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Resumen
El objetivo general del estudio fue determinar como las condiciones
socioecondmicas se relacionan con la valoracion del servicio de abastecimiento de
agua de los pobladores de las comunidades de Ccayau y Ccollana del distrito de
Luricocha en el afio 2022. El tipo de la investigacion fue aplicada y su enfoque
cuantitativo; el nivel de la investigacion fue descriptiva-explicativa y su disefio fue
no experimental y de corte transversal. La técnica de recoleccién de datos fue la
encuesta, aplicada mediante un cuestionario dirigido a las 220 familias que habitan
de forma permanente las comunidades de Ccayau y Ccollana, identificadas a
agosto de 2022. De acuerdo a los resultados de la investigacion, en la poblacién en
estudio la calidad del servicio actual de abastecimiento de agua y la satisfaccion
del usuario tienen una relaciona linealmente positiva y estadisticamente
significativa; asimismo, los factores socioecondmicos de los miembros de la familia
influyen de forma directa y significativa en la disposicién a pagar por un servicio
hipotético de agua potable. De ello se concluyd que las condiciones
socioecondmicas se relacionan de forma directa y significativa con la valoracion del
servicio de abastecimiento de agua de los pobladores de las comunidades Ccayau

y Ccollana.

Palabras clave: calidad del servicio, satisfaccion del usuario, factores

socioecondémicos, disposicion a pagar, desarrollo humano
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Abstract
The general objective of the study was to determine the relationship between
socioeconomic conditions and the valuation of the water supply service in the
inhabitants of the communities of Ccayau and Ccollana in the district of Luricocha
in the year 2022. The research was an applied research and its approach was
guantitative; the level of research was descriptive-explanatory and its design was
non-experimental and cross-sectional. The technique used for data collection was
the survey, applied through a questionnaire directed to the 220 families that
permanently inhabit the communities of Ccayau and Ccollana, who were identified
at August 2022. According to the results of the research, in the population under
study, the relationship between the quality of the current water supply service and
the user satisfaction is linear and statistically significant; likewise, the socioeconomic
factors of the family members have a direct and significant influence on the
willingness to pay for a hypothetical drinking water service. This led to the
conclusion that the socioeconomic conditions and the valuation of the water supply
service have and direct and statistically significant relationship in the inhabitants of

the communities of Ccayau and Ccollana.

Keywords: service quality, user satisfaction, socioeconomic factors, willingness to
pay, human development.
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. INTRODUCCION

La teoria del desarrollo humano plantea que el desarrollo de las personas
consiste en la realizacion de su potencial biol6gico como ser social y cultural (Amar,
1998, citado por Arcos, 2008, p. 130). Asimismo, dentro de esta teoria, Arcos (2008)
sefala que Amarya Sen postuld que existe un encadenamiento virtuoso entre las
dotaciones iniciales materiales e inmateriales del individuo, el desarrollo de sus
capacidades, sus realizaciones personales y las oportunidades que le ofrece la
sociedad (p. 130); en ese sentido, Rains (2000, citado por Ahmad, 2020) plantea
que al existir sinergia entre los diferentes aspectos del desarrollo humano, mejorar
la salud y la educacion de las personas requiere de la atencion de la nutricion, el
agua y el saneamiento (p. 88).

En relacion, el Instituto Nacional de Estadistica e Informética (INEI, 2020)
sefala que factores como la escasez y la mala calidad del agua y un inadecuado
saneamiento tienen un efecto negativo sobre la seguridad alimentaria; asimismo,
indica que los problemas de agua y saneamiento ejercen un efecto directo sobre la
salud y bienestar de la poblacién, especialmente en la prevalencia de
enfermedades diarreicas agudas (p. 3).

Luego, se puede convenir en que para el desarrollo del pais y del conjunto
de la sociedad se requiere la atencion integrar de los diferentes aspectos que
contribuyen el desarrollo del individuo, encontrdndose entre ellos el acceso
adecuado al agua y al saneamiento, que a su vez contribuyen a los logros en salud
y educacion.

En la actual investigacion la poblacion estudiada esta constituida por familias
gue habitan de forma permanente las comunidades de Ccayau y Ccollana y que se
encontraban registradas en el libro padron de usuarios de las juntas
administradoras de servicios de saneamiento (JASS) de sus comunidades a agosto
de 2022. Estas comunidades ubicadas en el distrito de Luricocha en el
departamento de Ayacucho, pertenecen a una zona rural y comparten ciertas
carencias esperadas para poblaciones ubicadas en zonas rurales en el pais.

En relacion al servicio del provisién de agua para consumo en la vivienda en
el Peru rural, el INEI (2020) sefala que, entre mayo de 2019 y abril de 2020, el
76.3% de la poblacion recibié agua mediante red publica (p. 6); sélo el 3.2% de la

poblacién consumié agua con un nivel de cloro adecuado mediante red publica,



mientras que el 6.0% consumid agua con un nivel de cloro inadecuado de la misma
fuente, sumando sélo el 9.3% de la poblacién (p. 19); sdlo el 7.4% de la poblacion
considerd que el agua que consumid mediante la red publica era potable; el 69.9%
de la poblacion podia consumir agua procedente de la red todos los dias (p. 30); y,
el 60.0% de la poblacién tuvo acceso al agua mediante red publica las 24 horas del
dia (p. 35).

En relacién al servicio de saneamiento en el Peru rural, el INEI (2020) sefiala
que, entre mayo de 2019 y abril de 2020, la red publica de alcantarillado sélo cubrié
al 19.5% de la poblacion (p. 48-49); mientras, el resto hizo uso de letrinas (11.5%),
pozos seépticos (20.0%), pozos ciegos o0 negros (27.8%) y rio/acequia/canal (1.5%),
aunque el 19.7% de la poblacién no utilizé ningan servicio higiénico (p. 51).

En el caso concreto de la poblacién en estudio su relativa cercania a un
centro urbano como es la capital de la provincia de Huanta les permite el acceso a
ciertos servicios como el acceso del 100% de la poblacion al servicio eléctrico,
cobertura de telefonia celular y espectro radioeléctrico; aunque, en el presente
trabajo no se han recogido dados sobre la utilizacién de estos ultimos dos servicios.

Sin embargo, la poblacion en estudio carece de dos servicios tan esenciales
para el desarrollo humano como lo son un servicio de abastecimiento de agua
potable y una red de alcantarillado. En el caso del servicio de abastecimiento de
agua, éste consiste en un servicio no continuo que mediante una red publica provee
agua entubada sin tratamiento para su consumo humano directo, segun lo
manifestado por la poblacién, pero que si cubre al 100% de la poblacién. También
se puede mencionar que, a falta de una red publica de alcantarillado, el 97.7% de
los pobladores sélo disponen de pozos ciegos o letrinas, que presentan algun
inconveniente para su salud y el medioambiente. Luego, se evidencia que las
condiciones materiales de los pobladores de las comunidades de Ccayau y
Ccollana, en términos se saneamiento, no son los adecuados para que ellos
puedan alcanzar su potencial como seres sociales y culturales y por tanto su mayor
bienestar.

Para un mayor conocimiento del asunto, desde un punto de vista econdmico,
y de como éste es percibido por la poblacion, se plante6 como el problema general
a ser estudiado en la investigacién el como las condiciones socioeconémicas se

relacionan con la valoracion del servicio de abastecimiento de agua de los



pobladores de las comunidades de Ccayau y Ccollana del Distrito de Luricocha en
el afo 2022.

Asi, el objetivo general del estudio fue determinar cémo las condiciones
socioecondmicas se relacionan con la valoracion del servicio de abastecimiento de
agua de los pobladores de las comunidades de Ccayau y Ccollana del distrito de
Luricocha en el afio 2022. De éste se derivaron los objetivos especificos de,
primero, determinar como la calidad del servicio de abastecimiento de agua se
relaciona con la satisfaccion del usuario de los pobladores y, segundo, determinar
si los factores socioecondmicos de los miembros de la familia influyen en la
disposicion a pagar por el servicio de agua potable de los pobladores.

Luego, en base a lo revisado en el marco tedérico se ensayd como hipétesis
de la investigacion que las condiciones socioeconémicas se relacionan de forma
directa y significativa con la valoracion del servicio de abastecimiento de agua de
los pobladores de las comunidades Ccayau y Ccollana del distrito de Luricocha en
el afio 2022.

Se puede mencionar que de acuerdo a Whittington et al. (1998) citados por
Kanyoka et al. (2008), una inversion eficiente, equitativa y sostenible dirigida a la
mejora de los servicios de agua debe basarse en un entendimiento profundo de la
demanda efectiva de los consumidores de los servicios de agua para diversos usos,
tanto domésticos como productivos (p. 715). Asimismo, Uribe et al. (2003) citados
por Tudela y Leos (2018) refieren que dado que las decisiones de politica causan
cambios en el bienestar de la sociedad es necesario el calculo de sus potenciales
beneficios para justificar los costos relacionados a la implementacion de tal politica
(p. 238).

Entonces, la importancia de la presente investigacion radica en que, entre
otros, permite conocer la percepcion que los pobladores tienen de las condiciones
del servicio actual de abastecimiento de agua por medio su calificacion de la calidad
del servicio la calidad y de cédmo esas condiciones estan relacionados a sus niveles
de satisfaccidén y por tanto a su bienestar. Ilgualmente, el estudio permite conocer
el interés de la poblacion por la implementacion de un servicio de abastecimiento
de agua potable en adecuadas condiciones, conocer como los factores
socioecondémicos de los miembros de la familia influyen sobre la disposicion a pagar
de la poblacién por ese servicio hipotético planteado y estimar la valoracion



monetaria del servicio por parte de los pobladores en ese escenario hipotético, valor
que puede emplearse como referencia para prever la sostenibilidad del servicio en

caso de implementarse.



Il.  MARCO TEORICO

En relacion al tema tratado en la presente investigacion, en las siguientes
lineas se presentan los antecedentes tanto a nivel internacional como nacional.

Armijos y Segarra (2016). Aplicacion de los métodos de costo de viaje y
valoracion contingente para determinar la disposicion a pagar para la conservacion
del recurso hidrico del parque nacional Cajas de la ciudad de Cuenca. [Tesis de
Grado. Universidad de Cuenca, Cuenca, Ecuador]. Esta investigacién estudia la
disposicion a pagar por la conservaciéon del recurso hidrico del Parque Nacional
Cajas (PNC) mediante la aplicacion del método de valoracion contingente (MVC) y
costo de viaje. La metodologia de esta investigacion es correlacional-explicativa,
punto en comun con el presente trabajo. El propédsito de la investigacion es
determinar la disposicién a pagar por la conservacién del recurso hidrico del PNC.
El aporte a la presente investigacion se encuentra en la comparacion de la
disposicion a pagar para la conservacion del Recurso Hidrico con cada uno de los
métodos de valoracion econdémica, MVC y costo de viaje; aunque es de
considerarse que los métodos se dirigieron a analizar la valoracion de los usuarios
de agua potable y de los turistas del PNC, respectivamente. La similitud con esta
investigacion se presenta en el empleo del MVC para la valoracion econdmica del
servicio de agua potable.

Vélez (2017). Valoracion econdmica del aprovisionamiento de agua bosque
de la comunidad Mocorita-Junin usando los métodos contingente y precio de
mercado. [Tesis de Grado. Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi
Manuel Félix Lépez, Calceta, Ecuador]. Esta investigacién estudia la diferencia
entre el valor econdmico del aprovisionamiento de agua del bosque de la
comunidad Mocorita-Junin con el MVC y el método del precio de mercado. La
metodologia de la investigacion es descriptiva-explicativa, punto en comun con el
presente trabajo. El propdsito de la investigacion es proporcionar una valoracion
econdémica del bosque de la comunidad Mocorita del cantén Junin, a través del
servicio aprovisionamiento de agua. El aporte a la investigacién se encuentra en la
comparacion los valores econdmicos obtenidos por los métodos contingente y de
precio de mercado, habiendo aplicado una prueba t de muestras pareadas para

comprobar diferencias estadisticas entre ambos valores. La similitud con esta



investigacion se encuentra en el empleo del MVC para la valoracion econémica del
servicio de agua.

Tenesaca (2019). Analisis de la satisfaccion del cliente interno mediante el
método Servqual en el area administrativa de la empresa municipal de agua potable
y alcantarillado de Pastaza “EMAPAST-EP”. [Tesis de Grado. Universidad Regional
Autonoma de los Andes, Puyo, Ecuador]. Esta investigacion estudia el nivel de
satisfaccion del cliente interno del area administrativa de la empresa publica
municipal de agua potable y alcantarillado de Pastaza y su relacion con la calidad
del servicio. La metodologia de esta investigacion es descriptiva, en comun con el
presente trabajo. El proposito de la investigacion es conocer el nivel de satisfaccion
del personal de la Empresa de agua potable y alcantarillado de Pastaza
“EMAPAST-EP”, comparando sus expectativas con la percepcion que tiene durante
su jornada laboral. El aporte a la investigacion se encuentra en el analisis de
brechas entre la realidad percibida por el cliente y sus expectativas, empleando
como herramienta el modelo Servqual, para lo cual empleé dos encuestas que si
bien cubren los mismos indicadores; en una se plantean las cuestiones desde la
percepcion actual y en la otra desde lo esperado y/o normativo (lo que deberia ser)
desde el punto de vista del cliente. La similitud con esta investigacion se encuentra
en el empleo del modelo Servqual para medir el nivel de satisfaccion y la calidad
de servicio brindado.

Gallo (2015). Determinacion de la valoracion economica del proyecto de
inversion publica "Mejoramiento y ampliacion del sistema de agua potable y
alcantarillado asentamiento humano La Molina - Piura". [Tesis de Grado.
Universidad Nacional de Piura, Piura, Perd]. Esta investigacion estudia como los
factores socioecondmicos y la percepcion de la calidad e importancia del agua
influyen sobre la disponibilidad a pagar por el servicio de agua potable y
alcantarillado. La metodologia de esta investigacion es descriptiva-explicativa,
punto comun con el presente trabajo. El propdsito de la investigacion, es determinar
la disponibilidad de pago de los habitantes del asentamiento humano La Molina
para el mejoramiento de la calidad del consumo del agua y de un adecuado sistema
de alcantarillado. El aporte a esta investigacion es la introduccion de factores
relacionados a la percepcion del servicio y la importancia de una provision

adecuada del mismo dentro del método de valoraciéon econdmica del servicio. La



similitud con esta investigacion se encuentra en el objetivo de estudio y el uso del
meétodo para la valoracion econdmica del servicio.

Mena (2018). Evaluacion del servicio de agua potable y la disposicion de
pago para su mejoramiento en las urbanizaciones Santa Cruz y Mijani de la ciudad
de Putina. [Tesis de Grado. Universidad Peruana Union, Juliaca, Peru]. Esta
investigacion estudia la evaluacion del servicio de agua potable y la disposicion
para su mejoramiento en las urbanizaciones Santa Cruz y Mijani de la Ciudad de
Putina. La metodologia de esta investigacion es descriptiva y analitica. El propésito
de la investigacion es evaluar el servicio de agua potable para su mejoramiento en
las Urbanizaciones Santa Cruz y Mijani de la Ciudad de Putina. El aporte a esta
investigacion se encuentra en la evaluacion de la sostenibilidad del servicio de agua
potable desde un enfoque de evaluacién de proyectos de inversién publica,
planteando un incremento tarifario, que podria ser asumido por la poblacion dada
su disposicion a pagar, con la finalidad de cubrir exclusivamente los costos de
operacion y mantenimiento del sistema de agua potable. La similitud con esta
investigacion se encuentra en el método de valoracion empleado en la evaluacion
del servicio por los pobladores, en un escenario hipotético en el que el aporte
monetario cubre un servicio mejorado.

Basualdo (2017). Calidad de servicio y satisfacciéon del usuario de la
empresa SEDA Huanuco S.A. en el distrito de Pillcomarca 2017. [Tesis de Grado.
Universidad de Huanuco, Huanuco, Perd]. Esta investigacion estudia como la
calidad del servicio influye en la satisfaccion del usuario de la empresa SEDA
HUANUCO S.A. en el distrito de Pillcomarca. La metodologia de la investigacion es
descriptiva, en comun con la presente investigacion. El propésito de la investigacion
es determinar la manera en que la calidad del servicio influye en la satisfaccion del
cliente de la empresa. El aporte de la investigacion se encuentra en el empleo del
modelo Servqual, herramienta empleada para la medicion de la calidad de un
servicio, en el ambito del servicio de agua potable y saneamiento. La similitud con
esta investigacion se encuentra en el empleo del modelo Servqual aplicado a la
evaluacion del servicio de agua potable.

Luego, en relacion a las bases tedricas que relacionan las condiciones
socioecondémicas y la valoracion del servicio de abastecimiento de agua se partid

por explorar la Teoria del Desarrollo Humano.



Picazzo et al. (2011) sefialan que la Teoria del Desarrollo Humano, surgida
en los afos 90s del siglo XX, tuvo sus raices en “las criticas al enfoque economicista
de los estudios de desarrollo y en la busqueda por integrar en el analisis los
aspectos sociales de la poblacion”, aspectos “como la equidad, la justicia y la
libertad” (p. 257).

Arcos (2008) indica que las teorias del desarrollo humano postulan que éste
es un proceso en el cual el ser bioldgico se constituye en un ser social y cultural.
En ese sentido, Amar (1998), citado por Arcos, (2008), apunta a que el desarrollo
social es la realizacion del potencial bioldégico, como ser social y cultural, de la
persona; en ello el ser humano es el principal actor de su desarrollo, interactuando
con otras personas en el proceso dirigido al perfeccionamiento de sus
potencialidades. (p.130)

En el mismo sentido, Picazzo (2012) indica respecto al enfoque de la Teoria
del Desarrollo Humano:

Este enfoque define al desarrollo como un proceso de ampliacién de
oportunidades para que los individuos puedan ser y logren hacer lo
que valoran. Por lo tanto, esta teoria sitia en el centro de sus
postulados la expansion de las libertades y la superacion de las
necesidades para alcanzar las pretensiones de los individuos. Asi se
concibe al ser humano, como portador de las capacidades y
libertades, en el fin y el medio del desarrollo. (p. 25)

De acuerdo a Arcos (2008) en el ambito de la Teoria del Desarrollo Humano
los aporte mas significativos procedieron del economista Amartya Sen, quien
postulé como base del desarrollo a “las libertades y los derechos de los individuos”;
existiendo un “encadenamiento virtuoso” entre “las dotaciones iniciales” - en lo
material, cultural y social - , “el desarrollo de las capacidades individuales, las
realizaciones personales” y, también, “las oportunidades que le ofrece la sociedad”
para la realizacion personal de acuerdo a sus objetivos de vida (p. 130).

Desde el enfoque de esta teoria, el bienestar que buscaba medir Sen (1985)
citado por Picazzo (2012) estd vinculado a aspectos concernientes a “las
habilidades, ventajas y oportunidades de las personas”; digase, con sus logros
personales y calidad de vida, entendido como la libertad que tiene el individuo para

ser y hacer lo que considera valioso (p. 26).



Por su parte, Rains (2000) citado por Ahmad (2020) menciona que es
también importante la sinergia entre los diferentes aspectos del desarrollo humano,
tal que mejorar la salud y educacidn requiere intervenciones relevantes en la
matricula escolar, la atencion de la salud, la nutricion, el agua y el saneamiento,
siendo que muchas de estas sinergias estan basadas en la eficiencia y la equidad;
asimismo, cuando los pobres tienen una capacidad politica protegida por derechos
civiles y politicos, pueden ser mas eficaces en impulsar politicas que creen
oportunidades sociales y econémicas (p. 88)

De acuerdo a Picazzo (2012), finalizando los afios 80s del siglo xx las
Naciones Unidas (ONU), mediante el Programa de las Naciones Unidas para el
Desarrollo (PNUD) invocé a un conjunto de economistas reconocidos, reunion
alimentada por la teoria del desarrollo de Amartya Sen como marco conceptual,
con el objetivo de la elaboracion de “una vision alternativa del desarrollo” y proponer
un nuevo instrumento de medicion del desarrollo”, alejandose de las propuestas
que se limitaban a hablar de equilibrios presupuestales y finanzas sanas. Este
instrumento habria de generar a nivel internacional que los paises tuvieran una
mayor preocupacion por “crear las escenarios estructurales, los entornos
institucionales a fin de que los individuos puedan poseer la libertad de anhelar a la
construccion de sus aspiraciones justas”; finalmente, dichas condiciones se
concatenan alrededor del “derecho de salud, educacioén, el derecho a una vida
prolongada e ingreso digno”, siendo todos ellos aspectos que fueron medidos
mediante indicadores que conforman el indice de Desarrollo Humano (IDH) (pp. 48-
49).

El IDH es una medida resumen del logro promedio en las dimensiones claves
del desarrollo humano, tales como una vida larga y saludable, tener conocimiento
y poseer un nivel de vida decente. En éste se enfatiza que las personas y sus
capacidades deben ser el criterio fundamental para evaluar el desarrollo de un pais,
no limitAndose al crecimiento econémico (ONU, 2021, pérr. 1-2).

Asimismo, el IDH se calcula como la media geométrica de los indices
normalizados para cada una de las tres dimensiones como puede apreciarse en la
Figura 1.

Respecto a las limitaciones del IDH, debe tenerse en consideracion que el
IDH simplifica y captura solamente parte de lo que involucra el desarrollo humano,



en ese sentido, el indice no refleja las desigualdades, la pobreza, la seguridad
humana, el empoderamiento, etc.; sin embargo en la Human Development Report
Office (HDRO) de la ONU se ofrecen los otros indices compuestos a modo de una
representacion mas amplia de las cuestiones clave del desarrollo humano, la
desigualdad, la disparidad de género y la pobreza (ONU, 2021, parr. 4).

Figura 1

indice de desarrollo humano (IDH)

DIMENSIONES Vida larga y Conocimiento Nivel de vida decente
saludable
INDICADORES Expectativa de Afios de Afos de GNI per céapita
vida al nacer escolaridad escolaridad (PPPS$)
esperados promedio
INDICE DE LA indice de indice de educacion indice GNI
DIMENSION expectativa de
vida

Fuente. ONU (2021)
Nota. GNI per capita (PPP $) hace referencia al Ingreso Nacional Bruto per capita medido en paridad
de poder de compra.

De los parrafos anteriores, para la presente investigacion se resalta la
relacion entre el acceso al agua y el desarrollo.

De acuerdo con Frausto et al. (2006), siendo que una de las necesidades
mas indispensable del ser humano es poder acceder a una fuente segura de agua
- dado que es imprescindible su “suministro adecuado en cantidad y calidad” para
asegurar la salud y la supervivencia de la persona — “el acceso al agua es un
indicador clave” para el desarrollo humano debido a su papel fundamental de
permitir “asegurar la sustentabilidad ambiental y lograr la promocién de acceso a
los servicios basicos” (pp. 174-175).

En un trabajo elaborado por Kumar et al. (2008) los autores analizaron la

naturaleza del vinculo entre la situacion del agua de un pais en relacién con el
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acceso y el uso, el entorno hidrico y las capacidades institucionales en el sector del
agua sobre el crecimiento econdmico. Entre sus conclusiones y recomendaciones
encontraron que el crecimiento econdémico no es prerrequisito para resolver los
problemas relativos al agua; en su lugar, los paises deberian invertir en
infraestructura hidrica, instituciones y reformas politicas para alcanzar el desarrollo
humano, éste reflejado en aspectos como la reduccion de la malnutricion, la
incidencia de la mortalidad infantil y sostener el crecimiento econémico. (p. 842)

Por otra parte, en el afio 2015, todos los estados miembros de la
Organizacion Naciones Unidas (ONU) aprobaron los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS), también llamados Objetivos Mundiales, los mismos que se
espera que contribuyan a “eliminar la pobreza, reducir la desigualdad” para “lograr
sociedades mas pacificas y présperas para 2030”; precisamente el Objetivo No 6
es “garantizar la disponibilidad de agua y su gestion sostenible y el saneamiento
para todos” (UNICEF, 2021, parr. 1).

La UNICEF (2021) considera al saneamiento deficiente y la contaminacion
del agua y dentro de las causas principales de muerte en niflos menores de 5 afos.
Asimismo, la carencia de “servicios adecuados de agua, saneamiento e higiene”
conlleva a que los nifios corran un “mayor riesgo de contraer enfermedades que
son prevenibles” asi como de “padecer problemas graves de salud como el retraso
en el crecimiento y la malnutricion” (parr. 16)

Finalmente, es de mencionarse que la UNICEF (2021) sefiala que “la falta
de saneamiento e higiene también socava el progreso en otras esferas del
desarrollo, como la educacion y la igualdad de género” (parr. 17).

A continuacién, se pasa exponer las bases tedricas que relacionan la calidad
del servicio de abastecimiento de agua y la satisfaccion del usuario.

La Real Academia Espafola (RAE, 2021) define la calidad como la
“propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su
valor” (pérr. 1).

De acuerdo a Gaither y Frazier (2000) citados por Torres (2018) la calidad
de un producto o servicio es el grado en que dicho bien o servicio cumple con las
expectativas del cliente (p. 23).

La calidad también se puede definir como el conjunto de todos los rasgos y
caracteristicas del bien o servicio en cuestion que le confieren la capacidad de
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satisfacer las necesidades y las expectativas del cliente, asi como el “cumplir con
las especificaciones con la que fue disefiado” (Aguayo, 1993, citado por
Bustamante et al., 2019, p. 2). En ese sentido, la calidad recae en las caracteristicas
o atributos del bien o servicio que guardan relacion con las necesidades y las
expectativas del cliente, tendiendo en consideracion “el precio que se esta
dispuesto a pagar” (Horovitz, 1991, citado por Bustamante et al., 2019, p. 2).

Por su parte Cantu (2001) citado por Valenzo et al. (2019) refiere que, si bien
las definiciones de calidad pueden variar en muchos aspectos, todas ellas se
enfocan en considerar la calidad como el conjunto de técnicas y procedimientos
para planificar, controlar, y mejorar todas las actividades de la organizacion con el
fin de entregar un servicio o bien que satisfaga las necesidades y expectativas del
cliente (p. 65).

En cuanto a la medicion de la calidad, Duque (2005) sefala que, si bien la
medicion de la calidad ha conllevado diferencias de criterios dentro de la literatura
académica, principalmente en lo referente a la definicion de lo que esta siendo
medido en realidad, la evaluacion de la calidad del servicio suele girar alrededor de
la calidad misma, la satisfaccion y el valor; siendo el ultimo el aspecto menos
estudiado (p. 67).

De acuerdo a Parasuraman et al. (1988) citados por Almeida et al. (2019) la
calidad de los servicios puede ser percibida por los consumidores como una funcion
del tamafio y la direccion de la brecha entre las percepciones de los clientes y sus
expectativas (p. 33).

Teshnizi et al. (2018) sefialan que dicha brecha puede ser analizada
mediante la escala Servqual, la cual se compone de cierto nimero de preguntas o
items (p. 83). La mitad de dichos items se relacionan a las expectativas del cliente
y la otra mitad a las percepciones del consumo del servicio (Mauri et al., 2013,
citados por Teshnizi el al., 2018, p. 83).

Precisamente en cuanto al modelo Servqual, Duque (2005) refiere que asi
se le domina al modelo de la escuela americana — en cuanto al estudio de la
medicion de la calidad — de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988), quienes
partiendo del concepto de calidad percibida del servicio desarrollaron un
instrumento “que permitiera cuantificar la calidad de servicio y lo llamaron

SERVQUAL". El instrumento permiti6 a estos autores una aproximacion a la

12



medicion de la calidad a través de “la evaluacion por separado de las expectativas
y percepciones” de los clientes y con apoyo en los comentarios hechos por éstos
altimos; evaluacion y comentarios que giraban en torno a diez dimensiones
propuestas por los autores y cuya importancia relativa obedecian al tipo de servicio
ylo cliente (p. 71). Posteriormente, las diez dimensiones inicialmente propuestas
por Parasuraman, Zeithaml y Berry pasarian a reducirse luego de que estudios
estadisticos mostraran correlaciones entre éstas, quedando el nimero final de
dimensiones a considerar reducido a cinco (p. 72).

En la Figura 2, ubicada mas adelante, extraida de Bustamante et al. (2019,
p. 9), pueden apreciarse los atributos a través de los cuales se evalta el modelo
Servqual estandar, agrupadas en las cinco dimensiones antes referidas.

En el presente estudio se hace referencia al modelo Servqual de 5
dimensiones y 22 atributos como el modelo Servqual estandar a fin de diferenciarlo
de cualquier variacion de la misma a que se pudo hacer mencion.

Por su lado Almeida et al. (2019) indican que las frases u oraciones de la
escala Servqual corresponden a cada una de las dimensiones de la calidad del
servicio y pueden adaptarse para corresponder con las caracteristicas de una
encuesta; sin embargo, es necesario que los encuestados tenga un conocimiento
a priori del servicio a ser evaluado, por lo que el modelo Servqual se limita a los
clientes actuales o anteriores (p. 33).

Respecto a las ventajas del modelo Servqual, Bustamante et al. (2019) nos
indican los siguientes: i) permite realizar diagndésticos de la calidad del servicio de
cualquier organizacion para un momento determinado, mediante la comparacion
entre las expectativas y las percepciones de los clientes; ii) permite la comparacion
entre diferentes organizaciones que proveen el mismo servicio en diferentes
localidades; iii) su adaptabilidad permite su adecuacion a las caracteristicas de las
organizacion a evaluar; vy, iv) permite el analisis de una diversidad de opiniones
procedentes de los clientes, junto a sus percepciones y expectativas, respecto a la
calidad del servicio (p. 11).

Asimismo, respecto a las desventajas del modelo Servqual pueden
mencionarse: i) considerando que el modelo Servqual recurre a cuestionarios, la
informacion obtenida mediante este instrumento puede estar sesgada en caso las

personas no entiendan su dinamica; vy, ii) puede causar tedio en el encuestado el
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responder la totalidad de las preguntas del cuestionario, considerando que la

version estandar del modelo Servqual se enfoca en 5 dimensiones y 22 atributos
de la calidad (Bustamante et al., 2019, p. 11).

Figura 2

Modelo Servqual

VARIABLE DIMENSIONES (5) ATRIBUTOS (22)

CALIDAD

percepcion

- Cumplen lo prometido

- Sincero interés por resolver problemas
Fiabilidad = - Realizan bien el servicio la primera vez

- Concluyen el servicio en el tiempo prometido
- No cometen errores

- Comportamiento confiable de los empleados
Seguridad — - Clientes se sienten seguros

- Los empleados son amables

- Los empleados tienen conocimientos suficientes

DEL [ . .
- Equipos de apariencia moderna
SERVICIO 8 : .
Elementos _ - Instalaciones visualmente atractivas
) 1 tangibles - Empleados con apariencia pulcra
Expectativas - Elementos materiales atractivos
Vs. -
Capacidad - Comunican cuando concluiran el servicio

- Los empleados ofrecen un servicio rapido
- Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar
- Los empleados nunca estan demasiado ocupados

de —
respuesta

- Ofrecen atencion individualizada

- Horarios de trabajo convenientes para los clientes
Empatia - - Tienen empleados que ofrecen atencién personalizada
- Se preocupan por los clientes

- Comprenden las necesidades de los clientes

Fuente y elaboracion. Bustamante et al. (2019)

Por su parte, Narvaez et al. (2020) sefialan que a nivel operativo el modelo

Servqual puede aplicarse en las siguientes fases:

Fase 1 — Expectativa: por cada dimensién se establece un valor promedio
para la expectativa en una escala de Likert; correspondiendo Ila
interpretacion de la segunda puntuacion mas alta de la escala a “un servicio
rapido, excelente, con eficiencia por parte del personal y atencion
personalizada”.

Fase 2 — Percepcion: considerando que los encuestados han percibido el
servicio, los clientes califican los 22 items del modelo apoyados en una

escala de Likert, correspondiéndole al menor valor de la escala la expresion

14



“totalmente insatisfecho” y al mayor la expresion “totalmente satisfecho”;

luego se determina el promedio por dimension.

- Fase 3 — Servicio percibido o puntuaciéon Servqual: se calcula como el
puntaje de la percepcion menos el puntaje de la expectativa; ello pudiendo
hacerse a nivel de item, de dimension o general, correspondiendo a los dos
altimos el calculo a nivel de promedios. (p. 195)

En cuanto a la interpretacion de los resultados de la puntuacion Servqual,
Orlandini y Ramos (2017) citados por Narvaez et al. (2020) sefialan lo siguiente:

- Resultado ‘<0’: “déficit en la calidad del servicio”.

- Resultado ‘=0’: “indica calidad del servicio”.

- Resultado ‘>0’ “servicio extraordinario”. (p. 195-196)

Es de mencionarse que, en el presente estudio, habiéndose empleado el
modelo Servqual para la evaluacion del servicio de abastecimiento de agua, las
preguntas del cuestionario aplicado abarcaron las cinco dimensiones de la calidad;
sin embargo, no se consideraron los 22 atributos considerados por el modelo
estandar, sino sélo los que a criterio del investigador se adecuaban al servicio
evaluado y podian ser de entendimiento de los encuestados.

De otro lado, para Alet i Vilaginés (2000) citado por Calvo-Pérez y Landa
(2019) la satisfaccion es resultado del proceso de valoracién realizado sobre la
calidad percibida en el bien o servicio brindado por la empresa (p. 27).

Por su parte, Alarcon (2017) refiere que la satisfaccion es entendida como
“una respuesta emocional del cliente ante su evaluacion de lo que percibié entre su
expectativa y experiencia previa ya sea del producto o del servicio en un instante
determinado” (p. 7).

De acuerdo a Gonzélez et al. (2017) la calidad y la satisfaccién si bien son
conceptos relacionados también son conceptos diferentes (p. 39). Por un lado, la
satisfaccion es entendida como la perceptual actual de las personas sobre el
desempefio de los bienes o servicios, anticipada por las expectativas de los
usuarios; mientras que la calidad del servicio esta basada en la valoracién global a
lo largo del tiempo (Velandia et al., 2007, citados por Gonzélez et al., 2017, p. 39).

Para Kotler y Amstrong, (1998) citados en Torres (2018) la satisfaccion del
usuario se define como el grado en que el desempeiio percibido cumple con las

expectativas del usuario; siendo que, cuando el desempefio no cubre las
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expectativas el usuario se siente descontento, mientras que si el desempefo

supera a las expectativas el usuario se siente satisfecho (p. 27).

Gonzélez et al. (2017) refieren que en la literatura aun no existe claridad
sobre la direccion de la relacion causal entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del usuario, dado que mientras algunos autores consideran que dicha relacion es
unidireccional otros consideran que la relacion puede ser reciproca; sin embargo,
existe un consenso generalizado de que ambos conceptos estan altamente
correlacionados, por lo que es de resaltarse la necesidad de estudiar ambos
componentes y la influencia ejercida entre ambos (p. 39).

En cuanto a la medicion de la satisfaccion del usuario o cliente, de acuerdo
a Gilbert y Veloutsou (2006) no existe escala 0 un método de medicion
universalmente aceptado para la medicidn de la satisfaccion del cliente, siendo que
dicha medicion es mas exploratoria en su desarrollo que ser una ciencia precisa y
exacta. Asimismo, existe la opinion, con aceptacion general, que la medicion de la
satisfaccion del cliente es un constructo complejo, prefiriéndose la utilizacion de
escalas de varios elementos o “multi-item” por brindar una mayor comprension del
asunto desde la perspectiva del cliente. (p. 299)

Para Gilvert et al. (2004) citado por Gilbert y Veloutsou (2006) entre las
teorias para evaluar la satisfaccion del cliente se encuentran como las mas
dominantes, aunque no abarcan todas las teorias asociadas, el enfoque
expectativa-desconfirmacion, el enfoque solo-rendimiento, el enfoque de dicotomia
técnica y funcional, el enfoque calidad del servicio versus satisfaccion del servicio
y el enfoque de la importancia del atributo (p. 299).

Precisamente sobre esos enfoques Gilbert y Veloutsou (2006) recogen los
siguientes:

- Enfoque confirmacion-desconfirmacion: este método estd basado en la
comparacion de las expectativas del cliente versus lo que realmente
experimento (Yuksel y Rimmington, 1998, citados por Gilbert y Veloutsou,
2006, p. 299).

En este enfoque es de resaltarse el uso del indice de Satisfaccion del Cliente

(CSI) en sus diferentes versiones, como en el caso de Estados Unidos

(ACSI) y Europa (ECSI).
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El método del CSI se basa en modelos de prediccion compuestos por i)
expectativas previas del cliente, ii) calidad percibida como consecuencia de
la evaluacioén del cliente luego de recibir el servicio — considera criterios como
la calidad general, la confiabilidad y el cubrimiento de las necesidades del
consumidor — vy iii) el valor percibido (producto versus precio) por el cliente.
Enfoque solo-rendimiento: este método mide las caracteristicas del servicio
relacionados a la satisfaccion producida por un servicio transitorio-
especifico.

Uno de los métodos del enfoque de rendimiento es la Encuesta de
Satisfaccion del Cliente (Gilbert et al., 1997, citados por Gilbert y Veloutsou,
2006, p. 299), instrumento que mide la satisfaccion del cliente
inmediatamente después de un servicio. Este incluye caracteristicas
transitorias-especificas técnicas y funcionales, asi como medidas de calidad
del servicio y satisfaccion del servicio.

El instrumento se compone de dos medidas, la primera, la satisfaccion con
el servicio personalizado (SatPers) y, la segunda, la satisfaccién con el
contexto del servicio (SatSett). En esencia, estas dos medidas se enfocaron
en la reaccion personal del cliente a la prestacion del servicio y al ambiente
en el que el servicio es prestado; asimismo, estas medidas se basan en la
calidad percibida del servicio y las caracteristicas del producto
experimentadas en la prestacion del servicio, de manera muy similar al
modelo Servperf (Cronin y Taylor, 1992, citados por Gilbert y Veloutsou,
2006, p. 300).

Enfoque satisfaccién general: se basa en planteamientos como los de John
y Suh (2000, citados por Gilbert y Veloutsou, 2006, p. 300) que sugieren que
existen dos tipos de satisfaccion del cliente, la satisfaccion especifica de la
transaccion y la satisfaccion general o global. La primera se relaciona a una
prestacion especifica del oferente, mientras la segunda es un constructo
acumulativo que suma la satisfaccién con productos/servicios especificos de
la organizacion con otras facetas de la empresa (Garbarino y Johnson, 1999,
citados por Gilbert y Veloutsou, 2006, p. 300).

Emplea una calificacién global que se aproxima a una actitud mas general

que el cliente tiene hacia los productos o servicios especificos provistos por
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la organizacion/oferente; siendo mas una evaluacion almacenada en la
memoria de uno que una evaluacion en un punto.

Tal impresion general es relativamente estable en el tiempo y menos
sensible a los efectos del orden de las preguntas u otras reacciones
especificas transitorias por parte del cliente (Auh et al., 2003, citados por
Gilbert y Veloutsou, 2006, p. 300). (pp. 299-300)

Por su lado, Mejia y Manrique (2011) sefialan entre los modelos empleados
para la medicion de la satisfaccion del cliente los siguientes:

- Barémetro Sueco de la Satisfaccion del Cliente (SCSB): originado en 1989
y caracterizado por un menor numero de relaciones en comparacion a otros
indices, establece como las variables causales de la satisfaccion a i) las
expectativas y ii) la percepcién del desempefo; mientras que considera
como variables de efectos a i) las quejas y ii) la lealtad.

- Modelo ACSI de satisfaccion del cliente: empleado desde 1994 en los
Estados Unidos, es similar al Barometro Sueco, aunque a diferencia del
anterior coloca la variable valor como intermedia “entre las actividades del
proceso y la satisfaccion”.

- Modelo del Barémetro Noruego de Satisfaccion del Cliente (NCSB): “incluye
como conductores de la satisfaccion del cliente, la lealtad y la imagen de
marca”, siendo que “el posicionamiento en la mente de los consumidores es
un factor que afecta a la lealtad y satisfaccion”.

- Modelo del indice Europeo de Satisfaccion del Cliente (ECSI): basado en el
modelo ACSI, se diferencia del anterior principalmente en que i) no tiene en
consideracion que la satisfaccién tenga impacto sobre las quejas e ii) incluye
en el modelo la variable imagen de marca y como la misma se relaciona con
las expectativas del cliente, la satisfaccion y la lealtad; también, a diferencia
del Bardmetro Sueco, incluye como variables causales de la satisfaccion a i)
diferenciacion de la calidad percibida, ii) valor del servicio vy iii) la imagen —
relacionada directamente al efecto fidelizacion — , pero también emplea un
mayor namero de relaciones y no considera a las quejas como variable de
efecto. (pp. 44-45)

Mejias y Manrique (2011) luego de la revision de la literatura relativa a la
satisfaccion del cliente y aplicar el Andlisis de Factores a los resultados de su
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encuesta, identificaron 5 dimensiones como las mas relevantes para la medicion de
la satisfaccion del cliente para su caso en estudio, siendo éstas:
1. Calidad funcional percibida: hace referencia a la forma en que
se presta el servicio.
2. Calidad técnica percibida: se basa en las caracteristicas
inherentes del servicio.
3. Valor del servicio: relacion calidad-precio o calidad tasas y
tarifas que el cliente extrae tras el servicio recibido.
4. Confianza: es la variable de rendimiento del indice de
satisfaccion y mide en funcion del nivel alcanzado en este indice, la
percepcion del cliente de la capacidad de la empresa de prestar un
buen servicio en el futuro, retener a sus clientes y determina el grado
en gue sus clientes hablaran bien del servicio prestado; es decir, la
intencion de los clientes de recomendar el servicio a otras personas.
5. Expectativas: nivel de referencia que espera el consumidor del
producto o servicio que adquiere, antes de efectuar la compra. (p. 46-
47)

Nazari et al. (2014) respecto a los dos enfoques de satisfaccion del cliente
que identifican como los dominantes sefialan los siguientes: i) el enfoque de la
expectativa-desconfirmacion — desarrollada por Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988, 1996) — se basa en la comparacion de la expectativas del cliente frente a su
experiencia real; mientras que, ii) el enfoque se solo-rendimiento mide las
caracteristicas del servicio en relacion a transacciones especificas y conceptualiza
la satisfaccion como una Unica evaluacion posterior a la compra (Oliver, 1997,
citado por Nazari et al., 2014) . (p. 135)

Asimismo, Nazari et al. (2014), luego de investigar diferentes definiciones de
satisfaccion del cliente de diversos estudios, seleccionaron 6 dimensiones de las
satisfacciones del consumidor aplicadas en su investigacion: i) teoria expectativa-
desconfirmacion, ii) satisfaccion general del cliente, iii) respuesta afectiva, iv) valor
percibido, v) cubrimiento de necesidades importantes y vi) cubrimiento de
necesidades cambiantes y nuevas (p. 135).

Alarcon (2017) en su trabajo de investigacion identifica como las

dimensiones de la satisfaccion del cliente a los siguientes:
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Valor percibido: hace referencia a los estandares o puntos de referencia del
desemperio con los cuales se comparan las experiencias del servicio (Kotler
y Keller, 2006, citados por Alarcén, 2017, p. 7).

Entre sus componentes se identifican i) la apreciacién, entendida como la
percepcion del cliente de si el servicio se ajusta a sus necesidades (Kotler y
Keller, 2006, citados por Alarcon, 2017, p. 7), y ii) la seguridad, entendida
como la capacidad de transferir confianza al cliente aunado al conocimiento
y cortesia de los trabajadores (Zeithaml et al., 2009, citado por Alarcon,
2017, p. 8).

Expectativas del cliente: se refiere a la confianza personal y a las esperanzas
de recibir una atencién buena, basado en una experiencia previa, en la
recomendacion de otro cliente (Kotler y Keller, 2006, citados por Alarcon,
2017, p. 7) y en las promesas de la empresa y sus competidores (Kotler,
2012, citado por Alarcon, 2017, p. 7).

Conformidad del cliente: se relacién a la generacion de afinidad emocional
del cliente con la marca, ademas de la preferencia racional, que produce la
lealtad de los consumidores (Kotler, 2011, citado por Alarcon, 2017, p. 8); a
lo que se suma la necesidad de proveer un servicio personalizado que
sorprenda al cliente en cada compra para tenerlo satisfecho. (pp. 7-8)

Por su parte Beesley (2019) identifica y realiza la definicién de los cinco

factores o dimensiones incluidos por el Instituto de Servicio al Cliente del Reino

Unido desde el 2019 en su célculo del indice de Satisfaccion del cliente del Reino

Unido (UKCSI). Dichas dimensiones de la satisfaccion del cliente identificadas son

las siguientes:

Experiencia: calidad de las experiencias de los clientes con las
organizaciones que prestan el bien o servicio. Esta dimension mide la gama
y la calidad del producto/servicio, fiabilidad, facilidad de trato con la empresa,
clientes informados, facturacién y precio/costo, velocidad del servicio y
respuesta, empleados amables y competentes, experiencia utilizando
canales digitales, facilidad de contacto por ayuda y forma en que la
informacion es explicada.

Manejo de reclamos/quejas: manera como las organizaciones responden y

tratan los problemas y quejas. Esta dimensién mide el manejo de reclamos
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y el resultado de los mismos, la actitud de los empleados y la velocidad de

resolucion de los reclamos.

- Conexion emocional: grado en que las organizaciones generan sentimientos
de confianza y tranquilidad. Esta dimension mide cuanto confian los clientes
en la organizacion y el como se les da tranquilidad.

- Ethos del cliente: grado en que los clientes perciben que las organizaciones
se interesan genuinamente por los clientes y construyen la experiencia
alrededor de las necesidades de sus clientes. Esta dimension mide la
flexibilidad de la organizacion para permitir que los clientes interactien con
ellos empleando el medio de su preferencia, cuanta preocupacion se
muestra por el cliente, cuan bien la organizacion cumple sus promesas y
cuan bien la organizacién construye la experiencia del cliente en torno a las
necesidades de éste.

- Etica: reputacion, apertura y transparencia y el grado en que una
organizacion hace aquello considerado como correcto. Esta dimension mide
cuan bien la organizacion hace lo correcto en sus practicas empresariales,
por ejemplo, en el cuidado de sus empleados, conservacion medioambiental
y el pago de sus impuestos. (parr. 4-5)

En la presente investigacion, luego de considerar la literatura antes
expuesta, se tomaron las dimensiones comunes entre los diferentes autores
pasando a considerarse para su medicion los indicadores que a criterio del autor
del presente estudio se ajustaban mejor al caso estudiado y podian ser de
entendimiento de los encuestados.

Tenesaca (2019) empleando el modelo Servqual como herramienta para
medir el nivel de satisfaccion del cliente interno sobre la calidad del servicio
brindado, exploro la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en relacion con
Sus percepciones y expectativas, referente a los elementos tangibles, la fiabilidad,
la sensibilidad, la seguridad y la empatia de una empresa prestadora del servicio
de agua potable y alcantarillado. La autora concluy6 que las expectativas del cliente
interno superaron las percepciones, lo cual cred brechas de insatisfaccion (p. 32).

En la investigacion de Basualdo (2017), en concordancia con el modelo
Servqual se explord la percepcion de la calidad en relacion con los elementos
tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia de la
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empresa; mientras que la satisfaccion del usuario se vio en relacion a la solucion
de reclamos, la importancia de la satisfaccion del usuario y la complacencia con los
errores de la empresa (pp. 40-42).

De los resultados Basualdo (2017) determiné que los elementos de la calidad
no revelan una respuesta clara, primando la respuesta de “ni de acuerdo ni en
desacuerdo”, ocurriendo lo mismo respecto a los elementos de la satisfaccion,
determindndose que no puede tenerse medida sobre el nivel de satisfaccion de los
usuarios si los mismos no tienen claridad respecto a la calidad del servicio;
asimismo, se aclara que si bien la mayoria de la clientes revela indiferencia hacia
los aspectos de la calidad, existen margenes para la mejora de los mismos (pp. 69-
70).

De otro lado, en el estudio de Torres (2018), se busco “determinar la relacion
entre la calidad de los servicios de saneamiento y la satisfaccion del usuario en el
distrito de Morales —Provincia de San Martin”, considerando como aspectos de la
calidad del servicio, los propuestos por Gaither y Frazier (2000) (pp. 23-24);
mientras que se consideraron como aspectos de la satisfaccion los propuestos por
Kotler y Amstrong (1998) (p. 27).

De los resultados de la investigacion, Torres (2018) obtuvo un coeficiente de
correlacion de Spearman de 0.285, lo que indica la existencia de una relacién
directa débil pero significativa entre la calidad de los servicios de saneamiento y la
satisfaccion del usuario (p. 50).

A continuacion, se pasa exponer las bases tedricas que abordan la influencia
de los factores socioecondmicos de los miembros de las familias sobre su
disposicion a pagar por el servicio de agua potable.

Primeramente, para Mirowski y Hands (2006) la teoria de la demanda o
teoria de la eleccion del consumidor asume que las curvas de demanda existen
como regularidades fenomenales en las economias de mercado, para luego dar
una explicacion - aparentemente cientifica - a lo que esta detras o develar la causa
de estas regularidades particulares, donde la maximizacién de la utilidad individual
se encuentra sujeta a la restriccion presupuestaria proporciona tal explicacion (pp.
1-2).

Para Mirowski y Hands (2006) la teoria parte del supuesto que las curvas de

demanda, que relacionan como cantidad de un producto en particular que un
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consumidor esta dispuesto y esta en capacidad de adquirir a diferentes precios,
existen como regularidades fenomenales en las economias de mercado,
regularidades que podrian observarse empiricamente preguntdndole al individuo
cuanto estaria dispuesto a pagar para adquirir un bien y/o sencillamente
observando su real comportamiento de consumo; en ese sentido, se asume que
existe una relacion funcional entre la cantidad demanda de bien y su precio, y que
ésta puede ser estimada empiricamente. Luego, siendo que la curva de demanda
de mercado es simplemente la suma total de las curvas de demandas individuales
de todos los consumidores en dicho mercado, se asume de forma similar a estas
curvas de demanda de mercado como regularidades fenomenales. Asimismo,
aungue el asunto se torna un poco mas complicado cuando se adicionan mas
variables como el ingreso, los precios productos sustitutos, los precios
complementarios, entre otros, dentro del analisis de la demanda, se mantiene la
idea central de las curvas de demanda de mercado como regularidades
fenomenales observable empiricamente. (pp. 1-2)

Finalmente, la teoria argumenta que una funcion de demanda es el resultado
de que un consumidor elija la combinacién de productos mas preferida, aquella que
maximiza la utilidad sujeta a la restriccion del ingreso monetario limitado del
consumidor, siendo que cada punto en la funcion de demanda individual es una
solucién a un problema de optimizacion bien definido; asi, tenemos que cambios
en el precio del producto alterara el conjunto de combinaciones de productos que
el consumidor puede permitirse y, por lo tanto, produciran cambios en el consumo
optimo cuando el individuo recalcule la combinacion optima de productos, con ello
cada cantidad 6ptima y su respectivo precio se corresponden con un punto en la
funcion de demanda (Mirowski y Hands, 2006, p. 2).

De acuerdo a la ONU (1997), los servicios ambientales hacen referencia a
las funciones cualitativas de los activos naturales de la tierra, el agua y el aire,
incluyendo el ecosistema relacionado y el conjunto de su flora y fauna; éstos
pueden dividirse en tres tipos basicos: a) servicios de eliminacion, que reflejan las
funciones de absorcion de residuos; b) servicios productivos, que reflejan las
funciones econdmicas de brindar insumos procedentes de los recursos naturales y

brindar espacio para la produccion y el consumos; y, c) servicios de consumo, que
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satisfacen las necesidades fisioldgicas, recreativas y similares de los seres
humanos (p. 30).

Bravo et al. (2019) afirman que la valoracion de los servicios ambientales se
origin6 como respuesta al deterioro de los ecosistemas, dado que los bienes y
servicios ambientales, al no contar con un mercado que refleje las preferencias de
la sociedad por ellos, se encuentran en vulnerabilidad frente a su aprovechamiento
econdémico. Asimismo, la degradaciéon y el agotamiento de los recursos naturales
limitan la satisfaccion que dichos recursos pueden brindar a las necesidades de la
poblacion para cierta zona de influencia (p. 44).

El Ministerio del Ambiente (MINAM, 2015) sefala que la valoracion
econOmica del patrimonio natural trata de “asignar valores cuantitativos a los bienes
y servicios ecosistémicos”, teniendo en consideracion las preferencias individuales
y de forma independiente a que tales bienes o servicios tengan o carezcan de un
precio de mercado (p. 18).

Respecto a los recursos hidricos, la Organizacién de las Naciones Unidas
para la Educacion (UNESCO, 2021) indica que valoracién del agua es el proceso
de asignar una métrica monetaria a los servicios hidricos con la finalidad de
gestionar su demanda y lograr una mejor asignacion entre sus diversos usos.;
siendo que el valor del agua ademas de depender de su cantidad, también lo hace
de la calidad, la ubicacién, la confiabilidad del acceso, el tiempo de disponibilidad,
entre otros (parr. 1-3).

Por su parte, Sayadi y Calatrava (2005) mencionan que es practica comun
gue los recursos hidricos sean asignados por una autoridad, siendo que el precio y
cantidad de los mismos son establecidos institucionalmente y no por el mercado (p.
28). En ese sentido, la valoracion de los servicios hidricos constituye una
herramienta cada vez mas importante para los responsables de la formulacion de
politicas y los planificadores, quienes se enfrentan a decisiones dificiles en relacion
a la asignacion y el desarrollo de recursos de agua dulce (UNESCO, 2021, parr. 3).

MINAM (2015) manifiesta que:

Los bienes y servicios ecosistémicos pueden tener distintos tipos de
valor para cada individuo. El valor econémico total (VET) comprende
el valor de uso (VU) y el valor de no uso (VNU). El valor de uso esta
constituido por el valor de uso directo (VUD) y el valor de uso indirecto

24



(VUI); mientras que el valor de no uso comprende el valor de
existencia (VE) y el valor de legado (VL). (p. 37)

De acuerdo al Ministerio del Ambiente (MINAM, 2016) con el objetivo de
“cuantificar de forma parcial o integral el valor econémico de un bien o servicio
ecosistémico” son diversos los métodos de valoracion econdmica que se han
desarrollado, cuya eleccion depende de factores diversos como el objetivo de la
valoracion, la informacién de la que se dispone, el bien o servicio en cuestion, el
tipo de valor econémico, la disponibilidad financiera, el tiempo, etc. (p. 30).

Por su parte, para la Escuela de Administracion de Negocios para Egresados
(ESAN, 2021) los métodos utilizados para la valoracion economica del medio
ambiente estan basados en los siguientes:

. Valores de mercado: se limita a aquellos bienes y servicios que
disponen de un mercado evidente y que establece precios.

. Preferencias reveladas: surge de la existencia de
consumidores gque establecen sus preferencias, asi no dispongan de
precios y un mercado evidente.

. Preferencias declaradas: exige recrear un mercado en funcion
a encuestas que determinen las preferencias de la demanda.

. Transferencia de beneficios: se da a través de la copia y
adaptacion de otras investigaciones, en situaciones similares al
objetivo del estudio. (parr. 2)

Dentro de los métodos de valoracion basados en las preferencias declaradas
podemos encontrar el método de valoracién contingente (MVC) y el método de
experimentos de eleccion (MEE), ambos con sus propios usos y particularidades
(MINAM, 20186, p. 32).

Respecto al MVC, Cristeche y Penna (2008) mencionan que éste es “el tnico
meétodo directo o hipotético”, en el sentido de que por su medio las personas
declaren sus preferencias con respecto a un bien o servicio ambiental en especifico;
asimismo, consideran que el MVC es “el Gnico que permite calcular el valor
econdémico total de un bien o servicio ambiental”, siendo capaz de estimar los
valores de uso y, a diferencia de otros métodos y lo que le ha dado difusion, los

valores de no uso (p. 33).
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Riera et al. (2005) citados por Bravo et al. (2019) sefalan al MVC como una
técnica que permite la estimacion del valor de bienes y servicios que carecen de un
mercado mediante la simulacion de este ultimo (p. 44). Asi, de acuerdo a MINAM
(2016) mediante el planteamiento de mercados hipotéticos, de la respuesta a las
interrogantes de la maxima disponibilidad a pagar (DAP) o de la minima disposicion
a aceptar (DAA) por la obtencién o reduccion, respectivamente, de un bien o
servicio ecosistémico, el MVC busca estimar el valor que le asignan al referido bien
0 servicio los individuos (p. 32).

Es de destacarse que Azqueda (1994) citado por Cristeche y Penna (2008)
hace énfasis en que en la creciente importancia que el MVC fue adquiriendo a raiz
de la innumerable cantidad de estudios en los que se ha utilizado, razén por la cual
se le podria conceder cierto grado de confiabilidad, aunque para ello no pueden
ignorarse las respectivas limitaciones y salvedades (pp. 40-41); siendo que los
principales problemas presentes en el MVC estan relacionados al disefio y a la
administracion de los cuestionarios (Romo et al., 2017, p. 83).

Teniendo en consideracién lo expresado por los autores antes citados, en el
presente trabajo se opto por el uso el Método de Valoracion Contingente empleando
el enfoque de la disposicion a pagar (DAP) de los pobladores de las comunidades
de Ccayau y Ccollana.

Por su parte Osorio y Correa (2009) mencionan que para una aplicacion
correcta del MVC existen cuatro temas a tener en consideracion:

1. La diferencia entre la disposicion aceptar de un individuo (DAA) por
una pérdida ambiental y la disposicion a pagar (DAP) por una mejora
ambiental, 2. Los sesgos que se presentan ante la presencia de no
respuestas, 3. El disefio de la encuesta y, 4. El modelo econométrico
para la estimacion de las medidas de bienestar. (p. 22)

En el aspecto especifico de la encuesta, MINAM (2015) refiere que, dado
que el mismo es el instrumento primordial empleado para la labor de recolectar
datos, en su aplicacion corresponden considerarse tres aspectos que son basicos:

A) Proporcionar al entrevistado la informacion sobre el bien que
se pretende valorar de modo que este pueda conocer

adecuadamente el escenario del que se trata.
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B) La forma en que se ha de abordar la formulacion de la pregunta
sobre la DAP. Para esto el vehiculo y frecuencia del pago deben
quedar claros, asi como también el formato de pregunta.

03] Obtener informacion sobre las caracteristicas socioeconémicas
de las personas encuestadas. (p. 65).

Continuando con la encuesta, en cuanto al formato de la pregunta de

valoracion de acuerdo a Riera y Kristrom (1997) pueden encontrarse los siguientes:

Formato abierto: simplemente se le pide al encuestado que declare su DAP.
En una variante de este formato se le pide al encuestado elegir entre una
serie de intervalo en cudl se ubicaria su DAP.

Formato de subasta: consiste en un proceso iterativo por el que al
encuestado se le presenta un valor de partida para luego pasar a consultar
al encuestado si desea su revision a la baja o al alza.

Formato binario, dicotomico, cerrado o de referéndum: se presenta al
encuestado de la submuestra cierto precio correspondiente a su submuestra
para el bien en examinacion, preguntandosele si acepta pagar dicha
cantidad. En una variante de este formato se le vuelve a realizar la pregunta
al encuestado, presentandole un precio mayor si la primera vez respondio
afirmativamente o un precio menor si la primera vez respondié
negativamente. Adicionalmente, para la estimacion de la DAP se requiere
del uso de técnicas econométricas.

Formato de tarjeta de pago: se le ofrece al encuestado un conjunto de
posibles DAP con montos relacionados a rubros que al encuestado le den
alguna perspectiva, por ejemplo, algin coste.

Formato de ordenacién contingente o analisis conjunto: al encuestado se le
pide clasificar diferentes escenarios alternativos, cada uno relacionado a una
calidad medioambiental y un coste por el mismo. La estimacion de la DAP
también requiere del uso de técnicas econométricas semejantes a las
utilizadas para el formato binario. (pp. 142-144)

En relacion al formato de pregunta de valoracién binario, Cristeche y Penna

(2008) manifiestan que de los resultados de la encuesta se estima la “curva de

demanda implicita de la poblacién” utilizando para ello una transformacioén logit (p.

51). Para Ardila (1993) citado por Osorio y Correa (2009) no existe evidencia teérica
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para seleccionar un modelo logit frente a uno probit, sin embargo, el primero es el

utilizado habitualmente en los estudios de valoracion contingente (p. 26).

Posteriormente, a partir de los resultados del modelo puede calcularse la media o

la mediana de la DAP maxima (Riera et al., 2016, p. 142).

En cuanto a las ventajas y desventajas de los formatos de la pregunta de

valoracion, entre los mas relevantes pueden mencionarse las siguientes:

El formato abierto cuenta con la ventaja de que se obtiene directamente el
monto de DAP, recogiéndose mas datos siempre y cuando la informacion
sea exacta (Riera y Kristrom, 1997, p. 142), aunque requiere un mayor
conocimiento del encuestado sobre sus preferencias (p. 144). Asimismo,
este formato resulta util para su aplicacion en una encuesta piloto que entre
otros nos permita determinar un intervalo para los pagos y la distribucion de
los mismos (MINAM, 2015, p. 66). De otro lado, en este formato suele
presentarse una alta tasa de no respuesta dado que los encuestados no
estan familiarizados con responder este tipo de interrogantes, existiendo
gran varianza en los resultados (Limache, 2015, p. 87).

El formato de subasta tiende la ventaja que la respuesta brindada por el
encuestado es mas reflexionada, ganandose precision y requiriéndose un
menor tamafio de muestra (Gallo, 2015, p. 26). Sin embargo, suele
presentarse el sesgo de punto de partida que ocurre cuando la cifra
inicialmente presenta a la encuesta afecta a la DAP declarada al final (Riera
y Kristrom, 1997, p. 143), en ese sentido las respuestas pueden ser mas
estratégicas que honestas (Gallo, 2015, p. 26).

En el formato binario se obtienen tasas de respuesta relativamente mucho
mas altas debido a la facilidad para el encuestado de expresar su acuerdo o
desacuerdo con una propuesta, en comparacion a declarar su DAP maxima;
a la vez, permite obtener un mayor volumen de datos sobre la distribucion
de la DAP (Riera y Kristrom, 1997, pp. 142-144). Asimismo, uno de los
aspectos mas positivos de este formato es que las respuestas obtenidas
tenderian a ser honestas (Cristeche y Penna, 2008, p. 51). Sin embargo, en
este formato el modelo de estimacidn - comunmente Logit - es mas complejo,
los tamafios de muestra requeridos son grandes dado que la estimacién de
la DAP es indirecta, y, puede presentarse el sesgo de complacencia cuando
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el encuestado tiene a responder Si independientemente de su verdadera

respuesta (Limache, 2015, p. 88).

De acuerdo a Tudela (2008), partiendo de las recomendaciones de la Oficina
Nacional de Administracion Oceéanica y Atmosférica (NOAA, 1993, citado por
Tudela, 2008), el formato de Referéndum es el mas empleado en la realizacion de
estudios de valoracion contingente (p. 77).

Asimismo, Tudela (2008) menciona respecto al formato de Referéndum, en
comparacion con los otros formatos, que:

El método referéndum estda basado en un marco conceptual
microeconomico que toma como implicitos los supuestos del modelo
de competencia perfecta como es un individuo con comportamiento
racional que maximiza su bienestar sujeto a una restriccion
presupuestaria 'y que ordena sus preferencias, lo que supone también
una perfecta informacién sobre el mercado. (p. 77)

De lo sefalado parrafos arriba, en el presente trabajo se opt6 por el uso del
MVC con formato binario para la pregunta de valoracion, ello a fin de estimar el
valor, en términos monetarios, que la poblacion estudiada le asignaria a un
hipotético servicio de abastecimiento de agua potable, valor reflejado en su
disposicion a pagar (DAP) por dicho servicio; asimismo, identificar los factores que
de forma significativa influyen sobre tal DAP. Adicionalmente, los resultados de
DAP obtenidos con el formato binario se complementaron con los resultados
obtenidos para el formato Subasta a modo de referencia, como se vera mas
adelante.

Para lo anterior, este trabajo de bas6 en la derivacion hecha por otros
autores del trabajo de Hanemann (1984), trabajo en el que el autor analizé la
manera de como en el MVC para respuestas discretas deberian de formularse los
modelos logit para que sean coherentes con la hipotesis de maximizacion de la
utiidad y de cémo las medidas del excedente compensatorio y excedente
equivalente deben derivarse de modelos ajustados (p. 332).

De acuerdo con Hanemann (1984) citado por MINAM (2015) “la estructura
del modelo de disponibilidad a pagar tipo dicotomico supone que un individuo

representativo posee una funcién de utilidad (U)”, misma que depende del “estado
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del bien o servicio (a)”, el “ingreso (m)” y de las demas “caracteristicas
socioecondmicas de los beneficiarios (a)”:
U(a,m, )

- Dicha funcién de utilidad “tendra un componente deterministico v;(a, m, a),
cuya estimacion se hace a partir de una encuesta a los usuarios y de un
componente estocastico no observable, ¢g;”; donde el subindice i
corresponde al estado “a”:

U;(a,m,a) = vj(a,m, o) + &

- Se presentan dos escenarios: el inicial, con el estado original del bien o
servicio ecosistémico, representado por a=0; y, el hipotético (planteado por
el entrevistador), con el estado final del bien, representado por a=1, en el
gue los usuarios acceden a los beneficios de la mejora en la calidad o
cantidad del bien o servicio ecosistémico debiendo realizar un aporte
econémico (D).

- “Si el individuo acepta pagar una cantidad D para mantener el escenario
hipotético”, entonces se tiene que:

vi(@a=1m—-D,a) + & >vg(a=0,m,a) + g
Donde se asume que g; Yy & son “variables aleatorias independientes e
idénticamente distribuidas”. Luego, simplificando la notacién se obtiene:
vi(@a=1m-D,a) —vg(a=0,m,a) >¢g;— &
Av=v;(a=1m-D,a) —vg(a=0,m,a)
N=¢& — &

- Luego, “la respuesta del entrevistado Si / NO es una variable aleatoria”; por
ello, “la probabilidad de una respuesta positiva por parte del individuo” se
representa de la siguiente manera:

Prob(Sf) = Prob(n < Av) = F(Av)
En que “F es la funcién de distribucion acumulada de n”. (pp. 67-68)
De acuerdo con Habb y McConnell (2002) citados por MINAM (2015):
Al elegir una distribucion para n, y especificar adecuadamente v(.),
los parametros de la diferencia indicada por Av se pueden estimar con
informacion sobre el pago requerido de los individuos, de las
respuestas a la pregunta binaria y de la informacion sobre las

caracteristicas socioeconémicas de los entrevistados. (p. 68)
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Siguiendo con la propuesta de Hanemann (1984) citado por MINAM (2015)

para la funcion de utilidad indirecta “se asume una forma funcional lineal con

respecto al ingreso dado por v; = 6; + ym, junto a una distribucioén de probabilidad

paran”:

Av=v, —vg=0; +y(m—D) — 67 —ym
Av = (8; —6¢) —yD

Av=0-vyD

8, —0,=06
El coeficiente y es positivo, debido a que “el valor esperado de la utilidad (v)
aumenta con el ingreso”, por lo que cuanto mayor sea el D planteado al
entrevistado en la encuesta sera menor Av y con ello menor la probabilidad
de que el individuo responda Si. El modelo permite estimar el cambio en la
utilidad para el escenario propuesto.
Luego, “se verifica entonces que el pago (D*) que dejaria indiferente al
usuario (Av = 0) es igual al cambio en la utilidad (0) dividido por la utilidad

marginal del ingreso (y)”:
0
DAP =D* = -
y

Donde 6/y es la representacion del valor econdmico que el usuario asigna
a la mejora del bien o servicio ecosistémico con la realizacion del escenario
hipotético propuesto. (p. 68)

En el estudio de Cayo (2014), que sigue el desarrollo de Hanemann (1984)

citado por Cayo (2014), en relaciéon con la funcion de utilidad indirecta en su forma

funcional lineal se mencionan los siguientes:

Si Av esta asociada a “una distribucién de probabilidad normal para n con

media cero y varianza constante, es decir n~N(0, 6%) se obtiene un modelo
Probit, cuya probabilidad de respuesta Si se modela como”:

Prob(Sf) = Prob (n < AV) = j% N (Tl)

o oO© e VO

Si Av esta asociada a “una distribucion de probabilidad logistica para n se

obtiene un modelo Logit, cuya probabilidad de respuesta Si modela como”:

Prob(Si) = Prob Av) = ————
ro( ) rob(n < Av) 1+ exp(—Av)
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Si el interés del investigador esta en “encontrar la variacion compensada
(VC) que es la respuesta a la pregunta de DAP”; es posible la definicion de
un modelo lineal v;, visto anteriormente, tal que:

U;(@a=1,m—-VCa) =Uy(a=0,m,a)

vi(@a=1,m—-VCa)+& =vg(a=0,m,a) + g
0; +y(m—VC) +¢& =05+ ym+ g
0 =0, —6g

Luego, “si los errores se distribuyen con un modelo Probit, la variacion
compensada es”:

VC* = DAP = (8/0)/(y/0)
También, “si los errores se distribuyen con un modelo Logit, la variacion
compensada es”:

VC* = DAP = 0/y

Estos resultados “vienen a ser la primera medida del bienestar, es decir, la
medida V * de la distribucion”.
Es de mencionarse que “la magnitud de las diferencias en las medidas del
bienestar tanto para el modelo Probit como Logit son irrelevantes”; sin
embargo, dado que el modelo Logit “admite mayor varianza en la distribucién
del término de error” éste es el preferido por los investigadores.
Si se considera un modelo de utilidad lineal a semejanza de v;, la media
(V *) y la mediana (VC)* son iguales para el caso en que no se admitan
valores negativos para VC; luego, “la media monetaria del cambio de

bienestar a través de la media (V *) esta dado por”:
VC' =VC* = j (1 — G¢(D))dD = log(1 +€%) 7y
a

Donde, G¢(D) representa la probabilidad que VC sea menor o igual a D, es
decir, la probabilidad de decir NO al pago propuesto D; igualmente, (1 —
G¢ (D)) representa la probabilidad de que VC sea mayor a D.

Si se generaliza el procedimiento expuesto y se incluye el vector “a”, la
medida de bienestar esta dado por:

Vc+=VC*=DAP:e’—a:m
Y Y

Dénde:
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a; = Conjunto de caracteristicas socioecondémicas, excluyendo el ingreso

6’ = Transpuesta del vector de parametros

y = Coeficiente del precio D, o la utilidad marginal del ingreso

Podriamos reescribir la dltima expresion (DAP), considerando 3; = 6;/y, de

la siguiente manera:
K

VC* =VC"=DAP =B+ ) lﬁioq
=
El modelo econdmico especifico a ser estimado puede tomar la siguiente
forma:
Prob(Sf) = B¢ + B DAP + BINGRESO + B3EDAD + B,GENERO + ---
+ BNOTRAS_VARIABLES_SS. EE.
Donde, los modelos a estimar pueden ser tanto Logit como Probit.
La mayor parte de los estudios de valoracion contingente consideran al
modelo Logit como el mas conveniente para sus estimaciones; ello,
primordialmente, debido a que “los coeficientes estimados con este modelo
siempre presentan una menor desviacion estandar con respecto a lo
encontrado con el modelo probit”.

Asimismo, en el modelo planteado la DAP media se estima con la siguiente

formula:
1 pd
DAP,, = (—=)(Bo + B2INGRESO + B3EDAD + B,GENERO + ---
1
+ BNOTRAS_VARIABLES_SS.EE.)
(pp. 28-29)

Mena (2018) sefiala que en el modelo econométrico a estimar: la cierta

probabilidad de responder Si de parte de los habitantes para el escenario hipotético

propuesto esta relacionado con la variable dependiente; mientras, las variables

independientes estan relacionadas al precio hipotético del servicio, siendo

importante las condiciones actuales del servicio, y las caracteristicas

socioeconémicas. En ese sentido, el modelo econométrico a estimar puede

representarse de la siguiente manera:
Prob(Sf) = B¢ + B,PRECIO_HIPOTETICO + B,INGRESO + B3EDAD + B,GENERO + ---

n + B OTRAS_VARIABLES_SS. EE.

Dénde, “u” es el término de error estocastico. (pp. 30-31)
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Por otro lado, Gallo (2015) siguiendo el método de valoracién contingente
(MVC) para estimar la DAP por el servicio de agua potable y alcantarillado identifica
como variables explicativas de la probabilidad de la DAP (asi como el signo
esperado de su respectivo coeficiente estimado) el sexo (+/-), la edad (+/-), el
estado civil (+) y nivel educativo del encuestado(+) — los anteriores
correspondientes al jefe del hogar o conyugue -, los ingresos mensuales del hogar
(+), lugar-procedencia del agua (+), numero de hijos bajo el mismo techo (+),
calidad percibida del agua (+), importancia que se le asigna al agua (+) y el
padecimiento de alguna enfermedad a consecuencia del consumo de agua (+). (pp.
69-73)

Los resultados del mejor modelo econométrico estimado (uno logit)
mostraron que las variables explicativas que actlan de forma estadisticamente
significativa sobre la probabilidad de responder Si a la pregunta de DAP fueron los
ingresos mensuales del hogar (+), el numero de hijos bajo el mismo techo (+), la
calidad percibida del agua (+), la importancia que se asigna al agua (+) y el
padecimiento de alguna enfermedad a consecuencia del consumo de agua (+)
(Gallo, 2015, p.81); asimismo, los encuestados manifestaron estar dispuestos a
pagar por la instalacion del servicio de agua potable a fin de mejorar su calidad de
vida, disminuir la incidencia de enfermedades y dejar un legado para las siguientes
generaciones (Gallo, 2015, p. 87).

Mena (2018) para la estimacion de la DAP de los habitantes de las
Urbanizaciones Santa Cruz y Mijani de la ciudad de Putina empleé el MVC,
habiendo identificado como las variables explicativas de la probabilidad de
responder Si a la pregunta de la DAP al nivel educativo (+), ingreso total (+), género
(+/-), edad (+) — los anteriores correspondientes al jefe o encargado del hogar —,
precio hipotético (-), continuidad del servicio (-) y tamafio del hogar (+) (pp. 30-34).
De los resultados se obtuvo que empleando un modelo Logit la DAP media mensual
por familia era de S/ 8.61, siendo las variables que incidieron significativamente
sobre dicha decisién el ingreso total, el precio hipotético y el género (Mena, 2018,
pp. 53-58).

En el estudio de Sandoval y Valdivia (2016), cuyo objetivo fue estimar el valor
econdémico del agua para la poblacion de la delegacién de Iztapalapa, entendido
como la disposicién a pagar (DAP) para la mejora del servicio de agua, para lo cual
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emplearon el MVC (p. 1469). Los autores finalmente estimaron una DAP promedio
de $62.63, habiendo utilizado como variables explicativas de la probabilidad de
responder Si a la pregunta de DAP solo las variables precio, edad, sexo y
escolaridad por haber resultado estadisticamente significativa en una primera
estimacion, al contrario de las variables estado civil, ingreso, tamafio familiar,
escasez del agua percibida y calidad del agua percibida (p. 1474).

Tudela (2017) en su investigacion conducida en el 2014 para estimar la DAP
por mejoras en el sistema de tratamiento de aguas residuales en Puno, Peru,
mediante el MVC encontré que la media de la DAP - interpretada como un
incremento a la tarifa de agua potable y alcantarillado — era de 4.38 soles (US$
1.46) (p. 343). Asimismo, el autor hall6é que la DAP era significativamente afectada
por la variable socioeconémicas relativas al precio (-), el presupuesto del hogar (+),
el nivel educativo (+) y la localizacion geografica de la vivienda del encuestado (-)

respecto a la planta de tratamiento (Tudela, 2017, pp.347-349).
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. METODOLOGIA

3.1.

Tipo y diseio de la investigacion

Tipo de investigacion: investigacion aplicada

Diseio de investigacion: disefio no experimental

La

comparativo y a nivel explicativo.

3.2.

investigacion se

realizd a nivel

transversal

Variables y operacionalizacion

Variable independiente: condiciones socioeconémicas

Variable dependiente: valoracion del servicio

descriptivo simple,

Se puede ver un resumen de las definiciones de las variables y sus

dimensiones en la Tabla 1. Asimismo, la matriz de operacionalizacion de las

variables se encuentra mas detallado en el Anexo 1.

Tabla 1

Operacionacionalizacioén de las variables

Variables de

Definicion

Definicion

Condiciones
socioeconémicas

desarrollan su
existencia,
enmarcadas por
particularidades
individuales, y por
el contexto
econdémico y social
en el que les toca
vivir’; asimismo, “se
mide por ciertos
indicadores
observables” (INEI,
2016, citado en
Sedano, 2018, p.
93).

; : Dimension
estudio conceptual operacional
Variable “Son los modos en Las condiciones socioecondémicas se Calidad del
independiente: las personas miden de las siguientes maneras: servicio de

- Estado y capacidades del servicio de
abastecimiento de agua para cubrir las
necesidades del usuario, medido
empleando la Escala de Likert.
Considera el estado actual y la
percepcion del usuario del servicio
prestado de agua para el consumo, sea o
no potable dicha agua.

- Caracteristicas socioeconémicas
identificables con alguno o todos los
miembros de la familia, de los tipos
demografico, educativo o econémico. Se
miden sus indicadores mediante escalas
nominales, ordinales y de razén, segin
corresponda.

abastecimiento de
agua

Factores
socioeconémicos
de los miembros
de la familia

Variable
dependiente:

Valoracioén del
servicio de
abastecimiento de
agua

Consiste en
establecer el valor
de los atributos del
servicio,
diferenciando las
caracteristicas de
UsO y No uso, para
luego llegar a un
valor monetario
representativo
(Leal, 1996, citado
en Soria, 2012, pp.
46-47).

La valoracion del servicio de
abastecimiento de agua se mide de las
siguientes maneras:

- Grado en el cual el desempefio del
servicio de abastecimiento de agua cubre
necesidades y expectativas del usuario,
medido empleando la Escala de Likert.

- Pago méaximo que la familia estaria
dispuesta a realizar por recibir el servicio
de abastecimiento de agua, medido en
unidades monetarias. En el estudio,
dicho valor se estima en un escenario
hipotético en el que se percibe el servicio
de abastecimiento de agua potable en la
vivienda.

Satisfaccion del
usuario

Disposicion a
pagar por el
servicio de agua
potable

Elaboracion. Propia
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3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis
Poblacion: esta constituida por el total de familias que habitan de forma
permanente las comunidades de Ccayau y Ccollana - distrito de Luricocha,
provincia de Huanta, departamento de Ayacucho — y que se encontraban
registradas en el libro padrén de usuarios de las juntas administradoras de servicios
de saneamiento (JASS) de sus comunidades a agosto de 2021.
Muestra: esta conformada por la totalidad de la poblacién de estudio, dado que el
namero de familias que conforman las comunidades de Ccayau y Ccollana no es
relativamente alta. Adicionalmente, dado que el presente estudio se emple6 el
método de valoracion contingente (MVC), método en el que se prefiere el mayor
tamafio de muestra para una mayor precision de las estimaciones, se optd por
trabajar con el total de la poblacién a nivel estadistico.
Muestreo: se optd por un muestreo censal, habiéndose trabajado con el total de la
poblacion.
Unidad de analisis: la familia perteneciente a las comunidades de Ccayau o
Ccollana en el periodo en que se realiz6 el estudio.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica utilizada para la recoleccion de datos es la encuesta, habiéndose
empleado como el instrumento el cuestionario, optandose por esta técnica porque
permite recolectar informacion primaria de manera directa de la poblacion en
estudio.

Adicionalmente, es importante mencionar que la encuesta fue aplicada a
los(as) jefes(as) de familia.
3.5. Procedimientos

Se parti6 con generar una base de datos con la informacion recopilada
mediante la encuesta, la cual fue trasladada a una hoja de calculo empleando el
Software Excel, organizandola de acuerdo con los indicadores de la variable
dependiente y variable independiente.

Posteriormente se pasé al andlisis estadistico y econométrico de la
informacion empleando los softwares Microsoft Excel, SPSS y Eviews; habiéndose

procedido como se describe en las lineas adelante.
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3.6.

3.6.1. Analisis descriptivo

Método de analisis de datos

Por cada uno de los indicadores de las variables en estudio se generaron las
tablas y/o gréficas de frecuencias respectivas, procediendo a una breve descripcion
de la informacién presentada.

3.6.2. Analisis correlacional

Para conseguir el primer objetivo especifico mencionado en el presente
estudio, se procedid a realizar al andlisis de correlacion entre las dimensiones
calidad del servicio de abastecimiento de agua y satisfaccion del usuario,
correspondientes a la variable independiente y variable dependiente
respectivamente.

Adicionalmente, para el calculo del coeficiente de correlacion, por el lado de
la dimension calidad del servicio de abastecimiento de agua solo se consideraron
los datos de los indicadores directamente relacionados a las “dimensiones de la
calidad del servicio” expuestas en el marco teérico del presente trabajo. Asi, en la

siguiente tabla se detallan los indicadores considerados en el calculo del coeficiente

de correlacién por cada una de las dimensiones de las variables en estudio:

Tabla 2

Indicadores considerados en el calculo del coeficiente de correlacion

Dimensién

Calidad del servicio
de abastecimiento de agua

Satisfaccion del usuario

Indicadores

- Percepcién del estado de conservacién
de los activos/bienes tangibles empleados
en la provision del servicio

- Percepcion de la presentacion personal
de los encargados del servicio

- Disponibilidad del servicio

- Cumplimiento de la programacién de la
prestacion del servicio

- Respuesta oportuna

- Prontitud en la
inconvenientes

- Cumplimiento de compromisos

- Percepcion sobre los conocimientos del
proveedor

- Trasmision de confianza

- Trato al usuario

- Comunicacion y provisién de informacién
al usuario

solucion  de

- Facilidad de acceso al servicio de
abastecimiento

- Conformidad del usuario con la cantidad de
agua provista

- Conformidad del usuario con la continuidad
del servicio

- Conformidad general del usuario con las
caracteristicas del servicio

- Ventaja relativa de Ila
aprovisionamiento

- Cumplimiento de las expectativas del usuario
- Percepcion de la salubridad del agua provista
- Percepcion del desempefio de las actividades
para la provision del servicio

- Conformidad con la solucién de problemas

- Iniciativa del proveedor para la mejora del
servicio

- Retencidn del usuario

fuente de

Elaboracion. Propia

Los diferentes indicadores de la calidad del servicio actual de abastecimiento
de agua y de la satisfaccién con el mismo fueron presentados al encuestado por

medio de afirmaciones en las que describen escenarios positivos, cuya
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correspondencia con la realidad de los encuestados se les fue preguntada,
siguiendo la practica encontrada en la literatura, empleando una escala de Likert,
gue para el caso del presente estudio tiene un rango del 1 al 5.

Tabla 3

Escala de Likert para calificar la calidad y la satisfacciéon

1 | Totalmente en desacuerdo Negativa
2 | En desacuerdo Negativa
3| Ni de acuerdo ni en desacuerdo | Neutral
4 | De acuerdo Positiva
5 | Totalmente de acuerdo Positiva

Elaboracion. Propia

En el caso de la percepcion de la calidad del servicio actual de
abastecimiento de agua a la vivienda: las calificaciones 1 y 2 indican una
percepcion negativa respecto a la calidad, la calificacion 3 indica indecision — por
duda, indiferencia o desconocimiento —, mientras que las calificaciones 4 y 5 indican
una percepcion positiva.

En el caso de la manifestacion de la satisfaccion del usuario/cliente con el
actual servicio de abastecimiento de agua a la vivienda: las calificaciones 1y 2
indican insatisfaccion, la calificacién 3 indica indecision — por duda, indiferencia o
desconocimiento —, mientras que las calificaciones 4 y 5 indican satisfaccion.

Luego, dado que para la medicion de la calidad del servicio y la satisfaccion
del usuario del servicio de abastecimiento de agua se emple6 una escala Likert se
tiene que los items seleccionados de las dimensiones calidad y satisfaccion tienen
caracteristicas de una variable categorica ordinal, por lo que para medir la
correlacion entre estas dimensiones se recurrid al célculo del coeficiente de
correlacion (rho) de Spearman, a la que se sumo la realizacién de una prueba de
hipotesis.

Una vez identificados los items de la encuesta correspondientes a la cada
una de las dimensiones en analisis, se procedid a su agrupamiento en dos variables
artificiales, cada una correspondiente a una dimension, mediante la siguiente

férmula:
-
variable;; = Z item; 5

Dénde:
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j : indice que representa el numero de la observacién o del

cuestionario aplicado

k : indice que representa a la dimensién
i : indice que representa el nimero del item
ftem;y ; : valor para la observacion nuamero “j” del item con el

namero “i” que perteneciente a la dimensién “k”

variablej, valor para la observacion numero “” de variable
generada que representa a la dimensién “k”

Luego, el coeficiente de correlacion (rho) de Spearman se calculé6 mediante

la siguiente formula:

6 * Y d?
=@
Donde:
P : coeficiente de correlacién de Spearman
d X diferencia entre los correspondientes datos de orden de las
variables correlacionadas
n X namero de parejas de datos

La interpretacion del coeficiente de correlacidon de Spearman se realiza al
igual que la del coeficiente de correlacion de Pearson, como se muestra en la
siguiente tabla:

Tabla 4

Interpretacion del Coeficiente de Correlacion de Spearman

Valor de “r” Significado

-1.00 Correlacién negativa perfecta
-0.90 Correlacién negativa muy fuerte
-0.75 Correlacién negativa considerable
-0.50 Correlacién negativa media

-0.25 Correlacién negativa débil

-0.01 Correlacién negativa muy débil
0.00 No existe correlacion entre las variables
+0.01 Correlacion positiva muy débil
+0.25 Correlacion positiva débil

+0.50 Correlacién positiva media

+0.75 Correlacién positiva considerable
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente. Torres (2018)
Finalmente, se aplicd una prueba de hipotesis para determinar la existencia
de correlacion lineal de la siguiente forma:

Hy: p=0 (no existe correlacion lineal)
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H,: p# 0 (existe correlacion lineal)

Donde el estadistico de prueba es:

n—2
El estadistico t sigue una distribucion t-student con n — 2 grados de libertad.
Luego, el criterio para aceptar o rechazar la hipotesis nula (Hy : p = 0) es el
siguiente:

- Sip—v  (th<p—-v  (te,_,), serechaza Hg
S

- Sip—v (e =p—v (Ia ),se acepta Hg

5,71—2

Donde te, _, se conoce como el valor critico y corresponde al valor
>

2

respectivo en una tabla estadistica de la distribucion t-student con n — 2
grados de libertad para un nivel de significancia . a
3.6.3. Analisis econométrico

Para alcanzar el segundo objetivo especifico mencionado en la presente
investigacion, se procedio a realizar el andlisis de regresion entre las dimensiones
factores socioeconomicos de los miembros de la familia y disposicion a pagar por
el servicio de agua potable, correspondientes a la variable independiente y variable
dependiente respectivamente.

Asimismo, en el andlisis de regresion se empled el método de valoracién
contingente (MVC) con un formato dicotomico para el indicador de eleccion de
percibir/pagar por el servicio, entendiéndose que al elegir percibir un servicio
también se acepta realizar el respectivo pago por el mismo. El método nos permitio
estimar los valores de los coeficientes de un modelo econométrico en el que el
indicador de eleccion de percibir/pagar por el servicio es explicado por los
indicadores de la dimension factores socioecondémicos de los miembros de la
familia. Sin embargo, es de recalcarse que en el modelo econométrico también se
agreg6 como explicativa el precio hipotético del servicio de agua potable, no sélo
porque dentro de la teoria economica de la eleccion del consumidor estudia el
importante rol del precio en las elecciones de consumo sino también porque, como
parte del MVC, ello nos permite estimar la DAP de las familias de forma indirecta.

En ese sentido, en el Cuestionario de encuesta se aprecia que el precio hipotético
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esta incluido en el escenario también hipotético en el que la poblacion accede al
servicio de agua potable, en el que la poblacién hace su eleccion al responder Si o
NO para un precio hipotético dado.

El modelo econométrico estimado es un modelo de regresién logistica que

tiene la siguiente forma:

PSI =
1+ e72

Z = Bo + B1PREC + B,EDA + B5SE + B4ECC + BsMIF + B4<EDU + B,0CU + BgING + u

Donde:

PSI  : probabilidad de responder “si” a la pregunta de disposicion a pagar.

PREC : precio hipotético del servicio

EDA : edad del jefe de familia

SE : sexo del jefe de familia

ECC : estado civil o conyugal del jefe de familia

MIF : cantidad de miembros que conforman la familia

EDU : nivel de instruccion del jefe de familia

OCU : tipo de ocupacion principal del jefe de familia

ING : total del ingreso familiar mensual

u . error aleatorio

A fin de estimar los coeficientes de las variables explicativas o regresoras en
el modelo se emplea el método de Maxima Verosimilitud (MV), siendo previamente

necesario la transformacion lineal del modelo anterior en la siguiente expresion:

L=1 ( PSI )—Z
— M1 ps1) T

Una vez obtenidos los resultados de la regresion se procedié a la eleccion
de los estimadores que resultaron estadisticamente significativos con el propadsito
de obtener el modelo de regresion mas adecuado. En ese sentido, para la eleccion
de los regresores para el mejor modelo, siguiendo a Mena (2018), se consideraron
como criterios que los coeficientes de las variables explicativas tengan los signos
esperados, que los coeficientes de las variables explicativas sean estadisticamente
significativos a un nivel de confianza aceptable y que el logaritmo de maxima

verosimilitud del modelo sea suficientemente grande.

42



Luego, para el calculo de la media de la disposicion a pagar (DAP) de la
muestra se emplearon los coeficientes estimados del mejor modelo de regresion

obtenido, efectuandose posteriormente el siguiente calculo:

5AT, = A Ba_LPRECi
—B1
Donde:
DAP, : DAP estimado de la familia i
Zi : Z estimado para la familia i
B; : coeficiente estimado de la regresora PREC
PREC; : valor de PREC planteado a la familia i en la encuesta

De los resultados anteriores para las familias encuestadas se procedi6 al
calculo de la DAP media.

Por ultimo, se estimo la DAP agregada, es decir la suma de la DAP del total
de la poblacion de las comunidades de Ccayau y Ccollana, para un periodo
mensual y anual. Este equivale al producto de la DAP media por el nimero de
familias de dichas comunidades para el periodo en cuestion.

3.7. Aspectos éticos

Para la presente investigacion se requirio aplicar un cuestionario a los
pobladores de las comunidades de Ccayau y Ccollana, lo que implico la obtencién
de su informacion personal, por lo que para no faltar a la confianza de los
encuestados se manejo sélo la informacién requerida para la investigacion y se
conservo el anonimato de los encuestados.

Asimismo, en atencion de la coyuntura sanitaria que vivio el pais al momento
en el que se planed la realizacién de la encuesta, se manejaron protocolos de
bioseguridad basicos, a fin de salvaguardar la salud y bienestar de las
comunidades, como parte de nuestra responsabilidad social.

Por otro lado, toda informacion obtenida de diversas fuentes para la
elaboracion del presente trabajo de investigacidon contd con la respectiva y
adecuada mencién de las fuentes, a fin de dar créditos a sus correspondientes
autores.

Finalmente, toda la informacion que se muestra en la investigacion no falta
a la verdad, tanto en las fuentes como en los resultados, manteniéndose en cada

instante la honestidad y responsabilidad social por parte del autor.
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IV. RESULTADOS
4.1. Analisis descriptivo

En las siguientes lineas se presenta el andlisis de los resultados de la
encuesta aplicada a la poblacion en estudio a lo largo del mes de agosto de 2021,
dirigida a 220 jefes(as) de familia, cuyos datos pueden consultarse en el Anexo 3.
4.1.1. Factores socioeconémicos de los miembros de la familia

El andlisis de los factores socioeconomicos de los miembros de la familia
giré principalmente alrededor de la figura del jefe o la jefa de familia, dado su rol
como cabeza del hogar.

En ese sentido, en el Grafico 1 se muestra que la edad promedio de los jefes
de familia es de 45.35 afios junto a una mediana de 45 afios; con una edad minima
de 19 afios y una edad maxima de 87 afios. Asimismo, en cuanto a la distribucion
del factor “edad”, ésta presenta una asimetria positiva (coeficiente de asimetria de
0.2576) y un ligero achatamiento por la dispersion de los datos respecto a la media
(coeficiente de curtosis 2.6475, menor a 3 que es el valor de referencia que
representa el coeficiente de curtosis de una distribucion normal); sin embargo, no
puede rechazarse que el factor “edad” siga una distribucion normal (p-valor de la
prueba Jarque-Bera de 16.75%).

Grafico 1
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En la Tabla 5 se aprecia que el existe una proporcion mayor de jefes de
familia de sexo femenino (58.2%), con 128 individuos, que jefes de familia de sexo
masculino (41.8%), con 92 individuos.

Tabla 5

Sexo de los jefes de familia

Categoria Cantidad %
Varén 92 41.8
Mujer 128 58.2
TOTAL 220 100.0%

Elaboracion. propia

En la Tabla 6 se aprecia que existe una proporcion mayor de jefes de familia
cuyo estado civil o conyugal pertenece a la categoria “conviviente” (50.9%), 112
individuos, seguido por la categoria “casado(a)” (25.5%), con 56 individuos. Por el
contrario, la categoria con una menor proporcién de jefes de familia es “soltero(a)”
(4.5%) con 10 individuos.
Tabla 6

Estado civil o conyugal de los jefes familia

Categoria Cantidad %
Soltero(a) 10 4.5
Conviviente 112 50.9
Casado(a) 56 25.5
Divorciado(a)/separado(a) 19 8.6
Viudo(a) 23 10.5
TOTAL 220 | 100.0

Elaboracion. propia

En el Gréafico 2 se muestra que el promedio del nimero de miembros de
familia en la poblacion estudiada es de 3.90 personas junto a una mediana de 4
personas; con un numero minimo de miembros de 1 persona y un maximo de 10
personas. Asimismo, en cuanto a la distribucién del factor “nUmero de miembros de
la familia”, ésta presenta una asimetria positiva (coeficiente de asimetria de 0.9420)
y un apuntalamiento por cierta concentracion de los datos alrededor la media
(coeficiente de curtosis de 4.5936, mayor a 3); no existiendo evidencia para
aceptarse que el factor “nimero de miembro de la familia” siga una distribucion
normal (p-valor de la prueba Jarque-Bera de 0.00%).

En la Tabla 7 se aprecia que el existe una proporcidon mayor de jefes de
familia con un nivel de educacion “primaria” (47.3%), con 104 individuos, seguida

por la categoria “secundaria” (38.6%), con 85 individuos. En cambio, sin considerar
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la categoria “postgrado” para la que no se casos, la categoria educativa con el

menor numero de jefes de familia es “superior universitario” (0.9%), con 2
individuos.
Gréfico 2
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Tabla 7
Nivel de instruccion del jefe de familia
Categoria Cantidad %
Sin instruccion 12 5.5
Primaria 104 47.3
Secundaria 85 38.6
Superior técnica/pedagogica 17 7.7
Superior universitario 2 0.9
Postgrado 0 0.0

Elaboracion. propia

TOTAL

220

100.0

En la Tabla 8 se muestra que el existe una proporcion mayor de jefes de

familia con un tipo de ocupacion laboral “amo(a) de casa” (50.9%), con 112

individuos, seguida por la categoria “agricultor(a)” (35.0%), con 77 individuos. De

otro lado, sin considerar las categorias “desocupado(a)/desempleado(a)” vy

“jubilado(a)/pensionado(a)” para las que no se registraron casos, las categorias con

un menor numero de jefes de familia pertenecientes a ellas son “ganadero(a)”,

“profesor(a)”, “técnico(a)” y “transportista”, con 3 0 menos casos cada una.

En este punto es necesario aclarar que dentro de la categoria “otros”

quedaron registrados los casos de individuos que no pudieron manifestar cual era

su ocupacion laboral principal y que ante la insistencia prefirieron no responder.
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Tabla 8

Tipo de ocupacion de los jefes de familia

Categoria Cantidad %
Desocupado(a)/desempleado(a) 0 0.0
Amo(a) de casa 112 50.9
Agricultor(a) 77 35.0
Ganadero(a) 1 0.5
Obrero(a) 5 2.3
Negociante 6 2.7
Profesor(a) 3 1.4
Técnico(a) 3 1.4
Transportista 3 1.4
Jubilado(a)/pensionado(a) 0 0.0
Otros 10 4.5
TOTAL 220 100.0

Elaboracion. propia

En el Grafico 3 se aprecia que el promedio del ingreso mensual total de las

familias en la poblacion estudiada es de 457.95 soles junto a una mediana de 400

soles; con un ingreso mensual total minimo de 100 soles y un maximo de 2500

soles. Asimismo, en cuanto a la distribucion del factor “ingreso mensual total de la

familia”, ésta presenta una apreciable asimetria positiva (coeficiente de asimetria

de 2.9894) y un pronunciado apuntalamiento por la concentracion de los datos

alrededor la media (coeficiente de curtosis de 12.8995, manifiestamente mayor al

valor de referencia 3); no existiendo evidencia para aceptarse que el factor “ingreso

mensual total de la familia” siga una distribucion normal (p-valor de la prueba
Jarque-Bera de 0.00%).

Grafico 3
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4.1.2. Calidad del servicio de abastecimiento de agua

Primeramente, se presentan algunos aspectos relacionados a las
condiciones materiales objetivas del servicio de abastecimiento de agua para su
consumo en la vivienda.

En ese sentido, en la Tabla 9 se muestra que el 100% de las familias tiene
acceso del servicio de abastecimiento de “agua no potable”, al igual que al servicio
de luz eléctrica. Sin embargo, las familias carecen de algun servicio de
abastecimiento de agua potable, ademas de estar faltos también de un servicio
publico de desagle para la disposicion de aguas servidas y de otros servicios.
Tabla 9

Servicios a los que tiene acceso la vivienda

Categoria Cantidad %
Agua potable 0 0.0
Agua no potable 220 100.0
Desagie 0 0.0
Luz 220 100.0
Teléfono 0 0.0
Internet 0 0.0
Otros 0 0.0

Elaboracion. propia

En la Tabla 10 se aprecia que la mayoria de las familias cuentas con una
conexion del servicio higiénico del tipo “pozo ciego o negro/letrina” (97.7%), con
215 casos, a la que le siguen las categorias “red publica fuera de la vivienda” (1.4%)

y “pozo séptico” (0.9%), con 3y 2 casos respectivamente.

Tabla 10
Tipo de conexion del servicio higiénico
Categoria Cantidad %

Red publica dentro de la vivienda 0 0.0
Red publica fuera de la vivienda 3 1.4
Rio. acequia o canal 0 0.0
Pozo séptico 2 0.9
Pozo ciego o negro/letrina 215 97.7
Otros 0 0.0
TOTAL 220 100.0

Elaboracion. propia

En cuanto al item “fuente principal de abastecimiento del agua que se
consume en la vivienda” de la encuesta, como se aprecia en los resultados del item
10 en el Anexo 3, el 100% de las familias tienen como principal fuente de
abastecimiento una “red publica dentro o fuera de la vivienda (agua entubada)”.
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En el Gréafico 4 se muestra que el gasto mensual de las familias por el agua
gue consumen en la vivienda se distribuye entre cuatro valores, lo cuales son 1, 2,
3y 4 soles. Asimismo, el promedio de los valores del item “gasto mensual por el
agua que se consume en la vivienda” es de 1.91 soles, siendo la mediana y la moda
de 2 soles. En cuanto a la distribucion de los valores de este item, ésta presenta
una asimetria positiva (coeficiente de asimetria de 0.4878) y un apuntalamiento por
la concentracién de los datos alrededor de la media (coeficiente de curtosis de
7.4255, mayor a 3); no existiendo evidencia para aceptar que los valores del item
sigan una distribucién normal (p-valor de la prueba Jarque-Bera de 0.00%).
Grafico 4
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En el Grafico 5 se muestra que el nimero de dias a la semana en que las
familias reciben el servicio de abastecimiento de agua en la vivienda se distribuye
entre cuatro valores, lo cuales son 2, 3, 4 y 7 dias. Asimismo, el promedio de los
valores del item “ndimero de dias a la semana que se recibe el abastecimiento de
agua a la vivienda” es de 5.94 dias, siendo la mediana y la moda de 7 dias. En
cuanto a la distribucién de los valores de este item, ésta presenta una asimetria
negativa (coeficiente de asimetria de -0.7079) y cierto achatamiento por la
dispersion de los datos respecto de la media (coeficiente de curtosis de 1.6322,
menor a 3); no existiendo evidencia para aceptar que los valores del item sigan una

distribucion normal (p-valor de la prueba Jarque-Bera de 0.00%).
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Adicionalmente es importante sefalar en cualquiera de los dias en que la
familia recibe el servicio de abastecimiento de agua en la vivienda este servicio no
es continuo, es decir, el servicio solo se brinda por horas el dia en que se recibe.
Grafico 5
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Elaboracion. propia

En la Tabla 11 se aprecia que los elementos mayormente empleados por las
familias para el almacenamiento del agua que reciben, sin implicar que no se use
mas de un elemento, son baldes (80.5%) y bidones (52.3%), con 177 y 115 casos
respectivamente; mientras que, ningun encuestado manifesto el empleo de latas o
algun elemento fuera de los que se le planted en la encuesta. Asimismo, solo el
0.9% de los encuestados, equivalente a 2 casos, manifestaron no emplear algun

elemento para el almacenamiento del agua.

Tabla 11
Tipo de almacenamiento de agua en la vivienda
Categoria ~ Cantidad %

Ninguno 2 0.9
Cilindro 21 9.5
Balde 177 80.5
Tinaja 6 2.7
Lata 0 0.0
Bidones 115 52.3
Otros 0 0.0

Elaboracion. propia
En la Tabla 12 se muestra la intensidad de uso del agua obtenida de la fuente

“red publica dentro o fuera de la vivienda (agua entubada)”: i) se emplea para
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cocinar en el 95.0% de los casos con regularidad y en el 5.0% de los casos pocas
veces; ii) se utiliza para lavar ropa en el en el 79.5% de los casos pocas veces y en
el 20.0% de los casos con regularidad; se emplea para el aseo personal en el 96.4%
de los casos con regularidad y en el 3.6% de los casos pocas veces ; iv) se utiliza
para el aseo de la casa en el 70.9% de los casos pocas veces y en el 28.6% de los
casos con regularidad, y; se emplea para el riego de la huerta/jardin en el 68.2%
de los casos pocas veces y en el 30.9% de los casos nunca.

Tabla 12

Intensidad del uso del agua en la vivienda segun el tipo de uso

Tipos de uso
Categoria P t(_)mar y Lavar ropa Aseo personal Aseo de la casa Reg_ar .
cocinar huerta/jardin

Cant. % Cant. % Cant. % Cant. % Cant. %
Nunca 0 0.0 1 0.5 0 0.0 1 0.5 68 30.9
Pocas 11| 50| 175 79.5 8 36| 156 709| 150 68.2
veces
ethge”'arm 209| 95.0 44 200| 212 96.4 63 28.6 2 0.9

220 . 220 100.0

A continuacion, se presentan las calificaciones de los encuestados respecto

Elaboracion. propia

a ciertos aspectos referentes al estado actual del servicio de abastecimiento de
agua para su consumo en la vivienda. Estos aspectos se presentan agrupados de
acuerdo a las dimensiones de la calidad del servicio del modelo Servqual.

En ese sentido, en relacion a la dimensién “aspectos tangibles” de la calidad
del servicio de abastecimiento de agua que se consume en la vivienda, en la Tabla
13 se aprecia que respecto a la afirmacién “la infraestructura, instalaciones,
maquinarias (incluidos vehiculos) y/o equipos empleados en el abastecimiento de
agua se encuentran en buen estado” el 55.5% de los encuestados manifesté estar
totalmente en desacuerdo y el 29.5% indicO estar en desacuerdo. Asimismo,
respecto a la afirmacion “el (la/los) encargado(a/s/as) de abastecerle de agua
esta(n) adecuadamente vestido(s) y equipado para su labor” el 44.5% manifesto
estar totalmente en desacuerdo y el 42.3% indico estar en desacuerdo.

En relacion a la dimension “fiabilidad”, en la Tabla 14 se aprecia que respecto
a la afirmacion “la fuente de abastecimiento se encuentra normalmente disponible
para su uso” el 33.2% de los encuestados manifestd estar totalmente en
desacuerdo y el 29.5% indicé estar en desacuerdo. Asimismo, respecto a la

afirmacion “se cumple con los horarios/dias/fechas establecidos para el
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abastecimiento de agua” el 38.6% manifesto estar en desacuerdo y el 30.0% indicé

estar ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Tabla 13

Calificacion de los aspectos tangibles del servicio de abastecimiento

Totalmente en

desacuerdo 122 55.5 98 44.5
En desacuerdo 65 29.5 93 42.3
Ni de acuerdo ni

en desacuerdo 31 14.1 27 12.3
De acuerdo 2 0.9 2 0.9
Totalmente de 0 0.0 0 0.0
acuerdo

TOTAL 220 100.0 220 100.0

Elaboracion. propia
Tabla 14

Calificacion de la fiabilidad del servicio de abastecimiento

Totalmente en 73 332 59 26.8
desacuerdo

En desacuerdo 65 29.5 85 38.6
Ni de acuerdo ni

en desacuerdo 61 27.7 66 30.0
De acuerdo 21 9.5 10 4.5
Totalmente de 0 0.0 0 00
acuerdo

Elaboracion. propia

En relacion a la dimension “capacidad de respuesta”, en la Tabla 15 se
aprecia que respecto a la afirmacién “puede acceder a la fuente de abastecimiento
con la oportunidad en que lo requiere y sin demoras” el 36.8% de los encuestados
manifestd estar en desacuerdo y el 31.4% indicé estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo. Asimismo, respecto a la afirmacién “los inconvenientes que se
presentan normalmente se resuelven con prontitud” el 43.2% manifestd estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo y 25.5% indicé estar en desacuerdo.

En relacion a la dimension “seguridad”, en la Tabla 16 se aprecia que
respecto a la afirmacion “el (la/los) encargado(a/s/as) de abastecerle de agua
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normalmente cumple(n) con los compromisos que asume(n)” el 29.1% de los
encuestados manifestd estar de acuerdo y el 27.3% indicé estar en desacuerdo.
Asimismo, respecto a la afirmacion “el (la/los) encargado(a/s/as) de abastecerle de
agua cuenta con los conocimientos suficientes para cumplir con su labor” el 33.2%
de los encuestados manifestd estar ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 23.6%
indic6 estar de acuerdo. Luego, en relacion a la afirmacion “el (la/los)
encargado(a/s/as) de abastecerle de agua le trasmite(n) confianza” el 40.5% de los
encuestados manifesto estar ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 26.4% indicé estar
de acuerdo.

Tabla 15

Calificacion de capacidad de respuesta del proveedor del servicio de

abastecimiento

Totalmente en 59 26.8 52 236
desacuerdo
En desacuerdo 81 36.8 56 255
Ni de acuerdo ni
en desacuerdo 69 31.4 95 432
De acuerdo 11 5.0 17 7.7
Totalmente de 0 0.0 0 00
acuerdo
TOTAL | 220 | 100.0 220 | 100.0 |
Elaboracion. propia
Tabla 16

Calificacion de la seguridad que transmite el proveedor del servicio de

abastecimiento

Totalmente en

desacuerdo 36 16.4 42 19.1 34 15.5
En desacuerdo 60 27.3 50 22.7 34 155
Ni de acuerdo ni

en desacuerdo 58 26.4 73 33.2 89 40.5
De acuerdo 64 29.1 52 23.6 58 26.4
Totalmente de > 0.9 3 14 5 23
acuerdo

TOTAL 220 100.0 220 100.0 220 100.0

Elaboracion. propia




En relacidon a la dimensién “empatia”, en la Tabla 17 se aprecia que respecto
a la afirmacion “el (la/los) encargado(a/s/as) de abastecerle de agua tiene(n) buen
trato al usuario” el 40.0% de los encuestados manifesté estar de acuerdo y el 30.0%
indico estar ni de acuerdo ni en desacuerdo. Asimismo, respecto a la afirmacién “el
(la/los) encargado(a/s/as) de abastecerle de agua se comunica(n) adecuadamente
y le provee(n) de la informacion que usted le(s) requiera” el 61.8% de los
encuestados manifestd estar de acuerdo y el 22.3% indicé estar ni de acuerdo ni
en desacuerdo.
Tabla 17
Calificacion de la empatia demostrada por el proveedor del servicio de

abastecimiento

ITEM
El (la/los) encargado(a/s/as) de
Categoria abasEtIet(:Ig:gsd)eegCﬁ!\gtai‘g:é%?ﬁi)e?ﬁrato SloEElaee (B Gl 2Ll e CELITEE(T)
9 al ?Jsuario adecuadamente y le provee(n) de la
) informacioén que usted le(s) requiera.
Cantidad % Cantidad %
Totalmente en 34 15.5 21 95
desacuerdo
En desacuerdo 30 13.6 8 3.6
Ni de acuerdo ni 66 30.0 49 223
en desacuerdo
De acuerdo 88 40.0 136 61.8
Totalmente de 2 0.9 6 27
acuerdo

Elaboracion. propia

4.1.3. Satisfaccion del usuario

A continuacion, se presentan las calificaciones de los encuestados respecto
a ciertos aspectos referentes a la satisfaccion obtenida de la recepcion del servicio
actual de abastecimiento de agua para su consumo en la vivienda. Estos aspectos
estan se presentan agrupados de acuerdo a las dimensiones de la satisfaccion del
usuario expuestas en el marco teorico del presente trabajo.

En ese sentido, en relaciéon a la dimension “rendimiento percibido” del
servicio de abastecimiento de agua que se consume en la vivienda, en la Tabla 18
se aprecia que: i) respecto a la afirmacion “existen facilidades para poder acceder
a la fuente de abastecimiento” el 44.1% de los encuestados manifestd estar en
desacuerdo y el 35.0% indicé estar totalmente en desacuerdo; ii) respecto a la
afirmacion “la fuente de abastecimiento que emplea es claramente mejor a otras

alternativas a las que puede acceder” el 41.8% manifesto estar en desacuerdo, el
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28.6% indico estar totalmente en desacuerdo e idéntico porcentaje de encuestados
sefald estar ni de acuerdo ni en desacuerdo; iii) respecto a la afirmacién “la fuente
de abastecimiento le brinda agua saludable para el consumo humano” el 34.1%
manifestd estar ni de acuerdo ni en desacuerdo y 26.8% indicé estar en
desacuerdo; iv) respecto a la afirmacion “se cumple adecuadamente con las
actividades necesarias para brindar el abastecimiento de agua” el 35.9% manifesto
estar en desacuerdo y el 35.5% indic6 estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, y; iv)
respecto a la afirmacién “el (la/los) encargado(a/s/as) de abastecerle de agua
presenta(n) iniciativa para la mejora del aprovisionamiento” el 38.6% manifestd
estar de acuerdo y el 25.9 indic6 estar ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 18

Calificacion del rendimiento percibido del servicio de abastecimiento

ITEM
El (la/los)
. La fuente de Se cumple encargado(a/s/a
E_x_lsten abastecimient e fuen_te _de adecuada_ s) de
izillieafes 0 que emplea Slipize it mente con las  abastecerle de
2EUE paler esqclaramznte < 2 oiinek actividades agua
CaEERE SEEEIETE mejor a otras agua necesarias resgnta(n)
fuente de | ) - saludable para el | pres |
abastecimient 2 ternativas a el consumo  Parabrindare |n|C|at_|va para la
las que puede abastecimient mejora del
0. humano. .
acceder. o de agua. aprovisiona_
miento.
Cant. % Cant. % Cant. % Cant. Porc. Cant. %
Totalmente en 77| 35.0 63| 286 57| 25.9 38| 17.3 42| 191
desacuerdo
En desacuerdo 97 44.1 92 41.8 59 26.8 79 35.9 35 15.9
Ni de acuerdo ni 38| 17.3 63| 286 75| 341 78| 355 57| 259
en desacuerdo
De acuerdo 7 3.2 2 0.9 29 13.2 24 10.9 85 38.6
Totalmente de 1| o5 ol 00 ol 00 1| o5 1| o5
acuerdo

220 1000 220 100.0 220 100.0 220| 100.0/
Elaboracion. propia

En relacion a la dimension “conformidad del cliente” con el servicio de
abastecimiento de agua en la vivienda, en la Tabla 19 se aprecia que: i) respecto a
la afirmacion “se encuentra conforme con la cantidad de agua que puede proveerle
la fuente de abastecimiento” el 42.7% de los encuestados manifestd estar en
desacuerdo y el 32.3% indicO estar totalmente en desacuerdo; ii) respecto a la
afirmacion “se encuentra conforme con la continuidad con que le provee de agua la
fuente de abastecimiento” el 38.6% manifesto estar en desacuerdo y 37.3% indico
estar totalmente en desacuerdo; iii) respecto a la afirmacion “en forma general, se

encuentra conforme con las caracteristicas de la fuente de abastecimiento” el
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40.9% manifestd estar en desacuerdo y el 30.5% indicd estar totalmente en
desacuerdo; iv) respecto a la afirmacion “se encuentra conforme con las soluciones
gue se brindan a los problemas que se presentan con la fuente de abastecimiento”
el 36.4% manifestd estar ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 31.8% indico estar en
desacuerdo, y; v) respecto a la afirmacién “mientras se mantengan sus condiciones
actuales, planea mantener la misma fuente como su principal fuente de

abastecimiento de agua” el 59.5% manifesto estar de acuerdo y el 21.4% indico

estar ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Tabla 19

Calificacion de la conformidad del cliente con el servicio de abastecimiento

Totalmente en
desacuerdo 71 32.3 82 37.3 67 30.5 40 18.2 24 10.9
En desacuerdo 94 42.7 85 38.6 90 40.9 70 31.8 16 7.3
Ni de acuerdo ni 45| 205 45| 205 59| 26.8 80| 36.4 47 21.4
en desacuerdo
De acuerdo 9 4.1 8 3.6 4 1.8 26 11.8 131 59.5
Totalmente de
acuerdo 1 0.5 0 0.0 0 0.0 4 1.8 2 0.9

220 220 220 100.0 220 100.0

Elaboracion. propia
Tabla 20

Calificacion de las expectativas con respecto al servicio de abastecimiento

Totalmente en desacuerdo 66 30.0
En desacuerdo 68 30.9
e =
De acuerdo 3 1.4
Totalmente de acuerdo 0 0.0

TOTAL 220 100.0

Elaboracion. Propia
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En relacidn a la dimension “expectativas” sobre el servicio de abastecimiento
de agua en la vivienda, en la Tabla 20 se aprecia que respecto a la afirmacion “la
calidad de la fuente de abastecimiento cumple con sus expectativas” el 37.7% de
los encuestados manifest6 estar ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 30.9% indicé
estar en desacuerdo.

4.1.4. Disposicion a pagar por el servicio de agua potable

Antes de preguntar a la poblacion en estudio sobre la disposicion a pagar
(DAP) de las familias por el servicio de abastecimiento de agua potable en un
escenario hipotético, partimos precisamente por presentar tal escenario a los
encuestados.

En ese sentido, se preguntd a los encuestados si les despertaba interés la
realizacion de un proyecto que permitiera la implementacion del servicio continuo
de agua potable en sus comunidades, mostrandose en los datos resultantes para
el item 37 de la encuesta, que se pueden consultar en el Anexo 3, que el 100% de
las familias tienen interés en que se realice tal proyecto, segin lo manifestado por
los jefes de familia.

Posteriormente, se consulto a los encuestados que de realizarse el proyecto
antes planteado si estarian dispuestos a realizar un pago con incierta frecuencia en
el tiempo, a fin de que dicho pago sirva para cubrir los costos de operacion y
mantenimiento del servicio de agua potable que se implementaria. Al respecto, los
datos resultantes para el item 38 de la encuesta (ver Anexo 3) muestran que 93.6%
de las familias (206 casos), segun lo manifestado por el jefe de familia, estarian
dispuestas a realizar un pago por el servicio con las caracteristicas expuestas;
mientras que un 6.4% de las familias (14 casos) no consideraria realizar pago
alguno en el escenario hipotético.

En los casos de las familias que estarian dispuestas a realizar un pago por
el servicio de agua potable, de acuerdo a los datos resultantes para el item 40 (ver
Anexo 3), en el 66.5% de los casos (137 familias) manifestaron que su principal
motivacion para realizar el pago es “la continuidad del servicio”, mientras que en el
restante 33.5% de los casos (69) tienen como principal motivacion la “calidad
sanitaria del agua” que consumirian.

En forma similar a lo anterior, en los casos de las familias que no estarian

dispuestas a realizar algun pago por el servicio de agua potable, de acuerdo a los
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datos resultantes para el item 39, sub-item 39.1 (ver Anexo 3), en el 71.4% de los
casos (10 familias) manifestaron que su principal motivacién para no realizar el
pago es que “no tienen suficientes recursos econdémicos”, mientras que el restante
28.6% de los casos (4 familias) tienen como principal motivacion el que el servicio
“deberia pagarlo otro”. En esto ultimo, los jefes de familia manifestaron que el pago
por el servicio de agua potable deberia asumirlo el Estado, de acuerdo a los datos
resultantes para el sub-item 39.2 (ver Anexo 3).

Finalmente, aunque para el célculo de la media de la DAP de las familias por
el servicio hipotético de agua potable se eligi6 el formato dicotdmico del método de
valoracion contingente (MVC), en el Gréafico 6 se presentan algunos estadisticos de
la disposicién a pagar manifestada (DAPM) por los jefes de familia mediante la
aplicacion del formato subasta del MVC. Ello con la finalidad de tener un valor de
referencia con el que comparar la media de la DAP obtenida mediante el formato
dicotémico.

Grafico 6

Disposicion a pagar manifestada por las familias
50

Series: DAPM
Sample 1 220
40 | o ] Observations 206
(] Mean 6.218447
30 ] Median 6.000000
Maximum 11.00000
Minimum 2.000000
204 [ Std. Dev. 1.893725
Skewness 0.064131
10 | Kurtosis 2.579681
Jarque-Bera 1.657604
0 D [l Probability 0.436572
Tt T T T T T T I 1
2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Elaboracion. Propia

De lo anterior, en el Grafico 6, cuyos estadisticos corresponden a los casos
de las familias que estarian dispuesta a realizar un pago (DAP>0) por el servicio
hipotético de agua potable (206 en total), se muestra que el promedio de la DAPM
de las familias es de 6.22 soles, siendo el valor de la mediana 6.00 soles. Asimismo,
en cuanto a la distribuciéon de la DAPM, ésta presenta cierta asimetria positiva

(coeficiente de asimetria de 0.0641) y un ligero achatamiento (coeficiente de
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curtosis de 2.5797) debido a cierta dispersion de los datos con respecto a la media,
no existiendo evidencia para rechazar el que los valores de la DAPM sigan una
distribucion normal (p-valor de la prueba Jarque-Bera de 43.66%).
4.2. Andlisis correlacional

Para el calculo de la correlacion entre las dimensiones calidad del servicio
de abastecimiento de agua, de la variable independiente, y la dimension
satisfaccion del usuario, de la variable independiente, se procedidé a generar las
variables artificiales “CALIDAD” y “SATISFACCION” cuya correlacion representa
aguella que se buscaba calcular para las dimensiones antes mencionadas.

La variable artificial “CALIDAD” se gener6 a partir de la agrupacion de los
items con escala Likert de la dimension calidad del servicio de abastecimiento de
agua, que se muestran en la Tabla 2, de la siguiente forma:

— 2
C j = Z 1te i
i=1

Donde C j representa el valor de la variable “CALIDAD” para la
observacion “j”, la misma que resulta de la sumatoria de los valores de los items
desde el item 15 al item 25 de la encuesta para la correspondiente observacion “j”.

De forma similar, la variable artificial “SATISFACCION” se generé a partir de
la agrupacion de los items con escala Likert de la dimension satisfaccion del usuario

—3
S j = Z ) 1te i
i=2

Donde S. j representa el valor de la variable artificial

de la siguiente forma:

“SATISFACCION” para la observacion ‘", la misma que resulta de la sumatoria de
los valores de los items desde el item 26 al item 36 de la encuesta para la
correspondiente observacion “j”.

En la Tabla 21 se aprecia que el valor del coeficiente de correlacion de
Spearman es de 0.775, lo que indica que existe una correlacion lineal positiva
considerable entre la dimension calidad del servicio de abastecimiento de aguay la
dimensién satisfaccion del usuario, representados por las variables artificiales
“CALIDAD” y “SATISFACCION”, respectivamente.

Asimismo, en la Tabla 21 se aprecia que el p-valor para el coeficiente de

correlacion es igual a 0.0%, por lo que para un nivel de significancia de 5% no existe
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evidencia para aceptar que el coeficiente de Spearman calculado es
estadisticamente igual a cero; es decir, existe una relacion lineal positiva entre la
dimension calidad del servicio de abastecimiento de agua y la dimension
satisfaccion del usuario que es estadisticamente significativa.

Tabla 21

Correlacion entre las dimensiones calidad del servicio y satisfaccion del

usuario
CALIDAD SATISFACCION
Rho de Spearman CALIDAD Coeficiente de correlacion 1.000 775
Sig. (bilateral) . .000
N 220 220
SATISFACCION  Coeficiente de correlacion 775 1.000
Sig. (bilateral) .000 .
N 220 220

Elaboracion. propia
4.3. Analisis econométrico
De lo expuesto en el marco teérico del presente trabajo, el modelo a

regresionar seria el siguiente:

PSI =
1+ e7%

Z = Bo + B1PREC + B,EDA + B3SE + B4ECC + BsMIF + B4<EDU + B,0CU + BgING + u

Donde:

PSI  : probabilidad de responder “si” a la pregunta de disposicion a pagar.

PREC : precio hipotético del servicio

EDA : edad del jefe de familia

SE : sexo del jefe de familia

ECC : estado civil o conyugal del jefe de familia

MIF : cantidad de miembros de la familia

EDU : nivel de instruccion del jefe de familia

OCU : tipo de ocupacion principal del jefe de familia

ING : total del ingreso familiar mensual

u : error aleatorio

Sin embargo, el anterior modelo requirié una previa adecuacion antes de
poder ser procesado.

Dado que dentro del analisis de regresion se emplearon regresoras

cualitativas, se procedié a la transformacién de las mismas en regresoras tipo
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dummy para lograr el procesamiento matematico del modelo. En ese sentido, las
regresoras cualitativas se transformaron cada una en tantas regresoras dummy
como categorias presentara la regresora original:
SE — SEV,SEM
ECC - ECCy, ECC,, ECC3, ECC, ECCq
EDU - EDU,, EDU,, EDU3, EDU,4, EDUs, EDUg
0OCU — 0CU,, 0CU,, 0CU3, 0CU,4, OCUs, 0OCU, OCU,, OCUg, OCUg, OCU; , 0CU;4

Donde:

SEVj, tiene valor 1 si la categoria de SE para la observacion “j” es “varon” y

0 en otro caso.

SEM;, tiene valor 1 si la categoria de SE para la observacion “" es “mujer”y

0 en otro caso.

ECC,;, tiene valor 1 si la categoria de ECC para la observacion “j” es

“soltero(a)” y 0 en otro caso.

ECC,;, tiene valor 1 si la categoria de ECC para la observacion “j” es

“conviviente” y O en otro caso.

ECC;, tiene valor 1 si la categoria de ECC para la observacion “j” es

“casado(a)” y 0 en otro caso.

ECC,4;, tiene valor 1 si la categoria de ECC para la observacion “j” es

“divorciado(a)/separado(a)” y 0 en otro caso.

ECCs, tiene valor 1 si la categoria de ECC para la observacion ‘" es

“viudo(a)” y O en otro caso.

EDU,, tiene valor 1 si la categoria de EDU para la observacion “j” es “sin

instruccion” y 0 en otro caso.

EDU,,, tiene valor 1 si la categoria de EDU para la observacion “" es

“primaria” y 0 en otro caso.

EDUs;;;, tiene valor 1 si la categoria de EDU para la observacion “" es

“secundaria” y O en otro caso.

EDU,, tiene valor 1 si la categoria de EDU para la observacion “j” es

“superior técnica/pedagogica” y 0 en otro caso.

EDUs;, tiene valor 1 si la categoria de EDU para la observacion “j” es

“superior universitario” y O en otro caso.
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EDUg, tiene valor 1 si la categoria deEDU para la observacion “j” es
“postgrado” y 0 en otro caso.

0CU,, tiene valor 1 si la categoria de OCU para la observacion “j” es
“desocupado(a)” y 0 en otro caso.

0CU,,, tiene valor 1 si la categoria de OCU para la observacion ‘" es
“amo(a) de casa” y 0 en otro caso.

0CUs,;, tiene valor 1 si la categoria de OCU para la observacion “" es
“agricultor(a)” y O en otro caso.

0CU,,, tiene valor 1 si la categoria de OCU para la observacion ‘" es
“ganadero(a)” y O en otro caso.

0CUs, tiene valor 1 si la categoria de OCU para la observacion ‘" es
“obrero(a)” y 0 en otro caso.

0CUg, tiene valor 1 si la categoria de OCU para la observacion “j" es
“negociante” y 0 en otro caso.

0CUy;, tiene valor 1 si la categoria de OCU para la observacion “j” es
“profesor(a)” y 0 en otro caso.

0CUg;, tiene valor 1 si la categoria de OCU para la observacion “j" es
“técnico(a)” y 0 en otro caso.

0CUg;, tiene valor 1 si la categoria de OCU para la observacion “j” es
“transportista(a)” y O en otro caso.

0CU, 4, tiene valor 1 si la categoria de OCU para la observacion “j” es
“jubilado(a)” y O en otro caso.

0CU, 4, tiene valor 1 si la categoria de OCU para la observacion “j” es
“otros” y O en otro caso.

Posteriormente, con la finalidad de evitar posibles problemas de

multicorrelacion, se procedié a realizar los siguientes pasos:

Se retiraron las regresoras dummy para cuyas categorias de origen no se
hubieran obtenido casos, las cuales fueron EDU;, OCU; y OCU; , como se
puede comprobar en las tablas 7 y 8.

Se retiraron las regresoras dummy para cuyas categorias de origen se
hubieran obtenido muy pocos casos — especificamente, frecuencias
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absolutas menores o iguales a 3 —, habiéndose retirado las regresoras OCUy,,
OCU,, OCUg y OCUsq.

El motivo para retirar estas regresoras dummy del modelo reside en que
aportan relativamente muy poca informacion por lo que los coeficientes
estimados asociados a las mismas no resultarian ser estadisticamente
significativas. En el caso extremo de la regresora OCU, ni siquiera seria
posible calcular el coeficiente asociado.

Considerando grupos de regresoras dummy de acuerdo a la regresora de la
cual se originaron, en cada grupo se eligié una de las regresoras dummy a
fin de emplearla como referencia respecto a las otras regresoras de su
grupo.

En cada grupo se eligio a la regresora dummy cuya categoria presentara la
mayor frecuencia absoluta a nivel de su regresora de origen, resultando
seleccionadas las regresoras dummy SEM, ECC,, EDU, y OCU,. En ese
sentido, en el modelo el grupo de referencia o base para las regresoras
dummy fueron las mujeres, con una relacion de pareja de convivientes, con
nivel educativo primario y cuya ocupacion principal es ser amas de casa.

Es importante anotar que las regresoras dummy cuyas categorias de origen
sirven de referencia o base no se incorporaron explicitamente al modelo ya
gue, dado que el modelo incorpora un coeficiente no asociado a ninguna
regresora (término de intercepto), se generaria colinealidad entre las
regresoras dummy pertenecientes a un mismo grupo; aun asi, la informacion
aportada de las regresoras dummy de referencia se encuentra dentro del
coeficiente no asociado.

Luego, el modelo a regresionar quedd de la siguiente forma:

PSI =
1+e?

Z = Bo + B1PREC + B,EDA + B5SEV + B, 1ECC; + B43ECCs + B44ECC4 + B4 5ECCs
+ BsMIF + Bg1EDU; + Bg3EDU; + B 4EDUy + BgsEDUs + B,50CU;
+ B750CUs + B760CUg + B71 OCU; + BgING +u
Posteriormente se procedid a revisar la matriz de correlacion de las
regresoras del dltimo modelo planteado, al que se le llamé modelo Logit
arreglado, matriz que se muestra en la Tabla 22.
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- De la revision de la Tabla 22, a fin de evitar cualquier problema de
multicorrelacion, siguiendo una practica comdn, aunque no carente de
alguna consideracién, se retiraron algunas de las regresoras dummy
relacionadas a un coeficiente de correlacidén cuyo valor absoluto fuera mayor
a 0.5. En consecuencia, se retiraron las regresoras OCU3 y OCU11.

- Finalmente, el modelo a estimar fue el siguiente:

PSI =

1+e®
Z = Bo + B1PREC + B,EDA + B5SEV + 84 1ECC; + B43ECCs + B44ECC4 + B4 5ECCs
+ BsMIF + B, EDU; + Bg3EDU; + B 4EDU, + BesEDUs + B 50CU5
+ B,60CUg + BgING + u

En la Tabla 23 se presentan los resultados de la estimacion del modelo
anterior, al que se le llamé modelo Logitl.

Tomandose en consideracion el p-valor de los coeficientes de las regresoras
del modelo Logitl se aprecia que varios de los coeficientes no son estadisticamente
significativos. Por ese motivo, se procedié a la exclusion de regresoras hasta
obtener que todos los coeficientes fueran significativos y tuvieran el signo correcto
de acuerdo a la teoria.

Respecto al modelo Logitl posemos agregar que el valor del estadistico de
razén de verosimilitud (LR) es 180.72, que es relativamente elevado,
correspondiéndole al mismo un p-valor de 0.0%. Ello indica que no se acepta la
hipotesis de que simultaneamente todos los coeficientes estimados de la
regresoras del modelo son estadisticamente iguales a cero, para un nivel de
significancia del 5%.

Posteriormente, luego de la exclusion de algunas regresoras, considerando
los criterios antes mencionados, se obtuvieron los resultados plasmados en Tabla
24.

64



Tabla 22

Matriz de correlaciones de las regresoras del modelo Logit arreglado

PREC

EDA

SEV

ECC1

ECC3

ECC4

ECC5

MIF

EDU1

EDU3

EDU4

EDUS

OCus

OCU5

OCU6

OCU11

ING

PREC | EDA | SEV | ECC1 | ECC3 | ECC4 | ECC5 MIF EDU1 | EDU3 | EDU4 | EDUS | OCU3 | OCU5 | OCU6 | OCUll | ING
1.00
-0.09 1.00
0.02 0.20 1.00
-0.11| -0.18| -0.14 1.00
0.01 0.40 0.20 -0.13 1.00
0.00| -0.07| -0.20 -0.07 -0.18 1.00
-0.01 0.24| -0.17 -0.07 -0.20 -0.11 1.00
-0.02 0.08 0.14 -0.08 0.18 -0.06 -0.31 1.00
-0.06 0.23| -0.16 -0.05 0.00 0.07 0.25| -0.16 1.00
0.12 -0.04 -0.21 -0.01 -0.21| -0.10 -0.19 1.00
-0.04| -0.18| -0.04 0.26 0.10 -0.03 -0.10| -0.07 -0.07 -0.23 1.00
0.04| -0.14| -0.08 0.21 -0.06 -0.03 -0.03| -0.11 -0.02 -0.08 -0.03 1.00
0.02 0.25 0.83 -0.16 0.18 -0.23 -0.13 0.17 -0.13 0.08 -0.21 -0.07 1.00
0.09| -0.12 0.12 0.11 -0.02 -0.05 -0.05 0.03 -0.04 0.13 -0.04 -0.01 -0.11 1.00
0.00| -0.01| -0.03 0.37 -0.03 -0.05 0.03| -0.13 -0.04 0.04 0.06 -0.02 -0.12 -0.03 1.00
0.06| -0.11| -0.10 0.27 0.07 0.01 -0.07| -0.10 -0.05 -0.17 0.59 0.44 -0.16 -0.03 -0.04 1.00
0.04| -0.11 0.24 0.19 0.17 -0.12 -0.15 0.08 -0.14 0.05 0.44 0.04 0.04 0.07 0.35 0.15 | 1.00

Elaboracion. propia
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Tabla 23

Resultados del modelo de regresion Logitl

Dependent Variable: PSI
Method: ML - Binary Logit (Newton-Raphson / Marquardt steps)
Sample: 1 220
Included observations: 206
Convergence achieved after 7 iterations
Coefficient covariance computed using observed Hessian
Variable Coefficient Std. Error z-Statistic Prob.
C 6.121783 1.632898 3.749030 0.0002
PREC -1.085021 0.167919 -6.461565 0.0000
EDA 0.031331 0.026240 1.194040 0.2325
SEV 0.226607 0.608122 0.372634 0.7094
ECC1 0.822780 1.485339 0.553934 0.5796
ECC3 0.272046 0.710448 0.382922 0.7018
ECC4 1.198544 1.233653 0.971540 0.3313
ECC5 0.095141 0.960993 0.099002 0.9211
MIF -0.242462 0.189126 -1.282015 0.1998
EDU1 -0.412910 1.170253 -0.352838 0.7242
EDU3 -0.921485 0.645940 -1.426581 0.1537
EDU4 -1.247107 1.407500 -0.886044 0.3756
EDU5 0.157061 3.201054 0.049065 0.9609
OCU5 4.360377 1.857957 2.346867 0.0189
OCU6 -1.337310 2.240840 -0.596790 0.5506
ING 0.002767 0.001032 2.681826 0.0073
McFadden R-squared 0.638101 Mean dependent var 0.553398
S.D. dependent var 0.498352 S.E. of regression 0.287771
Akaike info criterion 0.652903 Sum squared resid 15.73432
Schwarz criterion 0.911379 Log likelihood -51.24905
Hannan-Quinn criter. 0.757440 Deviance 102.4981
Restr. deviance 283.2226 Restr. log likelihood -141.6113
LR statistic 180.7245 Avg. log likelihood -0.248782
Prob(LR statistic) 0.000000
Obs with Dep=0 92 Total, obs 206
Obs with Dep=1 114

Elaboracion. propia

En el llamado modelo Logit2, que corresponde a la version final del modelo
Logit que se buscaba estimar, se aprecia que a nivel individual todos los
coeficientes de las regresoras tienen los signos esperados y son estadisticamente
significativos.

Asimismo, se encontré un valor de 175.16 para el estadistico de razén de
verosimilitud (LR), con un p-valor correspondiente de 0.0%, lo que indica que no se
acepta la hipotesis de que en simultaneo todos los coeficientes estimados de la
regresoras del modelo son estadisticamente iguales a cero, para un nivel de
significancia del 5%.
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Tabla 24

Resultados del modelo de regresion Logit2

Dependent Variable: PSI
Method: ML - Binary Logit (Newton-Raphson / Marquardt steps)
Sample: 1 220
Included observations: 206
Convergence achieved after 7 iterations
Coefficient covariance computed using observed Hessian
Variable Coefficient Std. Error z-Statistic Prob.
C 4.555420 1.154095 3.947178 0.0001
PREC -1.079434 0.162079 -6.659905 0.0000
EDA 0.046926 0.019998 2.346487 0.0190
OCU5 4.405747 1.554468 2.834248 0.0046
ING 0.002116 0.000680 3.112140 0.0019
McFadden R-squared 0.618438 Mean dependent var 0.553398
S.D. dependent var 0.498352 S.E. of regression 0.291807
Akaike info criterion 0.573141 Sum squared resid 17.11538
Schwarz criterion 0.653915 Log likelihood -54.03350
Hannan-Quinn criter. 0.605808 Deviance 108.0670
Restr. deviance 283.2226 Restr. log likelihood -141.6113
LR statistic 175.1556 Avg. log likelihood -0.262299
Prob(LR statistic) 0.000000
Obs with Dep=0 92 Total, obs 206
Obs with Dep=1 114

Elaboracion. propia

Adicionalmente, en base a los resultados de la estimacion pueden sacarse

las siguientes interpretaciones de los coeficientes de las regresoras:

El signo del coeficiente de la regresora PREC es negativo, por lo que,
considerando todas las demas regresoras constantes, a un mayor precio
hipotético del servicio de agua potable menor la probabilidad de responder
Si a la pregunta de disposicién a pagar. Asimismo, dado que el p-valor
asociado al coeficiente la regresora PREC es 0.0%, no se tiene evidencia de
que el coeficiente sea estadisticamente igual a cero, para un nivel de
significancia del 5%.

El signo del coeficiente de la regresora EDA es positivo, por lo que,
considerando todas las demas regresoras constantes, a una mayor edad del
jefe de familia mayor la probabilidad de responder Si a la pregunta de
disposicion a pagar. Asimismo, dado que el p-valor asociado al coeficiente
de la regresora EDA es 1.9%, no se tiene evidencia de que el coeficiente sea

estadisticamente igual a cero, para un nivel de significancia del 5%.
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- El signo del coeficiente de la regresora OCU5 es positivo, por lo que,
considerando todas las demas regresoras constantes, en promedio es
mayor la probabilidad de responder Si a la pregunta de disposicion a pagar
entre los jefes de familia cuya principal ocupacién es “obrero(a)” frente a los
que tienen como ocupacion principal el ser “amo(a) de casa”. Asimismo,
dado que el p-valor asociado al coeficiente de la regresora OCU5 es 0.5%,
no se tiene evidencia de que el coeficiente sea estadisticamente igual a cero,
para un nivel de significancia del 5%.

- El signo del coeficiente de la regresora ING es positivo, por lo que,
considerando todas las demas regresoras constantes, a un mayor ingreso
total de la familia mayor la probabilidad de responder Si a la pregunta de
disposicion a pagar. Asimismo, dado que el p-valor asociado al coeficiente
de la regresora ING es 0.2%, no se tiene evidencia de que el coeficiente sea
estadisticamente igual a cero, para un nivel de significancia del 5%.

Luego, haciendo uso de los resultados anterior, se procedi6 al célculo de la
media de la disposicion a pagar (DAP) de las familias por el servicio de agua
potable. Para ello se tuvo en consideracion solo el nimero y los datos de las familias
que en el cuestionario respondieron Si a la pregunta de si estarian dispuesto a
efectuar un pago por el servicio hipotético de agua potable (DAP>0). Asi se
procedio al célculo de la DAP estimada de las familias mediante la siguiente

formula;
7. —B,PREC;
DAP, = L
—B
57 4.555420 + 0.046926 * EDA; + 4.405747 x OCU5; + 0.002116 = /I
e —(—1.079434)

Los resultados de la DAP estimada para la poblacién se resumen en la Tabla
25.

La DAP media de la poblacién calculada para un mes de servicio de agua
potable fue de 7.20 soles (algo mayor a la media de la DAPM, que se muestra en
el Gréfico 6).

Asimismo, la recaudacion estimada para toda la poblacién por un mes de
servicio es 1483.54 soles, mientras que la recaudacién anual estimada es de
17802.48 soles.

68



Tabla 25

Resumen estadistico de la DAP estimada de la poblacion

Elaboracion. Propia

Sample: 1 220

Mean
Median
Maximum
Minimum
Std. Dev.
Skewness
Kurtosis

Jarque-Bera
Probability

Sum
Sum Sq. Dev.

Observations

DAP

7.201649
7.025758
12.54619
5.438216
1.062643
1.816446
7.749141

306.8734
0.000000

1483.540
231.4881

206
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V.  DISCUSION

En relacion a las caracteristicas socioeconomicas de los pobladores de las
comunidades de Ccayau y Ccollana, a nivel de las caracteristicas de los miembros
de la familia se destaca el hecho de que en la mayoria de familias las mujeres
ejerzan el rol de jefe de familia. Asimismo, los datos mostraron un marcado rol para
los jefes de familia de acuerdo al género, ya que el 85.9% de los jefes de familia
mujeres son amas de casa, mientras que el 81.5% de los jefes de familia varones
son agricultores.

Lo anterior muestra una marcada concentracion de los jefes de familia en
torno a ser amas(os) de casa y agricultores(as), como seria esperable en una
poblacién rural tradicionalista o conservadora. Sin embargo, los datos recopilados
también muestran que la referida concentracion se da en individuos que no
alcanzaron la educacion superior, ya que los jefes de familia con educacion superior
se hallan dispersos entre diferentes ocupaciones, con solo 2 casos dedicados a ser
amas(os) de casa y ninguno(a) dedicado(a) a labores agricolas.

Otro hecho destacable en el bajo nivel del ingreso total mensual de las
familias, ya que el promedio del mismo no alcanza a cubrir el monto de 930 soles
de una remuneracion minima vital (Estado Peruano, 2021, parr. 1). lgualmente, si
se consideran los montos referenciales de pobreza monetaria y pobreza extrema
monetaria del afio 2020, los cuales fueron, respectivamente, S/ 360 y S/ 191
mensuales por habitante (INEI, 2021, parr. 3), y que las familias s6lo pueden cubrir
sus gastos en un mes con los ingresos generados en ese mes, soélo el 4.5% de las
familias serian consideradas no pobres y sélo el 17.7% se considerarian no pobres
extremos — estos porcentajes de pobreza monetaria son sélo una aproximacion a
groso modo, ya que la medicion de la pobreza monetaria requiere seguir cierta
metodologia y rigor —.

Asimismo, los hogares cuyo jefe de familia tiene como ocupacion principal
ser ama(o) de casa o agricultor(a) tienen en promedio un ingreso total mensual de
315.18 y 477.92 soles, respectivamente. A excepciéon del caso de la familia en la
que el jefe de familia tiene como ocupacién principal la ganaderia, cuando el jefe
del hogar tiene una ocupacion principal distinta a ser ama(o) de casa o agricultor(a)
los ingresos familiares totales mensuales son en promedio més altos, destacandose

el caso de los(as) profesores y negociantes. Adicionalmente, las familias cuyos
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jefes de familia alcanzaron un nivel educativo mas alto (sin hacer diferencias dentro
de la educacion superior) presentaron ingresos totales mensuales en promedio mas
altos.

Hasta aqui, es necesario sefialar que, en la recopilacion de los datos de
ingresos de las familias, parte de la razén de porque son tan bajos estaria en lo
reacios que se mostraron los encuestados a responder al item relacionado, lo que
hace presumir la existencia de sesgos en la medicidon de este indicador. Ello plantea
la necesidad de adoptar el uso de indicadores proxy o implementar otras estrategias
para lograr aproximarse al ingreso de las familias en futuras investigaciones
similares.

Adicionalmente, no se ahondd en qué miembros de las familias aportan a los
ingresos o si estos ingresos proceden de un tercero. En ese sentido, para una mejor
aproximacion a los ingresos reales de la familia, en el caso de las familias cuyo jefe
de hogar es ama(0) de casa seria beneficio detallar la procedencia de los ingresos
de la familia y el nivel educativo u ocupacién principal de la pareja, de caber el caso.

En relacién a los servicios a los que tienen acceso los hogares puede
destacarse el acceso del 100% de los hogares a la red eléctrica, la misma que les
permite el acceso a otros servicios como la radio difusion, la television de sefial
abierta y la telefonia celular, aunque los mismos no fueron consultados en el
presente estudio por lo que se carece de datos detallados al respecto.

Asimismo, la poblacion estudiada tiene acceso al agua para el uso en la
vivienda mediante una red publica de agua entubada — servicio que no es continuo
—, la misma que si bien en apariencia es agua clara, por lo manifestado por los
usuarios no cumple con ningun tratamiento especial para su consumo humano
directo, sino que es una particion casi directa del agua destinada para la actividad
agricola. A ello se le suma la no existencia de un sistema publica para la disposicion
de las excretas humanas conectada a las viviendas, siendo que el 97.7% de las
familias s6lo puede permitirse emplear un pozo ciego o letrina, presentdndose los
inconvenientes de los malos olores, la presencia de moscas, ser fuente potencial
de contaminacion y no disponer de agua para el aseo de las manos. De lo anterior,
la poblaciéon carece de las condiciones basicas necesarias en cuanto a
infraestructura de agua potable y alcantarillado para su adecuado desarrollo

humano.
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En relacidon a la percepcion de la calidad del servicio de abastecimiento de
agua actual, los indicadores de muestran las posturas negativas mas altas son los
relativos a los “aspectos tangibles” del servicio, es decir los indicadores “percepcion
de la presentacion personal de los encargados del servicio” — que abarca el
adecuado equipamiento del personal —y “percepcion del estado de conservacion
de los activos/bienes tangibles empleados en la provision del servicio” con el 86.8%
y 85.0%de los encuestados compartiendo esa postura, respectivamente.

A los indicadores antes referidos les siguen como indicadores en los que
predomina una percepcion negativa de la calidad del servicio actual de
abastecimiento de agua los indicadores de “cumplimiento de la programacion de la
prestacion del servicio”, “disponibilidad del servicio”, “respuesta oportuna”’ y
“prontitud en la solucién de inconvenientes”, con el 65.5%, 62.7%, 63.6% y 49.1%
de los encuestados mostrando una postura negativa, respectivamente. Ello
muestra que en opinion de la mayoria de los encuestados el servicio no demuestra
suficiente “fiabilidad” ya que por su no continuidad no permite su normal
disponibilidad y por el incumplimiento de los horarios y fechas establecidas para la
prestacion del servicio, segun manifiestan los encuestados; asimismo, en opinion
de la mayoria de los encuestados el servicio no muestra suficiente “capacidad de
respuesta” ya que no se puede acceder al servicio cuando se requiere con
oportunidad y sin demoras y porque normalmente los inconvenientes con el
servicios no se resuelven con prontitud, segun declaran.

Aunado a los ultimos dos parrafos, puede destacarse que en general en los
indicadores de calidad del servicio predominan las posturas negativas de los
encuestados, aunque con tres excepciones. Una primera excepcion es el indicador
de “trasmisién de confianza” en la que predomina la postura neutral, con el 40.5%
de los casos, sin embargo, para este indicador como para todos los indicadores
relativos a la “seguridad” que transmite el prestador del servicio la postura positiva
es minoritaria sin llegar a superar el 30.0% de los casos. Continuando, las otras dos
excepciones son los indicadores de “empatia” del prestador del servicio, es decir,
en los indicadores “comunicacion y provision de informacion al usuario” y “trato al
usuario” la posicion mayoritaria de los encuestados es positiva con el 64.5% y
40.9% de los casos, respectivamente; lo cual se entiende en que dado que en

poblaciones rurales como la estudiada la administracion, operacién vy

72



mantenimiento de los servicios de agua y saneamiento esta a cargo de las juntas
administradoras de servicios de saneamiento (JASS), las cuales son elegidas
dentro de los integrantes de las comunidades llevando a que exista horizontalidad
y un vinculo directo en la relacion entre el prestador del servicio y el usuario.

En relacion a los indicadores relativos a la satisfaccion del usuario/cliente
con el servicio de abastecimiento de agua, a excepcion de dos indicadores en el
resto de éstos es mayoritaria la postura negativa de parte de los encuestados, con
al menos el 50.0% compartiendo tal postura.

El indicador de satisfaccion del usuario con la mayor postura negativa es el
de “facilidad de acceso al servicio de abastecimiento”, con el 79.1% de los
encuestados compartiendo esta postura, lo que habla de las dificultades para lograr
la conexién a la red publica de agua entubada en opinidon de la mayoria de los
encuestados. Le siguen los indicadores “conformidad del usuario con la continuidad
del servicio” y “conformidad del usuario con la cantidad de agua provista”, con el
75.9% y 75.0% de encuestados compartiendo una postura negativa,
respectivamente.

Adicionalmente, se puede destacar en relacion al indicador “cumplimiento de
las expectativas del usuario”, la mayoria de los encuestados mostraron una postura
negativa con el 60.9% de los casos, es decir, para dicho porcentaje de encuestados
el servicio actual no cumple con sus expectativas. En base a este solo criterio,
siguiendo lo indicado por Kotler y Amstrong (1998, citados por Torres, 2018, p. 27)
el 60.9% de los encuestados se hallan insatisfechos con el servicio actual ya que
el desempefio del servicio no alcanza sus expectativas.

Por el lado opuesto, los Unicos indicadores de satisfaccion del usuario en los
gue predomina una postura positiva por parte de la encuesta son “retencién del
usuario” e “iniciativa del proveedor para la mejora del servicio” con el 60.5% Yy 39.1%
de los casos, respectivamente. Con respecto al primero, se muestra que buena
parte de los encuestados no espera cambiar el servicio actual como la principal
fuente de abastecimiento de agua de mantenerse sus condiciones actuales, lo cual
se debe mas a sus limitaciones economicas y de alternativas de mercado que a la
fidelidad con el servicio. Con respecto al segundo indicador, el porcentaje de

encuestados con una postura positiva no esta muy alejado del de los encuestados
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con postura negativa (35.0%) y el porcentaje de los de postura neutral es
ligeramente mayor al 25%.

A este punto, puede hacerse una aclaracion respecto al rango de la escala
de Likert empleada en el presente estudio.

En el modelo Servqual, es de uso comun la escala de Likert con un rango
del 1 al 7 como se muestra en el trabajo de Narvaez et al. (2020, p. 195), aunque
también se puede hacer una adaptacién como el rango del 1 al 5 empleado por
Teshnizi et al. (2018, p. 83). Ello se debe a que la amplitud del rango de la escala
de Likert dependera de la precision con que se quiera hacer en la mediciéon de los
componentes de las llamadas dimensiones de la calidad del servicio y dimensiones
de la satisfaccion del usuario; en ese sentido, en el presente trabajo se opto por
una escala de Likert con un rango del 1 al 5 sacrificando algo de precision en las
mediciones a cambio de algo de agilidad en la aplicacion de la encuesta, dado que
un rango mayor requeria una mayor reflexion de los encuestados al momento de
responder y podia llevarlos a confusiones.

En relacion a la disposicion a pagar (DAP) de las familias de las
comunidades de Ccayau y Ccollana por un servicio hipotético de agua potable, en
el presente estudio se hizo una distincidon entre las familias — representadas por el
jefes de familia — que estarian dispuestas a hacer algun pago por el servicio
hipotético de las que no (item 38), considerando que tal pago debia hacerse de
forma regular y debia cubrir los costos de operacién y mantenimiento (O&M) de la
red publica a través de la que se proveeria el agua potable. Ello con la finalidad de
distinguir a las familias que efectivamente demandarian el servicio de las que no,
lo que se traduciria en una DAP mayor que cero (DAP>0) y una DAP igual a cero
(DAP=0), respectivamente.

Luego, en la estimacion del modelo Logit es opt6 por retirar del andlisis a las
familias que no estarian dispuestas a pagar por el servicio hipotético — que
respondieron “No” al item 38 de la encuesta - ya que sus preferencias no estarian
adecuadamente representadas en el modelo estimado y alterarian los resultados
del modelo para comprender las preferencias de los demas participantes.
Asimismo, se pudo continuar con la estimacion del modelo Logit por contar con un
adecuado numero de observaciones (206 encuestados) — es decir, un nimero no

pequeino — dado que el grupo excluido era minoritario (14 encuestados).
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De haber sido numeroso el grupo de familias excluidas del analisis de
regresion podria haberse optado por cambios en la metodologia a fin de poder
estimar un modelo Logit para diferentes escenarios con la inclusion o exclusion de
parte de la muestra; sin embargo, en la presente investigacién no se ha ahondado
en esas alternativas.

Cardenas et al. (2019) exploran los tipos de motivaciones detras de una
disposicion a pagar nula manifestada por los encuestados, realizando énfasis en
las dimensiones no econdmicas dentro de las preferencias del individuo, en
especial la dimension ética (p. 572). En contraste, el presente trabajo esta limitado
a los factores socioeconOmicos tipicamente abordados para explicar las
preferencias de una familia, como individuo de andlisis.

Adicionalmente, puede mencionarse que en la pregunta del item 38 de
encuesta, al sefialarsele a los encuestados que el pago por el servicio hipotético
debia servir para cubrir los costos de O&M de la red publica ello generd confusion
en varios de los consultados, ya que al no vincularse la pregunta a un monto
referencial carecian de mayor informacién para poder expresar su respuesta en un
simple Si o NO. En ese sentido, para futuras investigaciones podria considerarse
la exclusion de esta pregunta, pasando a reformularse el indicador del item 39 de
la encuesta — motivacion para no realizar el pago regular por el servicio hipotético
— en funcién a que la DAP manifestada por el encuestado mediante el enfoque
Subasta del MVC sea igual a cero.

Por otro lado, es importante mencionar respecto a como se abordé el
problema de la multicorrelacién en la estimacion del modelo Logit planteado
inicialmente. Se opto6 por la solucién que podria considerarse mas sencilla la cual
consistié en la exclusién de las regresoras que resultaran problematicas, frente a
alternativas como la transformacion de las regresoras — incluido el replantear las
regresoras dummy — o el uso de variables proxy; ello siendo sensatos de que con
la exclusion de regresoras se estaba retirando informacién del modelo y/o se podria
haber incurrido en un error de especificacion del modelo, por lo que este tema
gueda para su consideracion en futuras investigaciones.

En cuanto a la diferencia encontrada entre la DAP media estimada mediante
el enfoque dicotdmico del MVC vy el enfoque Subasta, esta se deberia a que en el
segundo enfoque se manifestaria el sesgo de punto de partida en que las
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respuestas de los encuestados serian mas estratégicas que honestas como lo
manifiesta Gallo (2015, p. 26), mientras que con el primer enfoque se presume que
las respuestas son méas honestas siguiendo lo indicado por Cristeche y Penna
(2008, p. 51).

Una forma alternativa de contrastar el monto de la DAP media estimada, no
empleada en el presente trabajo, es la sefialada por Lopez et al. (2017). Estos
autores sugieren junto al uso del método paramétrico para la estimacion de la DAP
— método utilizado en el presente estudio, ya que se asumié una funcion de
distribucion de probabilidad de tipo logistica para la probabilidad de responder Si a
pregunta de disposicion a pagar de la encuesta — el también empleo del método no
paramétrico; teniendo en consideracion que el segundo no reemplazaria al primero,
ya que aunque en el método no paramétrico la obtencién de los datos sea
relativamente mas facil, el método paramétrico posee mayor robustez ya que
incluye variables socioecondmicas como variables explicatorias de la DAP (Lopez
et al., 2017, p. 240).

Por otro lado, a diferencia de lo planteado por Huenchuleo et al. (2016),
autores que refieren que un conocimiento mas profundo de las causas
socioeconOmicas y actitudinales de la heterogeneidad de las preferencias puede
ayudar a los analistas politicos al disefio de politicas mas acordes a las preferencias
de los ciudadanos (p. 126), el presente trabajo se ha limitado al papel de los factores
socioeconomicos en la DAP, como se mencioné antes.

En ese sentido, estudios posteriores pueden considerar dentro del analisis
de la DAP la influencia de factores como: la calidad percibida del agua, la
importancia que se le asigna al agua, el padecimiento de enfermedades
relacionadas al consumo del agua (Gallo, 2015) o la distancia de la vivienda

respecto a la fuente de agua (Tudela, 2017).

76



VL.

CONCLUSIONES

Las condiciones actuales de los servicios de agua y saneamiento en las
comunidades de Ccayau y Ccollana presenta deficiencias, entre ellas la falta
de tratamiento del agua para su consumo humano directo y la carencia de
mejores medios para disponer de las excretas humanas para reducir al
minimo los riegos para la salud. La calidad del servicio actual de
abastecimiento de agua tiene una relacion lineal positiva y significativa con
la satisfaccion del usuario de los pobladores de las comunidades de Ccayau
y Ccollana. En la mayoria de los indicadores de calidad del servicio actual
de abastecimiento de agua la postura mayoritaria de la poblacion fue
negativa. En Pconcreto, los aspectos de la calidad respecto a los que se
registraron las mayores posturas negativas son los relacionados al
equipamiento y presentacion del personal encargado de la prestacion del
servicio, asi como los relativos al estado de la infraestructura y de las
instalaciones de las conexiones a las viviendas. Por lo anterior, en la mayoria
de los aspectos de la calidad del servicio actual de abastecimiento
predomina la percepcion negativa de la calidad. En la mayoria de los
indicadores de satisfaccion del usuario/cliente con el actual servicio de
abastecimiento de agua la postura mayoritaria de los pobladores fue
negativa. En especifico, los aspectos de la satisfaccion respecto a los que
se registraron las mayores posturas negativas son los relacionados a las
facilidades para el acceso al servicio y la conformidad del usuario con la
continuidad del servicio y con la cantidad del agua con que es provisto. Por
lo anterior, en la mayoria de los aspectos de la satisfaccion del usuario con
el servicio actual de abastecimiento predomina la insatisfaccion con el
servicio.

Los factores socioeconomicos de los miembros de la familia influyen de
forma directa y significativa en la disposicion a pagar por el servicio hipotético
de agua potable de los pobladores de las comunidades de Ccayau y
Ccollana. Los factores que a nivel individual influyen de forma directa y
significativa sobre la disposicién a pagar por el servicio hipotético de agua
potable de los pobladores son el precio hipotético del servicio, la edad del
jefe de familia, el desempefiar la ocupacion de obrero(a) por el jefe de familia
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frente a la ocupacion de amo(a) de casa y el ingreso total de la familia.
Finalmente, se puede afirmar que las condiciones socioecondmicas se
relacionan de forma directa y significativa con la valoracion del servicio de
abastecimiento de agua de los pobladores de las comunidades Ccayau y
Ccollana del distrito de Luricocha.
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VI. RECOMENDACIONES

A las autoridades de nivel de gobierno local se les recomienda evaluar las
politicas que lleven a la atencion de la necesidad de la poblacion de contar con un
servicio de agua potable en adecuadas condiciones, ya que como se evidencia en
el presente estudio predomina una percepcion negativa en la mayoria de aspecto
de la calidad del servicio actual y la insatisfaccion de la poblacion con el servicio.
Para tal evaluacion se les pide tener en consideracién que en el presente estudio
se aprecia el interés del integro de la poblacion por que se implemente el servicio
de agua potable y que un alto porcentaje de la poblacion esta dispuesta a cubrir
con sus pagos los costos de operacion y mantenimiento de la red publica de agua
potable para la sostenibilidad del servicio.

A las autoridades de nivel de gobierno local, de implementarse el servicio de
abastecimiento de agua potable por red publica, informar las bondades de la misma
para la salud y la conveniencia de la continuidad del servicio a fin de convencer a
qguienes no opten por el servicio 0 se encuentren indecisos. Adicionalmente, seria
importante considerar la posibilidad de un pago diferenciado de consenso en la
poblacion en caso el monto dispuesto a pagar por una familia no alcance a cubrir
los costos del servicio.

A las autoridades locales en salud y educacion se les recomienda la
realizacion de tareas de informaciébn a la poblacibn de métodos para el
almacenamiento y el tratamiento del agua antes de su consumo en el hogar a fin
de evitar problemas de salud. Asimismo, informar a la poblacién sobre los medios
para reducir los riesgos para la salud al emplear los pozos ciegos o letrinas.

A los investigadores que realicen futuros trabajos similares se les
recomienda en el empleo del método de valoracion contingente (MVC) con el
enfoque binario complementar alternativamente la respuesta de la disposicion a
pagar (DAP) con el enfoque subasta o una pregunta de disposicion a pagar a priori
de plantearle al encuestado un pregunta de disposicion a pagar vinculada a un
precio hipotético, ello a fin de identificar los casos de DAP igual a cero y realizar el
tratamiento de estos casos dependiendo si detras de la DAP nula se encuentras

razones econdmicas 0 no econdmicas.
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Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLES

DEFINICION

DEFINICION

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM /PREGUNTA

ESCALA

Variable
independiente

Condiciones
socioeconomi
cas

CONCEPTUAL

Son los modos en
las personas
desarrollan su
existencia
enmarcadas por
particularidades
individuales, y por
el contexto
econémico y social
en el que les toca
vivir, siendo
medible por ciertos
indicadores
observables (INEI,
2016, citado en
Sedano, 2018, p.
93).

OPERACIONAL
Las condiciones
socioeconémica
s se miden de
las siguientes
maneras:

- Estadoy
capacidades del
servicio de
abastecimiento
de agua para
cubrir las
necesidades del
usuario, medido
empleando la
Escala de Likert.
Considera el
estado actual y
la percepcién del
usuario del
servicio prestado
de agua para el
consumo, sea o
no potable dicha
agua.

- Caracteristicas
socioecondémica
s identificables
con alguno o
todos los
miembros de la
familia, de los
tipos
demografico,
educativo o
econdmico. Se
miden sus
indicadores
mediante
escalas
nominales,
ordinales y de

Calidad del
servicio de
abastecimiento
de agua

Acceso a servicios

item Sub-item
8.1. Agua potable

(1) Agua potable

8.2. Agua no
potable

(2) Agua no potable

8. Servicios a los que 8.3. Desaglie

(3) Desague

tiene acceso la
8.4. Luz

(4) Luz

vivienda 8.5. Teléfono

(5) Teléfono

8.6. Internet

(6) Internet

8.7. Otros

(7) Otros

Tipo de conexion del
servicio higiénico

9. Tipo de conexién del servicio higiénico:

(1) Red publica dentro de la vivienda
(2) Red publica fuera de la vivienda
(3) Rio, acequia o canal

(4) Pozo séptico

(5) Pozo ciego o negro/letrina

(6) Otros

Fuente principal de
abastecimiento

10. Fuente principal de abastecimiento del
agua que se consume en la vivienda

(1) Red publica dentro o fuera de la
vivienda (agua entubada)

(2) Rio, acequia, agua, laguna

(3) Manantial o puquio

(4) Pil6n o pileta de uso publico

(5) Pozo (agua subterranea)

(6) Cisterna

(7) Otros

Gasto mensual por el
abastecimiento

11. Gasto mensual por el agua que se
consume en la vivienda

Unidades monetarias

Frecuencia de
recepcion del servicio

12. Ndmero de dias a la semana que se
recibe el abastecimiento de agua a la
vivienda

NUmeros naturales

13.1. Ninguno (1) Ninguno
) 13.2. Cilindro (2) Cilindro
Tipo de 13. Tipo de 13.3. Balde (3) Balde
. almacenamiento de — —
almacenamiento de 20UA con que se 13.4. Tinaja (4) Tinaja
agua cgenta enqla vivienda 13.5. Lata (5) Lata
13.6. Bidones (6) Bidones
13.7. Otros (7) Otros
14. Intensidad del (1) Nunca

Intensidad del uso del
agua

14.1. Para tomar

uso del agua en la h
g y cocinar

vivienda para las

(2) Pocas veces
(3) Regularmente

siguientes
actividades: para
tomar y cocinar, lavar

14.2. Lavar ropa

(1) Nunca
(2) Pocas veces
(3) Regularmente




razén, segin
corresponda.

ropa, aseo personal,
aseo de la casa,
regar huerta/jardin,

14.3. Aseo
personal

(1) Nunca
(2) Pocas veces
(3) Regularmente

otros 14.4. Aseo de la

casa

(1) Nunca
(2) Pocas veces
(3) Regularmente

14.5. Regar
huerta/jardin

(1) Nunca
(2) Pocas veces
(3) Regularmente

14.6. Otros

(1) Nunca
(2) Pocas veces
(3) Regularmente

Percepcion del estado
de conservacion de
los activos/bienes
tangibles empleados
en la provision del
servicio

15. La infraestructura, instalaciones,
maquinarias (incluidos vehiculos) y/o
equipos empleados en el abastecimiento
de agua se encuentran en buen estado.

(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

Percepcion de la
presentacién personal
de los encargados del
servicio

16. El (la/los) encargado(a/s/as) de
abastecerle de agua esta(n)
adecuadamente vestido(s) y equipado
para su labor.

(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

Disponibilidad del
servicio

17. La fuente de abastecimiento se
encuentra normalmente disponible para
Su uso.

(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

Cumplimiento de la
programacion de la
prestacion del servicio

18. Se cumple con los
horarios/dias/fechas establecidos para el
abastecimiento de agua.

(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

Respuesta oportuna

19. Puede acceder a la fuente de
abastecimiento con la oportunidad en que
lo requiere y sin demoras.

(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

Prontitud en la
solucion de
inconvenientes

20. Los inconvenientes que se presentan
normalmente se resuelven con prontitud.

(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

Cumplimiento de
compromisos

21. El (la/los) encargado(a/s/as) de
abastecerle de agua normalmente cumple
con los compromisos que asume(n).

(1) Totalmente en desacuerdo
(2) En desacuerdo
(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo




(4) De acuerdo
(5) Totalmente de acuerdo

Percepcion sobre los
conocimientos del
proveedor

22. El (la/los) encargado(a/s/as) de
abastecerle de agua cuenta con los
conocimientos suficientes para cumplir
con su labor.

(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

Trasmision de
confianza

23. El (la/los) encargado(a/s/as) de
abastecerle de agua le trasmite(n)
confianza.

(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

Trato al usuario

24. El (la/los) encargado(a/s/as) de
abastecerle de agua tiene buen trato al
usuario.

(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

Comunicacién y
provision de
informacion al usuario

25. El (la/los) encargado(a/s/as) de
abastecerle de agua se comunica(n)
adecuadamente y le proveen de la
informacién que usted le(s) requiera.

(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

Factores
socioeconémico
s de los
miembros de la
familia

Edad 1. Edad del (de la) jefe(a) de familia NUmeros naturales
. . (1) Varén
Sexo 2. Sexo del (de la) jefe(a) de familia (2) Mujer

Estado civil o
conyugal

3. Estado civil o conyugal del (de la)
jefe(a) de familia

(1) Soltero(a)

(2) Conviviente

(3) Casado(a)

(4) Divorciado(a)/separado(a)
(5) Viudo(a)

NUmero de miembros
de la familia

4. Cantidad de miembros que conforman
la familia

NUmeros naturales

Nivel educativo
alcanzado

5. Nivel de instruccion del (de la) jefe(a)
de familia

(1) Sin instruccién

(2) Primaria

(3) Secundaria

(4) Superior técnica/pedagogica
(5) Superior universitario

(6) Postgrado

Tipo de ocupacion
principal

6. Tipo de ocupacion principal del (de la)
jefe(a) de familia

(1) Desocupado(a)/desempleado(a)
(2) Amo(a) de casa

(3) Agricultor(a)

(4) Ganadero(a)

(5) Obrero(a)

(6) Negociante

(7) Profesor(a)

(8) Técnico(a)

(9) Transportista




(10) Jubilado(a)/pensionado(a)
(11) Otros

Ingreso mensual total

7. Total del ingreso familiar mensual

Unidades monetarias

Variable
dependiente:

Valoracion del
servicio de
abastecimient
o de agua

Consiste en
establecer el valor
de los atributos del
servicio,
diferenciando las
caracteristicas de
uso y No uso, para
luego llegar a un
valor monetario
representativo
(Leal, 1996, citado
en Soria, 2012, pp.
46-47).

La valoracién del
servicio de
abastecimiento
de agua se mide
de las siguientes
maneras:

- Grado en el
cual el
desempefio del
servicio de
abastecimiento
de agua cubre
necesidades y
expectativas del
usuario, medido
empleando la
Escala de Likert.
- Pago maximo
que la familia
estaria dispuesta
a realizar por
recibir el servicio
de
abastecimiento
de agua, medido
en unidades
monetarias. En
el estudio, dicho
valor se estima
en un escenario
hipotético en el
que se percibe el
servicio de
abastecimiento
de agua potable
en la vivienda.

Satisfaccion del
usuario

Facilidad de acceso al
servicio de
abastecimiento

26. Existen facilidades para poder
acceder a la fuente de abastecimiento.

(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

Conformidad del
usuario con la
cantidad de agua
provista

27. Se encuentra conforme con la
cantidad de agua que puede proveerle la
fuente de abastecimiento.

(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

Conformidad del
usuario con la
continuidad del
servicio

28. Se encuentra conforme con la
continuidad con que provee de agua la
fuente de abastecimiento.

(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

Conformidad general
del usuario con las
caracteristicas del
servicio

29. En forma general, se encuentra
conforme con las caracteristicas conjuntas
de la fuente de abastecimiento.

(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

Ventaja relativa de la
fuente de
aprovisionamiento

30. La fuente de abastecimiento que
emplea es claramente mejor a otras
alternativas a las que puede acceder.

(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

Cumplimiento de las
expectativas del
usuario

31. La calidad de la fuente de
abastecimiento cumple con sus
expectativas.

(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

Percepcion de la
salubridad del agua
provista

32. La fuente de abastecimiento le brinda
agua saludable para el consumo humano.

(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

Percepcion del
desempefio de las
actividades para la
provision del servicio

33. Se cumple adecuadamente con las
actividades necesarias para brindar el
abastecimiento de agua.

(1) Totalmente en desacuerdo

(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) De acuerdo

(5) Totalmente de acuerdo

Conformidad con la
solucion de
problemas

34. Se encuentra conforme con las
soluciones que se brindan a los
problemas que se presentan con la fuente
de abastecimiento.

(1) Totalmente en desacuerdo
(2) En desacuerdo
(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo




(4) De acuerdo
(5) Totalmente de acuerdo

Iniciativa del
proveedor para la
mejora del servicio

35. El (la/los) encargado(a/s/as) de
abastecerle de agua presenta iniciativa
para la mejora del aprovisionamiento.

(1) Totalmente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

(4) De acuerdo
(5) Totalmente de acuerdo

Retencion del usuario

36. Mientras se mantengan sus
condiciones actuales, planea mantener la
misma fuente como su principal fuente de
abastecimiento de agua.

(1) Totalmente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

(4) De acuerdo
(5) Totalmente de acuerdo

Disposicion a
pagar por el
servicio de agua
potable

Interés en la

37. ¢ Estaria interesado en la realizacion

implementacion de un | de un proyecto para la implementacion de | (1) Si
servicio de agua un servicio de agua potable para las (2) No
potable comunidades de Ccayau y Ccollana?

38. Considere que se realizara un

proyecto que permita implementar un
Aceptacién/negativa servicio continuo de agua potable, que (1) Si
de realizar un pago requiriera del pago regular (Ejm: mensual) (2) No

regular por el servicio

de su familia para financiar los gastos de
operacién y mantenimiento, ¢ estaria
dispuesto a pagar por ese servicio?

Motivacién para no
realizar el pago
regular por el servicio

39.1. Principal
motivo para no

39. Del item N° 38,
¢cudl es su principal
motivo para no
aceptar realizar el
aporte monetario por
el servicio?

aceptar realizar
el aporte
monetario por el

(1) No tiene interés

(2) No tiene suficientes recursos
econémicos

(3) Deberia pagarlo otro

servicio @ Otros
39.2. Si deberia
pagarlo otro, ca (1) Estado

quién le
corresponderia?

Motivacion para
realizar el pago
regular por el servicio

40. Del item N° 38, ¢ cudl es su principal
motivo para aceptar realizar el aporte
monetario por el servicio?

(1) Calidad sanitaria del agua
(2) Continuidad del servicio
(3) Otros

Eleccién de
percibir/’pagar por’ el
servicio dado un
precio hipotético

41. Considerando el
consumo de agua
que podria realizar
su familia, ¢ estarian
dispuestos a pagar
un monto mensual
de soles
por el servicio de
agua potable?

41.1. Decision de | (1) Si

pago (2) No

2. Brecio Unidades monetarias
hipotético

41.3. Ultima

respuesta de ) )
disposicién a Unidades monetarias
pagar




Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos
CUESTIONARIO

N° de cuestionario: Fecha: / /
Comunidad:

Objetivo de la encuesta:

Estimado(a) ciudadano(a), la siguiente encuesta tiene como objetivo el determinar si las condiciones
socioecondmicas influyen en la valoracion del servicio de abastecimiento de agua de los pobladores de las
Comunidades de Ccayau y Ccollana, distrito de Luricocha, en el afio 2021

Instrucciones:

- La presente encuesta estéa dirigida al (a la) jefe(a) de familia.

- Conteste cuidadosamente a los items presentados lineas adelante, pudiendo elegir una o mas
alternativas de acuerdo a lo que le indique el encuestador.

- Ante cualquier duda no dude en consultar con el encuestador.

- Tenga en consideracion que sus respuestas son recogidas de forma anénima, por lo que se le pide
su mayor sinceridad.

l. FACTORES SOCIOECONOMICOS DE LOS MIEMBROS DE LA FAMILIA \
1. Edad del (de la) jefe(a) de familia:

2. Sexo del (de la) jefe(a) de familia:
(1) Vvaron
(2) Mujer
3. Estado civil o conyugal del (de la) jefe(a) de familia:
(1) Soltero(a)
(2) Conviviente
(3) Casado(a)
(4) Divorciado(a)/separado(a)
(5) Viudo(a)
4. Numero de miembros de la familia:

5. Nivel de instruccién del (de la) jefe(a) de familia:
(1) Sin instruccion
(2) Primaria
(3) Secundaria
(4) Superior técnica/pedagdgica
(5) Superior universitario
(6) Postgrado

6. Tipo de ocupacion principal del (de la) jefe(a) de familia:
(1) Desocupado(a)/desempleado(a)
(2) Amo(a) de casa
(3) Agricultor(a)
(4) Ganadero(a)
(5) Obrero
(6) Jubilado(a)/pensionado(a)
(7) Ofros:

7. Total, del ingreso familiar mensual:




Il. CALIDAD DEL SERVICIO DE ABASTECIMIENTO DE AGUA

8.

Servicios a los que tiene acceso la vivienda:
(1) Agua potable

(2) Agua no potable

(3) Desagle

(4) Luz

(5) Teléfono

(6) Internet

(7) Otros:

9.

Tipo de conexion del servicio higiénico:
(1) Red publica dentro de la vivienda
(2) Red publica fuera de la vivienda
(3) Rio, acequia o canal

(4) Pozo séptico

(5) Pozo ciego o negro/letrina

(6) Otros:

10.

Fuente principal de abastecimiento del agua que se consume en la vivienda:
(1) Red publica dentro y fuera de la vivienda (agua entubada)

(2) Rio, acequia, agua, laguna

(3) Manantial o puquio

(4) Pilén o pileta de uso publico

(5) Pozo (agua subterranea)

(6) Cisterna

(7) Otros:

11.

Gasto mensual por el agua que se consume en la vivienda:

12.

Numero de dias a la semana que se recibe el abastecimiento de agua a la vivienda:

13.

Tipo de almacenamiento de agua con que se cuenta en la vivienda:
(1) Ninguno

(2) Cilindro

(3) Balde

(4) Tinaja

(5) Lata

(6) Bidones

(7) Otros:

14.

Intensidad del uso del agua en la vivienda para las siguientes actividades:

(1) Nunca (2) Pocas veces | (3) Regularmente

a) Para tomar y cocinar

b) Lavar ropa

c) Aseo

personal

d) Aseo

de la casa

e) Regar huerta/jardin

f) Otros:

En lo items del 15 al 25, marque un recuadro a la derecha de cada item en conformidad a cuan
de acuerdo se encuentre con la afirmacion para su principal fuente de abastecimiento de agua,
segun la siguiente escala:

ESCALA

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

QA WIN|F-




ftem Afirmacion Escala

15. La infraestructura, instalaciones, maquinarias (incluidos vehiculos) y/o
equipos empleados en el abastecimiento de agua se encuentran en buen
estado.

16. El (la/los) encargado(a/s/as) de abastecerle de agua esta(n) adecuadamente
vestido(s) y equipado para su labor.

17. La fuente de abastecimiento se encuentra normalmente disponible para su
uso.

18. Se cumple con los horarios/dias/fechas establecidos para el abastecimiento
de agua.

19. Puede acceder a la fuente de abastecimiento con la oportunidad en que lo
requiere y sin demoras.

20. Los inconvenientes que se presentan normalmente se resuelven con
prontitud.

21. El (la/los) encargado(a/s/as) de abastecerle de agua nhormalmente cumple con
los compromisos que asume(n).

22. El (la/los) encargado(a/s/as) de abastecerle de agua cuenta con los
conocimientos suficientes para cumplir con su labor.

23. El (la/los) encargado(a/s/as) de abastecerle de agua le trasmite(n) confianza.

24. El (la/los) encargado(a/s/as) de abastecerle de agua tiene buen trato al
usuario.
25. El (la/los) encargado(a/s/as) de abastecerle de agua se comunica(n)

adecuadamente y le proveen de la informacién que usted le(s) requiera.

Il SATISFACCION DEL USUARIO
En los items del 26 al 36, marque un recuadro a la derecha de cada item en conformidad a
cuan de acuerdo se encuentre con la afirmacién para su principal fuente de abastecimiento de
agua, segun la siguiente escala:

ESCALA
Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo | 3
De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5
ftem Afirmacion Escala

26. Existen facilidades para poder acceder a la fuente de abastecimiento.

27. Se encuentra conforme con la cantidad de agua que puede proveerle la fuente
de abastecimiento.

28. Se encuentra conforme con la continuidad con que provee de agua la fuente
de abastecimiento.

29. En forma general, se encuentra conforme con las caracteristicas de la fuente
de abastecimiento.

30. La fuente de abastecimiento que emplea es claramente mejor a otras
alternativas a las que puede acceder.

31. La calidad de la fuente de abastecimiento cumple con sus expectativas.
32. La fuente de abastecimiento le brinda agua saludable para el consumo
humano.

33. Se cumple adecuadamente con las actividades necesarias para brindar el
abastecimiento de agua.

34. Se encuentra conforme con las soluciones que se brindan a los problemas
que se presentan con la fuente de abastecimiento.

35. El (la/los) encargado(a/s/as) de abastecerle de agua presenta iniciativa para
la mejora del aprovisionamiento.

36. Mientras se mantengas sus condiciones actuales, planea mantener la misma
fuente como su principal fuente de abastecimiento de agua.




\A DISPOSICION A PAGAR POR EL SERVICIO DE AGUA POTABLE

37.

¢ Estaria interesado en la realizacién de un proyecto para la implementacion de un servicio
de agua potable para las comunidades de Ccayau y Ccollana?

(1) si

(2) No

38.

Considere que se realizara un proyecto que permita implementar un servicio continuo de
agua potable, que requiriera del pago regular (Ejm: mensual) de su familia para financiar los
gastos de operacion y mantenimiento, ¢ estaria dispuesto a pagar por ese servicio?

(1) Si [omitir el item N° 39]

(2) No [pasar al item N° 39]

39.

Del item N° 38, ¢ .cual es su principal motivo para no aceptar realizar el aporte monetario por
el servicio?

(1) No tiene interés

(2) No tiene suficientes recursos econémicos

(3) Deberia pagarlo otro [¢ A quién le corresponderia? |

(4) Ofros:

[Finalizar el cuestionario]

40.

Del item N° 38, ¢ cual es su principal motivo para aceptar realizar el aporte monetario por el
servicio?

(1) Calidad sanitaria del agua

(2) Continuidad del servicio

41.

(3) Otros:

Considerando el consumo de agua que podria realizar su familia, ¢ estarian dispuestos a
pagar un monto mensual de soles por el servicio de agua potable?

(1) si

(2) No

Ultima respuesta de disposicion a pagar:

Ha finalizado el cuestionario.
Se le agradece mucho por su tiempo y respuestas sinceras. Tenga Ud. muy buen dia.




Anexo 3. Resultados de la encuesta
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Ayacucho, 10 de febrero de 2023

Estimado Dr.:

Aprovechamos la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en cuenta
su reconocido prestigio en la docencia e investigacion, hemos considerado pertinente
solicitarle su colaboracién en la validacion del instrumento de obtencién de datos que
utilizaremos en la investigacion denominada: “Condiciones socioeconémicas Yy
valoracion del servicio de abastecimiento de agua de los pobladores de las
comunidades de Ccayau y Ccollana, 2022”. Para cumplir con lo solicitado, le
adjuntamos a la presente la siguiente documentacion:

a) Problemas e hipotesis de investigacion.
b) Instrumento de obtencidén de datos
c) Matriz de validacion de los instrumentos de obtencion de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items del instrumento de medicion e
indicar si es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceriamos nos sugiera

como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracion, me despedo de usted,

Atentamente,

Nombre Nombre
DNI: DNI:



Trabajo de Investigacion

“CONDICIONES SOCIOECONOMICAS Y VALORACION DEL

1.1.

1.2.

2.1.

2.2.

b)

b)

SERVICIO DE ABASTECIMIENTO DE AGUA DE LOS
POBLADORES DE LAS COMUNIDADES DE CCAYAU Y
CCOLLANA, 2022”.

Problema
Problema general

¢, Como las condiciones socioecondémicas influyen en la valoracién del servicio
de abastecimiento de agua de los pobladores de las comunidades de Ccayau
y Ccollana del Distrito de Luricocha en el afio 20227

Problemas especificos

¢,Cémo la calidad del servicio de abastecimiento de agua influye sobre la
satisfaccion del usuario de los pobladores de las comunidades de Ccayau y
Ccollana del distrito de Luricocha en el afio 20227

¢,Cémo los factores socioecondémicos de los miembros de la familia influyen en
la disposicion a pagar por el servicio de agua potable de los pobladores de las
comunidades de Ccayau y Ccollana del distrito de Luricocha en el afio 20227

Hipotesis
Hipotesis general
Las condiciones socioeconémicas se relacionan de forma directa y significativa

con la valoracion del servicio de abastecimiento de agua de los pobladores de
las comunidades Ccayau y Ccollana del distrito de Luricocha en el afio 2022.

Hipotesis especificas

La calidad del servicio de abastecimiento de agua influye de forma directa y
significativa en la satisfaccion del usuario de los pobladores de las
comunidades de Ccayau y Ccollana del distrito de Luricocha en el afio 2022.

Los factores socioecondémicos de los miembros de la familia influyen de forma
directa y significativa en la disposicion a pagar por el servicio de agua potable
de los pobladores de las comunidades de Ccayau y Ccollana del distrito de
Luricocha en el afio 2022.



“CONDICIONES SOCIOECONOMICOS Y VALORACION DEL SERVICIO DE ABASTECIMIENTO DE AGUA
DE LOS POBLADORES DE LAS COMUNIDADES DE CCAYAU Y CCOLLANA, 2022”

CUESTIONARIO

N° de cuestionario: Fecha: / /

Comunidad:

Objetivo de la encuesta:
Estimado(a) ciudadano(a), la siguiente encuesta tiene como objetivo el determinar si las
condiciones socioecondmicas influyen en la valoracion del servicio de abastecimiento
de agua de los pobladores de las Comunidades de Ccayau y Ccollana, distrito de
Luricocha, en el afio 2022

Instrucciones:

- La presente encuesta esta dirigida al (a-la) jefe(a) de familia.

- Conteste cuidadosamente a los items presentados lineas adelante, pudiendo elegir
una o mas alternativas de acuerdo a lo que le indique el encuestador.

- Ante cualquier duda no dude en consultar con el encuestador.

- Tenga en consideracion que sus respuestas son recogidas de forma anénima, por lo
gue se le pide su mayor sinceridad.

\2 FACTORES SOCIOECONOMICOS DE LOS MIEMBROS DE LA FAMILIA

15.Edad del (de Ia) jefe(a) de familia:

16.Sexo del (de la) jefe(a) de familia:
(1) Varon
(2) Mujer

17.Estado civil o conyugal del (de la) jefe(a) de familia:
(1) Soltero(a)
(2) Conviviente
(3) Casado(a)
(4) Divorciado(a)/separado(a)
(5) Viudo(a)
18.NUmero de miembros de la familia:

19.Nivel de instruccién del (de Ia) jefe(a) de familia:
(1) Sin instruccién
(2) Primaria
(3) Secundaria
(4) Superior técnica/pedagogica
(5) Superior universitario
(6) Postgrado




20.Tipo de ocupacion principal del (de la) jefe(a) de familia:
(1) Desocupado(a)/desempleado(a)
(2) Amo(a) de casa
(3) Agricultor(a)
(4) Ganadero(a)
(5) Obrero
(6) Jubilado(a)/pensionado(a)
(7) Otros:

21.Total, del ingreso familiar mensual:

V1. CALIDAD DEL SERVICIO DE ABASTECIMIENTO DE AGUA

22.Servicios a los que tiene acceso la vivienda:
(1) Agua potable
(2) Agua no potable
(3) Desague
(4) Luz
(5) Teléfono
(6) Internet
(7) Otros:

23.Tipo de conexion del servicio higiénico:
(1) Red publica dentro de la vivienda
(2) Red publica fuera de la vivienda
(3) Rio, acequia o canal
(4) Pozo séptico
(5) Pozo ciego o negro/letrina
(6) Otros:

24.Fuente principal de abastecimiento del agua que se consume en la vivienda:
(1) Red publica dentro y fuera de la vivienda (agua entubada)
(2) Rio, acequia, agua, laguna
(3) Manantial o puquio
(4) Pilon o pileta de uso publico
(5) Pozo (agua subterranea)
(6) Cisterna
(7) Otros:

25.Gasto mensual por el agua que se consume en la vivienda:

26.Numero de dias a la semana que se recibe el abastecimiento de agua a la
vivienda:

27.Tipo de almacenamiento de agua con que se cuenta en la vivienda:
(1) Ninguno
(2) Cilindro
(3) Balde
(4) Tinaja




(5) Lata

(6) Bidones
(7) Otros:
28.Intensidad del uso del agua en la vivienda para las siguientes actividades:
(1) Nunca (2) Pocas 3)
veces Regularmente

Para tomar y cocinar

Lavar ropa

Aseo personal

Aseo de la casa

Regar huerta/jardin

Otros:

Marque un recuadro a la derecha de cada item en conformidad a cuan de acuerdo
se encuentre con la afirmacién para su principal fuente de abastecimiento de agua,
segun la siguiente escala:

ESCALA

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

g WN|F

ftem

Afirmacion

Escala

21345

15.

La infraestructura, instalaciones, maquinarias (incluidos
vehiculos) y/o equipos empleados en el abastecimiento de
agua se encuentran en buen estado.

16. | El (la/los) encargado(a/s/as) de abastecerle de agua
esta(n) adecuadamente vestido(s) y equipado para su
labor.

17. | La fuente de abastecimiento se encuentra normalmente
disponible para su uso.

18. | Se cumple con los horarios/dias/fechas establecidos para
el abastecimiento de agua.

19. | Puede acceder a la fuente de abastecimiento con la
oportunidad en que lo requiere y sin demoras.

20. | Los inconvenientes que se presentan normalmente se
resuelven con prontitud.

21. | El (la/los) encargado(a/s/as) de abastecerle de agua
normalmente cumple con los compromisos que asume(n).

22. | El (la/los) encargado(a/s/as) de abastecerle de agua
cuenta con los conocimientos suficientes para cumplir con
su labor.

23. | El (la/los) encargado(a/s/as) de abastecerle de agua le

trasmite(n) confianza.




| 24. | El (la/los) encargado(a/s/as) de abastecerle de agua tiene
| buen trato al usuario.
25. | El (la/los) encargado(a/s/as) de abastecerle de agua se

comunica(n) adecuadamente y le proveen de la
informacion que usted le(s) requiera.

VIl.  SATISFACCION DEL USUARIO

Marque un recuadro a la derecha de cada item en conformidad a cuan de acuerdo
se encuentre con la afirmacién para su principal fuente de abastecimiento de agua,
segun la siguiente escala:

ESCALA

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

G WNEF

Item Afirmacion Escala
112/13/41|5

26. | Existen facilidades para poder acceder a la fuente de
abastecimiento.

27. | Se encuentra conforme con la cantidad de agua que puede
proveerle la fuente de abastecimiento.

28. | Se encuentra conforme con la continuidad con que provee
de agua la fuente de abastecimiento.

29. | En forma general, se encuentra conforme con las
caracteristicas de la fuente de abastecimiento.

30. | La fuente de abastecimiento que emplea es claramente
mejor a otras alternativas a las que puede acceder.

31. | La calidad de la fuente de abastecimiento cumple con sus
expectativas.

32. | Lafuente de abastecimiento le brinda agua saludable para
el consumo humano.

33. | Se cumple adecuadamente con las actividades necesarias
para brindar el abastecimiento de agua.

34. | Se encuentra conforme con las soluciones que se brindan
a los problemas que se presentan con la fuente de
abastecimiento.

35. | El (la/los) encargado(a/s/as) de abastecerle de agua
presenta iniciativa para la mejora del aprovisionamiento.
36. | Mientras se mantengas sus condiciones actuales, planea
mantener la misma fuente como su principal fuente de
abastecimiento de agua.

VIll. DISPOSICION A PAGAR POR EL SERVICIO DE AGUA POTABLE



38. ¢ Estaria interesado en la realizacion de un proyecto para la implementacion de un
servicio de agua potable para las comunidades de Ccayau y Ccollana?
(1) Si
(2) No

42.Considere que se realizara un proyecto que permita implementar un servicio
continuo de agua potable, que requiriera del pago regular (Ejm: mensual) de su
familia para financiar los gastos de operacion y mantenimiento, ¢ estaria dispuesto
a pagar por ese servicio?
(1) Si [omitir el item N° 39]
(2) No [pasar al item N° 39]

43.Del item N° 38, ¢ .cual es su principal motivo para no aceptar realizar el aporte
monetario por el servicio?
(1) No tiene interés
(2) No tiene suficientes recursos econémicos
(3) Deberia pagarlo otro [¢,A quién le corresponderia? |
(4) Otros:

[Finalizar el cuestionario]

44.Del item N° 38, ¢ cudl es su principal motivo para aceptar realizar el aporte
monetario por el servicio?
(1) Calidad sanitaria del agua
(2) Continuidad del servicio
(3) Otros:

45.Considerando el consumo de agua que podria realizar su familia, ¢ estarian
dispuestos a pagar un monto mensual de soles por el servicio de agua
potable?
(1) Si
(2) No

Ultima respuesta de disposicion a pagar:

Ha finalizado el cuestionario.
Se le agradece mucho por su tiempo y respuestas sinceras. Tenga Ud. muy buen dia.
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NO
CUMPL
E

OBSERVACION
ES/
SUGERENCIA
S

CONDICIONES
SOCIOECONOMIC
AS

Calidad del servicio de
abastecimiento de agua

Acceso a servicios

8. Servicios a los que tiene acceso la vivienda

(1) Agua potable

(2) Agua no
potable

(3) Desaglie
(4) Luz

(5) Teléfono
(6) Internet
(7) Otros

Tipo de conexion del
servicio higiénico

9. Tipo de conexion del servicio higiénico:

(1) Red publica
dentro de la
vivienda

(2) Red publica
fuera de la
vivienda

(3) Rio, acequia o
canal

(4) Pozo séptico
(5) Pozo ciego o
negro/letrina

(6) Otros

Fuente principal de
abastecimiento

en la vivienda

10. Fuente principal de abastecimiento del agua que se consume

(1) Red publica
dentro y fuera de
la vivienda (agua
entubada)

(2) Rio, acequia,
agua, laguna
(3) Manantial o
puquio

(4) Pilon o pileta
de uso publico

(5) Pozo (agua




subterranea)
(6) Cisterna

(7) Otros
Gasto mensual por el |11. Gasto mensual por el agua que se consume en la vivienda |Unidades
abastecimiento monetarias
Frecuencia de 12. Namero de dias a la semana que se recibe el abastecimiento|NUumeros
recepcion del servicio |de agua a la vivienda naturales
Tipo de 13. Tipo de almacenamiento de agua con que se cuentaenla  |(1) Ninguno
almacenamiento de  \vivienda -

(2) Cilindro
agua

(3) Balde

(4) Tinaja

(5) Lata

(6) Bidones

(7) Otros
Intensidad del uso del [14. Intensidad del uso del agua en la vivienda para las siguientes|(1) Nunca

agua

actividades: para tomar y cocinar, lavar ropa, aseo personal,
aseo de la casa, regar huerta/jardin, otros

(2) Pocas veces
(3) Regularmente

Percepcion del estado
de conservacion de
los activos/bienes
tangibles empleados
en la provision del
servicio

15. La infraestructura, instalaciones, maquinarias (incluidos
\vehiculos) y/o equipos empleados en el abastecimiento de agua
se encuentran en buen estado.

(1) Totalmente en
desacuerdo

(2) En
desacuerdo

(3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de
acuerdo

Percepcion de la
presentacién personal
de los encargados del
servicio

16. El (la/los) encargado(a/s/as) de abastecerle de agua esta(n)
adecuadamente vestido(s) y equipado para su labor.

(1) Totalmente en
desacuerdo

(2) En
desacuerdo

(3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de
acuerdo

Disponibilidad del
servicio

17. La fuente de abastecimiento se encuentra normalmente

disponible para su uso.

(1) Totalmente en
desacuerdo




(2) En
desacuerdo

(3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de
acuerdo

Cumplimiento de la
programacion de la
prestacion del servicio

18. Se cumple con los horarios/dias/fechas establecidos para el
abastecimiento de agua.

(1) Totalmente en
desacuerdo

(2) En
desacuerdo

(3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de
acuerdo

Respuesta oportuna

19. Puede acceder a la fuente de abastecimiento con la
oportunidad en que lo requiere y sin demoras.

(1) Totalmente en
desacuerdo

(2) En
desacuerdo

(3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de
acuerdo

Prontitud en la
solucion de
inconvenientes

20. Los inconvenientes que se presentan normalmente se
resuelven con prontitud.

(1) Totalmente en
desacuerdo

(2) En
desacuerdo

(3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de
acuerdo

Cumplimiento de
compromisos

21. El (la/los) encargado(a/s/as) de abastecerle de agua
normalmente cumple con los compromisos que asume(n).

(1) Totalmente en
desacuerdo

(2) En
desacuerdo

(3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo




(4) De acuerdo

(5) Totalmente de
acuerdo

Percepcion sobre los
conocimientos del
proveedor

22. El (la/los) encargado(a/s/as) de abastecerle de agua cuenta
con los conocimientos suficientes para cumplir con su labor.

(1) TotalImente en
desacuerdo

(2) En
desacuerdo

(3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de
acuerdo

Trasmision de
confianza

23. El (la/los) encargado(a/s/as) de abastecerle de agua le
trasmite(n) confianza.

(1) Totalmente en
desacuerdo

(2) En
desacuerdo

(3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de
acuerdo

Trato al usuario

24. El (la/los) encargado(a/s/as) de abastecerle de agua tiene
buen trato al usuario.

(1) Totalmente en
desacuerdo

(2) En
desacuerdo

(3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de
acuerdo

Comunicacion y
provisién de
informacién al usuario

25. El (la/los) encargado(a/s/as) de abastecerle de agua se
comunica(n) adecuadamente y le proveen de la informacion que
usted le(s) requiera.

(1) Totalmente en
desacuerdo

(2) En
desacuerdo

(3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de
acuerdo




Factores
isocioeconémicos de los
miembros de la familia

Edad 1. Edad del (de la) jefe(a) de familia NUmeros
naturales
Sexo 2. Sexo del (de la) jefe(a) de familia (1) Varén
(2) Mujer

Estado civil o conyugal

3. Estado civil o conyugal del (de la) jefe(a) de familia

(1) Soltero(a)

(2) Conviviente
(3) Casado(a)
(4) Divorciado(a)

separado(a)
(5) Viudo(a)
Numero de miembros 4. Cantidad de miembros que conforman la familia NuUmeros
de la familia naturales

Nivel educativo
alcanzado

5. Nivel de instruccion del (de la) jefe(a) de familia

(1) Sin instruccion
(2) Primaria
(3) Secundaria

(4) Superior
técnica/pedagogi
ca

(5) Superior
universitario

(6) Postgrado

Tipo de ocupacién
principal

6. Tipo de ocupacion principal del (de la) jefe(a) de familia

(1)
Desocupado(a)/d
esempleado(a)

(2) Amo(a) de
casa

(3) Agricultor(a)
(4) Ganadero(a)
(5) Obrero

(6)
Jubilado(a)/pensi
onado(a)

(7) Otros

Ingreso mensual total

7. Total del ingreso familiar mensual

Unidades
monetarias

Firma del experto:

Mg. Roberd Jara Olivas
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Sl
CUMPL
E

NO
CUMPL
E
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S

VALORACION DEL
SERVICIO DE
IABASTECIMIENTO
DE AGUA

Satisfaccion del
usuario

servicio de
abastecimiento

Facilidad de acceso al

26. Existen facilidades para poder acceder a la fuente de
abastecimiento.

(1) Totalmente en
desacuerdo

(2) En
desacuerdo

(3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de
acuerdo

Conformidad del
usuario con la
cantidad de agua
provista

27. Se encuentra conforme con la cantidad de agua que puede
proveerle la fuente de abastecimiento.

(1) Totalmente en
desacuerdo

(2) En
desacuerdo

(3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de
acuerdo

Conformidad del
usuario con la
continuidad del
servicio

28. Se encuentra conforme con la continuidad con que provee de
agua la fuente de abastecimiento.

(1) Totalmente en
desacuerdo

(2) En
desacuerdo

(3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de
acuerdo

del usuario con las

Conformidad general

29. En forma general, se encuentra conforme con las
caracteristicas conjuntas de la fuente de abastecimiento.

(1) Totalmente en
desacuerdo




caracteristicas del
servicio

(2) En
desacuerdo

(3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de
acuerdo

\Ventaja relativa de la
fuente de
laprovisionamiento

30. La fuente de abastecimiento que emplea es claramente
mejor a otras alternativas a las que puede acceder.

(1) Totalmente en
desacuerdo

(2) En
desacuerdo

(3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de
acuerdo

Cumplimiento de las
expectativas del
usuario

31. La calidad de la fuente de abastecimiento cumple con sus
expectativas.

(1) Totalmente en
desacuerdo

(2) En
desacuerdo

(3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de
acuerdo

Percepcion de la
salubridad del agua
provista

32. La fuente de abastecimiento le brinda agua saludable para el
consumo humano.

(1) Totalmente en
desacuerdo

(2) En
desacuerdo

(3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de
acuerdo

Percepcion del

33. Se cumple adecuadamente con las actividades necesarias

para brindar el abastecimiento de agua.

(1) Totalmente en
desacuerdo




desempenio de las
actividades para la
provision del servicio

(2) En
desacuerdo

(3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de
acuerdo

Conformidad con la
solucion de problemas

34. Se encuentra conforme con las soluciones que se brindan a
los problemas que se presentan con la fuente de abastecimiento.

(1) Totalmente en
desacuerdo

(2) En
desacuerdo

(3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de
acuerdo

Iniciativa del
proveedor para la
mejora del servicio

35. El (la/los) encargado(a/s/as) de abastecerle de agua
presenta iniciativa para la mejora del aprovisionamiento.

(1) Totalmente en
desacuerdo

(2) En
desacuerdo

(3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo

(4) De acuerdo

(5) Totalmente de
acuerdo

Retencion del usuario

36. Mientras se mantengan sus condiciones actuales, planea
mantener la misma fuente como su principal fuente de
abastecimiento de agua.

(1) Totalmente en
desacuerdo

(2) En
desacuerdo

(3) Ni de acuerdo




ni en desacuerdo
(4) De acuerdo

(5) Totalmente de
acuerdo

Disposicion a
pagar por el
servicio de agua
potable

Interés en la 37. ¢Estaria interesado en la realizacion de un proyecto parala |(1) Si
implementacion de un implementacion de un servicio de agua potable para las (2) No
servicio de agua comunidades de Ccayau y Ccollana?
potable

38. Considere que se realizara un proyecto que permita (1) Si

IAceptacion/negativa
de realizar un pago
regular por el servicio

implementar un servicio continuo de agua potable, que requiriera
del pago regular (Ejm: mensual) de su familia para financiar los
gastos de operacién y mantenimiento, ¢ estaria dispuesto a
pagar por ese servicio?

(2) No

Motivacién para no
realizar el pago
regular por el servicio

39. Del item N° 38, ¢cudl es su principal motivo para no aceptar
realizar el aporte monetario por el servicio?

(1) No tiene
interés

(2) No tiene
suficientes
recursos
econdémicos

(3) Deberia
pagarlo otro

(4) Otros

Motivacién para
realizar el pago
regular por el servicio

40. Del item N° 38, ¢cudl es su principal motivo para aceptar
realizar el aporte monetario por el servicio?

(1) Calidad
sanitaria del agua

(2) Continuidad

del servicio

(3) Otros
Eleccién de 41. Considerando el consumo de agua que podria realizar su (1) Si
percibir’pagar por’ el familia, ¢ estarian dispuestos a pagar un monto mensual de (2) No

servicio dado un

precio hipotético

soles por el servicio de agua potable?

Firma del experto:

Mg. Roberd Jara Olivas

DNI: 10057138

Fecha / /
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