asociacién entre los items de los constructos elaborados, esta
subestimada o es baja.

En la investigacion desarrollada Awadh et al. (2022), tuvo como objetivo,
determinar la influencia de la calidad del servicio y la garantia del servicio en la
satisfaccion del cliente y el consumo de los prestadores de servicios de agua en
Oman; en la parte metodolégica, se considerd una investigacion cuantitativa,
método deductivo a consecuencia se aplicd un cuestionario; se establecieron
hipotesis para definir las relaciones cruzadas entre las variables a través del uso de
los instrumentos para probar las hipétesis, asi como la verificacion de calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente hacia la lealtad del cliente o usuario para el
proveedor de servicios de agua en Oman; obteniendo una correlacién positiva entre
las dimensiones planteadas para la calidad de servicio, segun la escala
SERVQUAL, y la satisfaccion del consumidor, asimismo entre la garantia del
servicio y la satisfaccion del consumidor.

James et al. (2022), en su investigacion, el objetivo fue examinar los servicios
de abastecimiento de agua y saneamiento para lograr la satisfaccion del cliente en
Tanzania; desarrollaron la investigacion a 99 encuestados, este estudio propone el
uso de métodos de investigacion cualitativos para comprender las caracteristicas,



antes de someterlas a métodos cuantitativos para la prueba, porque el enfoque
cualitativo es util para describir las caracteristicas observables del estudio; a través
de un analisis inferencial; los hallazgos evidenciaron una relacion significativa entre
los costos de los servicios de abastecimiento de agua y saneamiento y la
satisfaccion del cliente, obteniendo una correlacion de Pearson r=0.630;
accesibilidad r=0.697; fiabilidad r=0.629; asimismo, aplicaron un modelo de
regresion multivariada para lograr determinar entre las variables, obteniendo un
R=0.735. Ademas, los hallazgos del estudio revelaron una relacion significativa
entre la confiabilidad de los servicios de abastecimiento de agua y saneamiento y
la satisfaccion del cliente.

En la investigacion de Al Hubaishi et al. (2021), desarrollada teniendo como
objetivo, obtener una vision profunda de como influyen los factores identificados en
el estudio de acuerdo con las percepciones de los residente, ademas de medir el
nivel de satisfaccion de los residentes; dentro de las hipotesis planteadas se plantea
la correlacion positiva entre las dimensiones del sistema o infraestructura, tales
como: accesibilidad, seguridad, confiabilidad, capacidad de respuesta y empatia
con la satisfaccién de los residentes o usuarios del sistema; el alcance de la
investigacion fue medir la satisfaccidn de los residentes con la infraestructura
o sistema, para identificar y obtener una visidn profunda de las evaluaciones
con respecto a los factores que influyen en el sistema o la infraestructura y la
satisfaccion de los residentes y su relacion; se llevé a través de un modelo
conceptual descriptivo, correlacional a través de una encuesta estadistica; como
resultados obtuvieron una correlacidn positiva para las dimensiones de
accesibilidad, seguridad y empatia con la satisfaccion de los usuarios del sistema,
indicando ademas que cuentan con suficiente evidencia para la satisfaccion de los
usuarios con el servicio; en el caso de las dimensiones de confiabilidad y capacidad,
no se obtuvo correlacion positiva, indicando que no tienen influencia en la
satisfaccion del usuario o consumidor.

La investigacion desarrollada por Reyes et al. (2021), cuyo objetivo fue
determinar la calidad del servicio y su relacion con la satisfaccién al usuario de la
localidad de Jipijapa. En la parte metodoldgica, fue tipo descriptivo — correlacional,
el disefio fue no experimental — transversal; la muestra probabilistica aleatoria

simple de 236 usuarios, margen de error del 5% y 95% nivel de confianza. Se



evalué cédmo perciben los usuarios la calidad para determinar la correlacion entre
las variables de estudio, a través de SERVQUAL, medidas en una escala de Likert;
haciendo uso del programa SPSS y Excel para la interpretacién. Como resultado
se obtuvo que las variables se correlacionan positivamente, dentro de la calidad de
servicio y la satisfaccion del servicio por parte del cliente; demostrando, ademas,
que lo clientes estan satisfechos y conformes con la calidad de servicio que brinda
la empresa.

Murrar et al. (2021), desarrolldé su investigacién teniendo como objetivo,
investigar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente y la
sostenibilidad financiera en el sector de servicios de agua. Como parte de la
metodologia, se empled un enfoque de métodos multiples para la medicion de las
variables, se emple6 un cuestionario SERVQUAL en una muestra de 635 usuarios;
para los items, la escala tipo Likert. Se realizé el analisis de confiabilidad por medio
del alfa de Cronbach, 0.767. el analisis realizado fue de correlacién multiple al
cuadrado, encontrando que la calidad del servicio tiene influencia positiva en la
satisfaccion del usuario o cliente, asi como las dimensiones individuales de la
calidad en la satisfaccidn, a excepcion de la tangibilidad.

Cuenca et al. (2021), cuyo objetivo fue evaluar y analizar el nivel de
satisfaccion del servicio que tienen los usuarios de Coca, Orellana — Ecuador y su
relacion en el servicio de agua potable; la metodologia fue metodologia mixta,
cuantitativa y cualitativa; se utilizaron encuestas, disefio transversal, descriptivo. Al
desarrollar el analisis de Chi Cuadrada, encontraron un valor P de 0.994, con lo
cual demostraron que no se evidenciaba relacién entre las variables: calificacion de
los usuarios y la calidad y servicio de agua potable y el nivel de instruccion de los
encuestados, ademas no se determind relacién con el nivel socioecondmico y
tampoco con respecto al sexo y género.

Budiyono et al. (2020), cuya investigacion tuvo como objetivo examinar si
el servicio de agua potable de pozo artesiano esta relacionado con la
satisfaccion del cliente en la costa de Semarang, el 60%, atendido por privados;
esta fue una investigacion observacional con un corte transversal. Las muestras
fueron 40 de los prestadores de servicios de aguas subterraneas profundas y 40
clientes obtenidos via muestreo no aleatorio; ademas se realizaron analisis de

laboratorio. Los datos fueron recolectados via observacion y entrevistados



mediante el uso de cuestionarios. El analisis estadistico utilizé la prueba Chi-
Cuadrado con un error estimado del 5%. Los resultados mostraron que los aspectos
globales del servicio de abastecimiento de aguas subterraneas profundas en la
categoria buena fueron del 22,5%. La percepcién general de satisfaccion del cliente
que se mostré en la categoria satisfecho fue del 55%. Hubo una asociacién
significativa entre el peor servicio de abastecimiento de aguas subterraneas
profundas and la menor satisfacciéon del cliente bajo el aspecto de calidad
(p=0,006), cantidad (p=0,001), continuidad (p<0,001), y el total de los items del
servicio (p=0,027). No se evidencid asociacion significativa entre la asequibilidad y
la mala percepcion de satisfaccién del cliente (p=0,736). La investigacion concluyo
que cuando la calidad del servicio de suministro de aguas subterraneas profundas
es menor, menos satisfecho se encuentra el cliente en la costa de Semarang. La
salud de los clientes puede estar en riesgo debido a problemas con la calidad,
cantidad y continuidad del agua potable disponible

Dentro de la investigacion desarrollada por Cruz et al. (2020), cuyo objetivo
fue, evaluar la percepcion de la poblacion de barrios de la provincia de Cartago;
dentro de la parte metodoldgica fue descriptiva, con un enfoque cuantitativo, como
técnica, se aplicdo la encuesta; la determinacion de la poblacion fue una
representacion proporcional, obteniendo una muestra de 2194 que tienen el
servicio; dentro de los resultados: el 68% que provee la municipalidad, 15% califica
de “bueno” o “muy bueno” y el 92% el prestador, ASADA, que es parte del sector
privado, el 1% considera como “malo o “muy malo”, determinando una significativa
relacion positiva entre la satisfaccion y el servicio brindado segun el tipo de
administrador; concluyéndose diferencias en los niveles de satisfaccion de los
usuarios en los diferentes casos de proveedores de los servicios que perciben.

Tijang et al. (2019), en su investigacion, que tuvo como objetivo examinar la
calidad del servicio del producto para la satisfacciéon del consumidor con respecto
al agua potable de recarga en Indonesia; la investigacion utilizo el enfoque de
investigacion explicativa, usando un enfoque cuantitativo; usando el método
Roscoe para la determinacion de la muestra de 50 personas, con técnica de
muestreo incidental, ademas consideran do como variables calidad del producto,
calidad del servicio, satisfaccion del cliente; se realizaron pruebas de t-count para

la parte metodoldgica, como conclusion se arrib6 a que existe un resultado



significativo de la calidad del producto en la satisfaccién del consumidor, ademas,
que hay una influencia significativa de la variable, calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente, y también un efecto significativo entre las variables de
estudio: calidad de servicio y satisfaccion del cliente que se abastece del agua
potable en Indonesia.

Medina et al. (2018), desarroll6 su investigacion, teniendo como como
estudio correlacional con poder explicativo; un estudio en el que se establecen
relaciones causales entre variables independientes sin el uso de experimentos;
estudio que analiza como el saneamiento basico afecta o influye sobre la calidad
de vida sin el uso de ensayos controlados aleatorios. Para la investigacion, usaron
un cuestionario de saneamiento y otro para calidad de vida, poblacién: 120
personas y muestra: 30 personas, utilizando un disefio no experimental,
transversal, causal; se realiz6 la prueba del coeficiente de correlacién rho de
Spearman. Los valores globales son r=0,749 (correlacion Positiva Alta) y r2 =0,561,
lo que indica que la calidad de los servicios de saneamiento, tienen un impacto
significativo en la satisfaccion y calidad de vida de los residentes en Antapata,
Distrito de San Jerénimo, Provincia de Andahuaylas (p=0.01). De acuerdo con
estudios previos y argumentos tedricos, los hallazgos se entienden mejor en
términos practicos para reforzar aun mas el papel de la atenciéon del saneamiento
basico como contribuyente a la calidad de vida general de las personas.

La investigacion que desarrollaron Marquez et al. (2017), con el objetivo de
identificar la percepcion de los usuarios del agua potable en el municipio de Xalapa,
para esto, la metodologia aplicada fue a través de un disefio transversal, de
caracter descriptivo, usando cuestionarios y encuestas; con formatos de medicion
en escala de Likert, teniendo en cuenta opcion multiple y preguntas abiertas; con
los datos obtenidos se desarrollé un analisis estadistico descriptivo, por variable,
servicio y calidad. Dentro de los resultados, al desarrollar la prueba de Chi
Cuadrada, obteniendo P de 0.017, sefialando que existe una asociacién entre la
valoracion que los consumidores atribuyen al servicio prestado y el nivel de
educacién de los encuestados, ademas de asociar la variable AGEB (Areas
Geoestadisticas Basicas) con los resultados de ese inciso, se obtuvo un valor de P
de 0.011. Se concluyé que los consumidores del servicio valoran la prestacion de

nivel “regular” a nivel “bueno” y constantemente cuentan con una prestacion del



servicio continuo en el que las caracteristicas del agua potable, son estimadas
como aptas, exceptuando en temporada lluviosa; ademas, concluyeron que, el
adecuado manejo de los resultados permite el desarrollo de acciones y medidas
estratégicas para mantener o llegar a brindar mayor calidad en el servicio prestado,
asimismo, hallaron espacios de “oportunidad y mejora” a razéon de que los
encuestados evaluaron algunos puntos de forma desfavorable.

En la investigacion desarrollada por Arredondo et al. (2017), tuvo como
objetivo medir como los usuarios califican segun su percepcion, los servicios de
alcantarillado sanitario y agua potable que presta EPMAPA-SD, empresa municipal
de Santo Domingo, la metodologia empleada para recabar la informacion fue a
través de la escala SERVQUAL, para comparar las expectativas con las
percepciones, llegando a definir la diferencia, tal como una variable
multidimensional. La escala permitié6 determinar, de 100 consumidores, la calidad
brindada para cada usuario, teniendo en cuenta la variacion por parte de las
expectativas y percepciones del servicio; a través de un cuestionario con 22
preguntas para cinco dimensiones, segun la escala SERVQUAL. Los resultados se
expresaron en porcentajes de satisfaccion e insatisfaccion del servicio prestado con
referencia a la escala de Likert. Como parte de los resultados, se determind el nivel
de satisfaccion por parte de los encuestados 50.1%, relativamente bajos; y 49.1%,
insatisfaccion, son alarmantemente altos; solamente, la dimension, tangibles
alcanzd niveles moderadamente superiores entre satisfaccion e insatisfaccion; para
las otras dimensiones se dio cierta similitud para satisfaccién e insatisfaccion.
Dentro de las conclusiones consideradas, como informacién generada en la
investigacion, consideraron que puede significar materia para la administracién de
EPMAPA-SD identificando las razones de las respuestas a los cuestionarios y como
consecuencia, la toma de decisiones apropiadas para superarlas.

La investigacién desarrollada por Bustos et al. (2017), fue desarrollada
teniendo como objetivo establecer un modelo para el estudio de la percepcion de
la calidad de los servicios publicos, teniendo en cuenta, principalmente, el sistema
de abastecimiento y cobranza del agua potable. En lo concerniente a la
metodologia fue experimental, documental, exploratoria y transversal, los datos
procesados a través de la técnica Delphi, desarrollandose una investigacion
documental, con una eleccion no probabilistica teniendo de base las fuentes
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indexadas en los correspondientes repositorios nacionales, El adecuado manejo de
los resultados permite el desarrollo de acciones y medidas estratégicas teniendo
en cuenta el periodo de publicacién de 2000 a 2017, incluyendo las palabras clave.

Como parte del sustento tedrico, se considera dentro del marco legal,
respecto a los servicios de saneamiento, se cuenta con la normatividad vigente, el
“‘Reglamento de Calidad de la prestacion de servicios de saneamiento” (RCPSS),
la “Ley Marco de la gestion y prestacion de los servicios de saneamiento”
(LMGPSS) y su respectivo reglamento (RLMGPSS), ademas del “Plan Nacional de
Saneamiento” 2022-2026 (PNS).

En el caso del RCPSS, tiene por finalidad, la regulacion de las
caracteristicas, propiedades de calidad, se enmarca en la prestacion, provision de
los servicios de saneamiento que prestan las EPS, dentro de lo cual esta
considerado: acceso, aspectos técnicos, aspectos comerciales, aspectos de cobro
y medicion adecuada de consumo, asimismo, lo concerniente al cierre de los
servicios; también, lo que corresponde a las obligaciones y derechos de las EPS y
de sus correspondientes usuarios, asimismo, las consecuencias de los posibles
incumplimientos. Por otro lado, dentro del RCPSS, se considera también la
regulacion de actuaciones de otros agentes, que participan dentro del logro de la
calidad de los servicios que es competencia de la SUNASS. Asimismo, el RCPSS,
es considerado como aplicacion obligatoria a las diferentes EPS, y también, a los
usuarios. (Sunass, 2007)

La LMGPSS y su respectivo reglamento, establecen normas, las que rigen
la prestacion de servicios de saneamiento, para el ambito urbano y para el rural;
estableciendo roles, funciones que conciernen a la administracion publica; ademas,
se aplica de manera obligatoria a todos los prestadores de los servicios de
saneamiento. (MVCS, 2021)

El PNS, es a la vez una herramienta de la politica nacional de saneamiento
y el marco regulatorio del sector; establece lineamientos para hacer un uso eficiente
de los recursos y, si se pone en practica, garantizara que todos en el pais tengan
acceso a servicios de saneamiento de alta calidad que también sean amigables con
el medio ambiente. (MVCS, 2021)

Para realizar algunas precisiones, se debe tener claro el concepto de

prestador de servicios de saneamiento, entendiéndose como aquel que esta
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encargado de prestar, proveer los servicios de saneamiento a una poblacién
determinada; el prestador de los servicios de saneamiento, a nivel nacional, es “una
persona juridica de derecho publico o derecho privado, creada o constituida segun
las disposiciones establecidas en la Ley Marco y en su Reglamento, cuyo objeto es
prestar los servicios de saneamiento a los usuarios, a cambio de la contraprestacion
correspondiente, segun el ambito de zona rural, pequefas ciudades y zona urbana”.
(MVCS, 2021)

Asimismo, respecto a los servicios de saneamiento, el PNS 2022-2026,
hace referencia al RLMGPSS (2021), el cual en el articulo 4, correspondiente a
definiciones, define a los servicios de saneamiento de la siguiente manera:

Servicio de agua potable, servicio de alcantarillado sanitario, servicio de

tratamiento de aguas residuales para disposicion final o reuso y servicio de

disposicion sanitaria de excretas. Los servicios de saneamiento abarcan la

entrega a través de sistemas previamente instalados del agua potable a

domicilio, disposicion sanitaria de excretas o recojo de agua residual para su

tratamiento posterior antes de ser vertidas en un cuerpo receptor de forma
que no se afecte el ambiente a cambio del pago de una tarifa o cuota familiar
al prestador del servicio de saneamiento.

Respecto a la calidad de los servicios de saneamiento, se cuenta como
referencia el RCPSS. Resolucion N°011-2007-SUNASS-CD, que en el articulo 4
denomina calidad de servicio, como “el conjunto de caracteristicas de la prestacién
de los servicios de agua potable y alcantarillado sanitario, que incluye
procedimientos, obligaciones de EPS y usuarios, asi como las consecuencias de
su incumplimiento”. (Sunass, 2018)

Asimismo, se debe entender que en el RLMGPSS, en el articulo 36, se hace
mencion a los niveles de calidad de los servicios de saneamiento; entendiéndose
como las caracteristicas, condiciones técnicas que precisan la prestacion de los
servicios, dentro del ambito de un determinado prestador; ademas, se debe
considerar que dentro de una localidad, se puede dar niveles de calidad de servicio
diferentes, todo esto, segun las caracteristicas o condiciones técnicas del mismo
(MVCS, 2021). También se menciona, que dichos niveles de calidad, estan

establecidos por Sunass, en funcién a:

12



Figura 1
Niveles de calidad de los servicios de saneamiento

— 1. Calidad del agua potable.

—2. Continuidad del servicio.

—3. Presion.

S

. Volumen de agua potable suministrada.

—5. Modalidad de distribucion de agua potable.

_|6- Modalidad de disposicion de las aguas
residuales o de eliminacion de excretas.

7. Calidad de efluente.

8. Calidad en la atencion del usuario.

—9. Confiabilidad operativa del servicio.

Niveles de calidad de los servicios de saneamiento
|

410. Otros que apruebe la Sunass.

Nota. Adaptada del RLMGPSS, MVCS, 2021.

En la publicacion “La gestion del agua y la calidad percibida del servicio”,
Silva (2013), conceptualiza la calidad de servicio tres perspectivas, que se

muestran en la figura 2.
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Figura 2

Perspectivas - calidad de servicio

a) como la comparacion
entre expectativas y las
percepciones de los
clientes, a través de un
producto tangible o
intangible en un servicio
y que se explican a
través de un juicio por

Perspectivas

b) como la actitud o
satisfaccion de los
clientes por los servicios
de un proveedor,
teniendo en cuenta que
la satisfaccion se basa
en la experiencia del
usuario frente al servicio

c) teniendo en cuenta
una estrategia, parte de
la diferenciacién, se
asume que la calidad
del servicio recibido
radica en la impresion o
impacto que tienen los
usuarios respecto a la

parte de los clientes inferioridad o

superioridad de una

recibido, mientras que
la calidad percibida del

servicio no determinada empresa y
necesariamente se los servicios prestados
basa en eso respecto a la

" competencia

Nota. Adaptada de La gestion del agua y la calidad percibida del servicio , Silva et al., 2013.

Segun Duque, en su publicacion “Revision del concepto de calidad del
servicio y sus modelos de medicion”, analiza el concepto de calidad de servicio,
desplegando tres conceptos de estudio: la satisfaccion, la calidad y el valor para el
cliente y, por lo tanto, las relaciones que se generan entre ellos. Respecto a la
calidad, la mejor forma de lograr una evaluacion certera, seria desde la percepcion
de la calidad del servicio prestado, y, ademas, teniendo en cuenta la evaluacién de
acuerdo con las caracteristicas especificas del servicio prestado, principalmente,
los usuarios y el contexto en el que se desenvolven, teniendo en cuenta que
Gronroos y Parasuraman se utilizan para establecer que la calidad del servicio
percibida es la forma mas util de pensar en la calidad del servicio. (Duque Oliva,
2005)

Ademas, se debe tener en cuenta entonces que, la finalidad del servicio no
es solamente cumplir con los objetivos del prestador, sino, ayudar al cliente o
usuario, a satisfacer sus necesidades, por lo que, el prestador debe enfocarse en
las necesidades, prioridades del cliente y pensar que el cliente espera mas de lo
que, como prestador puede considerar apropiado o, en ocasiones, hasta suficiente.
Asimismo, se debe tener en cuenta que, al desarrollar cuestionarios deben ser

rapidos y cortos. (Ministerio de fomento - Gobierno de Espara, 2006)
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Como modelos de medicion para la calidad de servicio, se cuenta el modelo
SERVQUAL, la adecuacion de SERVQUAL para servicios de agua (Franceschini y
otros, 2010) y el modelo SERVPERF.

El Modelo SERVQUAL, segun Duque (2005), se puede representar de

manera mas didactica a través de la siguiente figura:

Figura 3
Modelo SERVQUAL — Representacion

Confianza
Fiabilidad

Responsabilidad ' Percepcién en la calidad de
Capacidad de servicio
respuesta o
Tangibilidad Servicio Esperado

Servicio Percibido

Nota. Adaptada de Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de medicién , Duque (2005)

Figura 4
Modelo SERVQUAL — Descripcion
4 ~ : ] . L . ™
*Muestra de interés y nivel de atencidn individualizada que
Confi fi ofrecen las empresas a sus clientes (agrupa los anteriores
onhanzao empatia criterios de accesibilidad, comunicacién y compresién del
usuario).
\ A J
4 N N
A *Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
Fiabilidad fiable y cuidadosa.
\ N J
4 N . _ -
*Seguridad, conocimiento y atencién de los empleados y su
- habilidad para inspirar credibilidad y confianza (agrupa las
Responsabilidad anteriores dimensiones de profesionalidad, cortesia,
credibilidad y seguridad).
. J
a N ™
. *Disposicién para ayudar a los clientes y para prestarles un
Capacidad de respuesta servicio rapido.
o N J
' N ™
- *Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
Tangibilidad materiales de comunicacién.
o N J/

Nota. Adaptada de Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos de medicién , Duque (2005)
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Para Franceschini et al. (2010), enfocandose en el servicio de agua,
desarrollaron la adaptacion del modelo SERVQUAL, utilizando las 10 primeras

dimensiones del modelo, como se muestra en la figura 5.

Figura 5
Modelo - Servicios de agua

—1) fiabilidad, que es la cobertura de agua y el cumplimiento de normas y programas

__2) capacidad de respuesta, que describe la preparacion que existe para el mantenimiento
del sistema de agua, las citas con los clientes y la respuesta a quejas y sugerencias

—3) la competencia, que detalla las caracteristicas técnicas y para el servicio al cliente

__4) el acceso, entendido como las diferentes formas en las que el cliente puede contactar a
las organizaciones tomando en cuenta su disponibilidad

-5) la cortesia es la amabilidad del personal de contacto

—6) la comunicacion o informacién existente para el sistema de agua

__7) la credibilidad en la que se retoman cuestiones de la imagen que tiene el cliente de las
organizaciones de gestién del agua

—8) la seguridad, entendida como la salida de agua del grifo cuando se requiera

9) la comprension del cliente, que es el esfuerzo de la compaifiia por entender las
necesidades de los clientes

Adaptacion del modelo SERVQUAL en los servicios de agua

_10) los elementos tangibles, que son quimicos existentes en el agua que determinan su
- calidad, asi como parte de la infraestructura que se utiliza para su suministro

Nota. Adaptada de Water and Sewage Service Quality: A Proposal of a New Multi-Questionnaire
Monitoring Tool , Franceschini et al., 2010

Ademas, dentro de la adaptacién, consideraron elaborar un instrumento
basado en el instrumento SERVQUAL, empleando la escala tipo “Likert”. En el
estudio, los investigadores enfocaron en dos partes: 1) evaluacion general - calidad
del servicio, 2) temas especificos de servicios que ayuden a comprender las causas
de insatisfaccion. Con esta adaptacion, la validez y confiabilidad estadistica no
seria tan rigurosa respecto al instrumento de medicién, porque para este modelo

no se considera el coeficiente alfa de Cronbach. (Franceschini y otros, 2010)
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El modelo de medicion SERVPERF, ha demostrado ser una alternativa mas
concisa al paradigma SERVQUAL, porque argumenta que la calidad del servicio es
una expresion del comportamiento de un cliente y explica que la herramienta
SERVQUAL confunde la satisfaccion del cliente con el comportamiento. Esta
escala, al igual que SERVQUAL, se basa unicamente en el valor asignado a las
percepciones del usuario, teniendo en cuenta tanto sus expectativas como sus
experiencias reales. SERVPERF se compone de las mismas cosas y dimensiones
que componen SERVQUAL: Integrado de 22 items, provenientes de la escala
SERVQUAL, pero sin tener en cuenta las expectativas, el numero de preguntas se
reduce a la mitad. La fiabilidad de SERVPERF es bastante alta, con un alfa de
Cronbach de 0,9098 y un alfa estandarizado de 0,9238. Igualmente importante,
posee una alta validez que se considera mas predictiva que el SERVQUAL. La
escala SERVPERF proporciona puntaje de calidad general para un servicio,
entonces, el modelo SERVPERF otorga mas peso a las implicaciones de la escala
para el comportamiento y la satisfaccion del cliente. (Cronin & Taylor, 1992)

Dentro del PNS, se menciona como dimensiones de la calidad del servicio
prestado la Calidad del agua para consumo humano, continuidad en el
abastecimiento, presion del agua, mantenimiento de la red de alcantarillado
sanitario.

Se debe entender que se hace referencia a, calidad de agua para consumo
humano, a la calidad de agua potable; entendiéndose, que debe cumplir con los
parametros correspondientes al “Reglamento de la calidad de agua para consumo
humano”, ofreciendo de esta manera seguridad en el consumo del agua que provee
un determinado prestador de servicios de saneamiento. Ademas, considerandose
en este caso, los parametros organolépticos, aquellos que el usuario, a traves del
uso de sus sentidos puede percibir claramente las caracteristicas del agua potable.
(MINSA, 2011)

La continuidad es otra dimension considerada, muchos servicios de agua
potable no pueden ser ofrecidos durante las 24 horas del dia, pues tal continuidad
obedecera a la cantidad de agua con la que se cuente en fuente, por lo tanto, la
continuidad del suministro del servicio de agua potable, obedece a factores que no

necesariamente sean propios del prestador de servicio.
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Ademas, la presion, para cumplir con esta dimension, las redes de
distribucion de agua potable deben ser proyectadas de manera tal que aseguren el
caudal y presion adecuada en cualquier punto de la red, en el caso de valores
maximos que no deben ser excedidos en 50, para la presion estatica y no debe ser
menor a 10 m en el caso de presion dinamica, significando esto en muchos casos,
a nivel de viviendas, a optar por sistemas de suministro indirecto, es decir contar
con una cisterna, bomba y tanque elevado que pueda abastecer a todos los
aparatos y equipos sanitarios dentro de una determinada edificaciéon. (MVCS, 2006)

El mantenimiento de la red, como actividad, se realiza con el propdsito de
prevencion y correccion de dafnos que se puedan producir en las instalaciones,
puede ser preventivo y correctivo, segun sea el caso, corresponderan cierto tipo de
actividades, con la finalidad de evitar o dar solucion en las situaciones de atoros en
el alcantarillado sanitario, pues, siendo parte de los servicios de saneamiento, tiene
como finalidad el transporte de las aguas residuales, desde cada conexién predial
hasta, la planta de tratamiento de aguas residuales. (MVCS, 2021)

Como parte de la satisfaccion del usuario, de acuerdo a Calva (2009), la
satisfaccion de las necesidades propias del ser humano, ha hecho que el hombre
busque el camino de su desarrollo, por haberse movido siempre en busca de su
satisfaccion.

Asimismo, la satisfaccion del usuario, viene a ser un indicador segun la
calidad de atencién brindada en u determinado servicio, conocer su nivel posibilita
evitar errores y reafirmar fortalezas, asi como mejora continua, pues se lograria
ofrecer la atencién de calidad que demandan los usuarios. Con caracter general,
se considera que un usuario esta satisfecho cuando el servicio o producto prestado
cumple o supera sus expectativas. Calidad, en este contexto, significa superar las
elevadas expectativas del usuario. (Febres Ramos & Mercado Rey, 2020)

Las empresas, sean publicas o sean privadas, tienen la obligacion con sus
clientes de prestar servicios de cierta calidad. Si el proveedor de dichos servicios
puede cumplir con las expectativas del cliente, el cliente estara contento y el
negocio sera rentable y exitoso. (Tito Humpiri y otros, 2020)

Entonces, la satisfacciéon del usuario o cliente, estara en funcion del
producto, de la percepcidén de su desempeio, segun las expectativas que tenga el
cliente. Si el desempefo del producto no estd a la altura o no cumple las
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expectativas, el cliente quedara insatisfecho. Siempre que los resultados
entregados coincidan con los resultados anticipados, el cliente esta satisfecho. Si
el producto o servicio va mas alla de lo que espera el cliente, estara muy satisfecho.
(Kotler & Armstrong, 2012)

El indice de satisfaccion del cliente (CSAT), es la medicién de satisfaccién
del cliente, estandarizada, pide al cliente poder realizar la evaluacion de la
satisfaccion con el negocio, producto o servicio. La escala de valoracion CSAT es
pues el promedio de las respuestas de los clientes. Oscilaentre 1-3,1-5,01 -
10. No se llega a recomendar mayor amplitud, por las diferencias, por ejemplo,
culturales en cuanto a cédmo las personas califican su satisfaccion. Articulos
publicados demuestran que, por ejemplo, en paises individualistas las personas
eligen frecuentemente los extremos contrarios a los paises mas colectivistas.
(Userlike, 2017)

El indice Net Promoter Score (NPS), realiza la medicién de probabilidad que
un cliente llegue a recomendar un determinado servicio a otra persona, siendo,
probablemente el modo mas popular para realizar la medicién de la lealtad del
cliente, pidiéndole la probabilidad que exista de realizar una recomendacién
respecto a un servicio determinado dentro de una escala que va del 1 al 10. Como
ventaja de esta medicion, se enmarcaria que no realiza una indagacion respecto a
las emociones como “; qué tan satisfecho estoy?”, sino respecto a las intenciones,
como ¢,qué tan probable es que yo recomiende?, resultando un modo mas sencillo
de responder. Siendo entonces, una forma de reconocer si el producto es lo
suficientemente bueno como para recomendarlo, arriesgando la reputacion propia.
(Userlike, 2017)

Segun Kotler et al. (2012), En el caso de los planes de marketing, se
menciona que estos planes se basan en datos internos, investigacion, temas clave,
amenazas y oportunidades, y que, progresivamente se implementa el plan, los
encargados del marketing utilizan una variedad de métodos de investigacion para
seqguir el progreso hacia las metas y objetivos. identificar areas de mejora en caso
de que los resultados reales difieran de las proyecciones. En el caso de las
expectativas, son entendidas como las promesas del proveedor o del prestador de
servicio, respecto a las caracteristicas del servicio; en el caso de las percepciones,

estarian comprendidos como el resultado cuando el cliente o usuario percibe la
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atencion, obtencién del producto adquirido; los niveles de satisfaccion, que estan
comprendidos en tres niveles: insatisfaccion, cuando no se cumplen las
expectativas; satisfaccion, cuando se cumplen las expectativas; y complacencia,
cuando el desempefio excede las expectativas.

Respecto a las escalas de medicion, son un conjunto de posibles valores
gue una determinada variable puede tomar; para este caso, la escala de medicién
ordinal, es obtenida a través de observaciones, se colocan en orden relativo segun
la caracteristica que se piensa evaluar, por ejemplo, las categorias estan ordenadas
segun la caracteristica especifica con la que cuentan. En este caso, los simbolos o
etiquetas de las categorias si corresponden a jerarquias. Se emplean numeros,
representando estos el rango del atributo o caracteristicas observadas. (Coronado
Padilla, 2007)

Por lo tanto, para Coronado (2007), la escala ordinal; es la que trabaja
otorgando la relaciéon de orden, va de mayor a menor o viceversa; dentro de los
ejemplos de variables, considera el nivel de satisfaccidon, siendo la escala de
medicion pertinente, la escala ordinal.

Likert, es una escala de medicion para los datos obtenidos, a través de la
cual se otorga calificacion a las respuestas otorgadas por las personas respecto a
los niveles de acuerdo o desacuerdo en sus percepciones y respuestas otorgadas.
A través de esta escala se puede medir actitudes, reacciones y conductas del
entrevistado, siendo diferente ante preguntas que originen respuestas de “si” / “no”,
entonces Likert, como escala, se espera que permita a los encuestados, los
entrevistados asignar calificaciones a sus respuestas. Su aplicacion es teniendo en
cuenta un numero non de opciones, mayormente se usan cinco o siete, asignando
extremos de muy negativo a muy positivo, incluyendo una etiqueta de “Neutral” a
mitad de la escala., por ejemplo, para Tito et al. (2020), asigna una escala de
medicién para el nivel de satisfaccion por el servicio recibido, en su investigacion
desarrollada en Juliaca, como escala de medicion de los datos, siendo: “deficiente”
(1), “mala” (2), “regular” (3), “buena” (4) y “muy buena” (5).

20



lll. Metodologia
3.1. Tipoy disefio de la investigacion
Como parte de la determinacion del tipo de investigacion, esta fue aplicada, segun
Esteban (2018), este tipo de investigacidn se orienta, a los métodos de produccion,
consumo de bienes y servicios provenientes de actividades humanas; alineada a
mejorar, optimizar el funcionamiento de los sistemas; ademas, en estas

” G

investigaciones no se da las calificaciones de “verdadero”, “falso” o “probable”; sino
“eficiente”, “deficiente”, “ineficiente”, “eficaz” o “ineficaz”.

Respecto al disefio, la investigaciéon fue “no experimental, de corte
transversal”, no se han manipulado las variables, porque los fendmenos y variables
ya ocurrieron; ademas, fue de corte transversal, porque los datos se recogieron en
un solo momento. (Hernandez-Sampieri & Mendoza Torres, 2018)

De nivel correlacional, pues buscd determinar si las variables de estudio
estaban correlacionadas o no; asimismo, al analizar si coincide un incremento o

disminucioén entre las variables de estudio.

3.2. Variables y operacionalizacién

Variable 1: Calidad de los servicios de saneamiento:

Definicidn conceptual: “Conjunto de caracteristicas de la prestacion de los
servicios de agua potable y alcantarillado sanitario, que incluye procedimientos,
obligaciones de EPS vy wusuarios, asi como las consecuencias de su
incumplimiento”. (Sunass, 2007)

Definicién operacional: La variable considerada, de escala de medicién
ordinal, ha sido medida con la recoleccion de datos, obtenidos a través de
entrevistas aplicando un cuestionario de 14 items, todos ellos, formulados en
funcién a las dimensiones e indicadores de la variable, usando la escala de

medicion de datos de Likert.

Como dimensiones se puede tener en cuenta lo considerado en el
RLMGPSS:

Calidad de agua potable: esta referido a la calidad de consumo del agua
potable, entendiéndose que deba cumplir con los parametros correspondientes al
“‘Reglamento de la calidad de agua para consumo humano”, ofreciendo de esta

manera seguridad en el consumo del agua que provee un determinado prestador
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de servicios de saneamiento. (MINSA, 2011). Indicadores: Ademas, teniendo en
cuenta que se realizara las encuestas a través de la percepcién de los usuarios; se
han considerado los parametros organolépticos que un usuario pueda percibirlos,
tales como: Color, Sabor, Olor y Turbiedad. (DIGESA, 2011)

Continuidad del Servicio: cantidad de agua con la que se cuente en fuente,
por lo tanto, la continuidad del suministro del servicio de agua potable, obedece a
factores que no necesariamente sean propios del prestador de servicio. (MVCS,
2021). Indicadores: Horas de servicio, Cortes del servicio

Presién: Para redes de distribucion de agua potable, deben ser proyectadas
de manera tal que aseguren: caudal y presién apropiada en un punto cualquiera de
la red, en el caso de valores maximos que no deben ser excedidos en 50, para la
presion estatica y no debe ser menor a 10 m en el caso de presion dinamica,
significando esto en muchos casos, a nivel de viviendas, a optar por sistemas de
suministro indirecto, es decir contar con una cisterna, bomba y tanque elevado que
abastezca a todos los aparatos y equipos sanitarios dentro de una determinada
edificacion. (MVCS, 2006). Indicadores: Rotura en las redes de distribucion, Presion
en las casas

Mantenimiento de la red de alcantarillado sanitario: Como parte del
mantenimiento, se debe contemplar el preventivo y correctivo, el preventivo con la
finalidad de evitar dafios en el sistema y el correctivo, para reparaciones de dafios
en las instalaciones propios por el tiempo de funcionamiento. (MVCS, 2021).

Indicadores: Atoros en la red de alcantarillado

Variable 2: Satisfaccion del usuario:

Definicidn conceptual: La satisfaccion del usuario o cliente, se ve reflejada
en la respuesta del usuario ante el servicio brindado, evaluando las expectativas
previas al servicio recibido y el rendimiento real por parte del servicio que recibe de
un determinado proveedor. (Kotler & Armstrong, 2012)

Definicidén operacional: La variable, de escala de medicion ordinal, ha sido
medida con la recoleccién de datos, a través de un cuestionario de 12 items, todos
ellos, formulados teniendo en cuenta las dimensiones e indicadores, usando la
escala de medicidon de datos de Likert.

Dimensiones:
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Expectativas: las promesas del proveedor o del prestador de servicio,
respecto a las caracteristicas del servicio. (Kotler & Armstrong, 2012) Indicadores:

Nivel de promesas del servicio, Informacion de la empresa prestadora.

Percepciones: comprendidos como el resultado cuando el cliente o usuario
percibe la atencién, obtencidon del producto adquirido. Indicadores: Promesas
cumplidas, Personal técnico

Preponderancia: que estan comprendidos en tres niveles: insatisfaccion,
satisfaccion, complacencia. Indicadores: Recomendacion del servicio, Personal

comercial.

3.3. Poblacién, muestray muestreo

Poblacién: La poblacion es finita, estd compuesta por todos los usuarios
conectados al servicio de alcantarillado sanitario y agua potable, que son un total
de 5194.

e Criterio de inclusion: Teniendo en cuenta que se contemplara como
criterio de inclusion los usuarios residenciales, con conexiones activas y
cuenten con micromedicion.

e Criterios de exclusién: Seran los usuarios no tengan la categoria de

residencial, si son conexiones inactivas y no cuenten con micromedicion.

Muestra: Una muestra representativa es aquella que se puede extrapolar de
forma fiable a toda la poblacién o universo de interés. Se dice que tal muestra es
"representativa" si "llega a ser un subgrupo, parte de tal poblacién o universo" y
"debe ser representativa" si su composicion esta "determinada por medio de la
probabilidad". (Hernandez-Sampieri & Mendoza Torres, 2018).

Muestreo: Se desarroll6 empleando el muestreo probabilistico, asimismo, y

muestreo aleatorio simple.

3.4. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica: Para recolectar datos, se puede realizar a través multiples técnicas,
siendo, en la investigacion cuantitativa: registros de datos estadisticos,
cuestionarios cerrados, aparatos de precision, etc. (Hernandez-Sampieri &
Mendoza Torres, 2018).
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Para la investigacion desarrollada se trabajé con encuestas con enunciados
elaborados en funcién a los indicadores de cada dimension correspondiente a las

variables comprendidas. Para los datos recolectados de ambas variables, se

trabajo:
Figura 6
Escala de medicion
“l (1) — Totalmente de acuerdo
JI 2) — En desacuerdo
Escala de [ (3) — Nide acuerdo ni en desacuerdo
medicion | :
_: (4) - De acuerdo
-J 5 Totalmente de acuerdo

Instrumentos: Se elaboraron encuestas debidamente estructurados y
formalizados. Teniendo en cuenta que la encuesta elaborada debe ser conveniente,
congruente con el problema planteado y la hipétesis formulada. (Hernandez-
Sampieri & Mendoza Torres, 2018). Para la investigacion desarrollada se estructuré

la encuesta correspondiente a 26 items.

Validez: Los instrumentos desarrollados, fueron sometidos al juicio de
expertos en gestion publica, determinandose la validacién de los instrumentos para
Su posterior ejecucion.

Tabla 1
Lista de los expertos validadores

N° Datos del experto Calificacion
1 Dr. Kiko Felix Depaz Celi Aplicable
2 Mg. Yolaina Mali Macedo Rojas Aplicable
3 Mg. Karl Friederick Torres Mirez Aplicable

Confiabilidad: Se refiere a que, en el caso de aplicacion reiterada al mismo
individuo, puede producir o mostrar resultados iguales. (Hernandez-Sampieri &
Mendoza Torres, 2018).
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Ademas, se tuvo en cuenta el valor del coeficiente de confiabilidad, de
acuerdo a la valoracién mostrada.

Tabla 2
Valoracion del coeficiente de confiabilidad

Coeficiente Valoracion
0-0.2 Muy baja
02-04 Baja
04-06 Moderado
06-0.38 Alta
08-1.0 Muy alta

Nota: Adaptada de Estadistica para la investigacion, por Zumaran et al., 2017.

Una vez desarrollado el instrumento, y habiendo procedido su validacién; se
realizé la prueba piloto, a 12 usuarios de la EPS Chavin S.A., como parte de la
prueba de confiabilidad, obteniéndose un alfa de Cronbach de 0.94, como se
muestra.

Tabla 3
Resultado de la prueba de confiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach N° de elementos
0,940 26

Segun el resultado de la tabla 3 y los valores mostrados en la tabla 2, se

concluye que, el coeficiente de confiabilidad es muy alta.

3.5. Procedimientos

Con la aplicacién de las encuestas a los usuarios, se consiguieron los datos,
siendo la técnica la encuesta y el instrumento disefiado en funcion a las
dimensiones e indicadores, ademas de contar con la validacion correspondiente.
La encuesta se aplicara a través de una entrevista personal, teniendo en cuenta
que los encuestadores fueron personas que tenian formacion y conocimiento en

servicios de saneamiento.
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Tabla 4
Fases del Procedimiento

Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4
Elaboracion del Revision del Aplicacion del Procesoy analisis
instrumento, instrumento a instrumento a 140 de los datos
teniendo en cuenta través del juicio usuarios de la EPS obtenidos a través
los indicadores de de expertos de la localidad de del Excel y el
cada dimension Caraz. SPSS.
segun las variables
correspondientes

3.6. Método de analisis de datos

Para la estadistica descriptiva, se utilizé el Microsoft Excel para el llenado de
datos obtenidos en campo, a través de tablas de frecuencias y figuras y asi poder
mostrar en sintesis los datos obtenidos.

Para estadistica inferencial, los datos se procesaron con el software SPSS
v27, para la generacion de tablas y figuras y realizandose las pruebas de validez,
normalidad y correlacion segun lo requerido en el estudio.

En la tabla 5, a continuacion, se muestra el grado de relacion, segun el
coeficiente de relacion, los valores mostrados fueron usados en la redaccion de los

resultados y conclusiones.

Tabla 5
Grado de relacion segun el coeficiente de relacion
RANGO RELACION
-0.91a-1.00 Correlaciéon negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlaciéon negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11a-0.50 Correlaciéon negativa media
-0.01a-0.10 Correlaciéon negativa débil
0.00 No existe correlacion

+0.01 a +0.10 Correlacion positiva debil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacién positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Nota: Adaptada de Metodologia de la investigacioén, Hernandez-Sampieri & Mendoza Torres, 2018

26



3.7. Aspectos éticos

Para la investigacién, se tuvo en cuenta la ética, teniendo como obijetivo el
beneficio a la sociedad por medio del desarrollo de la investigacion; sin intencion
de perjudicar o hacer dafio de manera intencionada; respetando la opinion de las
personas entrevistadas para la recopilacion de la informacién; ademas, teniendo en
cuenta el respeto hacia los entrevistados, asimismo, solicitando el consentimiento
de las personas entrevistadas; también, solicitando y logrando la autorizacion de la
entidad respectiva, y asi desarrollar el proceso de investigacion.
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IV. Resultados
Analisis descriptivo
Variable: Calidad de los servicios de saneamiento
Segun se muestra, a continuacion, el 50% agrupa los niveles alto y muy alto,
correspondiente a la variable, calidad de los servicios de saneamiento; mientras
que los niveles bajo y muy bajo, acumulan poco mas de 9%, teniendo en cuenta
que, el 40% equivale el nivel regular.

Tabla 6
Valoracion de la Calidad de los servicios de saneamiento

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 1 0.71%
Bajo 12 8.57%
Regular 57 40.71%
Alto 67 47.86%
Muy alto 3 2.14%
TOTAL 140 100%
Figura 7

Niveles de la Calidad de los servicios de saneamiento

|| Muy bajo
L1 Muy alto
2.14%

L] Bajo
8.57%

Alto
47.86%
Y
40.71%
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Variable: Satisfaccion de los usuarios

A continuacién, se muestran un acumulado de 80% para los niveles alto y

muy alto para la variable satisfaccion de los usuarios, siendo en este caso el nivel

bajo menor al 2%, mostrando una aceptacion muy positiva de la variable,

satisfaccion de los usuarios.

Tabla 7
Valoracion de la Satisfaccion de los usuarios
Valoracion Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 0 0.00%
Bajo 2 1.43%
Regular 24 17.14%
Alto 90 64.29%
Muy alto 24 17.14%
TOTAL 140 100%

Figura 8
Niveles de la Satisfaccion de los usuarios

| Muy alto
17.14%

Regular
D 17.14%

Muy bajo
0.00%

Alto
64.29%
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Anadlisis Inferencial

De manera previa a la prueba de contrastacion, se efectud la prueba de normalidad;
a través del software SPSS v.27, se hizo la prueba de Kolmogorov-Smirnov,
teniendo en cuenta que la muestra es 140.

Tabla 8
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Variables Estadistico gl Sig.
Calidad de los Servicios de Saneamiento 0,310 140 <,001
Satisfaccion de los usuarios 0,408 140 <,001

Segun la prueba realizada y lo mostrado en la tabla 8, se puede determinar
que los resultados corresponden a pruebas no paramétricas, por tanto, corresponde
trabajar con la Rho de Spearman (Sp: coeficiente de correlacion de Rho de

Spearman).

Prueba de hipoétesis general

Respecto a la contrastacion, se tiene Sp: 0.530 y segun el baremo para la
estimacion, evidenciando una correlacion positiva considerable; y es significativa,
p<0.001, entonces, existe relacion directa entre la calidad de los servicios de
saneamiento y la satisfaccion de los usuarios de la EPS Chavin S.A., Caraz, 2022;
como se evidencia en la tabla 9.

Tabla 9
Contrastacion de la hipotesis general

Calidad de los Satisfaccion

servicios de de los
saneamiento usuarios
Calidad de los Coeficiente de correlacién 1,000 0,530"
servicios de Sig. (bilateral) . 0,000
saneamiento N 140 140
] .. Coeficiente de correlacion 0,530" 1,000
Satisfaccion de . .
los usuarios Sig. (bilateral) 0,000 .
N 140 140

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
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Prueba de hipoétesis especifica 1

Respecto a la contrastacion, se tiene Sp1: 0.323 y, segun el baremo de
estimacion, evidenciando una correlacion positiva media; y es significativa,
p<0.001, entonces, existe relacion directa entre la calidad del agua potable y la
satisfaccion de los usuarios de la EPS Chavin S.A., Caraz, 2022; como se evidencia
en la tabla 10 que se muestra.

Tabla 10
Contrastacion de la hipotesis especifica 1

Calidad de Satisfaccion de
agua potable los usuarios

Calidad d Coeficiente de correlacion 1.000 0,323
alidad de agua . :
potable Sig. (bilateral) 0.000
N 140 140
. » Coeficiente de correlacion 0,323 1.000
Satisfaccionde i\ (uiateral) 0.000
los usuarios
140 140

**_ La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Prueba de hipétesis especifica 2

Respecto a la contrastacion, se tiene Spz2: 0.384 y, segun el baremo de
estimacion, evidenciando una correlacion positiva media; y es significativa,
p<0.001, entonces, existe relacion directa entre la continuidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios de la EPS Chavin S.A., Caraz, 2022; como se evidencia

en la tabla 11, a continuacion.
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Tabla 11
Contrastacion de la hipotesis especifica 2

Continuidad Satisfaccion de
del Servicio los usuarios

Continuidad del Coeficiente de correlacion 1.000 0,384~
ontinuidad de . .
Servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 140 140
) B Coeficiente de correlacion 0,384" 1.000
lsat'Sfac"'."" de  gig. (bilateral) 0.000
0S usuarios
140 140

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

Prueba de hipétesis especifica 3

Respecto a la contrastacion, se tiene Sps: 0.589 y segun al baremo para la
estimacion, evidenciando una correlacion positiva considerable; y es significativa,
p<0.001, entonces, existe relacion directa entre la presion y la satisfaccién de los

usuarios de la EPS Chavin S.A., Caraz, 2022; como se evidencia en la tabla 12.

Tabla 12
Contrastacion de la hipotesis especifica 3

Satisfaccion de

Presion .
los usuarios

Coeficiente de correlacion 1.000 0,589

Presion Sig. (bilateral) 0.000
N 140 140

Satist g Coeficiente de correlacion 0,589™ 1.000

atisfaccion de . .
los usuarios Sig. (bilateral) 0.000

140 140

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

Prueba de hipétesis especifica 4

Respecto a la contrastacion, se tiene Sps: 0.487 y, segun el baremo de
estimacion, evidenciando una correlacion positiva media; y es significativa,
p<0.001, entonces, existe relacion directa entre el mantenimiento de la red de
alcantarillado sanitario y la satisfaccion de los usuarios de la EPS Chavin S.A.,
Caraz, 2022; como se evidencia en la tabla 13.
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Tabla 13
Contrastacion de la hipotesis especifica 4

Mantenimiento Satisfaccion de
de lared los usuarios
Coeﬁcie_n,te de 1.000 0.487"
Mantenimiento  correlacion : '
de lared Sig. (bilateral) 0.000
N 140 140
- - Coeﬁme_n'te de 0.487" 1.000
Satisfaccion de correlacion
los usuarios Sig. (bilateral) 0.000
N 140 140

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

La investigacion desarrollada, tuvo como objetivo, determinar el nivel de relacion
entre la calidad de los servicios de saneamiento y la satisfaccion de los usuarios de
la EPS Chavin S.A., Caraz, 2022; a diferencia de los antecedentes, que
desarrollaron las investigaciones con haciendo uso de SERVQUAL, para el caso
de la presente investigacion, se estructuraron los instrumentos para la variable de
calidad de los servicios de saneamiento, se considerd caracteristicas propias
contenidas en la normatividad, ademas, sumado a ello, se consideraron
exclusivamente caracteristicas que los usuarios de los servicios de saneamiento,
prestados por la EPS Chavin S.A. pudieran identificarlos faciimente, como en el
caso de la calidad del agua potable, teniendo en cuenta indicadores que el usuario
pudiera reconocer facilmente; al realizar la evaluacion de los datos obtenidos a
través de las entrevistas a los usuarios, se encontr6 que de los usuarios
entrevistados, respecto a la variable calidad de los servicios de saneamiento,
aproximadamente un 9.3% considera un nivel muy bajo y bajo, ademas, un 50%
considera un nivel alto y muy alto y para el caso de la variable satisfaccién de los
usuarios, se tiene un aproximado de 81% entre los niveles alto y muy alto.

Ademas, teniendo en cuenta que los indicadores de las dimensiones de la
presente investigacion, se asemeja a la investigacion desarrollada por Budiyono et
al. (2020), como, por ejemplo, el olor, sabor, turbiedad; priorizando estos
parametros organolépticos; y, ademas, teniendo en cuenta que la calidad, asi como
la cantidad y continuidad del agua potable pueden poner en riesgo la salud de los
usuarios de un determinado proveedor de servicios de saneamiento.

En la parte metodoldgica, la presente investigacion condice a la investigacion
realizada por Rodriguez et al. (2022), que fue descriptivo correlacional, enfoque
cuantitativo, enmarcada en predecir, identificar y medir las relaciones existentes
entre las variables; asimismo, se asemejan los tamanos de las muestras;
trabajando en el caso del antecedente con V de Cramer.

Tras la prueba de normalidad, se encontré que se cuenta con una prueba no
paramétrica; semejante a la investigacion de Medina et al. (2018), se ha trabajado
con la prueba Rho de Spearman, al haber obtenido valores correspondientes a

pruebas no paramétricas, que son de aplicacién para muestras de estudio menores
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a 50, a diferencia que, en el caso de Medina, el estudio tuvo una muestra de 30 y
para la presente investigacion la muestra obtenida ha sido de 140, por no haber
pasado los niveles correspondientes para la normalidad, en este caso se contradice
la prueba de normalidad de la investigacion con la prueba de normalidad de los
antecedentes.

Por lo tanto, se realiz6 la contrastacion con Rho de Spearman; para el caso
de la etapa de la contrastacion de las hipotesis formuladas, se encontré que existe
relacion entre las variables de la investigacion planteada, encontrandose una
correlacién positiva considerable, siendo el coeficiente de 0.530; logrando
concordar con Awadh et al. (2022), en su investigacion, consider6é una metodologia
cuantitativa, método deductivo a consecuencia en la verificacion de calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, obtuvo una correlacion positiva entre las
dimensiones planteadas para la calidad de servicio, y la satisfaccion del
consumidor, mostrando que si una de las variables incrementa o disminuye, tiene
el mismo efecto sobre la otra variable.

Sin embargo, se contradice con lo obtenido en la investigacién de Rodriguez
et al. (2022), en la que se determind que existia una relacion positiva bastante baja
entre las variables, porque de acuerdo a su estudio, evidenciando que el servicio
deseado cuando la expectativa es muy alta, la percepcién del usuario respecto al
servicio recibido puede alejarse de estar satisfecho, concluyendo que la asociaciéon
se produce en sentido inverso; a diferencia de los resultados de la presente
investigacion, pues se muestra que si existe una relacion significativa, si bien es
cierto, no se encontraron valores de correlacion positiva muy fuerte o perfecta, pero
son valores considerables, pues las expectativas y lo percibido con respecto al
servicio otorgado por el prestador guardan relacion entre ellas segun los datos
obtenidos.

Los resultados obtenidos en la investigacion de Al Hubaishi et al. (2021), en
la que se obtuvieron correlaciones positivas solamente para algunas dimensiones,
como accesibilidad, seguridad y empatia con la satisfacciéon de los usuarios del
sistema; siendo el caso de esta investigacidon, que se encontrd correlacion positiva
media o considerable con la satisfaccién de los usuarios, significando entonces
correlacion positiva entre la variable calidad de los servicios de saneamiento y todas

sus dimensiones, con la variable de satisfaccidon de los usuarios.
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Primero.

Segundo.

Tercero.

Cuarto.

Quinto.

VL. Conclusiones

Se determind que el nivel de relacion, es positiva entre la calidad de los
servicios de saneamiento y la satisfaccion de los usuarios de la EPS
Chavin S.A., Caraz, 2022, siendo esta de nivel considerable, se obtuvo
Sp: 0.530; validando la hipotesis general planteada, que existe relacion
directa entre la calidad de agua potable y la satisfaccién de los usuarios
de la EPS Chavin S.A., Caraz, 2022.

Como conclusion, se encontrd que existe una correlacion positiva entre
la calidad del agua y la satisfaccion del cliente en la EPS Chavin S.A.,
Caraz, 2022, con un nivel de correlaciéon medio (Sp1: 0.323); confirmando
asi la hipotesis especifica de que existe una relacion directa entre la
calidad del agua y la satisfaccion de los usuarios de la EPS Chavin S.A.,
Caraz.

Se encontrdé que existe una correlacion positiva entre la continuidad del
servicio de agua potable y la satisfaccion del cliente en la EPS Chavin
S.A. de Caraz, 2022, con un nivel de correlacidon medio (Sp2: 0.384),
confirmando asi la hipétesis especifica de que existe una relacion directa
entre la continuidad del servicio de agua potable y la satisfaccidén de los
usuarios de la EPS Chavin.

Se establecié que existe una correlacién positiva entre la presién del
servicio de agua y la satisfaccion del cliente en la EPS Chavin S.A. de
Caraz en el afo 2022, con un considerable nivel de correlacion (Sps:
0.589), validando la hipodtesis especifica de que existe una relacidon
directa entre la presion del agua y la satisfaccién de los usuarios de la
EPS Chavin S.A., Caraz.

Por ultimo, ademas se determind que existe relacidn positiva entre el
mantenimiento en el sistema de alcantarillado sanitario y la satisfaccion
de los usuarios de la EPS Chavin S.A., Caraz, 2022, siendo esta de nivel
medio, dado que Sp4: 0.487; validando la hipotesis especifica, que existe
relacion directa entre el mantenimiento en el sistema de alcantarillado
sanitario y la satisfaccion de los usuarios de la EPS Chavin S.A., Caraz,
2022.
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Segundo.

Tercero.

VIl. Recomendaciones

Se recomienda realizar las entrevistas en fines de semana o en horarios
en los que se pueda ubicar a los residentes en las viviendas respectivas,
usuarios de los servicios de saneamiento, pues al haber sido una
investigacion en la que era necesario el recojo de informacién a traves
de entrevistas con los usuarios; se evidenciaron dificultades para la
obtencion de datos, por la dificultad de poder encontrarlos en sus

domicilios.

Se recomienda mayor cantidad de estudios, incorporando otras
localidades que también son servidas por la EPS Chavin S.A., para asi
realizar comparaciones de los niveles de prestacion de los servicios de
saneamiento; a través de métodos de investigacion cualitativos para
comprender las caracteristicas, antes de someterlas a métodos
cuantitativos para la prueba; a razén de que el enfoque cualitativo es
utii para describir las caracteristicas observables del estudio y
esperando lograr identificar la existencia de mas variables
independientes que puedan tener un impacto en la satisfaccion del

cliente.

Se recomienda realizar una investigacion de disefio experimental, y
determinar el grado de relacion de la calidad de los servicios de
saneamiento y la satisfaccion de los usuarios, realizando mediciones de
turbiedad, parametros microbiologicos, mediciones de cantidad de agua,

continuidad, presion realizada en campanas de monitoreo.
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Anexo 1 — Matriz de consistencia de la tesis

TITULO: Calidad de los servicios de saneamiento y la satisfaccion de los usuarios de la EPS Chavin S.A., Caraz, 2022
AUTOR: Silvia Zenaida Alegre Meza

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES / CATEGORIAS Y SUBCATEGORIAS

Problema principal:

¢ Qué relacion existe entre la
calidad de los servicios de
saneamiento y la
satisfaccion de los usuarios
de la EPS Chavin S.A,
Caraz, 20227

Problemas secundarios:

o ¢ Qué relacion existe entre
la calidad de agua potable y
la satisfaccion de los
usuarios de la EPS Chavin
S.A,, Caraz, 20227

o ¢Qué relacion existe entre
la continuidad del servicio de
agua potable y la
satisfaccion de los usuarios
de la EPS Chavin S.A,
Caraz, 20227

o ¢ Qué relacion existe entre
la presion de servicio de
agua potable y la
satisfaccion de los usuarios
de la EPS Chavin S.A,
Caraz, 20227

o ;Qué relacion existe entre
el mantenimiento en el
sistema de alcantarillado
sanitario y la satisfaccion de
los usuarios de la EPS
Chavin S.A., Caraz, 20227

Objetivo general:

Determinar el nivel de relacion
entre la calidad de los servicios
de saneamiento vy la
satisfaccion de los usuarios de
la EPS Chavin S.A., Caraz,
2022

Objetivos especificos:

e Determinar el nivel de
relacién entre la calidad de
agua potable y la satisfaccion
de los usuarios de la EPS
Chavin S.A., Caraz, 2022.

e Determinar el nivel de
relacién entre la continuidad
del servicio de agua potable y
la satisfaccion de los usuarios
de la EPS Chavin S.A., Caraz,
2022.

e Determinar el nivel de
relacién entre la presion de
servicio de agua potable y la
satisfaccion de los usuarios de
la EPS Chavin S.A., Caraz,
2022.

e Determinar el nivel de
relaciéon entre el
mantenimiento en el sistema
de alcantarillado sanitario y la
satisfaccion de los usuarios de
la EPS Chavin S.A., Caraz,
2022.

Hipétesis general:

Existe relacion directa entre la
calidad de los servicios de
saneamiento y la satisfaccion
de los usuarios de la EPS
Chavin S.A., Caraz, 2022

Hipotesis especificas:

o Existe relacion directa entre
la calidad de agua potable y la
satisfaccion de los usuarios de
la EPS Chavin S.A., Caraz,
2022.

o Existe relacion directa entre
la continuidad del servicio de
agua potable y la satisfaccion
de los usuarios de la EPS
Chavin S.A., Caraz, 2022.

o Existe relacion directa entre
la presion de servicio de agua
potable y la satisfaccion de los
usuarios de la EPS Chavin
S.A., Caraz, 2022.

o Existe relacion directa entre
el mantenimiento en el sistema
de alcantarillado sanitario y la
satisfaccion de los usuarios de
la EPS Chavin S.A., Caraz,
2022.

Variable 1: Calidad de los servicios de saneamiento

Concepto: “Conjunto de caracteristicas de la prestacion de los servicios de agua potable y alcantarillado
sanitario, que incluye procedimientos, obligaciones de EPS y usuarios, asi como las consecuencias de

su incumplimiento”. (Sunass, 2007)

Dimensiones

Indicadores

* Calidad de agua potable: esta referido a agua potable,
entendiéndose que deba cumplir con los parametros
correspondientes al Reglamento de la calidad de agua para
consumo humano, ofreciendo de esta manera seguridad en
el consumo del agua que provee un determinado prestador
de servicios de saneamiento. (MINSA, 2011)

Color, Sabor, Olor, Residuos arenosos

» Continuidad del Servicio: cantidad de agua con la que se
cuente en fuente, por lo tanto, la continuidad del suministro
del servicio de agua potable, obedece a factores que no
necesariamente sean propios del prestador de servicio.
(Ministerio de Vivienda Construccién y Saneamiento, 2021)

Horas de servicio, Cortes del servicio

* Presion: En el caso de las redes de distribucion de agua
potable, deben ser proyectadas de manera tal que aseguren
el caudal y presién adecuada en cualquier punto de la red, en
el caso de valores maximos que no deben ser excedidos en
50, para la presion estatica y no debe ser menora 10 men el
caso de presion dinamica. (MVCS, 2006)

Rotura en las redes de distribucion,
Presion en las casas

* Mantenimiento de la red de alcantarillado sanitario: El
mantenimiento se realiza con la finalidad de prevenir o
corregir dafios que se produzcan en las instalaciones, puede
ser preventivo y correctivo. (Ministerio de Vivienda,
Construccion y Saneamiento, 2021)

Atoros en la red de alcantarillado

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Concepto: La satisfaccion del usuario o cliente, se ve reflejada en la respuesta del usuario ante el
servicio brindado, evaluando las expectativas previas al servicio recibido y el rendimiento real por parte
del servicio que recibe de un determinado proveedor. (Kotler & Armstrong, 2012)

Dimensiones

Indicadores

* Expectativas: las promesas del proveedor o del prestador
de servicio, respecto a las caracteristicas del servicio.

Nivel de promesas del servicio
Informacion de la empresa prestadora
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¢ Percepciones: comprendidos como el resultado cuando el
cliente o usuario percibe la atencion, obtencién del producto
adquirido.

Promesas cumplidas
Personal técnico

o Preponderancia: que estan comprendidos en tres niveles: | Recomendacion del servicio,
insatisfaccion, satisfaccion, complacencia. Personal comercial.

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TIPO:

El tipo de investigacion es aplicada, segun Esteban (2018), se orienta, entre ellos, a los procesos
de produccion, consumo de bienes y servicios provenientes de actividades humanas; cuya
orientaciéon es, mejorar optimizar el funcionamiento de los sistemas; ademas, este tipo de
investigacion no se presta para la calificacion de verdadero, falso o probable; sino eficiente,
deficiente, ineficiente, eficaz o ineficaz.

DISENO: Respecto al disefio, es no experimental, de corte transversal, pues no se manipularan
las variables, porque los fendmenos y variables ya ocurrieron; de corte transversal, porque los
datos seran recogidos en un solo momento. (Hernandez-Sampieri & Mendoza Torres, 2018)

De nivel correlacional donde se determinara si dos variables estan correlacionadas o no. Esto
significa analizar si un aumento o disminucién en una variable coincide con un aumento o
disminucién en la otra variable

La poblacién es finita, esta compuesta por el total de usuarios conectados al servicio de agua potable y
alcantarillado sanitario, que son un total de 4581.

«  Criterio de inclusion: Teniendo en cuenta que se contemplara como criterio de inclusion los usuarios
domésticos y que hayan pagado el servicio, por lo tanto.

« Criterios de exclusion: Seran los usuarios que tengan corte de servicio y los usuarios comerciales.

POBLACION:
4581 conexiones domiciliarias

TIPO DE MUESTREO:
Probabilistico

TAMANO DE MUESTRA:
140 usuarios




Anexo 2 — Tabla de operacionalizacion de las variables

Variable Definiciéon Definiciéon Dimensiones Indicadores Escala de Niveles o
Conceptual Operacional medicién Rangos
* “Conjunto de La variable sera Calidad de agua Color Encuestas
K] caracteristicas de la medida teniendo en potable Sabor escalas
2 prestacion de los servicios  cuenta las Olor ordinales
E o de agua potable y dimensiones e Turbiedad
: S alcantarillado sanitario, que indicadores, usando la  Continuidad del Horas de servicio Likert 1 Muy bajo
OE incluye procedimientos, escala de medicién de  Servicio Cortes del servicio 1= Totalmente en 2 Bajo
o s obligaciones de EPS y Likert — desacuerdo 3 Regular
s 5 usuarios, asi como las Presion Rotura enlas redes  5_ £ gesacuerdo 4 Alto
3 g consecuencias de su de d|_s'tr|bu0|on 3= Nide acuerdo 5 Muy alto
i) incumplimiento”. (Sunass, — Presion en las casas ni en desacuerdo
o 2007) Mantenimiento de Atoros en lared de 4= De acuerdo
g la red alcantarillado 5 = Totalmente de
acuerdo
° La satisfaccion del usuario  La variable sera Nivel de promesas Encuestas
= o cliente, se ve reflejada en medida teniendo en . del servicio escalas
« X Expectativas " :
3 la respuesta del usuario cuenta las Informacién de la ordinales
5 ante el servicio brindado, dimensiones e empresa prestadora.
E’ evaluando las expectativas  indicadores, usando la Promesas cumplidas  Likert 1 Muy bajo
c previas al servicio recibido  escala de medicion de  Percepciones Personal técnico 1= Totalmente en 2 Bajo
0 y el rendimiento real por Likert - desacuerdo 3 Regular
§ parte del servicio que Recomendacion del 2= En desacuerdo 4 Alto
< recibe de un determinado servicio. I|3ersonal 3= Nide acuerdo 5 Muy alto
= proveedor. (Kotler & : comercial. ni en desacuerdo
» Armstrong, 2012) Preponderancia 4= De acuerdo
§ 5 = Totalmente de

acuerdo




Anexo 3 — Instrumento de recoleccién de informacion

CUESTIONARIO DE INVESTIGACION

Instrucciones:

Senor(a), la presente encuesta es confidencial y anoénima, tiene como objetivo determinar el nivel de
relacion entre la calidad de los servicios de saneamiento y la satisfaccién de los usuarios de la EPS
Chavin S.A., Caraz, 2022.

Para el desarrollo de la encuesta, sirvase elegir una opcién, segun la realidad que usted, como usuario
de la EPS Chavin S.A., considere conveniente, que mejor refleje su grado de acuerdo con la afirmacion,
de acuerdo a la siguiente escala:

Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

Para iniciar, por favor, permitame conocer algunos datos importantes para el estudio:

Género Femenino Masculino
18- 24 25 -39

Edad 40 - 55 56 - +afios

\ . Primaria Secundaria

Grado de instruccion - - — - - —

Superior no universitaria Superior universitaria
.. ) .. Estudiante No trabaja/no remunerado

Ocupacion/ Situaciéon D Jiont ind dient

laboral ependiente ndependiente
Duefio de PYME Jubilado (a)

Direccién

. ESCALA DE
ITEM AFIRMACIONES MEDICION
CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SANEAMIENTO
Dimensién: Calidad de agua potable
1 El agua potable suministrada es completamente incolora (no tiene color) 112 (3 |4 |5
2 El agua potable suministrada es completamente insabora (no tiene sabor) 112 (3|4 |5
3 El agua potable suministrada no presenta olor 112113 |45
4 El agua potable suministrada no presenta sedimentos 112 (3|4 |5
Las redes de distribucion de agua potable cuentan con un mantenimiento adecuado
5 . - 11213 |45
y continuo durante todo el afio.
Dimensién: Continuidad del Servicio
6 El suministro de agua es adecuado y sin cortes durante todo el afo, excepto los 11213145
cortes programados.
7 La EPS comunica oportunamente sobre las interrupciones programadas en el 11213145
suministro, para el mantenimiento correspondiente.
8 La EPS comunica de manera inmediata las razones de las interrupciones 11213145
imprevistas.
Dimensién: Presién
9 Las redes de agua se mantienen en buen estado y no presentan roturas frecuentes. |1 {2 |3 |4 | 5
10 Las roturas en las redes de agua son solucionadas rapidamente cuando ocurren. 112 (3 |4 |5
11 La presién de agua en su domicilio es adecuada 112 (3|4 |5
12 En la localidad no se producen roturas en las redes de distribucion de agua potable. 11213145




Dimensiéon: Mantenimiento de la red

13

Los atoros producidos en la red de alcantarillado son rapidamente solucionados
evitando incomodidad en la poblacion.

14

Las tuberias que componen el alcantarillado sanitario, se encuentran en adecuado
estado de funcionamiento

SATISFACCION DEL USUARIO

Dimension: Expectativas

15

La EPS cumple plenamente con el servicio ofrecido conforme contrato suscrito con
el usuario.

16

El proceso de potabilizacién del agua es adecuado conforme se ve reflejado en el
agua potable que recibe en su domicilio.

17

Usted identifica rapidamente el nombre de la empresa prestadora y los servicios
que brinda.

18

Usted identifica que la EPS es una empresa privada de accionariado municipal, que
brinda un servicio adecuado, mostrando que no es necesaria la privatizacion.

Dimensién: Percepciones

19

El servicio es adecuado, y como usuario nunca ha realizado ningun reclamo.

20

Las ocasiones que ha realizado reclamos han sido atendidos de manera pronta,
oportuna y efectiva.

21

Usted observa que el personal encargado cumple de manera eficiente sus
funciones.

22

Los operadores encargados de realizar el mantenimiento respetcivo en la red de
abastecimiento responden a las dudas e inquietudes de la poblacion.

23

Los operadores cuentan con la identificacion respectiva, por ejemplo: indumentaria,
fotocheck, implementos de seguridad.

Dimensién: Preponderancia

24

La EPS cumple con la resolucién de los problemas a través del personal técnico, y
recomendaria su llamado oportuno en caso de producirse problemas en las redes
de abastecimiento o de alcantarillado sanitario.

25

En caso de morosidad, la EPS brinda fraccionamiento para facilitar el pago

26

En caso de reclamos, se realiza el seguimiento respectivo




Anexo 4
VALIDACIONES DE INSTRUMENTOS
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SANEAMIENTO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |RelevanciaZ Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Calidad de agua potable Si No Si No Si No

1 El agua potable suministrada es completamente incolora (no tiene color). v v v

2 | El agua potable suministrada es completamente insabora (no tiene sabor). | v/ 4 v

3 El agua potable suministrada no presenta olor. v v v

4 El agua potable suministrada no presenta sedimentos. v v v

5 Las redes de distribucion de agua potable cuentan con un mantenimiento | v/ 4 v

adecuado y continuo durante todo el afio.

DIMENSION 2: Continuidad del Servicio Si No Si No Si No

6 El suministro de agua es adecuado y sin cortes durante todo el afio, excepto | v/ v v
los cortes programados.

7 La EPS comunica oportunamente sobre las interrupciones programadas en | v v v
el suministro, para el mantenimiento correspondiente.

8 La EPS comunica de manera inmediata las razones de las interrupciones | v v v
imprevistas.
DIMENSION: Presién Si | No Si |[No [Si |No
9 Las redes de agua se mantienen en buen estado y no presentan roturas v v v
frecuentes.
10 | Las roturas en las redes de agua son solucionadas rapidamente cuando 4 4 v
ocurren.

11 | La presion de agua en su domicilio es adecuada 4 4 v




potable.

12 | En la localidad no se producen roturas en las redes de distribucion de agua | v v

DIMENSION: Mantenimiento de la red

solucionados evitando incomodidad en la poblacién.

13 | Los atoros producidos en la red de alcantarillado son rapidamente | v v

adecuado estado de funcionamiento.

14 | Las tuberias que componen el alcantarillado sanitario, se encuentran en | v/ v

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Depaz Celi Kiko Félix

Aplicable después de corregir [ ]

Especialidad del validador: Dr. en Gestion Publica y Gobernabilidad

"Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién 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

DNI: 31663735

No aplicable [ ]

Huaraz, 17 de noviembre del 2022

Kiko Depaz Celi

DNI: 31663735




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

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |RelevanciaZ Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Expectativas Si No Si | No | Si No
1 La EPS cumple plenamente con el servicio ofrecido conforme contrato | v/ v v
suscrito con el usuario.
2 El proceso de potabilizacién del agua es adecuado conforme se ve reflejado | v/ v v
en el agua potable que recibe en su domicilio.
3 Usted identifica rapidamente el nombre de la empresa prestadora y los | v v v
servicios que brinda.
4 Usted identifica que la EPS es una empresa privada de accionariado | v/ v v
municipal, que brinda un servicio adecuado, mostrando que no es necesaria
la privatizacién.
DIMENSION 2: Percepciones Si | No Si |No [Si |No
5 El servicio es adecuado, y como usuario nunca ha realizado ningtn reclamo. | v/ v v
6 Las ocasiones que ha realizado reclamos han sido atendidos de manera | v v v
pronta, oportuna y efectiva.
7 Usted observa que el personal encargado cumple de manera eficiente sus | v/ 4 v
funciones.
8 Los operadores encargados de realizar el mantenimiento respetcivoenlared | v v v
de abastecimiento responden a las dudas e inquietudes de la poblacién.
9 Los operadores cuentan con la identificacion respectiva, por ejemplo: | v/ 4 v
indumentaria, fotocheck, implementos de seguridad.
DIMENSION: Preponderancia Si | No Si |No |Si |No




10 | La EPS cumple con la resolucion de los problemas a través del personal v
técnico, y recomendaria su llamado oportuno en caso de producirse
problemas en las redes de abastecimiento o de alcantarillado sanitario.
11 | En caso de morosidad, la EPS brinda fraccionamiento para facilitar el pago v
12 | En caso de reclamos, se realiza el seguimiento respectivo v

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Depaz Celi Kiko Félix

Especialidad del validador: Dr. en Gestién Publica y Gobernabilidad

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién 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

No aplicable [ ]

DNI: 31663735

Huaraz, 17 de noviembre del 2022

Kiko Depaz Celi

DNI: 31663735




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SANEAMIENTO

N° DIMENSIONES / items Pertinencial! |RelevanciaZ Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Calidad de agua potable Si No Si No Si No

1 El agua potable suministrada es completamente incolora (no tiene color). v v v

2 | El agua potable suministrada es completamente insabora (no tiene sabor). | v/ 4 v

3 El agua potable suministrada no presenta olor. v v v

4 El agua potable suministrada no presenta sedimentos. v v v

5 | Las redes de distribucion de agua potable cuentan con un mantenimiento | v/ 4 v

adecuado y continuo durante todo el afio.

DIMENSION 2: Continuidad del Servicio Si No Si No Si No

6 El suministro de agua es adecuado y sin cortes durante todo el afio, excepto | v/ v v
los cortes programados.

7 La EPS comunica oportunamente sobre las interrupciones programadas en | v v v
el suministro, para el mantenimiento correspondiente.

8 La EPS comunica de manera inmediata las razones de las interrupciones | v/ v v
imprevistas.
DIMENSION: Presion Si | No Si |[No [Si |No
9 Las redes de agua se mantienen en buen estado y no presentan roturas v v v
frecuentes.
10 | Las roturas en las redes de agua son solucionadas rapidamente cuando v 4 v
ocurren.

11 | La presion de agua en su domicilio es adecuada v v v




12 | En la localidad no se producen roturas en las redes de distribucion de agua | v v v
potable.

DIMENSION: Mantenimiento de la red

13 | Los atoros producidos en la red de alcantarillado son rapidamente | v v v
solucionados evitando incomodidad en la poblacién.

14 | Las tuberias que componen el alcantarillado sanitario, se encuentran en | v/ v v
adecuado estado de funcionamiento.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Macedo Rojas Yolaina Mali DNI: 31679040

Especialidad del validador: Mg. en Gestién Publica

Huaraz, 17 de noviembre del 2022
"Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién 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 MSc. ¥Yolaina Mali Macedo Rojas
son suficientes para medir la dimension

DNI: 31679040



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

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |RelevanciaZ Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Expectativas Si No Si | No | Si No
1 La EPS cumple plenamente con el servicio ofrecido conforme contrato | v v v
suscrito con el usuario.
2 El proceso de potabilizacién del agua es adecuado conforme se ve reflejado | v/ v v
en el agua potable que recibe en su domicilio.
3 Usted identifica rapidamente el nombre de la empresa prestadora y los | v/ v v
servicios que brinda.
4 Usted identifica que la EPS es una empresa privada de accionariado | v/ v v
municipal, que brinda un servicio adecuado, mostrando que no es necesaria
la privatizacién.
DIMENSION 2: Percepciones Si | No Si |No [Si |No
5 El servicio es adecuado, y como usuario nunca ha realizado ningtn reclamo. | v v v
6 Las ocasiones que ha realizado reclamos han sido atendidos de manera | v v v
pronta, oportuna y efectiva.
7 Usted observa que el personal encargado cumple de manera eficiente sus | v/ 4 v
funciones.
8 Los operadores encargados de realizar el mantenimiento respetcivoenlared | v v v
de abastecimiento responden a las dudas e inquietudes de la poblacién.
9 Los operadores cuentan con la identificacion respectiva, por ejemplo: | v/ 4 v
indumentaria, fotocheck, implementos de seguridad.
DIMENSION: Preponderancia Si | No Si |No |[Si |No
10 | La EPS cumple con la resolucién de los problemas a través del personal | v/ v v
técnico, y recomendaria su llamado oportuno en caso de producirse
problemas en las redes de abastecimiento o de alcantarillado sanitario.




11 | En caso de morosidad, la EPS brinda fraccionamiento para facilitar el pago | v v v

12 | En caso de reclamos, se realiza el seguimiento respectivo v v v

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Macedo Rojas Yolaina Mali DNI: 31679040

Especialidad del validador: Mg. en Gestiéon Publica

Huaraz, 17 de noviembre del 2022
"Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

MSc. Yolaina Mali Macedo Rojas

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

DNI: 31679040



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE SANEAMIENTO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |RelevanciaZ Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Calidad de agua potable Si No Si No Si No

1 El agua potable suministrada es completamente incolora (no tiene color). v v v

2 | El agua potable suministrada es completamente insabora (no tiene sabor). | v/ 4 v

3 El agua potable suministrada no presenta olor. v v v

4 El agua potable suministrada no presenta sedimentos. v v v

5 Las redes de distribucion de agua potable cuentan con un mantenimiento | v/ v v

adecuado y continuo durante todo el afio.

DIMENSION 2: Continuidad del Servicio Si No Si No Si No

6 El suministro de agua es adecuado y sin cortes durante todo el afio, excepto | v/ v v
los cortes programados.

7 La EPS comunica oportunamente sobre las interrupciones programadas en | v/ 4 v
el suministro, para el mantenimiento correspondiente.

8 La EPS comunica de manera inmediata las razones de las interrupciones | v v v
imprevistas.
DIMENSION: Presién Si | No Si |[No [Si |No
9 Las redes de agua se mantienen en buen estado y no presentan roturas v v v
frecuentes.
10 | Las roturas en las redes de agua son solucionadas rapidamente cuando v 4 v
ocurren.
11 | La presion de agua en su domicilio es adecuada 4 4 v
12 | En la localidad no se producen roturas en las redes de distribucion de agua | v v v

potable.




DIMENSION: Mantenimiento de la red

13 | Los atoros producidos en la red de alcantarillado son rapidamente | v v v
solucionados evitando incomodidad en la poblacion.

14 | Las tuberias que componen el alcantarillado sanitario, se encuentran en | v/ v v
adecuado estado de funcionamiento.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: TORRES MIREZ KARL FRIEDERICK DNI: 46710220

Especialidad del validador: Mg. Administracién y Marketing

Huaraz, 17 de noviembre del 2022
'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién 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 H, »
f 1
!

son suficientes para medir la dimension
i

TORRES MIREZ KARL FRIEDERICK
DNI: 46710220



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

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |RelevanciaZ Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Expectativas Si No Si | No | Si No

1 La EPS cumple plenamente con el servicio ofrecido conforme contrato | v/ v v
suscrito con el usuario.

2 El proceso de potabilizacion del agua es adecuado conforme se ve reflejado | v/ v v
en el agua potable que recibe en su domicilio.

3 Usted identifica rapidamente el nombre de la empresa prestadora y los | v v v
servicios que brinda.

4 Usted identifica que la EPS es una empresa privada de accionariado | v/ v v
municipal, que brinda un servicio adecuado, mostrando que no es necesaria
la privatizacion.
DIMENSION 2: Percepciones Si | No Si |[No [Si |No

5 El servicio es adecuado, y como usuario nunca ha realizado ningun reclamo. | v/ 4 4

6 Las ocasiones que ha realizado reclamos han sido atendidos de manera | v v v
pronta, oportuna y efectiva.

7 Usted observa que el personal encargado cumple de manera eficiente sus | v/ 4 v
funciones.

8 Los operadores encargados de realizar el mantenimiento respetcivoenlared | v v v
de abastecimiento responden a las dudas e inquietudes de la poblacion.

9 Los operadores cuentan con la identificacion respectiva, por ejemplo: | v/ 4 v
indumentaria, fotocheck, implementos de seguridad.




DIMENSION: Preponderancia Si | No Si |[No [Si |No

10 | La EPS cumple con la resolucion de los problemas a través del personal | v/ v v
técnico, y recomendaria su llamado oportuno en caso de producirse
problemas en las redes de abastecimiento o de alcantarillado sanitario.

11 | En caso de morosidad, la EPS brinda fraccionamiento para facilitar el pago | v v 4

12 | En caso de reclamos, se realiza el seguimiento respectivo v v v

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: TORRES MIREZ KARL FRIEDERICK DNI: 46710220

Especialidad del validador: Mg. Administracion y Marketing

Huaraz, 17 de noviembre del 2022
"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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados ] ? g
son suficientes para medir la dimension A

i 7 1
TORRES MIREZ KI%RI,;£ FRIEDERICK
i §
DNI: 46710220
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Ministerio de Educacion

Anexo 5

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

i U EEa

Iiulo

DEPAZ CELI KIKO
FELIX
DNI 31663735

INGENIERO SANITARIO
Fecha de diploma: 28/03/2008
Mouodalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL SANTIAGO ANTUNEZ
DE MAYOLO
PERU

DEPAZ CELIL KIKO
FELIX
DNI 31663735

BACHILLER EN INGENIERIA SANITARIA

INGENIERIA SANITARIA
Fecha de diploma: 07/12/2005
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (**#)
Fecha egreso: Sin informacion (**%)

UNIVERSIDAD NACIONAL SANTIAGO ANTUNEZ
DE MAYOLO
PERU

DEPAZ CELI, KIKO
FELIX
DNI 31663735

MAESTRO EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma: 07/12/17
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 05/01/2016
Fecha egreso: 25/07/2017

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEIO
PERU

DEPAZ CELL, KIKO
FELIX
DNI 31663735

DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y
GOBERNABILIDAD

Fecha de diploma: 14/02/22

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 03/09/2018
Fecha egreso: 24/08/2021

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO 8.A.C.
PERU

DEPAZ CELIL KIKO
FELIX
DNI 31663735

BACHILLER EN INGENIERIA CIVIL
Fecha de diploma: 22/08/22
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 22/08/1997
Fecha egreso: 29/05/2022

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE
PERU




Ministerio de Educacién

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Institucion

MACEDO ROJAS, YOLAINA
MALI
DNI 31679040

INGENIERIA SANITARIA
Fecha de diploma: 03/04/2009
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL SANTIAGO ANTUNEZ
DE MAYOLO
PERU

MACEDO ROJAS, YOLAINA
MALI
DNI 31679040

BACHILLER EN INGENIERIA
SANITARIA

INGENIERIA SANITARIA

Fecha de diploma: 07/12/2005
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacidn (***)
Fecha egreso: Sin informacion (**¥)

UNIVERSIDAD NACIONAL SANTIAGO ANTUNEZ
DE MAYOLO
PERU

MACEDO ROJAS, YOLAINA
MALI
DNI 31679040

MAESTRA EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma: 07/12/17
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 05/01/2016
Fecha egreso: 25/07/2017

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU

‘.'ﬂln.‘
W PERU Ministerio de Educacion

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

| (Grado o Titulo tu
BACHILLER EN CIENCIAS DE LA
COMUNICACION
TORRES MIREZ, KARL Fecha de diploma: 21/10/2011 UNIVERSIDAD SENOR DE
FRIEDERICK Modalidad de estudios: - SIPAN
DNI 46710220 PERU
Fecha matricula: Sin informacion (**%)
Fecha egreso: Sin informacion (**%)
TORRES MIREZ, KARL HICENC AT Iy CTENCIAN DI T UNIVERSIDAD SENOR DE
COMUNICACION .
FRIEDERICK SIPAN
DNT 46710220 Fecha de diploma: 16/12/2011 PERU
Modalidad de estudios: -
MAESTRO EN ADMINISTRACION Y MARKETING
Fecha de diploma: 11/07/16 3
TORRES MIREZ, KARL . Lo UNIVERSIDAD SENOR DE
FRIEDERICK Modalidad de estudios: PRESENCIAL SIPAN
DNI 46710220 Fecha matricula: 15/01/2014 PERU
Fecha egreso: 30/03/2015




Anexo 6 - Autorizaciones

Autorizacion emitida para uso del nombre de la institucion

| ;- eps chavin s.a.

Entidad Prestadora de Serviclos de Saneamiento Chavin S.A.

EMPRESA MUNICIPAL
“Afo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional®

Huaraz, 24 de Noviembre del 2022,

o 3 i " "

Sefora:

MBA. RUTH ANGELICA CHICANA BECERRA

Coordinadora General de Programas de Posgrado Semipresenciales
Universidad Cesar Vallejo

Ciudad, -

ASUNTO : REALIZACION DE ESTUDIO DE INVESTIGACION EN
NUESTRA ENTIDAD

REF. : CARTA P. 1324-2022-UCV-EPG-5P

Es grato dirigirme a usted para saludarla muy cordialmente y
ala vez hacer de conocimiento que a la Srta. Alegre Meza Silvia Zenaida; identificada
con DNI: 40800312 y codigo de Matricula N°: 7002529721, estudiante de Maestria
en Gestion Plblica de la institucion universitaria que Ud. Representa, se autoriza el
el uso de la denominacion de la entidad exclusivamente para la investigacion
“Calidad de los Servicios de Saneamiento y la Satisfaccion de los usuarios de la EPS
CHAVINS.A. Caraz-2022", asimismo se le brindara las facilidades para que realice su
estudio de investigacion en nuestra Entidad, con fines netamente estudiantiles; por
lo que agradeceré una vez culminado el desarrollo de trabajo de investigacion,
remitir a nuestra entidad los resultados obtenidos.

Aprovechando la oportunidad para expresar mi consideracion
y estima personal.

Atentamente,

C.o;
Arch.

Av. Diego Ferrer 5/N® Soledad Alta - Hoaraz - Ancash
Telefax: (D433 421141

lipiorwww.epschavincom  hitpo//epschavin.blogspot.com  epschavinsaf@epschavin.com




Autorizacién emitida para la publicacién de la tesis en el repositorio

i- eps chavin s.a.

Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Chavin S.A.
EMPRESA MUNICIPAL

Sefiora:

SILVIA ZENAIDA ALEGRE MEZA

Estudiante de maestria en Gestién Piblica

Posgrado Semipresencial — Universidad César Vallejo

ASUNTO : AUTORIZAR PUBLICACION DE TRABAJO DE INVESTIGACION

REF. : CARTA N°001-2023-SZAM

Es grato dirigirme a usted, para saludarla muy cordialmente y a la vez, por
intermedio de la presente, consentir la publicacion del trabajo de investigacion,
desarrollado por su persona, titulado “Calidad de los servicios de sancamiento y la
satisfaccion de los usuarios de la EPS CHAVIN S.A., Caraz, 2022”, en su calidad de
estudiante del programa de Maestria en Gestién Piiblica en modalidad semipresencial de
la Universidad César Vallejo.

En ese sentido, se autoriza la publicacion del trabajo de investigacion,
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