UNIVERSIDAD CEsaAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA

EN GESTION PUBLICA
Calidad del servicio de saneamiento y desarrollo sostenible en el
distrito de Jepelacio, Moyobamba-2023

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:
Maestro en Gestion Publica

AUTOR:
Burga Vasquez, Javier lvan (orcid.org/000-0002-9929-5464)
ASESOR:

Dr. Saavedra Sandoval, Renan (orcid.org/0000-0002-2141-1568)
Dr. Delgado Bardales, José Manuel (orcid.org/0000-0001-6574-2759)
LINEA DE INVESTIGACION:

Reforma y Modernizacion del Estado
LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA

Desarrollo econémico, empleo y emprendimiento

TARAPOTO - PERU

2023


file:///C:/Users/Usuario/Downloads/1.-%20TESIS_SEGUNDA%20ENTREGA.docx
file:///C:/Users/Usuario/Downloads/1.-%20TESIS_SEGUNDA%20ENTREGA.docx
https://orcid.org/0000-0001-6574-2759

DEDICATORIA

Quiero dedicarle este trabajo:

A Dios: como ser supremo creador nuestro y
de todo lo que nos rodea, por guiar mis pasos
y darme la oportunidad de llegar hasta aqui
sin desmayar en los problemas que se me
presentaban, por fortalecer mi corazén e

iluminar mi mente.

A mis padres: quienes fueron el pilar
fundamental en mi formacion y educacion,
gue por su amor y su apoyo incondicional
sabiamente me supieron guiar en la vida,
siendo parte de mis planes, éxitos, alegrias y

tristezas

Javier



AGRADECIMIENTO

Quiero agradecer infinitamente:

Agradezco de todo corazon a mi familia por
su apoyo incondicional en todo momento, y
de manera especial a mis queridos padres,
por el enorme sacrificio que hicieron y siguen
haciendo todos los dias por darnos una
educacion profesional, y por formarme para
ser persona utili para la sociedad, con
principios y valores integros, que representan
el mayor don y tesoro. A mi casa de estudio,
asesores, compafieros de estudio y amigos,
sin su ayuda no hubiera podido realizar esta
tesis. A mi asesor por la orientacion que me

brindé para la realizacion de esta tesis.

El autor



DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DEL ASESOR

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad de los Asesores

Nosotros, DELGADO BARDALES JOSE MANUEL,SAAVEDRA SANDOVAL RENAN,
docente de la ESCUELA DE POSGRADO MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - TARAPOTO, asesores de Tesis titulada:
"Calidad del servicio de saneamiento y desarrollo sostenible en el distrito de Jepelacio,
Moyobamba-2023", cuyo autor es BURGA VASQUEZ JAVIER IVAN, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 18.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

Hemos revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas
no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas
para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacién aportada, por lo
cual nos sometemos a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

TARAPOTO, 04 de Agosto del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

DELGADO BARDALES JOSE MANUEL,SAAVEDRA SANDOVAL RENAN Firmado electronicamente

DNI: 01126836 por: JMDELGADOB el 04-
08-2023 20:28:55

ORCID: 0000-0001-6574-2759

DELGADO BARDALES JOSE MANUEL, SAAVEDRA SANDOVAL RENAN Firmado electrénicamente
DNI: 00974279 por: SSAAVEDRASA el

ORCID: 0000-0002-3018-9460 052000 1200

Cddigo documento Trilce: TRI - 0641017

eoeoe INVESTIGA
®e%e UCV



DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DEL AUTOR

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, BURGA VASQUEZ JAVIER IVAN estudiante de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
TARAPOTO, declaro bajo juramento que todos los datos e informacién que acompanan la
Tesis titulada: "Calidad del servicio de saneamiento y desarrollo sostenible en el distrito de
Jepelacio, Moyobamba-2023", es de mi autoria, por lo tanto, declaro que la Tesis:

1.
2.

No ha sido plagiada ni total, ni parciaimente.

He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda cita
textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencion de otro grado
académico o titulo profesional.

Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni
copiados.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omision tanto de los documentos como de la informacion aportada, por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

Nombres y Apellidos Firma

JAVIER IVAN BURGA VASQUEZ e
DNI: 73072263 por: JBURGAVAS el 02-07-
ORCID: 000-0002-9929-5464 2023 11:21:42

Cadigo documento Trilce: TRI - 0565340

.00 INVESTIGA



INDICE DE CONTENIDOS

CARATULA ..ottt ettt et ettt ettt e bt e et e s teste s enns i
DEDICATORIA ...ttt ettt et e et e et e et e eaestesaesaeeee e i
AGRADECIMIENTO.....oiiiiiteite ettt ettt eteste et stestsstesaeeaesesstesaesee e ii
DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DEL ASESOR .....cccoeeveeieeieeeceeeee e iv
DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DEL AUTOR......cccovieeieeeceeeeeeeeeeeenenns v
INDICE DE CONTENIDOS ......ooviiuieiteeeiecte et eeee ettt sre s ste e eneanens Vi
INDICE DE TABLAS ..ottt ettt ettt e eae e naeens vii
INDICE DE FIGURAS ...ttt ettt ea e viii
RESUMEN ....ooiiiieeeteeee et te e ee ettt et e et e et e et et et eete et e et e etesaesteste et e eteseeeteseeseesee s iX
ABSTRACT ..ottt ettt ettt et ettt et e st et e et et e et ettt X
I, INTRODUGCCION .....coeoiiitiie ettt ae st eaeere e 11
. MARCO TEORICO ... .coiiiiieiceeceeeeeee et ee ettt ettt 15
NI, METODOLOGIA ....oooiieiceeeeeeeeeeeee ettt 29

3.1. Tipoy disefio de iNVESHGACION ...........eeeiiieeiiiiiiiiiiiieee e 29

3.2. Variables y OperacionalizacCion ............ccccccuiiiiiiiiiiiiieee e 30

3.3. Poblacion(criterios de seleccion),muestra, muestreo, unidad de analisis 30

3.4. Teécnica e instrumento de recoleccion de datos ...........cccccvvvvvevieiieieeeennnn. 31

G T o 10 Tod=To |10 11T o | (LS 32

3.6. Método de analisis de datosS.........ccccevvvviiiiiiiiiiieeee e 33

3.7, ASPECLOS ELICOS ...ceeiiiiiii e ee et e et e e e e e e e e 33
V. RESULTADOS ... oottt ettt e e e e e e e e e s aeeeaee s 34
V. DISCUSION .....ccoiiitiitiieieeteet ettt ettt ettt ettt 38
VI, CONCLUSIONES. ... .ot e e 43
VII. RECOMENDACIONES .....ooitiiiiiiiiiiiiiee ettt re e e e e e e 44
REFERENCIAS ... .ottt e e e e e e e e e e e e e s eeeeaeas 45
ANEXOS

Vi



INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Nivel de calidad de SErIVICIO. ........cooieiiiiiiiiiiii e 34
Tabla 2 Nivel de desarrollo sostenible..........ccccccvviiiiiiii 34
Tabla 3 Prueba de normalidad. ... 35
Tabla 4 Relacion entre calidad de servicio y desarrollo sostenible ...................... 35
Tabla 5 Relacion entre calidad de servicio y desarrollo sostenible. ..................... 36

vii



INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Grafico de dispersion entre calidad de servicio y desarrollo sostenible. 37

viii



RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad del
servicio de saneamiento y el desarrollo sostenible en el distrito de Jepelacio,
Moyobamba-2023. La investigacién fue tipo basica, disefio no experimental,
cuantitativo, transversal y descriptivo correlacional, cuya poblacién 439 usuarios y
la muestra 205 usuarios. La técnica de recoleccion la encuesta y como instrumento
el cuestionario. Los resultados determinaron que el nivel de calidad de servicio fue
medio en 50 %; ademas, el nivel de desarrollo sostenible fue medio en 51 %,
asimismo, existe relacion entre las dimensiones de la calidad del servicio de
saneamiento y el desarrollo sostenible. Concluyendo que, existe relacion
significativa entre la calidad del servicio de saneamiento y el desarrollo sostenible
en el distrito de Jepelacio, Moyobamba-2023, con Rho de Spearman de 0.665
(correlacion positiva moderada) y p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas,

solo el 44.22 % de dependencia entre variables.

Palabras clave: Saneamiento, desarrollo sostenible, fiabilidad.



ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between the quality
of the sanitation service and sustainable development in the district of Jepelacio,
Moyobamba-2023. The research was basic type, non-experimental, quantitative,
cross-sectional and descriptive correlational design, whose population was 439
users and the sample was 205 users. The collection technique was the survey and
the questionnaire as an instrument. The results determined that the level of service
quality was average at 50%; In addition, the level of sustainable development was
medium at 51%, likewise, there is a relationship between the dimensions of the
quality of the sanitation service and sustainable development. Concluding that there
is a significant relationship between the quality of the sanitation service and
sustainable development in the Jepelacio district, Moyobamba-2023, with
Spearman'’s Rho of 0.665 (moderate positive correlation) and p-value equal to 0.000
(p-value < 0.01); In addition, only 44.22% dependency between variables.

Keywords: Sanitation, sustainable development, reliability.



INTRODUCCION

A nivel mundial, la sociedad viene experimentado diversas dificultades
respecto a la prestacion de los servicios esenciales por parte las instituciones,
dentro de los cuales se encuentra el saneamiento respectivo juntamente con
la entrega de agua saludable para cubrir las necesidades. Todo ello es una
clara muestra de la ineficiencia gubernamental para realizar la integracion de
los recursos necesarios que permita la extensién de estos servicios hacia la
poblacion méas necesitada, lo cual le viene generando dispersas afecciones
como el incremento de los costos de la morbilidad y sus posteriores efectos
negativos sobre las familias que derivan en la alta tasa de mortandad. Otro
aspecto importante considerar dentro de este apartado es la falta de un
ecosistema seguro donde las personas puedan interactuar tranquilamente se
estar expuestos a riesgos de salud, teniendo en cuenta que Unicamente 39%
de los pobladores a nivel mundial tienen la posibilidad de acceder al
saneamiento necesario, la cual es una cifra muy baja, es decir, existe una

exposicion al riesgo de salud importante (Silva et al., 2021).

Por otro lado, en Latinoamérica, al respecto a la seguridad para la utilizacién
del servicio de agua, esta representado por el 71% de la totalidad poblacional,
los cuales pueden acceder a este servicio en sus propias viviendas. En lo
concerniente a México, el 45% de la poblacién tiene que utilizar el agua
entubada. Bajo este panorama negativo, es clara la necesidad y el reto al que
se enfrentan las instituciones para gestionar adecuadamente los recursos que
conlleven a la inversién respectiva en servicios de saneamiento para que la
poblacién pueda estar mucho mas segura sin la exposicidén a la contraccion
de enfermedades. También es necesario incorporar el desarrollo social y
economico en concordancia con la sostenibilidad, sobre todo cuando se trata
de aquellas locaciones rurales donde la utilizacibn de los recursos
fundamentales edad de forma irracional, lo cual puede afectar
significativamente de forma negativa a la disponibilidad de los mismos por

mucho mas tiempo (Khumalo, 2020).
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También, el Peru ha experimentado un crecimiento acelerado durante los
altimos tiempos, especificamente en las ciudades mas representativas, donde
se sitla la mayor densidad poblacional, la cual ha conllevado a encender las
alarmas sobre el alto nivel de hacinamiento, limitando el saneamiento de
acuerdo a lo establecido por las normas para la seguridad de la salud de cada
uno de ellos. Asimismo, este problema tiene originando el crecimiento
desordenado de las afueras de las ciudades sin que las autoridades puedan
tomar medidas conjuntas para realizar el crecimiento ordenado de estas
zonas, de modo que pueda proyectar los gastos necesarios para atender las
necesidades respecto a la integracion de los servicios esenciales. También es
necesario incrementar los escenarios para la participacion de los ciudadanos
a través de ideas para implementar la sostenibilidad vinculada al desarrollo
poblacional, de modo que el crecimiento se dé en concordancia con las

normativas urbanisticas (Blanco et al., 2021).

Asimismo, la situaciéon de la regién San Martin, lamentablemente la realidad
se expresa que los pobladores de 27 distritos no pueden gozar del servicio de
agua potable de forma adecuada, debido a que no se realizan las actividades
necesarias para el saneamiento respectivo y el tratamiento del agua de
acuerdo a los estandares de salubridad estipulados por la norma, la cual se
agrava, debido a que este problema ha sido tratado con inversiones cortas
que no han generado grandes cambios. También se destaca la necesidad de
incrementar el nivel de gobernabilidad institucional sobre aquellas empresas
gque son las encargadas de administrar los servicios esenciales de
saneamiento y agua de los hogares, de modo que la regulacion conlleve a la
prestacion de un servicio de calidad acorde a los derechos de los usuarios
(Gonzalez et al., 2022).

A nivel local, en el distrito de Jepelacio, durante mucho tiempo se ha venido
observando deficiencias por parte de la institucion para realizar la adecuada
la entrega de agua potable de forma continuada hacia los hogares. Esto no
solamente genera insatisfaccion, sino que también exponen al riesgo de

contraer enfermedades en toda la poblacion debido a que el nivel de contagio
12



que se ve incrementado por la ausencia de este servicio que ayude al
tratamiento de los desechos generados. Asimismo, se observa divergencias
respecto a la planeacion de la institucion para realizar el desarrollo de forma
sostenible, aquellas actividades que realmente se ejecutan, las cuales no
incentivan a la poblacibn a la utilizacion adecuada de los recursos
fundamentales bajo la orientaciéon de sostenibilidad para la preservacion
respectiva. De modo que el agua, el aire y los suelos sean utilizado
responsablemente para no afectar el desarrollo integral de la poblacion

De igual manera, en concordancia con la informacién obtenida, se determino
realizar una investigacion sobre la mencionada problematica, para lo cual se
plante6 como problema general en el presente trabajo de investigacion:
¢, Cual es larelacion entre la calidad del servicio de saneamiento y el desarrollo
sostenible en el distrito de Jepelacio, Moyobamba-2023? Los problemas
especificos: ¢Cual es el nivel de calidad del servicio de saneamiento en el
distrito de Jepelacio, Moyobamba-2023? ¢Cual es el nivel de desarrollo
sostenible en el distrito de Jepelacio, Moyobamba-2023? ¢ Cudl es la relacion
segun dimensiones entre la calidad del servicio de saneamiento y el desarrollo

sostenible en el distrito de Jepelacio, Moyobamba-2023?

Por otra parte, la investigacion se justificd por conveniencia, debido a que se
brindé una herramienta Gtil a la institucion a cargo para una buena toma de
decisiones de los representantes. Asimismo, tuvo Relevancia social, ya que
el objetivo fue determinar las deficiencias en cada variable de estudio lo que
permitié6 buscar soluciones que beneficien al publico. De igual manera tuvo
Valor teérico, se justificd en el uso de dos aportes tedricos, autores que
describieron cada variable de estudio generando nuevos conocimientos
producto de la investigacion. De igual manera tuvo Implicancias practicas,
ya que se brindo alternativa de solucion para que las autoridades locales
puedan mejorar los servicios basicos de saneamiento sin perjudicar a las
poblaciones futuras. Finalmente, tuvo utilidad metodolégica, ya que se puso
a disposicion dos instrumentos o cuestionarios que pudieron ser utiles en

posteriores investigaciones.
13



Se plante6 como objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad del
servicio de saneamiento y el desarrollo sostenible en el distrito de Jepelacio,
Moyobamba-2023. Objetivos especificos: Identificar el nivel de calidad del
servicio de saneamiento en el distrito de Jepelacio, Moyobamba-2023.
Conocer el nivel de desarrollo sostenible en el distrito de Jepelacio,
Moyobamba-2023. Establecer la relacion entre las dimensiones de la calidad
del servicio de saneamiento y el desarrollo sostenible en el distrito de
Jepelacio, Moyobamba-2023.

Asimismo, como hipotesis general: Existe relacion significativa entre la
calidad del servicio de saneamiento y el desarrollo sostenible en el distrito de
Jepelacio, Moyobamba-2023. Las hipétesis especificas: H1: El nivel de
calidad del servicio de saneamiento en el distrito de Jepelacio, Moyobamba-
2023, es alto. H2: El nivel de desarrollo sostenible en el distrito de Jepelacio,
Moyobamba-2023, es alto. H3: Existe relacion significativa entre las
dimensiones de la calidad del servicio de saneamiento y el desarrollo

sostenible en el distrito de Jepelacio, Moyobamba-2023.

14



MARCO TEORICO

En cuanto a los estudios anteriores citdo a Sanchez et al. (2020), Rojas et al.
(2020 y Méarquez et al. (2020), quienes concluyeron que, no se encontrd
evidencia que permita determinar la presencia de correlacion. Por lo que los
factores de sostenibilidad no ejercen influencia sobre la percepcion que
poseen los usuarios respecto a la construccion de un hipermercado como
parte de la conformacion de la estructura necesaria para generar desarrollo
sostenible dentro de la localidad. Sin embargo, determinaron que es necesario
realizar la implementacion respectiva de aquellos espacios donde las
personas puedan realizar la venta de sus productos sin la necesidad de
recurrir a planeaciones complejas de marketing que muchas veces no es

accesible, es decir, se debe simplificar el desarrollo integral.

De acuerdo a ello, se puede decir que la calidad dentro del servicio al estar
compuesto por diferentes elementos, permite la realizacion de un analisis por
parte de las organizaciones para determinar aquellas que generan mayor
incidencia sobre la satisfaccion del publico usuario. De modo que se realiza la
entrega especifica de aquellos factores que ayudaran a incrementar su
experiencia de forma significativa y positiva. Esto debido a que la observacion
permiti6 establecer que la empresa no realiza la entrega eficiente de las
promesas realizadas como parte del servicio, lo cual no solamente levanta
falsas expectativas, sino que posteriormente no se hace cargo de los reclamos
presentados por los usuarios, debido al incumplimiento experimentado, por lo

gue es necesario incrementar la fiabilidad.

Ademas, es importante realizar la integracion de convenios colaborativo con
las diferentes instituciones para el potenciamiento necesario como también es
necesario realizar una revision de los objetivos del desarrollo que bajo el
enfoque de sostenibilidad para mejorar el crecimiento de los diversos sectores
de forma sostenible. De modo que las actividades econdémicas no interfieran
sobre la sostenibilidad medioambiental, la cual es considerada como la base
primordial para la subsistencia. Es por ello que se requiere la homologacién

de estas actividades con los 17 objetivos establecidos por la entidad
15



reguladora mundial, de modo que el crecimiento se lleve a cabo dentro de un

marco visionario a futuro sostenible.

Ademas, se considerd a Yabar & Figueroa (2020), Malpartida et al. (2022) y
Ramos et al. (2020), quienes concluyeron que la comprobacion estadistica
permitié determinar la presencia de una correlacion significativa. Ademas, es
importante que se desarrolle la comunicacion asertiva de forma bilateral entre
las organizaciones con la poblacién que conforman a la sociedad civil
organizada, debido a que esto permitira realizar actividades estratégicas que
ayuden a impulsar el desarrollo en los diversos sectores de acuerdo al
cumplimiento de los factores de sostenibilidad. De modo que las iniciativas
sean aceptadas por estas poblaciones y se garantice su participacion activa
para mejorar diversos aspectos como el aguay la ejecucion de proyectos para
el saneamiento necesarios que conlleven a mejorar las condiciones de vida
para reducir la explotacién al riesgo de caer enfermedades y otros males que

se puedan originar.

Aunado a ello, se puede decir que el fortalecimiento de los aspectos de calidad
en la entrega del servicio permitira incrementar paralelamente la satisfaccion
de los clientes. Se estableci6 también que la atenciébn es otro factor
fundamental determinado por el publico, debido a que muchas veces el
personal no esta capacitado para recepcionar los requerimientos. No
solamente conlleva a generar experiencias negativas, sino también a
direccionar servicios inadecuados para satisfacer estas necesidades; también
establecieron la importancia de mejorar la fiabilidad para mejorar los aspectos

de satisfaccion.

Por consiguiente, la calidad corresponde a la connotacion regular debido que
los clientes mencionaron que esto no estd comprometido con los aspectos de
seguridad y la generacion de una experiencia personalizada hacia el usuario.
En alusion a ello se determind la importancia de incrementar las
capacitaciones en el personal dedicado a la atencion y la conformacion de un

enfoque sostenible que involucre la realizacion de cada uno de las
16



responsabilidades internas; en concordancia con las peticiones del publico, a
la cual ayudara no solamente a mejorar los aspectos internos para la
organizacion adecuada de las actividades, ya que también fortalecera los
vinculos necesarios para la adquisicion de un respaldo equitativa en

concordancia con las prestaciones.

En tanto, se incluyé a Espinoza (2021), Cuesta (2022) y Ramirez (2022),
quienes concluyeron que se destacé la presencia de una correlacion positiva
sostenida, dentro del cual se establecié que se necesita el mejoramiento de
aguellos aspectos que se relacionan directamente con la calidad y la entrega
de las condiciones necesarias para la satisfaccion. Por ejemplo, los aspectos
tangibles, necesita ser mejorado considerablemente para generar confianza y
seguridad posterior en los usuarios quienes han observado de forma negativa
de estos elementos. Asimismo, dentro del andlisis de diversos factores que
componen los aspectos urbanisticos para el desarrollo de la infraestructura
para generar comodidad en la poblacién urbana; permitié determinar que

estas estan entrelazadas con el crecimiento a nivel urbano.

Lamentablemente la aparicion de construcciones informales ha originado que
se disminuya la posibilidad de control por parte de la entidad para la
realizacion adecuada de las actividades que hagan posible un desarrollo
sostenible y ordenado; considerando diversos aspectos como la preservacion
y el derecho para hacer uso de los espacios publicos a las personas que se
encuentran dentro de la ciudad, por ello es necesario el analisis
correspondiente para la solucion. Finalmente, todo ello es una muestra de la
falta de integracion de actividades responsablemente sostenibles para
generar el desarrollo de forma adecuada sin afectar la disponibilidad de
aquellos recursos esenciales que ayudaran a garantizar la vida
posteriormente, dentro del cual la comunidad expresé que no se toman en

cuenta los factores ambientales.
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En tanto, la variable calidad de servicio segun Decreto Supremo N° 054
(2018), es la incorporacion de los elementos indispensables que deben
contener los servicios brindados por parte de las instituciones estatales para
el méximo beneficio de los usuarios, debido a que estos poseen derechos
especificos para gozar de prestaciones adecuadas a sus necesidades. Segun
Restu (2020) en un proyecto concerniente a los servicios estatales, tales como
agua potable y saneamiento, es fundamental lograr la participacion de los
beneficiarios a fin que se comprometan en el éxito del mismo. Ademas, la
particpacion involucra e inventiva a los vecinos a fiscalizar de manera
adecuada los servicio brindado, también ayuda a detectar anomalias de

manera mas rapida y por ende mejorar los servicios prestados.

Por lo consiguiente, en cuanto a las teorias relacionadas al tema de la primera
variable calidad del servicio, se consideraron las siguientes: Teorias, modelos
y sistemas de gestidn de calidad, corresponde la integracion de todos aquellos
elementos que pueden ayudar a generar mejores condiciones
organizacionales para producir servicios o prestaciones de calidad, que
conlleven a incrementar las posibilidades de satisfacer las necesidades de su
publico. Teniendo en cuenta que los modelos ayudaran a direccionar las
actividades de forma estratégica para que sean realizadas en funcién a un
objetivo (Chacon & Rugel, 2018). La teoria del servicio publico y las
telecomunicaciones, conlleva al analisis detallado de los componentes
incidentes sobre la satisfaccion o insatisfaccion de los clientes, dentro de los
cuales encuentra el fortalecimiento continuo de los servicios y cada uno de los
elementos que involucra la conformacion de experiencias positivas y el
levantamiento de expectativas y su posterior cumplimiento como estrategia
para impulsar la satisfaccibn en funcion a la calidad de las prestaciones
(Matias, 2013).

Referente a los términos béasicos de la variable calidad de servicio, se
consider6é lo siguiente: Aseguramiento de la calidad, corresponde la
realizacion de diversas actividades de monitoreo para garantizar la calidad de

acuerdo los parametros establecidos para realizar la prestacion adecuada
18



hacia el publico, de modo que esto genere satisfaccion final. Acreditacion,
corresponde a la determinacion de la autorizacion necesaria ya sea a nivel
personal y organizacional, de modo que éstas estén avaladas por la autoridad
superior, a lo cual garantiza la linea de mando necesario para la supervision.
Gestion de la calidad, permite la aplicacion de metodologias y otros
procedimientos orientados a fortalecer las bases esenciales para la entrega
de calidad en las diversas prestaciones hacia el publico, las cuales necesitan
un enfoque de mejoramiento continuo; a través de nuevas tecnologias
innovadoras, que no solamente ayuden a reducir los costos, sino que también
ayuden a integrar mejoras significativas en los beneficiarios para generar

mayores posibilidades de satisfaccion.

Ademas, Cui et al. (2020), expresaron que luego de un conjunto de estudios
dirigidos a determinar cuéles son los determinantes de la satisfaccion de los
habitantes de una region o pais, se encontré que la accesibilidad a la luz,
agua, seguridad, entre otros, tiene un papel relevante en la sensacion general
de la poblacion. Por lo tanto, tiene un efecto positivo en la valoracion de sus
niveles de satisfaccion. En tanto, Beshley et al. (2020), la calidad es un
concepto universal que puede ser aplicado en diferentes dmbitos, dentro de
los cuales en cuenta la prestacién de servicios como el mas complicado
debido a que se trata de prestaciones intangibles donde interactian

elementos invisibles.

Asimismo, Hidayat et al. (2020), establecieron que la incorporacién de la
calidad en los servicios no solamente debe estar orientado a la generacién de
una imagen competitiva organizacional, sino que también estén direccionados
a disminuir los diversos padecimientos en la sociedad. Segun Purwanto et al.
(2020), el acercamiento de los servicios hacia la ciudadania también forma
parte de las estrategias para generar satisfaccion, debido a que éste tendra la
posibilidad de acceder a cada uno de las prestaciones sin la necesidad de
realizar viajes largos que puedan afectar su economia. Ademas, Tariq et al.

(2020), establecieron que actualmente lo intangible es un factor predominante
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gue determina muchas veces la eficiencia organizacional para atender a su

publico.

Segun Pinares et al. (2021), cuando las organizaciones no son capaces de
cubrir las expectativas levantadas, se produce inmediatamente la satisfaccion
o disgusto en los usuarios, debido a que los estandares establecidos por parte
del pablico son superiores al rendimiento obtenido. Ademas, un mal servicio
generado hace que el usuario se sienta incomodo o fastidiado, por ende, tenga
malas percepciones de los servicios mostrados, en consecuencia, el no
satisfacer plenamente al usuario traera consigo malos comentarios y por ende

una mala imagen a la institucion.

Ademas, Almeida & Torres (2020), indicaron que es fundamental establecer
la posibilidad de atender a la demanda del mercado. Asimismo, va depender
de las posibilidades econdmicas y de gestion de los responsables de los
negocios e instituciones poder brindar a los colaboradores o la parte
administrativa para brindar un servicio adecuado y oportuno al usuario. Debido
a que esto conllevara a transmitir las expectativas que posteriormente seran
cumplidas por medio de la entrega de los servicios, de modo que no se genere
falsas especulaciones que solamente originar4 una insatisfaccion (Ramos
Farrofian, et al., 2020). Asimismo, la calidad del servicio es influenciado por el
tipo de personal con que se cuenta y otros factores afiadidos, que hace que
la calidad sea buena. Por tanto, la atencion es un factor influyente y por ende
la entrega final del servicio; asimismo, la existencia de estos factores sumados

a los elementos tangibles generara un alto nivel de satisfaccion en el cliente.

De acuerdo a Gomez et al. (2022), las desventajas organizacionales respecto
a la medicion de la satisfaccion en el usuario, es la inaccesibilidad a datos
representativos que puedan ayudar a la identificacion de los problemas
internos que pueden estar originando la insatisfaccion en el exterior. Ademas,
la medicion de la satisfaccion esta expuesta al nivel de calidad, ademas en
funcion a opiniones y comentarios de terceros que pueden influir en el nivel

de percepcion del cliente o usuario. Asimismo, Torres et al. (2021),
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consideraron que el saneamiento es fundamental debido a que no solamente
esta relacionado con el compromiso para generar los espacios adecuados
para la vida, sino que también con la aparicion de enfermedades. Segun Silva
et al. (2021), se necesita de un alto nivel de compromiso organizacional para

la administracién adecuada los recursos que conlleven a generar proyectos.

Asimismo, Garcia et al. (2022), determinaron que la calidad de saneamiento
es proporcional a la inversion realizada por parte de las instituciones. En tanto,
Briozzo (2020), manifestaron que el crecimiento poblacional desmedido y
desordenado es otro factor que no propicia la entrega de saneamiento
adecuado. De acuerdo a Amoako & Asamoah (2020), la capacidad
institucional para brindar el saneamiento adecuado en la poblacion, esta
relacionado con la capacidad para generar ingresos. Ademas, Cruz et al
(2021), indicaron que se necesita de una administracion centrada en brindar

las condiciones necesarias para la vida.

Segun Restu (2020), la sostenibilidad es un aspecto fundamental que debe
estar integrado en cada uno de las actividades econdmicas desarrolladas a
nivel personal y empresarial, debido a que genera unas implicancias directas
sobre la disponibilidad y preservacion de los recursos de origen natural, dentro
de los cuales se encuentra el aire y el agua como los principales elementos
gue garantizan la vida de la sociedad. Por ello, la gran importancia de equipar
diversas estrategias por parte de las instituciones para garantizar el éptimo
manejo de estos recursos; tomando en cuenta que una amplia variedad de
actividades economicas se vincula con la utilizacion de estos elementos. En
tanto, es necesario establecer aquellas medidas necesarias juntamente con
la determinacién de los castigos o sanciones que puedan ser aplicados

cuando se realiza el incumplimiento.

Asimismo, dentro de ello, la funcidon gubernamental o institucional dentro del
entorno local es crucial para poder garantizar la vigilancia correcta que permita
conducir las actividades bajo los lineamientos legales estipulados para

preservar los recursos de forma estratégica. De modo que esto no solamente
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esté disponible posteriormente para las generaciones siguientes, sino que
brinden mayores beneficios para las personas. Actualmente, este medio de la
optimizacién y la integracion de nuevas tecnologias permite sacar el maximo
provecho disminuyendo los impactos nocivos que pueda generarse hacia el

entorno.

De acuerdo con Beshley et al. (2020), la educacion ciudadana es otro factor
crucial que debe ser abordado por las instituciones para la incorporacién de
las metodologias necesarias que conlleven a la imparticion de los
conocimientos, por medio de charlas y capacitaciones, para que, a partir de
ello, los pobladores que estén vinculados directamente con la utilizacion de
estos medios naturales. Por tanto, tengan el conocimiento y los alcances
técnicos necesarios para realizar la optimizacion de sus actividades, sobre
todo cuando se trata de cultivos que utilizan a la tierra como el elemento
bésico para su desarrollo. Junto a ello, se debe impartir capacitaciones que
ayuden a desarrollar, lo cual conllevara a disminuir la utilizacion de
componentes toxicos y fertilizantes que puede ser nocivo no solamente para
el ambiente, sino que también puede poner en peligro la salud de aquellas
personas que consumen estos productos. En este aspecto también se deben
mencionar el acelerado avance de los transgénicos y al mismo tiempo generar
grandes problemas para el medio ambiente, debido a que no se toman en

cuenta las directrices primordiales para la sostenibilidad.

Segun Purwanto et al. (2020), las instituciones deben acreditar la maxima
capacidad para actuar con coherencia y determinacion cuando se transgreden
las normativas medioambientales estipuladas para frenar diversos problemas
como la tala indiscriminada de bosques, la explotacion de tierras y la amenaza
a la fauna. Teniendo en cuenta que esto se convertira en un ejemplo o
precedente para qué las personas tengan en cuenta la participacién de las
autoridades respecto a este tema. Para lograr este estado de congruencia, se
necesita que cada uno de los actores que conforman la estructura institucional
estén comprometidos activamente con la conservacion de los recursos y la
integracion de los lineamientos para la sostenibilidad en sus diferentes

aspectos, lo cual conllevara a una actuacién transparente y responsable para
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garantizar la aplicacion imparcial de las sanciones que sean necesarias para
controlar la utilizacion indiscriminada de los recursos fundamentales, que
representan la posibilidad de continuar la existencia humana y de todo los
ecosistemas dentro del espacio terrenal.

Ademas, segun Pinares et al. (2021), la falta de conciencia generalizada
respecto los impactos medioambientales negativos que se generan a través
de la utilizacion inadecuada de los medios naturales, ha generado que por
mucho tiempo estos recursos sean explotados desmedidamente, provocando
no solamente la inestabilidad de la temperatura y las precipitaciones pluviales,
sino que también ha reducido el nivel de productividad de la tierra; debido a
la sobreexplotacion de sus minerales por medio de la utilizacion de
agroqguimicos nocivos que son utilizados dentro de la agricultura. Otro
problema es la expansion de las actividades econdmicas, por parte de las
empresas en las cuales se realizan muchas veces sin considerar los factores
medioambientales. Junto a ello el crecimiento poblacional desordenado, ha

provocado que el desarrollo sostenible quede en segundo plano.

Las dimensiones de la calidad de servicio, fueron dadas por el Decreto
Supremo N° 054 (2018): Dimension 1: Necesidades de las personas,
representa todos aquellos requerimientos presentados por parte de los
usuarios que deben ser cubiertos por las organizaciones a través de
actividades estratégicas para dar origen a los servicios respectivos. Asimismo,
Amoako & Asamoah (2020), expresaron que son los principales elementos
invisibles que impulsan la actividad organizacional para la gestion adecuada
de sus recursos gue conlleve a la presentacion de propuestas asequibles en
concordancia con estos factores. Ademas, Cruz et al. (2021), consideraron
que la exploracion de esas necesidades es fundamental para determinar los
procesos y recursos que seran necesarios para la entrega del servicio
adecuado. Asimismo, dimensién 2: Valor del servicio; es uno de los
componentes que determina el nivel de rendimiento que poseen los servicios
o las prestaciones entregadas hacia el usuario, las cuales dependen

directamente de los elementos incorporados.
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Asimismo, Gomez et al. (2022), determinaron que los usuarios generalmente
establecen valores de rendimiento por encima de los estandares del mercado,
de modo que las organizaciones necesitan esforzarse enormemente para
poder entregar el rendimiento esperado que garantice la conformidad y
satisfaccion. En tanto, Torres et al. (2021), consideraron que, actualmente se
debe cumplir ciertos estandares o percepciones del usuario respecto al valor
del servicio entregado, de modo que éste cumpla con lo que se espera.
Dimension 3: Fortalecimiento del servicio, corresponde a la realizacién de
actividades estratégicas y procedimientos centrados en mejorar la calidad de
las prestaciones continuamente. Asimismo, Garcia et al. (2022), indicaron que
es importante incorporar el mejoramiento continuo organizacional. Ademas,
Silva et al. (2021), determinaron que la mejora posibilitar la competitividad

organizacional para la satisfaccion.

Referente a las teorias del desarrollo sostenible se considerd lo siguiente:
Teorias del desarrollo sustentable, permite realizar la determinacion de un
enfoque centrado especificamente en la realizacidén de actividades que estén
vinculadas con la proteccibn de los recursos naturales como factor
predominante para garantizar la existencia de la sociedad de forma dinamica
y en conformidad con la disponibilidad de aquellos recursos esenciales para
la vida. De modo que las actividades econémicas no se paralicen, sino que
éstas sean realizadas de forma responsable con conciencia ambiental
(Gutiérrez, 2007). La teoria del desarrollo sostenible, permite integrar aquellos
factores predominantes que ayudan a eliminar los intereses econémicos que
no consideran la utilizacion responsable de los recursos. Asimismo, integrar
los conocimientos necesarios para que la poblacién se eduqgue en temas
medioambientales para la realizacion de sus actividades agricolas de forma

sostenible para no contribuir con la pérdida de recursos (Mateu, 1995).

En cuanto a los términos basicos de la variable desarrollo sostenible, se tomo
en cuenta lo siguiente: Adaptacion, pese al proceso mediante el cual se realiza
la adecuacién de diversos elementos o actividades para ser realizadas en

concordancia con la realidad local, de modo que todos los beneficiarios estén
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familiarizados con el proceso para generar resultados positivos. Agricultura
ecologica, permite la incorporacion de procedimientos y actividades
innovadoras de la mano con la tecnologia para que la agricultura se realice
bajo los enfoques de sostenibilidad cuidando el medio ambiente como factor
preponderante. Agricultura sostenible, hace posible el aprovechamiento
adecuado de los suelos y los diversos recursos involucrados dentro de la
actividad agricola. De modo que cada uno de ellos sean utilizado
responsablemente para generar beneficios econdémicos sin que esto signifique
la pérdida o la degradacion, teniendo en cuenta que muchas veces este sector

es el mas olvidado por parte de las autoridades.

En cuanto a la variable desarrollo sostenible se tuvo como autor principal a
Goni (2017), quien lo definié como la realizacion de actividades para fomentar
la economia en sus diferentes sectores sin descuidar la sostenibilidad en cada
una de ellas como elemento predominante para la expansién del bienestar.
Segun Romero et al. (2020), se refiere especificamente a la congruencia de
las actividades desarrolladas para generar beneficios econémicos para la
sociedad a través de procedimientos estratégicos bajo los conceptos de
sostenibilidad para garantizar la disponibilidad de estos recursos
posteriormente. Por lo tanto, Khumalo (2020), sostuvo que es importante la
realizacion de alianzas estratégicas que permitan la cooperacion de diversos
organismos y organizaciones para la preservacion de los recursos a traves del
aprovechamiento sostenible que permita la expansion, sin que esto signifique

la utilizacion desmedida de las prestaciones naturales.

Segun Arredondo (2020), es necesario que las instituciones realicen la
capacitacion respectiva y la sensibilizacion de aquellas poblaciones donde se
asienta la mayor parte del impacto negativo medioambiental. De modo que
éstas puedan realizar su contribucion respectiva a través de practicas
sostenibles para la utilizacion adecuada de los suelos, el agua, entre otros que
son elementales para la vida. En ese sentido Marques (2020) expres6 que se
necesita de un alto nivel de compromiso de cada uno de los participantes de

la sociedad, para contribuir activamente con la sostenibilidad a través de las
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actividades estratégicas que ayuden a la preservacion del medio donde se

desarrollan.

Ademas, Campoverde & Soplapuco (2022), consideraron que el crecimiento
econdémico no debe afectar en lo absoluto a la disponibilidad de los recursos
medioambientales posteriormente. Para lo cual se necesita la incorporacion
de estos factores de sostenibilidad para que estén alineados estratégicamente
con la generacion de provecho a través de la utilizacion de la naturaleza como
principal generador de posibilidades. De acuerdo a Blanco et al. (2021), se
requiere que los habitantes estén familiarizados con los enfoques de
sostenibilidad para ponerlos en practica en su dia a dia, tomando en cuenta
que muchas veces el desconocimiento por la falta de educacién ambiental, no
permite la realizacion de actividades alineadas con la proteccion de los

recursos fundamentales para la preservacion de la vida.

Segun Perez & Smith (2020), las instituciones deben garantizar el desarrollo
economico, las cuales se relacionan directamente con el crecimiento
poblacional urbano y rural, de modo que este pueda realizarse de forma
ordenada en concordancia con las disposiciones normativas para garantizar
el ordenamiento correcto para las generaciones venideras. De acuerdo a
Mayer et al. (2021), el manejo adecuado de los recursos permitirda desarrollar
la sostenibilidad, a través de alianzas y actividades estratégicas para el

beneficio de todos.

De acuerdo con Agne & Silva (2021), la incorporacion tecnologica también es
otro elemento fundamental que puede beneficiar el desarrollo sostenible,
debido a que hace posible que la poblacién pueda obtener mejores resultados
invirtiendo la menor cantidad de recursos naturales, los cuales se relacionan
directamente con la actividad agricola donde principalmente se utilizan estos
elementos esenciales para la generacion de beneficios econémicos. También
Sundaram (2020), indicaron que el compromiso de los gobiernos solamente
debe estar alineado a la introduccion de conocimientos para la contribucion al

desarrollo sostenible, sino que también debe realizar la inversion necesaria
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para la entrega de tecnologia necesaria que conlleve a obtener mejores
beneficios a través de la sustitucion de procesos obsoletos que tienen
impactos negativos a la naturaleza. Segun Gonzalez et al. (2022), la
interaccion del ser humano con la naturaleza ha conllevado a la ausencia de

recursos naturales irreparables que necesitan ser minimizados actualmente.

Al respecto, Gutiérrez et al. (2022), dieron a conocer la existencia de
lineamientos internacionales por medio de los organismos vinculados con la
preservacion de los recursos a través de la incorporacion de la sostenibilidad
medioambiental en congruencia con el crecimiento econdémico. Asimismo,
Garcia et al. (2021), determinaron que debe haber una armonia entre los
intereses para generar beneficios econdémicos con la conservacion de estos
recursos, sobre todo cuando se trata de aquellos esenciales como el agua y
el aire limpio para la vida, los cuales deben ser cuidados con recelo. En efecto,
Saucedo (2020), opind que el incremento de actividades sostenibles permitira
acrecentar las posibilidades de garantizar la viabilidad econdémica posterior.
Resaltando, Rivas et al. (2022), establecieron que quienes determinaron que
el mayor desafio de la sostenibilidad es concientizar a quienes durante mucho
tiempo ha realizado actividades econdmicas tradicionales. Es una lucha
constante que necesita la participacion de todos en lo absoluto para generar

desarrollo sostenible (Marquez et al., 2020).

Las dimensiones de la variable desarrollo sostenible tuvo como autor principal
a Gofi (2017), quien defini6 las siguientes: Dimensién Econémica, se orienta
a las modificaciones obtenidas mediante el desarrollo sostenible, ya que por
medio de este permite que se produzcan un nuevo factor para proporcionar
un buen crecimiento a nivel econdmico de cada una de las personas.
Asimismo, Rivas et al. (2022), consideraron que las necesidades econémicas
de las personas impulsan a utilizar los recursos naturales, sin embargo, es
necesario la participacion de las autoridades para regular estas interacciones
de forma positiva y sostenible. En tanto, Saucedo (2020), determinaron que la
transformacion economica debe estar vinculada a la sostenibilidad para poder

generar una congruencia positiva entre la actividad humana y los ecosistemas
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naturales. Dimension Social, hacen referencia a los factores que se presentan
dentro de la poblacion, lo cual esto permite ver los problemas que perciben

dentro de su entorno social, asi como la econémica que presentan.

Ademas, Garcia et al. (2021), expresaron que es importante incorporar los
lineamientos de equidad que conlleve a que los habitantes puedan
beneficiarse de los factores medioambientales para impulsar su desarrollo.
También Gutiérrez et al. (2022), establecieron que, las autoridades deben
promover una sociedad mas justa a través de la incorporacion de estrategias
para que todos sean participes de los beneficios econémicos producidos por
el aprovechamiento medio ambiental sostenible. Dimension sostenibilidad
Ambiental, es la capacidad en la cual se desarrollan diversas gestiones a fin
de poder mantener en buen estado los recursos naturales, de manera que no
se pierdan con el tiempo pero que sirva como fuente primordial para las futuras
generaciones. Ademés, Marquez et al. (2020), determinaron que las
actividades economicas deben estar alineadas con la vida de los diversos
ecosistemas que interactlian en los espacios naturales. Asimismo, Sundaram
(2020), consideraron la importancia de establecer enfoques

medioambientales para la sostenibilidad.
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METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

Tipo
Fue basica, son estudios que tuvieron como atributo principal reforzar el
marco teorico de una determinada variable o hallazgo la cual es desarrollado

dentro en un horizonte de tiempo y aporté conocimientos actualizados
(Concytec, 2018).

Disefio de investigacion

Fue no experimental, porque considerd la aplicacion de los cuestionarios de
forma directa en el mismo espacio donde se desarrollaron las variables, de
modo que no se interfiera de manera directa o indirecta sobre el
funcionamiento natural que pudieron conllevar a la manipulacién innecesaria
(Arias y Covinos, 2023).

Asimismo, enfoque cuantitativo, debido que para obtener los resultados que
persigue la investigacion que se procedio a utilizar la estadistica descriptiva
(Mendoza y Monroy, 2018). Asimismo, transversal, pues el andlisis que se
hizo al objeto investigado corresponde a un solo periodo (Arias y Covinos,
2023), fue descriptivo correlacional, porque presentd una orientacion hacia
la exploracion de los factores estadisticos que determinaron la presencia de

correlacion entre los elementos (Creswell & Creswell, 2018).

Se represento el disefio asi:
/ 2
!
M r
\ T
V>
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Dénde:

M: Muestra

V1:
V2:

Calidad del servicio

Desarrollo sostenible

r: Relacién

3.2.Variables y Operacionalizacién

Variable 1: Calidad del servicio

Variable 2: Desarrollo sostenible

Nota: Se consider6 conveniente integrar la matriz de operacionalizacion de

variables en anexos

3.3.Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de

analisis

3.3.1.

3.3.2.

Poblacién

Para Gamboa (2018), son todos y cada uno de los elementos, hechos o
personas que conforman la investigacion. La poblacién estuvo
conformada por 439 usuarios en el distrito de Jepelacio, Moyobamba-
2023 (fuente: area comercial de la empresa prestadora de servicio de
agua)

Criterios de seleccion

Criterios de inclusion: Usuarios de la zona urbana, usuarios entre 18 y
65 afos.

Criterios de exclusién: Pobladores de la zona urbana, pobladores que

no cuenten con el servicio de saneamiento.

Muestra

Para Gamboa (2018), fue un conjunto de elementos o0 personas que se

deriva de la totalidad la cual hace mas sencillo el procesamiento de datos
(p. 65)
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3 z%pgN
n= e?(N —1)+ z%pq

Z= 1.96

E= 0.05

p= 0.5

q= 0.5

N = 439

o= 3.8416 * 0.25 * 439

- 0.0025 * 438 + 0.9604
421.6156
n= > 06 205

La muestra fue 205 usuarios en el distrito de Jepelacio, Moyobamba-2023

3.3.3. Muestreo: Fue probabilistico tipo por conveniencia.

3.3.4. Unidad de analisis:

Se considerd a un usuario en el distrito de Jepelacio, Moyobamba-2023

3.4.Técnica e instrumento de recolecciéon de datos

Técnica

Fue la encuesta, fue una metodologia de obtencion de datos la cual estuvo
conformada por una serie de interrogantes respecto a los temas a evaluar
(Puente, 2020).

Instrumento

Se realiz6 la aplicacion de un cuestionario para la calidad de servicio que
fue de elaboracion propia para analizar la calidad de servicio, el cual estuvo
constituido por 15 preguntas distribuidas en las tres dimensiones. La escala
de medicion fue: 1= Nunca, 2= Casi Nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre y
5= Siempre. La variable se midi6 en tres niveles o rangos: Bajo (15-35),
Medio (36-55) y Alto (56-75) los rangos se desarrollaron de acuerdo al

célculo de los valores minimos y maximos.
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Se realizo la construccion de un cuestionario de elaboracion propia para el
desarrollo sostenible, conformado por 15 preguntas de acuerdo a las tres
dimensiones para analizar el desarrollo sostenible. La escala de medicion
fue: 1= Nunca, 2= Casi Nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre y 5= Siempre
La variable se midio en tres niveles o rangos: Bajo (15-35), Medio (36-55) y
Alto (56-75), los rangos se desarrollaron de acuerdo al calculo de los valores

minimos y maximos.

Validez

Se corroboro considerando la opinion de 5 expertos.

Se empled la V de Aiken, la cual resultd en 0.96 para la primera variable,
ademas de (96 %) mientras que, para la segunda, fue de 0.97 (97 %).

Confiabilidad

Se establecio con valores entre 0.7 hasta 1 de acuerdo al Alpha de Cronbach
(Hernandez et al., 2014). En base a ello, se calculé la confiabilidad de calidad
de servicio, la cual da como resultado 0,897, la confiabilidad desarrollo

sostenible, la cual da como resultado 0,976.

3.5.Procedimiento

Para su desarrollo se emitié un permiso mediante solicitud a la institucién,
luego se describio la realidad problematica en funcion a la variable. Posterior
mente se realiz6 la incorporacion de informacion a partir de bases de datos
fiables. Después se disefio los cuestionarios los que facilitaron la obtencion
de los objetivos ya que se hizo el proceso de validez por cinco expertos y el
proceso de confiabilidad. Posterior a ello se aplicd la encuesta a los
participantes de manera directa, seguidamente los datos recogidos de la
muestra fueron debidamente procesados en el estadistico SPSS, se agrupo
y analiz6 por cada objetivo y posterior a ello se contrastaron con los
antecedentes. Para finiquitar el trabajo se mencionaron una a una las

conclusiones y recomendaciones.
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3.6.Método de analisis de datos

En un primer momento para la obtencion de la data necesaria, se aplico el
instrumento a la muestra de estudio de manera directa. La informacién
recogida fue procesada por medio del SPSS v.25, mediante el andlisis
descriptivo a través de tablas y figuras estadisticas, la estadistica inferencial
para contrastar la hipotesis, por lo que se aplicé la prueba de normalidad
donde se demuestra que existe una distribucion no normal; por lo que se

utilizé el Rho de Spearman.

3.7.Aspectos éticos

Fue realizada a través del cumplimiento debido de los principios éticos,
beneficencia, puesto que se buscé apoyar a que la empresa consiga una
solucion efectiva de acuerdo a lo investigado. No maleficencia, ya que se
pretendié brindar las pautas necesarias para mejorar la situacion
problemética interna identificada y al mismo tiempo se deja constancia de
gue no se pretende perjudicar al ente con datos alterados. Justicia, pues el
investigador brindé un trato respetuoso y amable a cada uno de los
participantes sin ninguna distincion. Autonomia, porque los integrantes de
la poblacion tuvieron la posibilidad de elegir sobre su participacién o no al
proceso de investigacion. El principio de derecho, donde se respeto todas

las normativas dadas por la Universidad César Vallejo (Alvarez, 2018).
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RESULTADOS

Tabla 1
Nivel de calidad de servicio
Variable Nivel Rango fi %
Bajo 15-35 62 30%
Calidad de Medio 36-55 103 50%
servicio Alto 56-75 40 20%
Total 205 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios en el distrito de Jepelacio, Moyobamba-2023

Interpretacion

Segun la tabla, el nivel de calidad de servicio fue bajo del 30 %, seguido de

nivel medio en 50 % y alto en 20 %.

Tabla 2

Nivel de desarrollo sostenible

Variable Nivel Rango f %
Bajo 15-35 63 31%

Desarrollo Medio 36-55 105 51%

sostenible Alto 56-75 37 18%
Total 205 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios en el distrito de Jepelacio, Moyobamba-2023

Interpretacion

Segun la tabla, el nivel de desarrollo sostenible tuvo un nivel bajo del 31 %,

nivel medio en 51 % y alto en 18 %.
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Tabla 3

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de ,197 205 ,000 ,921 205 ,000
servicio
Desarrollo , 110 205 ,000 ,954 205 ,000
sostenible

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25

Por tratarse de una muestra con mas de 50, se calcul6 el Kolmogorov-

Smirnov@. Siendo p = 0.000 y 0.000 considerandose un resultado inferior a

0.05, por lo que reflejé una distribucién no normal; es por ello que se empled

el Rho de Spearman para abordar las correlaciones.

Tabla 4

Relacion entre calidad de servicio y desarrollo sostenible

Necesidades

de las Valor de Fortalecimiento Desarrollo
personas servicio del servicio sostenible
Rho de Necesidades de Coeficiente de 1,000 ,909™ 977 ,646
Spearman las personas correlacion
Sig. (bilateral) . ,000 ,000 ,000
N 205 205 205 205
Valor de Coeficiente de ,909™ 1,000 ,932" ,607
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000 . ,000 ,000
N 205 205 205 205
Fortalecimiento Coeficiente de 977" ,932™ 1,000 671
del servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 205 205 205 205
Desarrollo Coeficiente de ,646™ 607" 671 1,000
sostenible correlacion
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 205 205 205 205

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25

35



Interpretacion

Existe relacion y significativa entre las dimensiones de calidad de servicio y
desarrollo sostenible, ya que el Rho Spearman fue 0. 646, 0. 607, y 0.671
(correlacién positiva moderada), un p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01),

aceptando asi la hipétesis de investigacion.

Tabla b

Relacion entre calidad de servicio y desarrollo sostenible

Calidad de Desarrollo

servicio sostenible
Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 ,665
Spearman  servicio correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 205 205
Desarrollo Coeficiente de ,665 1,000
sostenible correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 205 205

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25

Interpretacion

Existe relacion significativa entre la calidad del servicio de saneamiento y el
desarrollo sostenible en el distrito de Jepelacio, Moyobamba-2023. Ya que el
Rho Spearman fue de 0.665 (correlacion positiva moderada) y un p-valor igual
a 0,000 (p-valor < 0.01), aceptando asi la hip6tesis de investigacion.
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Figura 1

Grafico de dispersion entre calidad de servicio y desarrollo sostenible
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Fuente: Elaboracién propia a partir de las puntuaciones de la base de datos.

El coeficiente determinaciéon (R?= 0.4422), indica que el desarrollo sostenible

depende en 44.22 % de la calidad de servicio.
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DISCUSION

En ese capitulo se tuvo el nivel de calidad de servicio tuvo un nivel bajo del
30 %, nivel medio en 50 % y alto en 20 %, causado por las deficiencias por
parte de la institucion para realizar la adecuada la entrega de agua potable de
forma continuada hacia los hogares. Esto no solamente genera insatisfaccion,
sino que también exponen al riesgo de contraer enfermedades en toda la
poblacion. debido a que el nivel de contagio se ve incrementado por la
ausencia de este servicio que ayude al tratamiento de los desechos
generados. Los resultados concuerdan con lo expuesto por Rojas et al.
(2020), quienes manifestaron que, la calidad dentro del servicio al estar
compuesto por diferentes elementos, permite la realizacion de un analisis por
parte de las organizaciones para determinar aquellas que generan mayor
incidencia sobre la satisfaccion del publico usuario. De modo que se realiza la
entrega especifica de aquellos factores que ayudaran a incrementar su

experiencia de forma significativa y positiva.

Esto debido a que la observacion permitio establecer que la empresa no a
realizar la entrega eficiente de las promesas realizadas como parte del
servicio, lo cual no solamente levantar falsas expectativas, sino que
posteriormente no se hace cargo de los reclamos presentados por los
usuarios debido al incumplimiento de experimentado, por lo que es necesario
incrementar la fiabilidad. Asimismo, Ramos et al. (2020), mencionaron que, la
calidad corresponde a la connotacion regular de vida que los clientes.
Mencionaron que esto no esta comprometido con los aspectos de seguridad
y la generacion de una experiencia personalizada hacia el usuario. En alusion
a ello se determiné la importancia de incrementar las capacitaciones en el
personal dedicado a la atencion y la conformacion de un enfoque sostenible
gue involucre la realizacion de cada uno de las responsabilidades internas en
concordancia con las peticiones del publico, a la cual ayudara no solamente a
mejorar los aspectos internos para la organizacion adecuada de las
actividades, ya que también fortalecera los vinculos necesarios para la

adquisicion de un respaldo equitativa en concordancia con las prestaciones.
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Ademas, el nivel de desarrollo sostenible tuvo un nivel bajo del 31 %, nivel
medio en 51 % y alto en 18 %, debido a la débil la planeacién de la instituciéon
para realizar el desarrollo de forma sostenible, aquellas actividades que
realmente se ejecutan, las cuales no incentivan a la poblacién bajo la
orientacion de sostenibilidad para la preservacion respectiva, de modo que el
agua, el aire y los suelos sean utilizado responsablemente para no afectar el
desarrollo integral. Sdnchez et al. (2020), indicaron que, no se encontro
evidencia que permita determinar la presencia de correlacion, por lo que los
factores de sostenibilidad no ejercen influencia sobre la percepcion que
poseen los usuarios, respecto a la construccion de un hipermercado como
parte de la conformacion de la estructura necesaria para generar desarrollo
sostenible dentro de la localidad. Sin embargo, determinaron que es necesario
realizar la implementacion respectiva de aquellos espacios donde las
personas puedan realizar la venta de sus productos sin la necesidad de
recurrir a planeaciones complejas de marketing que muchas veces no es

accesible, es decir, se debe simplificar el desarrollo integral.

En tanto, Ramirez (2022), mencionaron que, en concordancia a las opiniones
vertidas por parte de los pobladores en cuanto a la percepcién del desarrollo
de la ciudad bajo los enfoques de sostenibilidad, el 65,3 % lo considera como
regular, mientras que el 23.7 % lo determindé como bajo, mientras que
Gnicamente el 11 % lo califico como alto. Todo ello es una muestra de la falta
de integracion de actividades responsablemente sostenibles para generar el
desarrollo de forma adecuada sin afectar la disponibilidad de aquellos
recursos esenciales que ayudaran a garantizar la vida posteriormente; dentro
del cual el 72.2 % de la comunidad expresé que no se toman en cuenta los
factores ambientales. En cuanto a la correlacion mediante Spearman fue

positiva ya que resultado fue de 0,756.

Ademas, Restu (2020), indicaron que la sostenibilidad es un aspecto
fundamental que debe estar integrado en cada uno de las actividades
econdmicas desarrolladas a nivel personal y empresarial, debido a que genera

una implicancias directas sobre la disponibilidad y preservacion de los
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recursos de origen natural, dentro de los cuales se encuentra el aire y el agua
como los principales elementos que garantizan la vida de la sociedad. Es por
ello la gran importancia de equipar diversas estrategias por parte de las
instituciones para garantizar el 6ptimo manejo de estos recursos tomando en
cuenta que una amplia variedad de actividades economicas se vincula con la
utilizacion de estos elementos, por lo que es necesario establecer aquellas
medidas necesarias juntamente con la determinacién de los castigos o

sanciones que puedan ser aplicados cuando se realiza el incumplimiento.

Dentro de ello, la funcién gubernamental o institucional dentro del entorno
local es crucial para poder garantizar la vigilancia correcta que permita
conducir las actividades bajo los lineamientos legales estipulados para
preservar los recursos de forma estratégica. De modo que esto no solamente
estén disponible posteriormente para las generaciones siguientes, sino que
brinden mayores beneficios para las personas actualmente por medio de la
optimizacién y la integracién de nuevas tecnologias para sacar el maximo
provecho disminuyendo los impactos nocivos que pueda generarse hacia el

entorno.

Aunado a ello, existe relacién significativa entre las dimensiones de calidad de
servicio y desarrollo sostenible, siendo concordante con Espinoza (2021),
quienes sefialaron que, tomando en cuenta las percepciones del publico
investigado al respecto a la calidad de los servicios utilizados, de 51,19 % lo
considera como medio, mientras que el 29,76 % lo determinado como bajo, a
diferencia del 19.5 % que lo consider6 como alto. Asimismo, se destaco la
presencia de una correlacion positiva sostenida de un resultado de Spearman
igual a 0,665 dentro del cual se establecié que se necesita el mejoramiento
de aquellos aspectos que se relacionan directamente con la calidad y la
entrega de las condiciones necesarias para la satisfaccion, por ejemplo, los
aspectos tangibles, necesita ser mejorado considerablemente para generar
confianza y seguridad posterior en los usuarios quienes han observado de

forma negativa de estos elementos.
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Ademas, Marquez et al. (2020), indicaron que, es importante realizar la
integracion de convenios colaborativo con las diferentes instituciones para el
potenciamiento necesario, como también es necesario realizar una revision
de los objetivos del desarrollo bajo el enfoque de sostenibilidad, para mejorar
el crecimiento de los diversos sectores de forma sostenible. De modo que las
actividades economicas no interfieran sobre la sostenibilidad medioambiental,
la cual es considerada como la base primordial para la subsistencia. Es por
ello, que se requiere la homologacién de estas actividades con los 17 objetivos
establecidos por la entidad reguladora mundial, de modo que el crecimiento

se lleve a cabo dentro de un marco visionario a futuro sostenible.

Asimismo, existe relacion significativa entre la calidad del servicio de
saneamiento y el desarrollo sostenible, ademas, el coeficiente determinacion
(R?= 0.44.22), indica que el desarrollo sostenible depende en 44.22 % de la
calidad de servicio, concordante con por Malpartida et al. (2022), mencionaron
que, la comprobacién estadistica permitio determinar la presencia de una
correlacion significativa sostenida en un resultado de Spearman igual a 0,665.
Por lo que el fortalecimiento de los aspectos de calidad en la entrega del
servicio permitird incrementar paralelamente la satisfaccion de los clientes. Se
establecié también que la atencion es otro factor fundamental determinado por
el publico, debido a que muchas veces el personal no esta capacitado para
recepcionar los requerimientos. Esto no solamente conlleva a generar
experiencias negativas, sino también a direccionar servicios inadecuados para
satisfacer estas necesidades. También establecieron la importancia de
mejorar la fiabilidad para mejorar los aspectos de satisfaccion.

Ademas, Yéabar & Figueroa (2020), puntualizaron que, es importante que se
desarrolle la comunicacion asertiva de forma bilateral entre las organizaciones
con la poblacién que conforman a la sociedad civil organizada. Esto permitira
realizar actividades estratégicas que ayuden a impulsar el desarrollo en los
diversos sectores de acuerdo al cumplimiento de los factores de
sostenibilidad. De modo que las iniciativas sean aceptadas por estas

poblaciones y se garantice su participacion activa para mejorar diversos
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aspectos como el agua y la ejecucion de proyectos para el saneamiento
necesarios que conlleven a mejorar las condiciones de vida, para reducir la
explotacion al riesgo de caer enfermedades y otros males que se puedan

originar.

Asimismo, Cuesta (2022), indicaron que, dentro del analisis de diversos
factores que componen los aspectos urbanisticos para el desarrollo de la
infraestructura para generar comodidad en la poblacion urbana, permitid
determinar que estas estan entrelazadas con el crecimiento a nivel urbano.
Lamentablemente la aparicion de construcciones informales ha originado que
se disminuye la posibilidad de control por parte de la entidad para la
realizacion adecuada de las actividades que hagan posible un desarrollo
sostenible y ordenado considerando diversos aspectos como la preservacion
y el derecho para hacer uso de los espacios publicos a las personas que se
encuentran dentro de la ciudad; por ello es necesario el analisis

correspondiente para la solucion.

Asimismo, Beshley et al. (2020), opinaron que la educacion ciudadana es otro
factor crucial que debe ser abordado por las instituciones para la incorporacion
de las metodologias necesarias que conlleven a la imparticion de los
conocimientos por medio de charlas y capacitaciones. A partir de ello, los
pobladores que estén vinculados directamente con la utilizacion de estos
medios naturales, tengan el conocimiento y los alcances técnicos necesarios
para realizar la optimizacién de sus actividades, sobre todo cuando se trata
de cultivos que utilizan a la tierra como el elemento basico para su desarrollo.
Junto a ello, se debe impartir capacitaciones que ayuden a desarrollar
métodos naturales para el control de plagas y enfermedades, lo cual
conllevara a disminuir la utilizacién de componentes toxicos y fertilizantes que
pueden ser nocivos; no solamente para el ambiente, sino que también puede
poner en peligro la salud de aquellas personas que consumen estos

productos.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Existe relacion significativa entre la calidad del servicio de saneamiento
y el desarrollo sostenible en el distrito de Jepelacio, Moyobamba-2023,
y un p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), ya que el Rho Spearman
alcanzé un coeficiente de 0.665 (correlacion positiva moderada)
ademas, el coeficiente determinacion (R?= 0.4422), indica que el
desarrollo sostenible depende en 44.22 % de la calidad de servicio.

El nivel de calidad de servicio tiene un nivel medio en 50 %, dichos
resultados se deben a las deficiencias por parte de la institucion para
realizar la adecuada la entrega de agua potable de forma continuada
hacia los hogares. Esto no solamente genera insatisfaccion, sino que
también exponen al riesgo de contraer enfermedades en toda la
poblacién, debido a que el nivel de contagio se ve incrementado por la
ausencia de este servicio que ayude al tratamiento de los desechos
generados.

El nivel de desarrollo sostenible tiene un nivel medio en 51 %, dichos
resultados se deben a la débil la planeacion de la institucién para
realizar el desarrollo de forma sostenible, aquellas actividades que
realmente se ejecutan, las cuales no incentivan a la poblacion a la
utilizacion adecuada de los recursos fundamentales bajo la orientacién
de sostenibilidad para la preservacion respectiva, de modo que el agua,
el aire y los suelos sean utilizado responsablemente para no afectar el
desarrollo integral de la poblacion.

Existe relacion significativa entre las dimensiones de calidad de servicio
y desarrollo sostenible, con un p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01),
ademas, el Rho Spearman fue 0. 646, 0. 607, y 0.671 (correlacion
positiva moderada), indicando que, a mejor desarrollo de las
dimensiones de la calidad de servicio, mejor sera el desarrollo

sostenible.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1

7.2

7.3.

7.4.

Al representante de la entidad prestadora del servicio de agua,
fortalecer el servicio de agua potable mediante la adecuada la entrega
de agua potable de forma continuada hacia los hogares, evitando
exponer al riesgo de contraer enfermedades con controles de calidad

del insumo de manera constante.

Al alcalde de la municipalidad del distrito de Jepelacio, realizar un
recojo continuo de los residuos sdlidos, para disminuir el nivel de
contagio en lugares publicos; ademas de coordinar acciones con
algunos representantes de las instituciones locales para minorizar su

impacto.

Al alcalde de la municipalidad del distrito de Jepelacio, desarrollar una
adecuada planeacion de las actividades institucionales para realizar el
desarrollo de forma sostenible, las cuales no incentivan a la poblacion
a la utilizacion adecuada de los recursos natrales y su preservacion de

los mismos.

Al gerente municipal de la municipalidad del distrito de Jepelacio,
desarrollar actividades de sensibilizacion hacia a poblacion, para el
cuidado del medio ambiente, incentivando a una cultura ambiental para
evitar contar con residuos solidos en lugares inapropiados dentro del

distrito.
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Matriz de Operacionalizacidon de variables

Titulo: Calidad del servicio de saneamiento y desarrollo sostenible en el distrito de Jepelacio, Moyobamba-2023.

Variables de L Definicion . - . , Escala de
. Definiciéon conceptual ; Dimension Indicadores Items L
estudio operacional Medicién
Estad entendida como la medida Medicion de la e Libro de
en que los servicios brindados | calidad de servicio | Necesidades de las reclamaciones 1,2,3,45
por el Estado responden a las en funcion a las personas e Caracteristicas de
necesidades y expectativas de | necesidades de las los bienes y servicios
las personas. Esta vinpylada con | personas, yalor del o e Necesidades
Variablel el grado de adecuacion de los servicio y Valordelservicio |, gynectativas 6,7,8 _
servicios a las condiciones y los | fortalecimiento del Ordinal
. .. | resultados que las personas | servicio, medido e Personal
Calidad de servicio . L . e Recursos
necesitan recibir, para lo cual las mediante una Fortalecimiento del 101112
entidades publicas se organizan encuesta e servicio ¢ Proveedores A
de manera efectiva (Decreto instrumento el e Procesos 13,14,15
Supremo N° 054, 2018). cuestionario. e Infraestructura
e Evaluacion
El desarrollo se entiende como econémica
una mejora sostenible en el o e Proyectos turisticos 12345
desempefio de los bienes vy Medicién de Economica e Proyectos agricolas
servicios en lugares definidos desarrollo e Capacidad financiera
gue mejora el bienestar de los | sostenible, desde lo
Variable 2 residentes en un entorno de | econdmico, social y Ordinal
proteccion de la identidad y la sostenibilidad . e Creacion de empleo
Desarrollo sostenible | cultura, la mejora de la | ambiental, medido Social e Desarrollo social 6,7,8,9,10
democracia, el respeto a los mediante una e Calidad de vida
dere(;hos humanos y la igualdad encuesta e e Estudios
de género (Gofii, 2017). 'Zi;g??gg‘;ﬂ:l Sosten_ibilidad ambientales 11,12,13,
ambiental e Grado de 14,15

sostenibilidad




Matriz de consistencia

Titulo: Calidad del servicio de saneamiento y desarrollo sostenible en el distrito de Jepelacio, Moyobamba-2023.

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Técnicae
Instrumentos
Problema general: Objetivo general: Hipotesis general:
Técnica

¢;Cudl es la relacion entre la calidad del servicio de
saneamiento y el desarrollo sostenible en el distrito de
Jepelacio, Moyobamba-2023?

Problemas especificos:

¢ Cudl es el nivel de calidad del servicio de saneamiento
en el distrito de Jepelacio, Moyobamba-20237?

¢,Cudl es el nivel de desarrollo sostenible en el distrito de
Jepelacio, Moyobamba-2023?

¢ Cudl es la relacion segun dimensiones entre la calidad
del servicio de saneamiento y el desarrollo sostenible en
el distrito de Jepelacio, Moyobamba-2023?

Determinar la relacion entre la calidad del servicio de
saneamiento y el desarrollo sostenible en el distrito de
Jepelacio, Moyobamba-2023.

Objetivos especificos:

Identificar el nivel de calidad del servicio de saneamiento
en el distrito de Jepelacio, Moyobamba-2023.

Conocer el nivel de desarrollo sostenible en el distrito de
Jepelacio, Moyobamba-2023.

Establecer la relacion entre las dimensiones de la calidad
del servicio de saneamiento y el desarrollo sostenible en
el distrito de Jepelacio, Moyobamba-2023.

Existe relacion significativa entre la calidad del servicio de
saneamiento y el desarrollo sostenible en el distrito de
Jepelacio, Moyobamba-2023.

Hipotesis especificas:

H1: El nivel de calidad del servicio de saneamiento en el
distrito de Jepelacio, Moyobamba-2023, es alto.

H2: El nivel de desarrollo sostenible en el distrito de
Jepelacio, Moyobamba-2023, es alto.

H3: Existe relacion significativa entre las dimensiones de
la calidad del servicio de saneamiento y el desarrollo
sostenible en el distrito de Jepelacio, Moyobamba-2023.

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Estudio de investigacion es de tipo basica
Disefio No experimental- correlacional

/ 04

M \\\\\\ r
5

M = Muestra

O1= Calidad del servicio
02 = Desarrollo sostenible
r = Relacién entre ambas variables

Poblacién

439 usuarios en el distrito de Jepelacio, Moyobamba-
2023

Muestra
205 usuarios en el distrito de Jepelacio, Moyobamba-

2023

Variables Dimensiones
) Necesidades de las personas
Callda_d_del Valor del servicio
servicio
Fortalecimiento del servicio
Econémica
Social
Desarrollo
sostenible
Sostenibilidad ambiental

La técnica que
se empleara en
el estudio es la
encuesta

Instrumentos

El instrumento
que se empleara
esel
Cuestionario.




Instrumento de recolecciéon de datos
Cuestionario: Calidad de servicio

Datos generales:
N.° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [,

Introduccion:

Estimado (a) amigo (a) a continuacion se le presenta un conjunto de preguntas
que debe responder de acuerdo a su percepcion o vivencia, las cuales seran
utilizadas en un proceso de investigacion, que tiene como finalidad recoger

informacion acerca de la calidad de servicio.
Instrucciones:

Marque con una X la opcion acorde a lo que piensa, para cada una de las
siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o
falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciacion personal,
ademas, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

confidencialidad. Por ultimo, considere la siguiente escala de medicion:

Escala de medicion

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

gl b~ W N| P

Siempre

N.°

. ESCALA
ITEMS DE LA CALIDAD DE SERVICIO

11234

Necesidades de las personas

01

La institucién cuenta con libro de reclamaciones visible.

02

Ha registrados sus reclamos alguna vez en el libro de
reclamaciones.




Considera adecuado la prestacion del servicio brindado por

03
el personal.

04 El personal le atendi6 de manera adecuada en todo
momento.

05 | Se siente satisfecho con el servicio brindado.

Valor del servicio

06 | El personal ayuda al cumplimiento de sus necesidades.

07 Siente que el servicio recibido a satisfecho sus necesidades
como usuario.

08 | El servicio brindado satisface sus expectativas.

09 el pago por el servicio otorgado estad entro de sus
expectativas.

Fortalecimiento del servicio

10 | Considera adecuado la atencién del personal.

11 Los recursos empleados para el fortalecimiento del servicio
es el adecuado.

12 Considera gue el personal le informa de manera detalla todos
sus tramites.

13 Considera que lo proveedores ayudan a mejorar la calidad
de los servicios.

14 Considera que la institucion prestadora del servicio tiene
adecuada infraestructura.

15 | Es accesible los ambientes de la institucion.

Fuente: Propia




Instrumento de recoleccién de datos
Cuestionario: Desarrollo Sostenible

Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [,

Introduccion:

Estimado (a) amigo (a) a continuacion se le presenta un conjunto de preguntas
que debe responder de acuerdo a su percepcion o vivencia, las cuales seran
utilizadas en un proceso de investigacion, que tiene como finalidad recoger

informacion acerca del desarrollo Sostenible.
Instrucciones:

Marque con una X la opcién acorde a lo que piensa, para cada una de las
siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o
falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciacion personal,
ademas, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

confidencialidad. Por ultimo, considere la siguiente escala de medicion:

Escala de medicion

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

gl b~ W N| P

Siempre

N.°

. ESCALA
ITEMS DEL DESARROLLO SOSTENIBLE

11234

Econdmico

01

Considera que se desarrollada adecuadas evaluaciones
econdmicas del servicio por parte de los funcionarios de la
entidad.

02

El distrito cuenta con proyectos turisticos.




03

Existe en el distrito proyectos agricolas desarrollados por
alguna institucion publica.

04

Existe participacion comunitaria en el desarrollo de los
diferentes proyectos desarrollados en el distrito.

05

Considera que la institucion prestadora del servicio cuenta
con la capacidad de financiera para otros proyectos.

Social

06

Los proyectos desarrollados crean mayor empleo.

07

Existe un crecimiento econdémico que permite mayor
generacion de empleo.

08

Existe un adecuado desarrollo social en el distrito.

09

La poblacién contribuye con el crecimiento local del distrito.

10

A raiz de los proyectos ejecutado a ha mejorado la calidad
de vida de los participantes.

Sostenibilidad ambiental

11

Tiene conocimiento de los estudios ambientales de los
diferentes proyectos desarrollados en el distrito.

12

Considera que los proyectos son sostenibles en el tiempo.

13

Considera que los proyectos satisfacen las necesidades de
la poblacion

14

Considera que la poblacion participe en la sostenibilidad de
cada proyecto desarrollado en el distrito.

15

Considera que el grado de sostenibilidad de los proyectos
ayudados a que se tenga un distrito mejor ordenado

Fuente: Propia




Consentimiento y/o asentimiento informado

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacion: Calldad del servicio de saneamiento y desarrollo
sostenible en el distrito de Jepelacio, Moyobamba-2023.

Investigador (a) (es): Javier lvan Burga Vasquez

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Calidad del servicio de
saneamiento y desarrollo sostenible en el distrito de Jepelacio, Moyobamba-2023",
cuyo objetivo es Determinar la relacion entre la calidad del servicio de saneamiento
y el desarrollo sostenible en el distrito de Jepelacio, Moyobamba-2023. Esta
investigacion es desarrollada por estudiantes (posgrado) del programa de Maestria
en Gestion Pablica de la Universidad César Vallejo del campus Tarapoto, aprobado
por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucién:
Municipalidad Distrital de Jepelacio.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

En el distrito de Jepelacio, durante mucho tiempo se ha venido observando
deficiencias por parte de la institucion para realizar la adecuada prestacion de los
servicios de saneamiento y la entrega de agua potable de forma continuada hacia
los hogares, las cuales no solamente genera insatisfaccion sino que también
exponen al riesgo de contraer enfermedades en toda la poblaciéon debido a que el
nivel de contagio se ve incrementado por la ausencia de este servicio que ayude al
tratamiento de los desechos generados.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta donde se recogeran datos personalesy algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: "Calidad del servicio de
saneamiento y desarrollo sostenible en el distrito de Jepelacio, Moyobamba-
2023 Este cuestionario tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se
realizara a los usuarios del distrito de jepelacio de la Municipalidad Distrital
de Jepelacio. Las respuestas al cuestionario serancodificadas usando un
numero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

* Obligatorio a partir de los 18 aflos
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[\_ﬁ‘a UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Panlclpacién voluntaria (prncipo de autonomia):
Puede hacor todas las prequntas praara o Jarar sus dudas antes de decidir st desea

paicpa O No, y su deasion serd respetada. Postenor a I aceptacion no desea
continte n pucdo hacoro sin ningun problema.

Riesqo v i No malef encia)

i . Al poatiopoante 12 existencla que NO existe riesgo o dano al participar en a
McsLaacion. Smembargo, en el caso que exislan preguntas que le puedan
aenonas ncemadidad. Usted tiene 1a libertad de responderlas o no.

Beneficios . v ipies (o huywsiconcia):

Se e mformara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
altermino de la investigacion. No recibira ningun beneficio economico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es
totaimente Confidencial y no serd usada para ningun otro proposito fuera de la
investigacion, Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:
Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigadora:

Burga Vasquez, Javier lvan, email: burga2017.a@gmail.com y Docente asesor: Dr.
Saavedra Sandoval, Renan email: ssaavedrasa@ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: .ﬁ.@?ﬁ*&‘.\..[‘.&“(ma Arévalo Hewundet

Fecha:. 19206235 hora.3:020m Fima:..%/

Para
geranhzar la verac«dad del ongen de la informacion en el Caso que el consentimentc sea

presencial. el encuestado yel mnslrgador debe
proporcionar Nombre y firma Eneic
y A80 Qe sma
Cusstionanc wival se debe solctar el cormeo desde el cual S@ 8nvia ias re. slas a ‘raves Jeo
Souve ! $. (r
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Validacion de los instrumentos de investigacion

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Variable: Calidad de servicio

. Claridad! | Coherencia’? | Relevancial Obsel . ccun o

N° | DIMENSIONES/ items Recomendaciones

N° | DIMENSION: Necesidad de las personas 112 13 (4 (11213 |4 (1]2 (3[4

01 | La Institucién cuenta con libro de reclamaciones visible X X X

02 | Ha registrado reclamos alguna vez en el libro de X X X
reclamaciones

03 | Considera adecuado la prestacion del servicio brindado X X | X X
por el personal

04 | El personal le atendié de manera adecuada en todo X X X
momento

05 | Se siente satisfecho con el servicio brindado X X X
DIMENSION: valor del servicio

06 | El personal responde a sus necesidades X X X

07 | Siente que el servicio recibido a satisfecho sus X X X
necesidades como usuario

08 | El servicio brindado satisface sus expectativas X X X

09 | El pago por el servicio otorgado esta entro de sus X X X
expectativas
DIMENSION: Fortalecimiento del servicio

10 | Considera adecuado la atencién del personal X X X

11 | Los recursos empleados para el fortalecimiento del X X X
servicio es el adecuado

12 | Considera que el personal le informa de manera detalla X X X
todos sus tramites

13 | Considera que lo proveedores ayudan a mejorar la X X X
calidad de los servicios

14 | Considera gque la institucién prestadora del servicio tiene X X X
adecuada infraestructura

15 | Considera adecuado la atencion del personal X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia);_Ninguno
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X.] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Sanchez Davila Keller DNI: 41997504

Especialidad del validador (a): Metodologo

IClaridad: El ftem se comprende facilmente, es  decr, su
sintactica y semantica son adecuadas. Tarapoto, 05 de junio de 2023
ZCeherengia: El item tiene relacién légica con la dimension o indicador que esta ’
midiendo O
*Relevangia; El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido _"_____;f_/_-__'_""__h
o . Dr. Kelér Sanchez Davila
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes DOCENTE POS GRADO

para medir la dimensidn



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Variable: Desarrollo sostenible

Claridad! Coherencia?. | Relevangia’® Observaciones/

N.° | DIMENSIONES/ items Recomendaciones
N.? | DIMENSION: Econémico 12 |3 |4 (1 (2|3 (4|12 |3 |4
01 | Considera gue se desarrolla una adecuada evaluacion econdmica del X X X
sernvicio por parte de los funcionarios de la entidad.
02 | El distrito cuenta con proyectos turisticos X X X
03 | Existe en el distrito proyectos agricolas desarrollados por alguna X X X

institucion publica

04 | Existe participacion comunitaria en el desarrollo de los diferentes X X X
proyectos desarrollados en el distrito.
05 | Considera gue lIa institucion prestadora del servicio cuenta con la X X X

capacidad de financiera para otros proyectos

DIMENSION: Social

06 | Los proyectos desarrollados generan mayor empleo X X X

07 | Existe un crecimiento econdmico que permite mayor generacion de X X X
empleo

08 | Existe un adecuado desarrollo social en el distrito X X X

09 | La poblacién contribuye con el crecimiento local del distrito X X X

10 | Los proyectos ejecutados mejoraron la calidad de vida de los X X X
beneficiaros.
DIMENSION: Sostenibilidad ambiental

11 | Los proyectos cuentan con estudio de impacto ambiental. X X X

12 | Considera que los proyectos son sostenibles en el tiempo X X X

13 | Considera que los proyectos satisfacen las necesidades de la X X X
poblacién

14 | Considera que la poblacion participe en la sostenibilidad de cada X X X
proyecto desarrollado en el distrito

15 | Considera que el grado de sostenibilidad de los proyectos a ayudado X X X

a gue el distrito sea mejor ordenado.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

| 1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel | 3. Moderado nivel | 4, Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Ninguno
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Sanchez Davila Keller DNI: 41997504

Especialidad del validador (a): Metodologo

IClaridad: El ftem =& comprende facilmente, es  decr, U

sintactica y semantica son adzcuadas. Tarapoto, 05 de junio de 2023
Coherencia: El item tiene relacion logica con |a dimension o indicador que esta
midiendo I
] . . L -
JRelevangia: El item es esencial o importants, es decir debe ser inchiido Sy =~ A
o ) o . - Dr. Keler Sanchez Dévita
Wota: Suficiencia, e dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes DOCENTE POS GRADO

para medir |3 dimenzian




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Variable: Calidad de servicio

Claridad? Coherencia? Relevancia? Observaciones/

N° | DIMENSIONES/ items Recomendaciones

N° | DIMENSION: Necesidad de las personas 2 |3 1(2 3 |4 (1|2 3|4

01 | Lainstitucién cuenta con libro de reclamaciones visible X X

02 | Ha registrados sus reclamos alguna vez en el libro de X X
reclamaciones

03 | Considera adecuado la prestacion del servicio brindado X X
por el personal

04 | El personal le atendié de manera adecuada en todo X X
maomento

05 | Se siente satisfecho con el servicio brindado X X
DIMENSION: valor del servicio

06 | El personal ayuda al cumplimiento de sus necesidades X X

07 | Siente que el servicio recibido a satisfecho sus X X
necesidades como usuario

08 | El servicio brindado satisface sus expectativas X X

09 | el pago por el servicio otorgado estad entro de sus X X
expectativas
DIMENSION: Fortalecimiento del servicio

10 | Considera adecuado la atencion del personal X X

11 | Los recursos empleados para el fortalecimiento del X X
servicio es el adecuado

12 | Considera que el personal le informa de manera detalla X X
todos sus framites

13 | Considera que lo proveedores ayudan a mejorar la X X
calidad de los servicios

14 | Considera que la institucion prestadora del servicio tiene X X
adecuada infraestructura

15 | Considera adecuado la atencién del personal X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio

2. Bajo nivel 3. Moderado nivel

4, Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Los items presentan suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Arévalo Torres Edwin.

Especialidad del validador (a): Gestion Publica

IClaridad: EI ftem se comprende facilmente es decrr, su
sintactica v semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuanda los items planteados son suficientes
para medir la dimensicn

DNI: 41971864

-

Wy, Edwia Arévalo Torres
COATADgN r\tﬁlcd:o.ts-.-.uo
VAT M ¢}

Tarapoto 05 de junio de 2023



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Variahle: Desarrollo sostenible

. Claridad’ Coherencia? Relevancia® Observaciones/
N° | DIMENSIONES/ items Recomendaciones
N° | DIMENSION: Econémico 112 (3 (412 |3 |4 2 |3 4
01 | Considera que se desarrollada adecuadas evaluaciones
economicas del servicio por parte de los funcionarios de a X X X
entidad
02 | El distrito cuenta con proyectos turisticos X X X
03 | Existe en el distrito proyectos agricolas desarrollados por X X X
alguna institucién publica
04 | Existe participacién comunitaria en el desarrollo de los X X X
diferentes proyectos desarrollados en el distrito
05 | Considera que la institucion prestadora del servicio cuenta con X X X
la capacidad de financiera para otros proyectos
DIMENSION: Social
06 | Los proyectos desarrollados crean mayor empleo X X X
07 | Existe un crecimiento econdmico que permite mayor x X X
generacion de empleo
08 | Existe un adecuado desarrollo social en el distrito X X X
09 | La poblacién contribuye con el crecimiento local del distrito X X X
10 | A raiz de los proyectos ejecutado a ha mejorado la calidad de X X X
vida de los participantes
DIMENSION: Sostenibilidad ambiental
11 | Tiene conocimiento de los estudios ambientales de los X X X
diferentes proyectos desarrollados en el distrito
12 | Considera gue los proyectos son sostenibles en el tiempo X X X
13 | Considera que los proyectos satisfacen las necesidades de la X % X
poblacién
14 | Considera que la poblacion participe en la sostenibilidad de
L X X X
cada proyecto desarrollado en el distrito
15 | Considera que el grado de sostenibilidad de los prayectos
o ; X X X
ayudado a que se tenga un distrito mejor ordenado

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Los items presentan suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Arévalo Torres Edwin.

Especialidad del validador (a): Gestion Publica

IClaridad: EI item se comprende facilmente, es decr, su
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacién Iogica con la dimensién o indicador que esta
midiendo

IRelevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

DNI: 41971864

No aplicable [ ]

-

Wy, Edwia Arénalo Torres
ccn?-::a:’ ﬁi:d:o.:wco
g ) J' .'

Tarapoto 05 de junio de 2023



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Variable: Calidad de servicio

Claridad" Coherencia? Relevancia® Observaciones/

N° | DIMENSIONES/ items Recomendaciones

N° | DIMENSION: Necesidad de las personas 1/(2 (|3 (4 (12 |3 4|12 (3 |4

01 | La institucién cuenta con libro de reclamaciones visible X X X

02 | Ha registrados sus reclamos alguna vez en el libro de X X x
reclamaciones

03 | Considera adecuado la prestacion del servicio brindado X X X
por el personal

04 | El personal le atendio de manera adecuada en todo X X X
momento

05 | Se siente satisfecho con el servicio brindado X X X
DIMENSION: valor del servicio

06 | El personal ayuda al cumplimiento de sus necesidades X X X

07 | Siente que el servicio recibido a satisfecho sus X X X
necesidades como usuario ’

08 | El servicio brindado satisface sus expectativas X X X

09 | el pago por el servicio otorgado estad entro de sus X X X
expectativas
DIMENSION: Fortalecimiento del servicio

10 | Considera adecuado la atencién del personal X X X

11 | Los recursos empleados para el fortalecimiento del X X X
servicio es el adecuado

12 | Considera que el personal le informa de manera detalla X X X
todos sus tramites

13 | Considera que lo proveedores ayudan a mejorar la ]
calidad de los servicios

14 | Considera gue la institucion prestadora del servicio tiene X X x
adecuada infraestructura

15 | Considera adecuado la atencién del personal X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considers pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Los items presentan suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mozombite Paredes Julissa. DNI: 46419992

Especialidad del validador (a): Gestion Publica

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item fiene relacian logica con la dimension o indicador que esta
midienda

*Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluide

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

Jittésa-tozombite Paredes
MAESTRA EN GESTION PUBLICA

Mg. Julissa Mozombite Paredes
DNI N° 46419992

Tarapoto 06 de junio de 2023




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Variable; Desarrollo sostenible

Claridad? Coherencia? Relevancia? Observaciones/

N° | DIMENSIONES! items Recomendaciones
N° | DIMENSION: Econdmico 112 (3 |4 (1(2 (3 (412 |3 |4
01 | Considera que se desarrollada adecuadas evaluaciones

economicas del servicio por parte de los funcionarios de a X X X

entidad
02 | El distrito cuenta con proyectos turisticos X X X
03 | Existe en el distrito proyectos agricolas desarrollados por X X X

alguna institucion publica
04 | Existe participacion comunitaria en el desarrollo de los .

‘ et X X X

diferentes proyectos desarrollados en el distrito

05 | Considera que la institucion prestadora del servicio cuenta con X X X

la capacidad de financiera para otros proyectos

DIMENSION: Social

06 | Los proyectos desarrollados crean mayor empleo X X X

07 | Existe un crecimiento econémico que permite mayor

generacion de empleo * * X
08 | Existe un adecuado desarrollo social en el distrito X X X
09 | La poblacién contribuye con el crecimiento local del distrito X X X
10 | Araiz de los proyectos ejecutado a ha mejorado la calidad de X X X
vida de los participantes
DIMENSION: Sostenibilidad ambiental
11 | Tiene conocimiento de los estudios ambientales de los )
‘ L X X X
diferentes proyectos desarrollados en el distrito
12 | Considera que los proyectos son sostenibles en el tiempo X X X
13 | Considera que los proyectos satisfacen las necesidades de la X X X
poblacion
14 | Considera que la poblacion participe en la sostenibilidad de .
L X X X
cada proyecto desarrollado en el distrito
15 | Considera que el grado de sostenibilidad de los proyectos x X X

ayudado a que se tenga un distrito mejor ordenado

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Los items presentan suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mozombite Paredes Julissa. DNI: 46419992

Especialidad del validador (a): Gestion Publica

Claridad: El item se comprende facilmente, es  decir, su Tarapoto 06 de junio de 2023

sintactica y semantica son adecuadas.
2Coherencia: El item fiene relacion logica con la dimension o indicador que esta

midiendo 3 A

Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido ) i/ )

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes

para medir la dimension ju/ffécrﬂoémbiw Paredes
MAESTRA EN GESTION PUBLICA

Mg. Julissa Mozombite Paredes
DNI N° 46419992




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Variable: Calidad de servicio

Claridad' Coherencia’ Relevancia® Observaciones/
N° | DIMENSIONES/ items Recomendaciones
N° | DIMENSION: Necesidad de las personas 213 |4 |1 ]2 |3 |4 |1]2 |3 |4
01 | La institucién cuenta con libro de reclamaciones visible X X X
02 | Ha registrados sus reclamos alguna vez en el libro de X X X
reclamaciones
03 | Considera adecuado la prestacion del servicio brindado X X X
por el personal
04 | El personal le atendié de manera adecuada en todo X X X
momento
05 | Se siente satisfecho con el servicio brindado X X X
DIMENSION: valor del servicio
06 | El personal ayuda al cumplimiento de sus necesidades X X X
07 | Siente gue el servicio recibido a satisfecho sus X X X
necesidades como usuario
08 | El servicio brindado satisface sus expectativas X X X
09 | el pago por el servicio otorgado estad entro de sus X X X
expectativas
DIMENSION: Fortalecimiento del servicio
10 | Considera adecuado la atencién del personal X X X
11 | Los recursos empleados para el fortalecimiento del
- X X X
servicio es el adecuado
12 | Considera gue el personal le informa de manera detalla
. X X X
todos sus tramites
13 | Considera gue lo proveedores ayudan a mejorar la X X X
calidad de los servicios
14 | Considera que la institucién prestadora del servicio tiene
. X X X
adecuada infraestructura
15 | Considera adecuado la atencién del personal X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Los items presentan suficiencia.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador: Del Aguila Mas Sonia

1. No cumple con el criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Especialidad del validador (a): Gestién Publica

Claridad: El item

se comprende faciimente, es decir, su

sintactica y semantica son adecuadas
2Coherencia: El item tiene relacion légica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial

0 importante, es decir debe ser incluido

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

DNI:41862148

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

- =

Mg. CPCC. Sonia Del Aguila Mas
CCPSMMat.19-1179

) //
Vorarre Wl sl

Mg. Sonia Del Aguila Mas
DNI N° 41862148

05 de junio de 2023




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Variable: Desarrollo sostenible

Claridad' Coherencia’ Relevancia® Observaciones/
N° | DIMENSIONES/ items Recomendaciones
N° | DIMENSION: Econémico 1 /2 |3 |4 ]1 ]2 |3 (41|23 |4
01 | Considera que se desarrollada adecuadas evaluaciones
econdmicas del servicio por parte de los funcionarios de a X X X
entidad
02 | El distrito cuenta con proyectos turisticos X X X
03 | Existe en el distrito proyectos agricolas desarrollados por X % X
alguna institucién publica
04 | Existe participacion comunitaria en el desarrollo de los X X X
diferentes proyectos desarrollados en el distrito
05 | Considera que la institucion prestadora del servicio cuenta con X X X
la capacidad de financiera para otros proyectos
DIMENSION: Social
06 | Los proyectos desarrollados crean mayor empleo X X X
07 | Existe un crecimiento econémico que permite mayor X X X
generacion de empleo
08 | Existe un adecuado desarrollo social en el distrito X X X
09 | La poblacién contribuye con el crecimiento local del distrito X X X
10 | A raiz de los proyectos ejecutado a ha mejorado la calidad de
. o X X X
vida de los participantes
DIMENSION: Sostenibilidad ambiental
11 | Tiene conocimiento de los estudios ambientales de los X % X
diferentes proyectos desarrollados en el distrito
12 | Considera que los proyectos son sostenibles en el tiempo X X X
13 | Considera que los proyectos satisfacen las necesidades de la X % X
poblacién
14 | Considera que la poblacion participe en la sostenibilidad de X X X
cada proyecto desarrollado en el distrito
15 | Considera que el grado de sostenibilidad de los proyectos
o : X X X
ayudado a que se tenga un distrito mejor ordenado

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Los items presentan suficiencia.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Del Aguila Mas Sonia DNI:41862148

Especialidad del validador (a): Gestion Publica

05 de junio de 2023

1Claridad: El item se comprende faciimente, es decir, su

sintactica y semantica son adecuadas

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta j
midiendo © - /
3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido R

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

Mg, CPCC. Sonia Del Aguila Mas
CCPSM Mat. 19-1179

Mg. Sonia Del Aguila Mas
DNI N° 41862148




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Variable: Calidad de servicio

Claridad? Coherencia? Relevancia® Observaciones/

N° | DIMENSIONES/ items Recomendaciones

N° | DIMENSION: Necesidad de las personas 2 134|123 |4 213 |4

01 | La institucion cuenta con libro de reclamaciones visible X X X

02 | Ha regisirados sus reclamos alguna vez en el libro de X X X
reclamaciones

03 | Considera adecuado la prestacién del servicio brindado X X X
por el personal

04 | El personal le atendié de manera adecuada en todo X X X
momento

05 | Se siente satisfecho con el servicio brindado X X X
DIMENSION: valor del servicio

06 | El personal ayuda al cumplimiento de sus necesidades X X X

07 | Siente que el servicio recibido a satisfecho sus X X
necesidades como usuario

08 | El servicio brindado satisface sus expectativas X X X

09 | el pago por el servicio otorgado estad entro de sus X X X
expectativas
DIMENSION: Fortalecimiento del servicio

10 | Considera adecuado la atencién del personal X X X

11 | Los recursos empleados para el fortalecimiento del X X X
servicio es el adecuado

12 | Considera que el personal le informa de manera detalla X X X
todos sus tramites

13 | Considera que lo proveedores ayudan a mejorar la X X X
calidad de los servicios

14 | Considera que la institucion prestadora del servicio tiene X X X
adecuada infraestructura

15 | Considera adecuado la atencién del personal X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel

Observaciones: El instrumento cumple con los requisitos para su aplicacion.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Ramirez Beteta Iris Gabriela

Especialidad del validador (a): Maestra en Gestion Publica.

IClaridad: EI item se comprends facilmente es decr. su
sintactica vy semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion 16gica con la dimension o indicador que esta
midiendo

IRelevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

No aplicable [ ]

DNI: 41774652

Tarapoto, 06 de junio de 2023




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Variable: Desarrollo sostenible

. Claridad? Coherencia? Relevancia® Observaciones/
N° | DIMENSIONES/ items Recomendaciones
N° | DIMENSION: Econémico 112 (3 |4 1|2 3 |4 1|23 |4
01 | Considera que se desarrollada adecuadas evaluaciones
econdmicas del servicio por parte de los funcionarios de a X X X
entidad
02 | El distrito cuenta con proyectos turisticos X X X
03 | Existe en el distrito proyectos agricolas desarrollados por X X X
alguna institucion publica
04 | Existe participacion comunitaria en el desarrollo de los X X X
diferentes proyectos desarrollados en el distrito
05 | Considera que la institucion prestadora del servicio cuenta con X X X
la capacidad de financiera para ofros proyectos
DIMENSION: Social
06 | Los provectos desarrollados crean mayor empleo X X X
07 | Existe un crecimiento econémico que permite mayor X X X
generacion de empleo
08 | Existe un adecuado desarrollo social en el distrito X X X
09 | La poblacién contribuye con el crecimiento local del distrito X X X
10 | A raiz de los proyectos ejecutado a ha mejorado la calidad de X X X
vida de los participantes
DIMENSION: Sostenibilidad ambiental
11 | Tiene conocimiento de los estudios ambientales de los X X X
diferentes proyectos desarrollados en el distrito
12 | Considera que los proyectos son sostenibles en el tiempo X X X
13 | Considera que los proyectos satisfacen las necesidades de la X X X
poblacién
14 | Considera que la poblaciédn participe en la sostenibilidad de X X X
cada proyecto desarrollado en el distrito
15 | Considera que el grado de sostenibilidad de los proyectos X X X
ayudado a que se tenga un distrito mejor ordenado

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones: El instrumento cumple con los requisitos para su aplicacién.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Ramirez Beteta Iris Gabriela DNI: 41774652

Especialidad del validador (a): Maestra en Gestién Publica.

IClaridad: EI item se comprende facilmente, es decir, su Tarapoto, 06 de junio de 2023

sintactica v semantica son adecuadas

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

IRelevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

MAESTRA EN GESTION PUBLICA
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Variable 2: Desarrollo sostenible
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Confiabilidad de los instrumentos de investigacion

Andlisis de fiabilidad de calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 0

Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,897 15
Analisis de fiabilidad de desarrollo sostenible
Resumen de procesamiento de casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido?® 0 ,0
Total 20 100,0
a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,976 15




Constancia de autorizacién donde se ejecutd la investigacion

!W MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
—" 7 JEPELACIO o ——

20-Jepelacio-Moyobamba-San Martin
ubre del 1921 ley N.° 4365

Jr. 26 De octubre N.
Creado el 26

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO”

o Sl

Jepelacio, 13 de julio del 2023

CARTA N° 025-2023-MDJ/OGRH

SENOR: JAVIER IVAN BURGA VASQUEZ ;
ESTUDIANTE DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO ~ FILIAL TARAPOTO

ASUNTO: AUTORIZACION PARA EJECUTAR PROYECTO DE
INVESTIGACION

Mediante la presente lo saludo cordialmente a nombre de la Municipalidad
Distrital de Jepelacio, Provincia de Moyobamba, Departamento de San Martin,
asimismo hacer de su conocimiento que, habiendo evaluado la solicitud presentada,
se procede a otorgar la AUTORIZACION para ejecutar el proyecto denominado,
Calidad del servicio de saneamiento y desarrollo sostenible en el distrito de
Jepelacio, Moyobamba-2023.

Sin otro particular me suscribo de usted; reiterandole las muestras de mi
especial consideracion y estima.

Atentamente,

Prof:
\€FE DE LA OFICINA DE GESTION

DFf RECURSOS HUMANOS

Jt. 26 de Octubre N° 100-120, Teléfono: 912280503 - RUC. 20208294947 |epelacio - Moyobamba - San Martin

‘munijepelacio.gob.pe n‘mJH'[tpe't‘:Qf\flthHY‘all.Coﬂ nimd;e‘;e‘acrc



Base de datos estadisticos

Base de datos de calidad de servicio
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Base de datos de desarrollo sostenible
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Autorizacion de la organizacion para publicar la identidad en los resultados
de las investigaciones

i‘l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales
“Nombre de la organizacion: o TRUC: 20208294947
Municipalidad Distrital de Jepelacio

Nombre del Titular o Representante Ieﬁ?l:

I

Nombres y Apellidos: DNI:
Joel Huaman Minga gosH&19% ;

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal *f" del Cédigo de Etica en
Investigacién de la Universidad César Vallejo ", autorizo [ ), no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:
Nombre del Trabajo de Investigacion

,_'Calidad del servicio de saneamiento y desarrollo sostenible en el distrito de |

Jepelacio, Moyobamba-2023

“Nombre del Programa Académico:
Programa Académico de Maestria en Gestion Publica

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
\iavler Ivan Burga Vasquez 73072263

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: 19 de mayo de 2023 E \

Firma
" gn Min
(Titular o 0 g Ja InStitu
/
{*) Codigo de Etica en Investgacion oe la Universidad C&a Vallejo-Asticulo 7°, Inecal = 1 7 By
trabajo de Investigacion es necesario bajo imato el bre de |3 institucon 4o

en que haya un acuerdo tormal con el geren director de 13 organizacion, Para que s« 0,
Lanto en 108 proyeclos de investigacon como en los informes o tesis, no se debera incuir (s 0
necesario describir sus caracteristicas.

A A



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad de los Asesores

Nosotros, DELGADO BARDALES JOSE MANUEL,SAAVEDRA SANDOVAL RENAN,
docente de la ESCUELA DE POSGRADO MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - TARAPOTO, asesores de Tesis titulada:
"Calidad del servicio de saneamiento y desarrollo sostenible en el distrito de Jepelacio,
Moyobamba-2023", cuyo autor es BURGA VASQUEZ JAVIER IVAN, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 18.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

Hemos revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas
no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas
para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual nos sometemos a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

TARAPOTO, 04 de Agosto del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
DELGADO BARDALES JOSE MANUEL,SAAVEDRA SANDOVAL RENAN Firmado electronicamente
DNI: 01126836 por: JIMDELGADOB el 04-

ORCID: 0000-0001-6574-2759 08-2023 20:28:55

DELGADO BARDALES JOSE MANUEL,SAAVEDRA SANDOVAL RENAN Firmado electronicamente
DNI: 00974279 por: SSAAVEDRASA el

ORCID: 0000-0002-3018-9460 04-08-2023 14:55:40

Caodigo documento Trilce: TRI - 0641017

oo INVESTIGA
.m.' ucv






