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RESUMEN 

viii 

 

 

 
 

La investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la calidad del agua 

y satisfacción del consumidor de EMAPA San Martin SA. en el distrito de Tarapoto, 

2023. La investigación fue tipo básica, diseño no experimental, cuya población de 

954 usuarios y muestreo fue de 171 usuarios. La técnica de recolección es la 

encuesta y como instrumento el cuestionario. Los resultados determinaron que el 

nivel de calidad del agua tiene un nivel bajo en 30 %, nivel medio en 28 % y alto en 

42 %, y el nivel de satisfacción del consumidor tiene un nivel bajo en 13%, un nivel 

medio en 75% y un nivel alto en 12%, Concluyendo que existe relación positiva baja 

y significativa entre la calidad del agua y satisfacción del consumidor de EMAPA 

San Martin SA. en el distrito de Tarapoto, 2023. Mediante el análisis estadístico de 

Rho Spearman se alcanzó un coeficiente de 0.215, 0.219 (correlación positiva baja) 

y un p-valor igual a 0,005 (p-valor ≤ 0.05), 0.004 (p-valor 

≤ 0.001) aceptando así la hipótesis de investigación H1. 

 
 

Palabras clave: Calidad, agua, satisfacción. 
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The objective of the research was to determine the relationship between water 

quality and consumer satisfaction at EMAPA San Martin SA. in the district of 

Tarapoto, 2023. The research was basic, non-experimental design, with a population 

of 954 users and a sample of 171 users. The collection technique is the survey and 

the questionnaire as an instrument. The results determined that the level of water 

quality has a low level of 30%, a medium level of 28% and a high level of 42%, and 

the level of consumer satisfaction has a low level of 13%, a medium level of 75%. 

and a high level of 120%, concluding that there is a low and significant positive 

relationship between water quality and consumer satisfaction at EMAPA San Martin 

SA. in the district of Tarapoto, 2023. Through the statistical analysis of Rho 

Spearman, a coefficient of 0.215, 0.219 (low positive correlation) and a p-value equal 

to 0.005 (p-value ≤ 0.05), 0.004 (p-value ≤ 0.001) thus accepting the research 

hypothesis H1. 

 

 
Keywords: Quality, water, satisfaction. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 
El agua es un líquido elemental e indispensable para el desarrollo de todos los 

países a nivel mundial, puesto que, su importancia está relacionada con el uso 

diario que la población conjunta realiza en sus quehaceres, lo cual también es 

de suma responsabilidad su contabilización, conservación y uso racional. 

Asimismo, se une en conjunto a las empresas que se dedican haciendo el uso 

racional de este recurso con fines pertinentes generando estima y crecimiento 

económico, concluyendo que es de mucho valor e importante, que se 

encuentran en diferentes estados de la materia, conservando su esencia 

preciada. (Martínez & Villalejo, 2018). 

 
El (Ministerio de Salud, 2010) menciona a un efluente superficial como agua 

cruda se establece como un agua que no tiene procesos de tratamiento, es 

decir, el agua superficial de forma natural por como se encuentre en su medio 

y circunstancia. El agua cruda en su forma natural no puede ser abastecida a 

la población y/o usuarios, por lo que quiere monitoreo de calidad del agua y 

así determinar el tratamiento del agua, con fines pertinentes a su utilidad. El 

(Ministerio de Salud, 2010) deriva que para ser un agua tratada tiene que 

someterse a análisis fisicoquímicos y microbiológicos para su conversión 

inocua y evitar daños humanos, para así sea para el consumo humano, así 

también para usos alternos. 

 
En el Perú, este sustento como recurso del agua es brindada a la población 

y/o usuarios por diferentes medios de acuerdo a su política, comúnmente el 

que realiza el tratamiento de agua potable para consumo humano es una 

Entidad Prestadora de Servicio (EPS), el cual tiene el derecho legítimo a 

ofrecer un servicio de calidad, puesto que como toda entidad tiene la 

responsabilidad de brindar servicio de calidad de atención a la población y/o 

usuarios, asimismo, calidad acorde a los requerimientos que necesita un 

servicio para optimizar el agua potable de consumo humano, entre las metas 

es el servicio se expanda en los sectores para que exista una mayor cobertura 

y exista salud para todos. 
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En la región de San Martin, existe cuatro entidades prestadoras de servicios 

(EPS) en brindar agua potable para consumo humano, que están encargados 

en responsabilidad de brindar el sustento del recurso de agua para las 

provincias de San Martín, cada unidad operativa dentro de su jurisdicción y/o 

localidad utiliza sus propios recursos hídricos que tiene cada provincia, 

teniendo un total de 11 ríos en su totalidad. En caso de emergencia se conoce 

actualmente el río Mishquiyacu de la provincia de Lamas se encuentra en 

agotamiento, proceso de sequía, por lo que es muy importante el cuidado de 

nuestro ecosistema desde su origen natural hasta el uso racional de su utilidad. 

 
En la localidad del sector 07 catastralmente, está ubicada en parte alta 

(Coperolta) del distrito de Tarapoto, por lo que la población en su imparcialidad 

busca encontrarse satisfecha por la calidad en que se encuentra el agua y por 

el servicio brindado por EMAPA San Martin SA., por lo que dentro de su plan 

estratégico institucional se encuentra garantizar el fortalecimiento y ampliar el 

servicio, contando con el trato capacitado del profesionalismo para esta 

estrategia que mediante normas legales se ejecute e ir innovando tecnologías 

para el logro institucional y seguridad de la población. Asimismo, la atención 

del colaborador hacia la población y/o usuario, que su capacidad de solventar 

soluciones prontas sea de mucha colaboración para hacer sentir al usuario 

muy seguro, con la experiencia el tiempo sea corto a la efectividad de la 

atención. 

 
La presente investigación llevara acorde a la satisfacción que tiene el 

consumidor ante la calidad del agua potable que se brinda en el sector 07 del 

distrito de Tarapoto, en donde se evaluará en donde se determinara mediante 

encuestas con dos diferentes variables: Calidad del agua y satisfacción del 

consumidor, para así obtener resultado acorde a la importancia del recurso 

hídrico como vital fuente de vida. 

 
Asimismo, la realidad problemática es necesario formular el problema 

general. ¿Cuál es la relación entre la calidad del agua y la satisfacción del 
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consumidor de EMAPA San Martin S.A. en el distrito de Tarapoto, 2023? Como 

problemas específicos: ¿Cuál es el nivel de calidad del agua de EMAPA San 

Martin SA. en el distrito de Tarapoto, 2023? ¿Cuál es el nivel de satisfacción 

del consumidor de EMAPA San Martin SA. en el distrito de Tarapoto, 2023? 

¿Cuál es la relación entre las dimensiones de la calidad del agua y la 

satisfacción del consumidor de EMAPA San Martin SA. en el distrito de 

Tarapoto, 2023? 

Por otra parte, esta investigación tiene como por conveniencia el permitir que 

se conozca los aspectos y dimensiones del agua potable en donde tiene una 

relación conjunta con la población beneficiara de agua potable. Con respecto 

a la relevancia social la presente investigación se justifica a nivel social, buscó 

que la empresa mejore su capacidad para el cumplimiento de la satisfacción 

de la población, en cuanto a valor teórico se han encontrado diferentes formas 

en cuanto a la conceptualización del estudio, pero cabe resaltar que para la 

evaluación de estas variables es de mucha utilidad el uso de normas legales 

para comprender la calidad del agua y determinar la satisfacción, 

incrementando obtención de niveles aceptables. De acuerdo a la justificación 

metodológica, como logro en el presente estudio, se acude al empleo de 

revisión de la información, aplicación de encuestas, procesamiento en 

software para la medición de los resultados. 

Se planea al objetivo general: Determinar la relación entre la calidad del agua 

y la satisfacción del consumidor de EMAPA San Martin SA en el distrito de 

Tarapoto, 2023. Objetivos específicos: Identificar el nivel de calidad del agua 

de EMAPA San Martin S.A en el distrito de Tarapoto, 2023. Identificar el nivel 

de satisfacción del consumidor de EMAPA San Martin SA en el distrito de 

Tarapoto, 2023. Determinar la relación entre las dimensiones de la calidad del 

agua y la satisfacción del consumidor de EMAPA San Martin SA en el distrito 

de Tarapoto, 2023. 

Como hipótesis general: Hi. - Existe relación entre la calidad del agua y la 

satisfacción del consumidor de EMAPA San Martin SA en el distrito de 

Tarapoto, 2023. Como hipótesis específicas: H1.- El nivel de calidad del agua 

de EMAPA San Martin SA. en el distrito de Tarapoto, 2023, es alto. H2.- El nivel 
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de satisfacción del consumidor de EMAPA San Martin S.A en el distrito de 

Tarapoto, 2023, es alto. H3: Existe relación significativa entre las dimensiones 

de la calidad del agua y la satisfacción del consumidor de EMAPA San Martin 

SA. en el distrito de Tarapoto, 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO 
 

En la investigación se definió, Teixeira et al (2020), quienes concluyeron que, 

también existe una subcategoría asociada a la coproducción con el 

mediador/prestador de servicio establecidos encontrados en cuento a la 

objetividad que muestra la percepción de que diversos procedimientos que se 

sostienen sobre la producción se basan en las actividades del mediador. La 

categoría de las características tangibles e intangibles de mucha importancia y 

efectividad son fundamentales para facilitar la mejora en las prestaciones y la 

infraestructura del Tribunal, pero los litigantes se quejaron de la accesibilidad 

de los Tribunales por lo que las medidas fueron intercalándose a la mejor. 

 

Asimismo, Mendoza et al (2020), concluyeron que, existen diversos aspectos 

que involucran la función estatal respecto a la regulación de aquellos 

procedimientos que deben estar presentes en las empresas en el rubro se 

prestación del servicio de agua, de modo que se facilite la posibilidad de brindar 

a la extensión de calidad en cada uno de los servicios integrales que facilitan la 

salubridad de las personas dentro de sus hogares; destacaron también la 

necesidad de mejorar la inversión a través de diversos programas que faciliten 

la obtención de resultados significativos para fortalecer la transparencia y al 

mismo tiempo garantizar que estas prestaciones se lleven a cabo sin 

complicaciones o dificultades que puedan poner en riesgo no solamente la 

satisfacción sino también la salud del público. 

 

Seguidamente, mencionamos a Vega - Amaya, et al (2022), concluyeron que 

mediante las actividades que realiza la política pública para que mediante redes 

de distribución el recurso hídrico llegue a las conexiones domiciliarias como en 

su mayoría en las EPS esto se encuentra de sus objetivos estratégicos 

institucionales a nivel nacional, cuestionando la priorización aumentar las 

coberturas para el abastecimiento, pero aun así no están en el objetivo de dar 

calidad de agua, está fue transferida a través de los organismos operadores de 

agua (OOA). Puesto que actualmente está ofreciendo una crisis en cuanto a 

confianza de los hogares. 
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Asimismo, en el ámbito nacional mencionamos, a Hernández et al (2019), 

quienes concluyeron que, después de la consulta los usuarios a base de su 

satisfacción en cuanto a los servicios brindados por la entidad, la gran mayoría 

mencionó que se encuentran conformes debido a que reciben un trato amable 

y una atención pertinente para hacer frente a sus requerimientos de forma 

cotidiana, sin embargo, mencionaron que aún se necesita capacitar a los 

colaboradores de atención para que desarrolla la empatía necesaria que 

conduzca a interpretar los requerimientos y necesidades que necesitan ser 

solucionados en el momento, de modo que la conformidad sea óptima 

posteriormente. 

 

También mencionamos a, Becerra & Condori (2019), quienes concluyeron que, 

el análisis progresivo permitió establecer que existe un mejoramiento ascenso 

respecto a la satisfacción del público, el cual es el resultado del incremento de 

las capacidades institucionales de forma interna para gestionar adecuadamente 

sus recursos y articular los esfuerzos necesarios que conduzcan a mejorar la 

capacidad del personal para brindar una atención oportuna y adecuada para 

brindar la posibilidad de una respuesta óptima, la cual no solamente ayudará a 

generar confianza, sino que al mismo tiempo facilitará la integración de los 

elementos necesarios para que las prestaciones sean realizadas con la mayor 

calidad posible. 

Asimismo, citado a Huamán et al (2021), indica que, el análisis de las diversas 

características del agua, permitieron corroborar que esta laguna cuenta con 

agua salobre con un ligero grado de alcalinidad, también se encontraron otros 

factores negativos que son el resultado de actividades inescrupulosas como el 

arrojo de desagüe, lo cual no solamente genera el perjuicio a los ecosistemas 

que existen dentro de ella, sino que también imposibilitan el consumo humano 

como una fuente importante para extender los servicios de agua potable hacia 

los lugares que se encuentran alrededor de estará, por lo que se necesita la 

intervención de las autoridades correspondientes a este tema para brindar la 

vigilancia necesaria que ayude a disminuir y posteriormente eliminar el arrojo 

de residuos contaminantes, para que se pueda generar una limpieza pertinente 

para facilitar su consumo. 
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En el ámbito local se citó a Cobos (2019), concluyó que, el existe una mejora 

de una de las actividades que se vinculan con la gestión del medio ambiente 

permite facilitar la entrega de agua potable saludable hacia los usuarios, a la 

cual corresponde una correlación positiva determinada mediante Pearson igual 

a 0,690 por lo que se destaca la importancia de que las autoridades trabajen 

coherentemente en concordancia con las normativas que faciliten la integración 

de normativas y la extensión hacia las personas y empresas que se vinculan 

con el aprovechamiento y enriquecimiento de los recursos naturales, de modo 

que estos sean utilizados responsablemente para no disminuir los recursos 

esenciales como el agua que son fundamentales para cubrir las necesidades 

de los hogares. 

En cuanto a Bravo (2021), concluyó que, la identificación de diversos elementos 

como la turbidez, la cantidad de pH, la coloración, los factores de alcalinidad, 

entre otros elementos fueron encontrados en los ríos que se conectan con el 

Ahuashiyacu, determina la necesidad de integrar procedimientos 

estandarizados que se habilite facilidad al mejoramiento de las condiciones de 

agua que son utilizados para el procesamiento respectivo que posteriormente 

llega hacia los hogares, de modo que estos no representen un peligro para la 

salud, de modo que se reduzca el tiempo que toma el proceso de asentamiento 

en 97.6% para que posteriormente se sitúe en tan solamente 20 minutos, lo 

mismo que facilitará mayor capacidad para abastecer a la ciudadanía. 

Finalmente mencionamos a, Morillo (2022), concluyó que, la identificación de 

los factores de correlación mediante Spearman, resultaron positivos debido a 

que los valores encontrados corresponden a 0,794 lo mismo que facilitó la 

determinación de lo importante que es la calidad de las prestaciones cada uno 

de los servicios debido a que esto conlleva a de la satisfacción en los 

consumidores; se estableció también que se debe mejorar la calidad del agua 

a través de procedimientos estandarizados innovadores que disminuyan la 

posibilidad de contraer enfermedades u otros riesgos asociados con el consumo 

de agua con presencia de contaminantes que pueden tener lugar cuando no se 

aborda el procedimiento adecuado. 
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En tanto, la variable calidad del agua tuvo como autor principal a la D.S. 031- 

2010-SA, está relacionado directamente con los lineamientos para la entrega 

de agua saludable a base del Anexo II y II se encuentra parámetros 

fisicoquímicos (pH, Turbidez, Conductividad, Aluminio, Hierro, Dureza, Cloruro, 

Nitrato y Sulfatos) que cuenta con unidades de medidas dentro de los Límites 

Máximos Permisibles. 

 
De ese mismo modo, Bunyaga et al (2023), indican que el agua de origen es 

uno de los componentes más importantes en el enfoque de múltiples barreras 

para suministrar agua potable segura, ya que las principales fuentes de agua 

que abastecen a los municipios son los ríos y lagos, que almacenan y 

transportan el agua que se produce en las cuencas. Seguidamente Yurtsever y 

Murat (2023), indican que la calidad del líquido elementos es fundamental no 

solo para reforzar la conformidad de los consumidores, sino también para no 

generar enfermedades u otros daños que se puedan canalizar cuando no se 

aplican los procedimientos adecuados para ponerlo en óptimas condiciones 

saludables para que pueda ser consumida. 

De otro modo, Patricio et al (2023), menciona que es de mucha importancia la 

forma o el insitu natural que hacen referencia que el agua de origen contiene 

naturalmente elementos que no son deseables para el consumo humano y se 

introducen directa o indirectamente (por ejemplo, a través del suelo y la 

escorrentía) a través de las actividades humanas en las cuencas hidrográficas, 

dichos elementos se consideran contaminantes (en determinadas 

concentraciones) que pueden afectar potencialmente a la salud humana y 

deben eliminarse ser removidas en las empresas dedicadas a la 

comercialización de agua tratada. 

En este sentido, Zhigang et al (2023), indican que, la magnitud de estas 

mediciones depende principalmente de las condiciones naturales de la cuenca, 

las actividades urbanas, agrícolas e industriales cercanas y los eventos 

meteorológicos, sin considerar que la actividad antropogénica es la más 

peligrosa que impactan el ciclo del agua, por lo que se requiere un óptimo grado 

de conocimiento sobre estos procesos para generar resultados adecuados por 
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medio de la medición química del líquido elementos para que pueda ser 

entregado óptimamente hacia los consumidores, de tal manera que sea apto 

para cualquier acto de consumo humano. 

Asimismo, Jinxiang et al (2023), indican para que exista una buena calidad de 

agua las autoridades gubernamentales establecen reglamentos y normas de 

seguridad y saneamiento del agua potable, para lograr estos objetivos de 

saneamiento a nivel mundial, se necesitan sistemas de agua adecuados y 

correctamente gestionados (infraestructura adecuada, seguimiento adecuado 

y planificación y gestión eficaces). Asimismo, Kim et al (2022), el monitoreo 

periódico y la vigilancia de las fuentes de agua son una gran parte de esto, ya 

que constituyen elementos críticos dentro de los puntos en localidad del 

enfoque de barreras múltiple. 

Por consiguiente, Arias et al (2023), refieren la calidad del agua es un tema muy 

importante que necesita ser abordado con responsabilidad por las autoridades 

de las empresas dedicadas a brindar el servicio y al mismo tiempo también de 

educación sanitaria a todo el conjunto poblacional, debido a que se trata de un 

elemento de consumo masivo que debe tener las características de salubridad 

necesarias para garantizar la salud pública y al mismo tiempo satisfacer la 

necesidades de los consumidores, para lo cual se necesitan la fiscalización 

contundente de manera continua para asegurar estos elementos de calidad. 

De igual modo Bingyang et al (2023), indican que tanto la calidad y servicio de 

agua como aquellos servicios orientados al saneamiento dentro de los hogares 

en donde se, permite garantizar las condiciones adecuadas para la vida como 

se entiende por servicio de calidad en diferentes aspectos de interés, por lo que 

la inversión estatal es fundamental para impulsar estos proyectos como 

cumplimiento sus responsabilidades con la preservación de las condiciones de 

salud adecuada y servicio de calidad, la misma que facilitará la protección 

medioambiental de forma contundente en coordinación con los grupos 

familiares. 

Seguidamente Bakri y Yushananta (2023), menciona que, es necesario aplicar 

mejores estrategias dedicadas a la preservación de aquellas fuentes de agua 
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superficial, debido a que esto no solamente permite el abastecimiento de agua 

en los lugares aledaños, sino que también ayuda a reducir la carencia de este 

líquido elemental para la vida teniendo en cuenta que muchas veces la 

capacidad institucional no es suficiente para abordar los proyectos necesarios 

para cobertura a la totalidad de la población con el agua saludable. Por otro 

lado, Yi y Zhang (2023) indican que, no solamente se trata de entregar un 

servicio de agua con las óptimas condiciones de calidad en cuanto a sus 

componentes, sino que también es necesario que sea brindado de forma 

continua. 

Tal como lo mencionan Bushaibah et al (2023), hacen mención que el agua 

superficial es sensible a los cambios repentinos en la calidad de estos 

parámetros (por ejemplo, cambios debido a fenómenos meteorológicos como 

lluvias extremas o sequías), la detección rápida de estos cambios es necesaria 

para realizar los ajustes operativos apropiados dentro de las ETAP a fin de 

proteger a los consumidores de contaminantes peligrosos, evitar fallas en los 

procesos que se encuentran ejecutándose para brindar un tratamiento o 

estándares en beneficio de la población con intereses de estándares 

ambientales y de salud pública. 

De otro modo Tavares et al (2023), indica lo necesario de la aplicación de los 

procedimientos adecuados de manera continua para verificar la calidad del 

agua que es extendida hacia los consumidores, de modo que se brinde las 

garantías necesarias para no afectar contra su salud, para lo cual es 

fundamental la realización de medición de los factores químicos físicos y 

bacterianos y organismos de vida libre, los mismos que facilitarán el descarte 

de cualquier agente dañino que pueda ser transmitido a través de este líquido 

elemental, para actuar rápidamente de manera preventiva. 

Las dimensiones de la calidad del agua según el D.S. 031-2010-SA, son las 

siguientes: Control de cloro residual, corresponde a la realización de aquellas 

actividades para verificar la cantidad de las soluciones de lo que son integradas 

al agua, de modo que éstas sean las adecuadas para facilitar el consumo 

seguro por los consumidores. Asimismo, Hantoosh (2023), a través de la 

agregación de color o al agua que se suministra los hogares, se puede 
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considerar como un método de bajo costo que permite disminuir la posibilidad 

de enfermedades, por lo que es necesario garantizar el control adecuado de 

este componente. Además, Ortiz et al (2022), consideran que se necesita 

incrementar los procedimientos químicos que pueden fomentar el uso del color 

o como alternativa para disminuir enfermedades en la ciudadanía. En tanto, 

Yang et al (2023), lo determinaron como aquellas cantidades de este elemento 

que se encuentra en el agua después de haber realizado la combinación 

respectiva, la misma que facilita garantizar los niveles de salubridad necesaria. 

Control físico químico, según el D.S. 031-2010-SA, permite la verificación de 

diversos parámetros de tipo químicos para garantizar que el agua 

proporcionada hacia los hogares sea apta para el consumo humano y no 

represente una fuente contaminante que pueda afectar su salud. Asimismo, 

Deng et al (2023), estipularon que la aplicación de controles físicos adecuados 

para los componentes químicos que se encuentran dentro del agua potable, es 

fundamental para que se extienda un servicio saludable, el mismo que permite 

prevenir diversas enfermedades o malestares asociados a componentes 

químicos. Además, Yi et al (2023), la verificación de estos parámetros 

corresponde a las actividades cotidianas que necesitan ser abordados por las 

instituciones o empresas encargadas de proveer servicio hacia los 

consumidores, de modo que se suministre el agua saludablemente. 

 

En tanto, Kumar et al (2023), la ventaja de la aplicación de los controles físicos 

y químicos, es que facilita la identificación de diversos componentes a través de 

un monitoreo continuo y adecuado por personal capacitado para una rápida 

intervención cuando se detecta la presencia de elementos innecesarios. Que 

mediante diferentes tipos de eventos antropogénico o meteorológico en su 

mayoría suele adulterar resultados que eventualmente en su forma natural no 

sobrepasa los niveles en el que se encuentra, dando como resultado el 

profesionalismo de colaborador en la identificación de lo que puede estar en 

condiciones no optimas. 

En cuanto a la variable satisfacción del consumidor se citó como autor 

principal a SGP (2019), indica que, es uno de los indicadores que brinda 

información sobre la conformidad del público respecto a la obtención de la 
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asistencia que ayuden a solucionar las necesidades, por lo que cuando se trata 

de, una satisfacción óptima generalmente estará vinculada con 

comportamientos adecuados que serán reflejados a hacia el proveedor de los 

servicios. 

 
Según Leché et al (2020), también puede ser considerado como un indicador 

de eficiencia para medir el grado de competitividad organizacional para la 

integración de los elementos internos que hagan posible la entrega la asistencia 

de forma adecuada en concordancia con aquellos lineamientos demandados 

por el público, por lo que en la medida que cuente con mayor cantidad de 

consumidores satisfechos, mejor será la interpretación respecto a la 

predisposición de sus componentes para brindar resultados adecuados para 

propiciar la conformidad requerida para lograr una experiencia confortable. 

 
De acuerdo a Cataldo et al (2022), puede considerarse la satisfacción como el 

resultado de una ecuación que permite evaluar las expectativas que han sido 

formuladas dentro del consumidor con el rendimiento real ha obtenido posterior 

a la experimentación respectiva, de modo que cuando los factores son 

superiores a las expectativas, se producirá a la conformidad necesaria para dar 

a pase a una experiencia positiva, la misma que será replicada hacia diferentes 

personas posteriormente, lo cual facilita la transmisión de la imagen positiva 

organizacional a hacia los demás. 

 
Según, Delgado et al (2019), para fortalecer las posibilidades de una 

satisfacción óptima hacia los consumidores, es fundamental que las 

organizaciones aborden un procedimiento de identificación de aquellos 

lineamientos o factores que son demandados por los mismos para propiciar la 

integración correspondiente, lo mismo que conllevará a obtener respuestas 

adecuadas y el respaldo pertinente a través de un comportamiento positivo que 

garantizará la continuidad organizacional y las buenas relaciones entre ambos. 

 

Respecto a las dimensiones de la satisfacción del consumidor según SGP 

(2019), son las siguientes: Trato profesional, está sostenido en la capacidad 
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de los colaboradores dispuestos en el área de atención y otros que se 

encuentran en contacto con el público para desempeñarse profesionalmente 

para la entrega del servicio adecuadamente. Asimismo, Zabala et al (2021), 

considera que la formación profesional adecuada permitirá incrementar la 

posibilidad de generar una satisfacción óptima de los consumidores de acuerdo 

a la aplicación de los procedimientos adecuados. Además, Pezo et al (2020), es 

fundamental que las organizaciones estén a la vanguardia de las exigencias del 

consumidor para brindar una respuesta contundente el menor tiempo posible, 

lo cual facilitará las posibilidades de satisfacción. En tanto, Eirin et al (2022), 

estimada en que cuando los colaboradores se desempeñan profesionalmente, 

será mucho más factible la interacción de los factores para brindar servicios que 

satisfagan los requerimientos. 

 

Información, según SGP (2019), involucra la realización de procedimientos 

adecuados para extender la información sobre los servicios al cliente, para lo 

cual se requiere de la utilización de los canales y el código adecuado para el 

entendimiento pertinente. Asimismo, Papanicolau et al (2022), consideran que 

la transparencia en información es fundamental para poder garantizar la 

satisfacción, de vida que está permitirá transmitir expectativas adecuadas con 

la capacidad de la organización. Además, Mercado et al (2019), estiman que 

muchas veces la inadecuada información transmitida ha sido la causante de 

experiencias negativas en los consumidores. Aunado a ello, Contreras & Vargas 

(2021), asegura que la transparencia en la información respecto los servicios, 

facilita las decisiones adecuadas por parte de los consumidores para garantizar 

una experiencia confortable de acuerdo a sus necesidades. 

 

Tiempo, está vinculado directamente con el tiempo que los consumidores 

tienen que esperar para poder utilizar el servicio proporcionado por la 

organización para poner fin a sus necesidades. Además, Avilés & Freire (2023), 

la optimización de este factor permitirá no solamente a reducir los costos 

asociados en la producción, sino que además ayudará a garantizar una 

satisfacción óptima debido a que el consumidor no necesitará de un largo 

tiempo de espera para poder acceder a las prestaciones adecuadas para cubrir 

sus requerimientos. Asimismo, González & García (2019), es considerado 
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como un indicador fundamental para establecer la eficiencia organizacional, 

debido a que se vincula estrechamente con la optimización de procedimientos 

y actividades internas para reducir los tiempos. En tanto, Inés et al (2019), 

cuando los tiempos son prolongados, los consumidores tienden a buscar 

nuevas opciones para acceder a servicios que serán entregados con la mayor 

brevedad posible para dinamizar la solución de sus requerimientos. 
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3.1.1 Tipo: Básico, permitieron la determinación de un tema, la 

identificación de la problemática y el análisis respectivo para establecer 

aquellos procedimientos o herramientas que han permitido la solución 

respectiva partiendo de un diagnóstico eficiente y coherentemente 

determinado por medio de la exploración. (Hernández-Sampieri & 

Mendoza, 2018). 

Diseño de investigación 

Diseño no experimental, corte transversal, permitió la obtención de datos 

sin interrupción en el comportamiento natural de las variables; el 

investigador insitu obtuvo recopilación de información necesaria que 

posteriormente fue analizada en otro ambiente. Hernández-Sampieri & 

Mendoza, (2018). 

En cuanto al enfoque fue direccionado a ser cuantitativo, debido a que 

buscó una determinación numérica y estadística para la interpretación de 

resultados. (Neill y Cortez, 2018). 

 
 

Correlacional, se menciona que los instrumentos para la recopilación de 

información para que exista relación entre las variables y dimensiones se 

mencionan que debe existir una correlacional existente para determinar la 

investigación, menciona Sambrano (2020). 

5 

Teniendo una siguiente síntesis: 

V1 

M r 

 

 
V2 

 
 

Dónde: 

M = Muestra 

𝐕𝟏 = Calidad del agua 

III. METODOLOGÍA 

3.1 Tipo y diseño de investigación 
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𝐕𝟐 = Satisfacción del consumidor 

r = Relación/variables 
 

3.2 Variables y Operacionalización 

 
Variable 1: Calidad del agua 

Variable 2: Satisfacción del consumidor 

 
 
 

3.3 Población (criterios de selección) muestra, muestreo y unidad de 

análisis 

 
3.3.1 Población 

 

(Ramírez, 2005), se menciona en su dicha definición al conjunto de 

población que se encuentran dentro del grupo de estudio. 

 
Dentro de los usuarios en el estudio, estuvo constituida por todos los 

involucrados en el estudio, asimismo, los mismos que pudieron 

presentarse en forma definida o indefinida de acuerdo a su posible 

agrupación. La población estuvo integrada por 954 usuarios de EMAPA 

San Martin SA., 2023. 

 
Criterios de selección 

Criterios de Inclusión 

✓ Usuarios que sin tanque elevado. 

✓ Usuarios que tengan agua más de 4 horas al día. 

✓ Usuarios que pertenezcan al sector 07. 

 

 
Criterios de Exclusión 

 
✓ Usuarios con tanque elevado. 

✓ Colaboradores de EMAPA San Martin S.A. 

✓ Usuarios que se encuentren fuera del sector 07. 
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3.3.2 Muestra 

 
Resultó ser la cantidad sobre la cual se aplicó los instrumentos respectivos 

que ayudaron a la obtención de los datos necesarios que conlleven a 

cumplir los objetivos utilizando una muestra finita para hacer limitada la 

población. La muestra de estudio estuvo conformada por 959 usuarios de 

EMAPA San Martín SA en el distrito de Tarapoto. 

 
3.3.3 Muestreo 

 

Probabilístico aleatorio estratificado, se conoció el tamaño de la 

población, dentro del marco se encontró unidades de análisis para 

haberse realizado muestra finita a través de una fórmula de cálculo de 

población finita. 

 
Estuvieron excluidos en un total de 103 usuarios, incluyendo los que no 

estaban de acuerdo en realizar la encuesta. 

 
Unidad de análisis: un usuario de EMAPA San Martin SA., 2023 

 
3.4 Técnica e instrumento de recolección de datos, validez y confiabilidad 

 
Técnica 

Fue la encuesta, definida por Sánchez et al. (2018) dentro de su marco 

contextual se vio la facilidad del desarrollo de las investigaciones proveyendo 

informaciones relevantes que permitan la interpretación necesaria que 

originan los resultados. 

 
Instrumento 

El instrumento utilizado fue el cuestionario. Según Hernández-Sampieri & 

Mendoza (2018), permitió la conformación de un documento contenedor de 

preguntas enfocadas en cada una de las variables para recabar datos precisos 

para el conocimiento óptimo y el procesamiento adecuado. 



18 

 

 

La obtención de datos sobre la calidad de agua será posible gracias a un 

cuestionario de la elaboración propia en función a 15 enunciados, dividido en 

2 dimensiones. La escala será la ordinal: Nunca = 1, Casi nunca = 2, A veces 

= 3, Casi siempre = 4, Siempre = 5. medido por rangos: Bajo (15 - 35), Medio 

(36 - 56) y Alto (57 -75). 

 
La obtención de datos sobre la satisfacción del consumidor(bases), será 

posible gracias a un cuestionario de elaboración propia en función a 20 

enunciados, dividido en 3 dimensiones. La escala será la ordinal: Nunca = 1, 

Casi nunca = 2, A veces = 3, Casi siempre = 4, Siempre = 5. medido por 

rangos: Bajo (20 - 46), Medio (47 - 73) y Alto (74 -100). 

 
Validez 

Se tomó en cuenta la aplicación del procedimiento denominado juicio de 

expertos a 5 expertos, del cual fue aprobado. 

 
Los instrumentos, que consisten en dos cuestionarios, se determinó la 

puntuación promedio de los expertos se usó la V de Aiken. Para el primer caso, 

hubo un promedio de 0.97 (97 %), el segundo fue 0.97 (97 %) de convergencia 

de los evaluadores; expresando que la validez es alta; mostrando las 

condiciones de aplicabilidad. 

 
Confiabilidad 

Según, Hernández-Sampieri & Mendoza (2018), De acuerdo ya especificado 

los lineamientos metodológicos, se utilizará el alfa de Cronbach tomando 

como rango de resultados válidos entre 0.7 -1. 

 
 
 
 

Variable N° de ítems Alpha de Cronbach 

Calidad del agua 15 0.817 

Satisfacción del 

consumidor 

 
20 

 
0.981 

Fuente: Elaboración propia 
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Según los resultados obtenidos, se calculó la confiabilidad de calidad del 

agua, se obtuvo como resultado 0,817, al ser superior a 0,70 estos resultan 

significativos; por lo que define una consistente confiabilidad. 

 
Asimismo, la confiabilidad de satisfacción del consumidor, se obtuvo un 

resultado 0,981 al ser superior a 0,70 estos resultan significativos; por lo que 

define una consistente confiabilidad. 

 
 

3.5 Procedimientos 

 

Principalmente, conllevó en conjunta continuidad con la idea de conocer a 

fondo la perspectiva y la problemática que exige este proyecto de 

investigación, se solicitó autorización a la institución en estudio, luego nos llevó 

a navegar en fuentes confiables en la Web para guiarnos teóricamente y estar 

actualizada con la información requerida y al mismo tiempo con la entidad; 

posteriormente se crearon cuestionarios para estar reflejada la realidad para 

la recopilación de datos por medio de su aplicación a la muestra; seguido de ello 

se tomó consideración lo que se obtuvo estadísticamente para proporcionar 

resultados, lo cual serán comparados para establecer desenlace. 

 
3.6 Métodos de análisis de datos 

 

Los datos obtenidos fueron materia de análisis estadístico por medio del SPSS 

V.25 es un software para realizar cálculos de diferentes procedimientos con un 

alto nivel de exactitud, esto ha sido exacto en presentación de información 

mediante tablas y figuras, con el aporte de establecer las correlaciones por 

medio del coeficiente respectivo en la etapa de comprobación de hipótesis. 

 

 
3.7. Aspectos ético
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Se tomaron principios ético en cumplimiento autonomía, con lo que no se 

aplicó ninguna fuerza a la participación de la muestra, es decir, población, 

dando la efectividad de resultados; no maleficencia, todo estuvo controlado, 

no hubo novedades para interrumpir y afectar el funcionamiento institucional, 

beneficencia, generar importancia a la temática, proyectando a que sea de 

mucha utilidad y se genere impacto positivo a la institución para identificar 

mejoras continuas en beneficio de la población; justicia, ante todo fue 

prudente el respetar todo lo que sea relacionado en valores, costumbres y 

ética personal, de modo que fue se respetó los espacios y participaciones de 

todos; consentimiento informado, se obtuvo autorización correspondiente 

de la población 
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IV. RESULTADOS 

 

4.1 Nivel de calidad del agua en el distrito de Tarapoto de EMAPA San 

Martin SA., 2023. 

 
 

Tabla 1. 

Nivel de calidad de agua de EMAPA San Martin SA. 
 

Nivel Rango f % 

Bajo 15-35 51 30% 

medio 36-56 48 28% 

alto 57-75 72 42% 

 Total 171 100% 

 
Fuente: Elaboración propia. Cuestionario aplicado a usuarios de EMAPA San Martin S.A., 2023 

 
 

Interpretación 

 
Según la tabla, el nivel de calidad del agua de EMAPA San Martin SA. en el 

distrito de Tarapoto tiene un nivel bajo en 30 %, nivel medio en 28 % y alto en 42 

%, aceptando la hipótesis especifica 1. 
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4.2 Nivel de satisfacción del consumidor en el distrito de Tarapoto de EMAPA 

San Martin SA., 2023 

 
Tabla 2. 

Nivel de satisfacción del consumidor de EMAPA San Martin SA. 
 
 
 

Nivel Rango f % 

Bajo 20-46 22 13% 

medio 47-73 129 75% 

alto 74-100 20 12% 

Total  171 100% 

Fuente: Elaboración propia. Cuestionario aplicado a usuarios de EMAPA San Martin SA., 2023 

 
 
 

 
Interpretación 

 
Según la tabla, el nivel de satisfacción del consumidor de EMAPA San Martin 

SA. en el distrito de Tarapoto tiene un nivel bajo en 13%, un nivel medio en 75% y 

un nivel alto en 12%, rechazando la hipótesis especifica 2. 



23 

 

 

4.3 Relación entre las dimensiones de la calidad del agua y satisfacción del 

usuario en el distrito de Tarapoto de EMAPA San Martin SA., 2023 

 
Tabla 3. 

Prueba de normalidad 
 
 

Kolmogorov-Smirnova 

 Estadístico gl Sig. 

Calidad del agua ,079 171 ,011 

Control de cloro residual ,080 171 ,010 

Control fisicoquimico ,084 171 ,005 

Satisfacción del consumidor ,068 171 ,049 

Trato profesional ,111 171 ,000 

Información ,093 171 ,001 

Tiempo ,095 171 ,001 
 

 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25 

 
 
 

Interpretación 

 
En mención que la muestra es mayor o igual a 50 elementos, se empleó en 

ejecución la estadística de Kolmogorov-Smirnova. Siendo p = 0.011 siendo unos 

de las variables menor al nivel de significancia de 0.05, de tal manera, se 

demuestra que no existe una distribución no normal; en tal sentido para 

contrastar la hipótesis se empleó el estadístico de correlación de Rho de 

Spearman. 
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4.4 Relación de las dimensiones de calidad de agua y satisfacción del consumidor en el distrito de Tarapoto de EMAPA 

San Martin SA., 2023 

 

Tabla 4. 

Relación de las dimensiones de calidad de agua y satisfacción del consumidor 
 

Satisfacción del consumidor 

Rho de Spearman Control de cloro 

residual 

Coeficiente de correlación ,215** 

 Sig. (bilateral) ,005 

  N 171 

 Control fisicoquímico Coeficiente de correlación ,219** 

  Sig. (bilateral) ,004 

  N 171 

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

Nota: Datos obtenidos del SPSS V.25 

 
 

Interpretación 

De acuerdo a los valores, se determinó que existe relación positiva significativa entre las dimensiones de calidad del agua 

con el control de cloro residual y control fisicoquímico. Mediante el análisis estadístico de Rho Spearman se alcanzó un 

coeficiente de 0.215, 0.219 (correlación positiva baja) y un p-valor igual a 0,005 (p-valor ≤ 0.05), 0.004 ( p-valor ≤ 0.001) 

aceptando así la hipótesis de investigación H1, el cual afirma que si hay relación de las dimensiones de la (V1) con la variable. 
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4.5 Relación entre variables de calidad del agua y satisfacción del consumidor 

de EMAPA San Martin SA. 

 
Tabla 5. 

 
Relación entre variables de calidad del agua y satisfacción del consumidor de 

EMAPA San Martin SA. 

 

Satisfacción del 

consumidor 

Rho de 

Spearman 

Calidad del agua Coeficiente de 

correlación 

,221** 

  Sig. (bilateral) ,004 

  N 171 

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

Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25 

 
 

Interpretación 

De acuerdo a los valores, se determinó que existe relación positiva moderada 

y significativa entre la calidad del agua y satisfacción del consumidor en el 

distrito de Tarapoto de EMAPA San Martin SA., 2023. Mediante el análisis 

estadístico de Rho Spearman se alcanzó un coeficiente de 0.221 (correlación 

positiva moderada) y un p-valor igual a 0,004 (p-valor ≤ 0.01), aceptando así 

la hipótesis de investigación. 
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V. DISCUSION 

 

 
Se ha obtenido resultados favorables en bajo la ejecución de la investigación 

con una muestra de 171 consumidores de EMAPA San Martin SA. del sector 

07, con el software estadístico SPSS v.25 se resalta para realizar y contrastar 

los resultados. 

Obteniendo, la calidad del agua en el presente estudio que tiene un nivel bajo 

en 30 %, nivel medio en 28 % y alto en 42 %, resultados indica que el nivel de 

calidad del agua es eficiente, por lo que se observa que los usuarios aceptan 

su olor, sabor y color con buenos índices para el consumo, dando a 

comprender que es regularmente satisfecho por el consumidor. Lo citado tiene 

relación con Mendoza et al (2020), estatal respecto a la regulación de aquellos 

procedimientos que deben estar presentes dentro de las entidades 

prestadoras de servicio de agua, de modo que se facilite la posibilidad de 

brindar a la extensión de calidad en cada uno de los servicios integrales que 

facilitan la salud y la comodidad, asimismo, Huaman et al (2021), mencionan 

que el análisis de las diversas características del agua, permitieron corroborar 

que esta laguna cuenta con agua salobre con un ligero grado de alcalinidad, 

también se encontraron otros factores negativos que son el resultado de 

actividades inescrupulosas como el arrojo de desagüe, lo cual no solamente 

genera el perjuicio a los ecosistemas que existen dentro de ella, sino que 

también imposibilitan el consumo humano como una fuente importante para 

extender los servicios de agua potable hacia los lugares que se encuentran 

alrededor de estará, por lo que se necesita la intervención de las autoridades 

correspondientes a este tema para brindar la vigilancia necesaria que ayude 

a disminuir y posteriormente eliminar el arrojo de residuos contaminantes, para 

que se pueda generar una limpieza pertinente para facilitar su consumo, de ese 

mismo modo, Bunyaga et al (2023), indican que el agua de origen es uno de 

los componentes más importantes en el enfoque de múltiples barreras para 

suministrar agua potable segura, ya que las principales fuentes de agua que 

abastecen a los municipios son los ríos y lagos, que almacenan y transportan 

el agua que se produce en las cuencas, seguidamente Yurtsever 



27 

 

 

y Murat (2023), indican que la calidad del líquido elementos es fundamental 

no solo para reforzar la conformidad de los consumidores, sino también para 

no generar enfermedades u otros daños que se puedan canalizar cuando no 

se aplican los procedimientos adecuados para ponerlo en óptimas condiciones 

saludables para que pueda ser consumida. 

En ese sentido, para fortalecer las posibilidades de una satisfacción óptima 

hacia los consumidores, es fundamental que las organizaciones aborden un 

procedimiento de identificación de aquellos lineamientos o factores que son 

demandados por los mismos para propiciar la integración correspondiente, lo 

mismo que conllevará a obtener respuestas adecuadas y el respaldo 

pertinente a través de un comportamiento positivo que garantizará la 

continuidad organizacional y las buenas relaciones entre ambos. 

Así como primer resultado salió en condiciones aceptables, la satisfacción del 

consumidor de EMAPA San Martin SA. en el distrito de Tarapoto que tiene 

un nivel bajo en 15 %, nivel medio en 75 % y alto en 12 %, resultados indica 

que el nivel de satisfacción es eficiente, por lo que se observa que los usuarios 

cuentan con un poco de deficiencia en la atención a las necesidades del 

usuario pero que están mejorando su efectividad de a poco para la mejoría del 

control y manejo de urgencias. Lo citado tiene relación con Hernández et al 

(2019), quienes concluyeron que, después de la consulta los usuarios en base 

a la satisfacción en cuanto a los servicios, la gran mayoría mencionó que se 

encuentran conformes debido a que reciben un trato amable y una atención 

pertinente para hacer frente a sus requerimientos de forma cotidiana, 

seguidamente, Vega - Amaya, et al (2022), concluyeron que mediante las 

actividades que realiza la política pública para que mediante redes de 

distribución el recurso hídrico llegue a las conexiones domiciliarias como en su 

mayoría en las EPS esto se encuentra de sus objetivos estratégicos 

institucionales a nivel nacional, cual fue su priorización aumentar las 

coberturas para el abastecimiento, pero aun así no están en el objetivo de dar 

calidad de agua, está fue transferida a través de los organismos operadores 

de agua (OOA). Puesto que actualmente esta ofreciendo una crisis en cuanto 

a confianza de los hogares, además, Becerra & Condori (2019), mencionaron 
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que el análisis progresivo permitió establecer que existe un mejoramiento 

ascenso respecto a la satisfacción del público, el cual es el resultado del 

incremento de las capacidades institucionales de forma interna para gestionar 

adecuadamente sus recursos y articular los esfuerzos necesarios que 

conduzcan a mejorar la capacidad del personal para brindar una atención 

oportuna y adecuada para brindar la posibilidad de una respuesta óptima, la 

cual no solamente ayudará a generar confianza, sino que al mismo tiempo 

facilitará la integración de los elementos necesarios para que las prestaciones 

sean realizadas con la mayor calidad posible y finalmente Kumar et al (2023) 

hacen mención que la ventaja de la aplicación de los controles físicos y 

químicos, es que facilita la identificación de diversos componentes a través de 

un monitoreo continuo y adecuado por personal capacitado para una rápida 

intervención cuando se detecta la presencia de elementos innecesarios. Que 

mediante diferentes tipos de eventos antropogénico o meteorológico en su 

mayoría suele adulterar resultados que eventualmente en su forma natural no 

sobrepasa los niveles en el que se encuentra, dando como resultado el 

profesionalismo de colaborador en la identificación de lo que puede estar en 

condiciones no optimas. 

Es por ello que se remarcó la necesidad de aplicar procedimientos de 

monitoreo que permitan la verificación sobre el manejo de estos recursos, los 

cuales ayudaran considerablemente a la recuperación de los mismos que por 

mucho tiempo se pierden en la institución debido a la corrupción, de modo que 

podrá ser mucho más eficiente para estar a la altura de los requerimientos 

demandados por el público, sobre todo al tratarse de un tema tan importante 

que la salubridad. 

Se detalla, la existencia de una relación positiva significativa entre las 

dimensiones de la calidad del agua de EMAPA San Martin SA. en el distrito de 

Tarapoto, los cuales son control de cloro residual y control fisicoquímico y 

satisfacción del consumidor. Mediante el análisis estadístico de Rho Spearman 

se alcanzó un coeficien te de 0.215, 0.219 (correlación positiva baja) y un p-

valor igual a 0,005 (p-valor ≤ 0.05), 0.004 (p-valor ≤ 0.001) aceptando así la 

hipótesis de investigación H1, los resultados guardan 
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relación con lo expuesto por Bravo (2021), concluyó que, la identificación de 

diversos elementos como la turbidez, la cantidad de ph, la coloración, los 

factores de alcalinidad, entre otros elementos fueron encontrados en los ríos 

que se conectan con el Ahuashiyacu, determina la necesidad de integrar 

procedimientos estandarizados que se habilite facilidad al mejoramiento de las 

condiciones de agua que son utilizados para el procesamiento respectivo que 

posteriormente llega hacia los hogares, de modo que estos no representen un 

peligro para la salud, de modo que se reduzca el tiempo que toma el proceso 

de asentamiento en 97.6% para que posteriormente se sitúe en tan solamente 

20 minutos, lo mismo que facilitará mayor capacidad para abastecer a la 

ciudadanía, seguidamente, Bingyang et al (2023), indican que tanto la calidad 

y servicio de agua como aquellos servicios orientados al saneamiento dentro 

de los hogares en donde se, permite garantizar las condiciones adecuadas 

para la vida como se entiende por servicio de calidad en diferentes aspectos 

de interés, por lo que la inversión estatal es fundamental para impulsar estos 

proyectos como cumplimiento sus responsabilidades con la preservación de 

las condiciones de salud adecuada y servicio de calidad, la misma que facilitará 

la protección medioambiental de forma contundente en coordinación con los 

grupos familiares, de otro modo Tavares et al (2023), menciona que, es 

necesario aplicar procedimientos adecuados de manera continua para verificar 

la calidad del agua que es extendida hacia los consumidores, de modo que se 

brinde las garantías necesarias para no afectar contra su salud, para lo cual 

es fundamental la realización de medición de los factores químicos físicos y 

bacterianos y organismos de vida libre, los mismos que facilitarán el descarte 

de cualquier agente dañino que pueda ser transmitido a través de este líquido 

elemental, para actuar rápidamente de manera preventiva y finalmente, Yi et al 

(2023), la verificación de estos parámetros corresponde a las actividades 

cotidianas que necesitan ser abordados por las instituciones o empresas 

encargadas de proveer servicio hacia los consumidores, de modo que se 

suministre el agua saludablemente. 
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Es por ello que se remarcó la necesidad de aplicar procedimientos de 

monitoreo que permitan la verificación sobre el manejo de estos recursos, los 

cuales ayudaran considerablemente a la recuperación de los mismos que por 

mucho tiempo se pierden en la institución debido a la corrupción, de modo que 

podrá ser mucho más eficiente para estar a la altura de los requerimientos 

demandados por el público, sobre todo al tratarse de un tema tan importante 

que es la salud. 

 
Además, entre las variables calidad del agua y satisfacción del consumidor 

existe relación positiva baja significativa. Según el resultado estadístico de Rho 

Spearman se obtuvo un coeficiente de 0.221 (correlación positiva baja) y un p-

valor igual a 0,003 (p-valor ≤ 0.01), indica que la satisfacción del consumidor 

externo depende la calidad del agua, los resultados cuentan con semejanza 

mencionadas por Cobos (2019), quien menciona que existe una mejora de 

una de las actividades que se vinculan con la gestión del medio ambiente 

permite facilitar la entrega de agua potable saludable hacia los usuarios, a la 

cual corresponde una correlación positiva determinada mediante Pearson 

igual a 0,690 por lo que se destaca la importancia de que las autoridades 

trabajen coherentemente en concordancia con las normativas que faciliten la 

integración de normativas y la extensión hacia las personas y empresas que 

se vinculan con el aprovechamiento y enriquecimiento de los recursos 

naturales, de modo que estos sean utilizados responsablemente para no 

disminuir los recursos esenciales como el agua que son fundamentales para 

cubrir las necesidades de los hogares, por otro lado, Morillo (2022), manifiesta 

que la identificación de los factores de correlación mediante Spearman, 

resultaron positivos debido a que los valores encontrados corresponden a 

0,794 lo mismo que facilitó la determinación de la importancia de mejorar la 

calidad de las prestaciones cada uno de los servicios debido a que esto 

conlleva a de la satisfacción en los consumidores; se estableció también que 

se debe mejorar la calidad del agua a través de procedimientos estandarizados 

innovadores que disminuyan la posibilidad de contraer enfermedades u otros 

riesgos asociados con el consumo de agua con presencia de contaminantes 

que pueden tener lugar cuando no se aborda 
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el procedimiento adecuado, además, Jinxiang et al (2023), indican para que 

exista una buena calidad de agua las autoridades gubernamentales 

establecen reglamentos y normas de seguridad y saneamiento del agua 

potable, para lograr estos objetivos de saneamiento a nivel mundial, se 

necesitan sistemas de agua adecuados y correctamente gestionados 

(infraestructura adecuada, seguimiento adecuado y planificación y gestión 

eficaces), por otro lado, Arias et al (2023), refieren la calidad del agua es un 

tema muy importante que necesita ser abordado con responsabilidad por las 

autoridades de las empresas dedicadas al rubro de prestación y al mismo 

tiempo también de educación sanitaria a todo el conjunto poblacional, debido 

a que se trata de un elemento de consumo masivo que debe tener las 

características de salubridad necesarias para garantizar la salud pública y al 

mismo tiempo satisfacer la necesidades de los consumidores, para lo cual se 

necesitan la fiscalización contundente de manera continua para asegurar estos 

elementos de calidad. 

 
 

Esta relación significativa que conllevó a establecer lo importante de la calidad 

del agua en cuanto a su cloro residual y control fisicoquímico, puesto que estás 

son necesidades básicas que debe ser expuesto se estable o se calcula la 

satisfacción, debido a que esto conllevará a obtener los resultados necesarios 

para incrementar la satisfacción del consumidor, los cuales deben estar 

sustentados en la calidad y la rapidez, debido a que se trata de servicios 

sumamente importantes, de modo que se necesita un alto nivel de 

responsabilidad y compromiso para poder cumplir a cabalidad con las 

expectativas. 
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VI. CONCLUSIONES 

 
 
 

6.1 Entre las variables existe relación positiva baja significativa. Según el 

resultado estadístico de Rho Spearman se obtuvo un coeficiente de 0.221 

(correlación positiva baja) y un p-valor igual a 0,003 (p-valor ≤ 0.01), indica 

que la satisfacción del consumidor externo depende la calidad del agua. 

 
6.2 El nivel de calidad del agua en los resultados tiene un nivel bajo en 30 %, 

nivel medio en 28 % y alto en 42 %, es debido a que no se brinda una 

información adecuada del tratamiento que recibe el recurso para la población, 

pero al mismo tiempo es un porcentaje aceptado al 42% que los usuarios 

aceptan que el agua que brinda la EPS, es de buena calidad en cuanto al 

cloro residual, olor, color y sabor; puesto que los colaboradores son 

conscientes del arduo trabajo por brindar el servicio de calidad. 

 
6.3 El nivel de satisfacción del consumidor tiene un nivel bajo en 13%, un nivel 

medio en 75% y un nivel alto en 12%, existe un porcentaje bajo que hay 

usuarios que no están de acuerdo debido a las deficiencias por parte de la 

atención del colaborador y las respuestas de los reclamos puesto que 

presentan insatisfacción, sin embargo es mayor la aceptación de los usuarios 

que se ven reflejados en los altos niveles de satisfacción o conformidad por 

parte de los usuarios quienes han manifestado que las actividades de los 

operadores están orientados correctamente para brindar los servicios de 

calidad y mejora. 

 
6.4 Entre las variables si existe relación positiva significativa entre las 

dimensiones de la calidad del agua (control de cloro residual y control 

fisicoquímico) y la satisfacción con consumidor. Según el resultado 

estadístico de Rho Spearman se obtuvo un coeficiente de 0.215, 0.219 

(correlación positiva moderada) y un p-valor igual a 0,005, 0,004 (p-valor ≤ 

0.01), indicando que, a mejor desarrollo de las dimensiones, mejor será 

satisfacción del consumidor. 
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VII. RECOMENDACIÓN 

 

7.1. Se recomienda a la Gerente General de EMAPA San Martin SA. canalizar 

mejor medidas de estrategias mediante el flujo de atención de los usuarios, 

mediante continuas interacciones fomentando la estima de concurrir y ser 

atendidos de acuerdo al nivel de urgencia, con el fin de brindar el servicio 

satisfecho verificando la seguridad y confianza al usuario. 

 
7.2. A la Gerente General de EMAPA San Martin SA. en conjunto con el área de 

Aseguramiento de Calidad mediante los monitoreos que se realiza 

diariamente, enfocarse en el control de cloro residual constantemente en 

todos los sectores del distrito de Tarapoto, motivo en donde persiste una 

pequeña parte en desconocimiento, con el fin de enriquecer el conocimiento, 

al mismo tiempo generar demanda de usuarios, ya que en el distrito de 

Tarapoto solo existe plantas de tratamiento de agua potable en la entidad 

prestadora. 

 

 
7.3. A la Gerente General y colaboradores de EMAPA San Martin SA., reforzar 

conocimiento al brindar la atención al usuario desde la plana operativa hasta 

administrativa mediante capacitaciones al personal con buena organización 

de atención y controles de calidad de agua, con el fin de construir un plan de 

mejora permanente, así acorde también seguir nuevos sistemas innovadores 

para el crecimiento y descartar el mínimo porcentaje de insatisfacción del 

consumidor. 

 
7.4. A la Gerente General, informar a los consumidores del distrito de Tarapoto, 

las dificultades que pueda presentar el servicio, sobre todo en cuanto a 

alguna contaminación expuesta en el trayecto hacia las viviendas de los 

pobladores. 
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 
 
 

 

 
VARIABLES 

 
DEFINICIÓN CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 

 
DIMENSIONES 

 
INDICADORES 

ESCALA 

DE 

MEDICIÓN 

 
 

 
Calidad del 

agua 

Según       el       D.S.       031-2010-SA, 

Reglamento de calidad del agua para 

consumo humano, a base del Anexo II y II        

se        encuentra        parámetros f 

isicoquímicos (Ph, Turbidez, 

Conductividad, Aluminio, Hierro, Dureza, 

Cloruro, Nitrato y Sulfatos) que cuenta 
con unidades de medidas dentro de los 

 

La variable será 

medida a través de 

un cuestionario, el 

cual está elaborado 

en función a las 

dimensiones e 

indicadores. 

 
Control de cloro 

residual 

Control de cloro en el agua 

potable. 

Sedimentación del agua 

potable 

 
Ordinal 

 

 
Control f ísico 

químico 

Control periódico del agua 

potable. 

 Límites Máximos Permisibles.     

  
SGP (2019) es un indicador de 

calidad de atención prestada en los 

servicios. Conocer el nivel de 

satisfacción permitirá mejorar 

falencias y reafirmar fortalezas a f in 

de desarrollar un sistema que 

brinde la atención de calidad que 

los usuarios demandan. 

La variable será  Acciones  

 medida a través de un Trato profesional Actitudes Ordinal 

Satisfacción 

del 

consumidor 

cuestionario, el cual 

está elaborado en 

función a las 

dimensiones e 

 Canales de atención  

Información 
Lenguaje sencillo 

Comunicación clara 
  

 indicadores. 
Tiempo 

Periodo determinado 

Cumplimiento de plazos 
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MATRIZ DE CONSITENCIA 

 
 

Título: Calidad del agua y satisfacción del consumidor de EMAPA San Martin S.A en el distrito de Tarapoto, 2023 
 
 
 

FORMULACIÓN DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS 
TÉCNICA E 

INSTRUMENTOS 

Problema general. 

¿Cuál es la relación entre la calidad del agua y la 

satisfacción del consumidor de EMAPA San Martin 

S.A. en el distrito de Tarapoto, 2023? 

Objetivo General: 

Determinar la relación entre la calidad del agua y la 

satisfacción del consumidor de EMAPA San Martin 

S.A en el distrito de Tarapoto, 2023. 

Hipótesis general: 

Hi. - Existe relación entre la calidad del agua y la 

satisfacción del consumidor de EMAPA San Martin S.A 

en el distrito de Tarapoto, 2023. 

 
Técnica 

 
Encuesta 

 
Problemas específicos: 

¿Cuál es el nivel de calidad del agua de EMAPA San 

Martin S.A. en el distrito de Tarapoto, 2023? 

Objetivos Específicos: 

Identificar el nivel de calidad del agua de EMAPA 

San Martin S.A en el distrito de Tarapoto, 2023. 

Hipótesis específicas: 

H1.- El nivel de calidad del agua de EMAPA San Martin 

S.A en el distrito de Tarapoto, 2023, es alto. 

 
 

Instrumentos 

 
Cuestionario 

 
¿Cuál es el nivel de satisfacción del consumidor de 

EMAPA San Martin S.A. en el distrito de Tarapoto, 

2023? 

Identificar el nivel de satisfacción del consumidor de 

EMAPA San Martin S.A en el distrito de Tarapoto, 

2023. 

H2.- El nivel de satisfacción del consumidor de EMAPA 

San Martin S.A en el distrito de Tarapoto, 2023, es alto. 

 

 

¿Cuál es la relación entre las dimensiones de la 

calidad del agua y la satisfacción del consumidor de 

EMAPA San Martin S.A. en el distrito de Tarapoto, 

2023? 

 
Determinar la relación entre las dimensiones de la 

calidad del agua y la satisfacción del consumidor de 

EMAPA San Martin S.A en el distrito de Tarapoto, 

2023. 

H3: Existe relación significativa entre las dimensiones 

de la calidad del agua y la satisfacción del consumidor 

de EMAPA San Martin S.A en el distrito de Tarapoto, 

2023. 
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DISEÑO DE INVESTIGACIÓN POBLACIÓN Y MUESTRA VARIABLES Y DIMENSIONES  

 

Diseño de investigación. Tipo básica, no 

experimental de corte transversal 
V1 

 
M r 

 
V2 

Donde: 

M = Muestra 

V1= Calidad del agua 

V2= Satisfacción del consumidor 
r = Relación entre variables 

Población 

Estuvo conformada por 954 usuarios en el 

Sector 07 del distrito de Tarapoto. 

 
Muestra 

Conformó a 274 usuarios, los cuales fueron 

extraídas por la fórmula de cálculo de población 

f inita. 

 
Variables Dimensiones 

Calidad del 
agua 

Control de cloro residual 

Control físico químico 

Satisfacción 
del 

consumidor 

Trato profesional 

Información 

Tiempo 
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Instrumento de recolección de datos 

Cuestionario: Calidad del agua 

Datos generales: 

N° de cuestionario: ……… Fecha de recolección: ……/……/………. 

Introducción: 

 
Saludos. Usuario (a) se le presenta 15 preguntas que está en disposición de 

responder de acuerdo a su vivencia, estás se utilizará en un proceso de 

investigación sobre la calidad del agua. 

Instrucciones: 

 
Con una (X) atorgue la opción a su vivencia a cada pregunta. No existen 

respuestas verdaderas o falsas por lo que sus respuestas son resultado de su 

apreciación personal, además, la respuesta que vierta es totalmente reservada y 

se guardará confidencialidad. 

Por último, considere la siguiente escala de medición: 

 
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 
 
 
 

N° 
ÍTEMS 

Criterios 

Control del Cloro Residual 1 2 3 4 5 

 

01 
Conoce si la empresa realiza sus controles periódicos de 

concentración de cloro residual en los usuarios. 

     

02 Cuando hierves el agua encuentras sarro al sedimentarse      

03 
Probaste sabor a “lejía” cuando ingieres el agua      

 

04 
Al recolectar agua en frascos, observas presencia turbulenta del 

agua 

     

05 
En los recibos de  pagos,  recibes  información del agua  sobre  la 

concentración de cloro residual 

     

 

06 
En los recibos de pagos, recibes información del agua sobre la 

concentración de cloro residual 
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07 La institución realiza monitoreo de calidad del agua en los domicilios 
     

Control fisicoquimico      

 
08 

Las redes de distribución son antiguas y contiene presencia 

de compuestos 

adheridos que pueden presentar contaminación a la salud pública 

     

 

09 Se siente satisfecho con la calidad del agua que recibe en su domicilio 
     

 
10 

Considera que la empresa cuenta con adecuado tratamiento de agua 

potable, para eliminar altas concentraciones de contaminantes 

     

 

11 El recurso hídrico te ocasiono   problemas gastrointestinales. 
     

 
12 

Considera que la institución  cuenta  con el  personal idóneo  para 

realizar los controles fisicoquímicos del agua 

     

 
13 

El agua potable que recibe considera que necesita repotenciar 

en cuanto a 

su tratamiento. 

     

 

14 
Al salir de su caño presenta olor agradable.      

 

15 
Al salir de su caño presenta sabor agradable.      
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Cuestionario: Satisfacción del consumidor 

Datos generales: 

N° de cuestionario: ……… Fecha de recolección: ……/……/………. 

Introducción: 

Saludos. Usuario (a) se le presenta 20 preguntas que está en disposición de 

responder de acuerdo a su vivencia, estás se utilizará en un proceso de 

investigación sobre la satisfacción del consumidor. 

Instrucciones: 

 
Con una (X) atorgue la opción a su vivencia a cada pregunta. No existen 

respuestas verdaderas o falsas por lo que sus respuestas son resultado de su 

apreciación personal, además, la respuesta que vierta es totalmente reservada y 

se guardará confidencialidad. 

Por último, considere la siguiente escala de medición: 

 
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 
 
 
 
 

 

Nº 
 

Criterios de evaluación 
Opciones de respuesta 

1 2 3 4 5 

Trato profesional 

01 
Los colaboradores son orientados y brindan calidad de servicio 

al demostrar profesionalismo en sus funciones 

     

02 
El colaborador mostro entusiasmo e interés cuando resuelve 

problemas con el servicio 

     

03 
La empresa muestra importancia a las necesidades urgentes de 

los usuarios. 

     

04 
Los colaboradores se toman el tiempo prudente para atenderle 

de manera cordial 

     

05 El servicio de atención de los colaboradores es satisfactorio      

06 
Considera que los colaboradores cuenta con la capacidad 

profesional paraatender procesos administrativos y operativos 

     

07 El colaborador que le atiende la inspiró confianza      
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Información 

08 
Los colaboradores conocen la información correctas sobre el 

servicio de monitoreo periódico 

     

09 
Se tiene información que el agua potable que recibe en su 

domicilio es aptapara consumo humano 

     

10 
Cuando existe avería la EPS, brinda apoyo de contingencia a la 

población 

     

11 
Ante una ruptura    de red de desagüe,   se informa 

inmediatamente para unapronta 

     

12 
El usuario asiste con una queja, EMAPA San Martin S.A. 

mediante su 

     

13 colaborador brinda facilidad y atiende cordialmente.      

Tiempo 

14 Existe horarios de servicio f lexible y/o uso racional del agua 
potable de EMAPA San Martin S.A. 

     

15 La empresa concluye sus servicios en el tiempo prometido      

16 
La empresa tiene estructura organizacional debido a que presenta 

optimizaci ón en sus procesos  funcionale s. 

     

17 Cuenta con los servicios de agua potable las 24 horas del día.      

18 
El colaborador se mostró en disposición para ayudarle cuando 

lo ha necesitado 

     

19 
El colaborador realiza sus actividades vitales en un  horario 

adecuado 

     

 
20 

Las quejas que he presentado ante la empresa sonatendidas de 

manera prudentes 
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Consentimiento informado 
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53 

 

 

 
 
 
 
 

 

 



54 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 



55 

 

 

 
 

 

 



56 

 

 

 
 
 

 

 



57 

 

 

 

 

 



58 

 

 

 
 
 

 

 



59 

 

 

 
 
 
 
 
 

 

 



60 

 

 

 
 
 
 
 

 

 



61 

 

 

 
 
 
 
 
 

 



62 

 

 

 

 

 



63 
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65 

 

 

 
 
 

 

 



66 

 

 

 
 
 
 
 

 



67 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

 



68 

 

 

 
 
 
 
 
 

 



69 

 

 

 
 
 
 
 

 



70 

 

 

 
 
 
 
 

 



71 

 

 

 
 
 
 
 

 



72 

 

 

 
 
 
 
 

 



73 

 

 

 
 
 
 

 

 



74 

 

 

 
 
 
 
 
 

 



75 
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INDICE DE CONFIABILIDAD 

 
 

VARIABLE: CALIDAD DEL AGUA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

 
 P1 1.00 1.00 1.00 

P2 1.00 1.00 0.67 

P3 1.00 1.00 1.00 

P4 1.00 1.00 1.00 

P5 0.87 0.80 0.87 

P6 0.93 1.00 1.00 

P7 1.00 1.00 1.00 

P8 1.00 1.00 1.00 

P9 1.00 0.93 1.00 

P10 0.93 1.00 1.00 

P11 1.00 0.87 0.93 

P12 1.00 0.93 1.00 

P13 1.00 1.00 1.00 

P14 1.00 0.93 0.93 

P15 1.00 1.00 0.93 

V de Aiken 0.97  
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VARIABLE: SATISFACCION DEL CONSUMIDOR 
 
 

 
CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

 
P1 1.00 1.00 1.00 

P2 1.00 1.00 0.67 

P3 1.00 1.00 1.00 

P4 1.00 1.00 1.00 

P5 0.93 0.93 0.87 

P6 1.00 0.87 0.87 

P7 0.93 0.87 1.00 

P8 1.00 1.00 1.00 
P9 1.00 1.00 1.00 

P10 1.00 0.93 1.00 
P11 0.93 0.93 0.93 

P12 1.00 1.00 1.00 
P13 1.00 1.00 1.00 

P14 1.00 1.00 0.67 

P15 1.00 1.00 1.00 

P16 1.00 1.00 1.00 

P17 1.00 1.00 1.00 

P18 1.00 1.00 0.93 

P19 0.93 0.80 1.00 

P20 0.93 0.93 0.93 
 
 

 

V de Aiken 0.97 
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Confiabilidad de los instrumentos de investigación 

Análisis de fiabilidad de calidad de agua 

 

Resumen de procesamiento de casos 
 

   N  %  

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa
 0 ,0 

     Total  20  100,0  

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

procedimiento. 

 
 

  Estadísticas de fiabilidad  

Alfa de Cronbach N de elementos 

  ,817  15 
 

 

En el cuadro se presenta el análisis del Alfa de Cronbach que fue ,817, lo cual significa una 

confiabilidad muy alta del instrumento para ser aplicado al total de la muestra. 

 

Análisis de fiabilidad de satisfacción del consumidor 
 
 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Válido 20 100,0 

Excluidoa
 0 ,0 

Total 20 100,0 
 
 
 

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

procedimiento. 

 

 

  Estadísticas de fiabilidad  

Alfa de Cronbach N de elementos 

,981 20 
 

En el cuadro se presenta el análisis del Alfa de Cronbach que fue ,981, lo cual significa una 

confiabilidad muy alta del instrumento para ser aplicado al total de la muestra. 



 

 

Constancia de autorización donde se ejecutó la investigaci 
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V1: Calidad del agua 

Base de datos estadísticos 

 

 
 

N° 

Calidad del agua 

Control de cloro residual Control fisicoquimico  
TOTAL 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 SUBTOTAL P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 SUBTOTAL 

1 2 3 3 2 2 5 5 22 2 3 3 3 2 5 5 1 24 46 

2 3 3 4 4 4 3 1 22 3 3 3 4 4 3 2 4 26 48 

3 1 1 1 2 2 5 5 17 1 1 1 1 2 4 5 3 18 35 

4 1 2 2 2 1 4 5 17 1 2 2 2 1 4 5 2 19 36 

5 3 4 3 4 3 4 5 26 3 4 4 3 3 5 5 3 30 56 

6 1 2 2 2 2 4 4 17 1 2 2 2 2 4 4 2 19 36 

7 4 4 4 3 4 4 5 28 4 4 4 4 4 5 5 2 32 60 

8 3 2 3 2 3 4 3 20 3 2 2 3 3 4 4 2 23 43 

 
9 

                  

 4 4 5 3 3 1 1 21 4 4 4 1 3 2 2 3 23 44 

10 5 4 5 4 5 3 4 30 5 4 4 1 5 5 4 2 30 60 

11 4 4 4 5 5 3 5 30 4 4 4 4 5 4 5 3 33 63 

12 3 2 4 3 2 3 5 22 3 2 2 4 2 5 4 2 24 46 

13 2 3 2 2 2 3 5 19 2 3 3 4 2 3 5 3 25 44 

14 4 3 4 2 3 3 5 24 4 3 3 4 3 3 4 5 29 53 

15 2 2 1 1 2 3 4 15 2 2 2 1 2 3 5 3 20 35 

16 2 3 3 2 2 5 4 21 2 3 3 3 2 5 4 2 24 45 

17 3 3 4 4 4 5 1 24 3 3 3 4 4 5 2 5 29 53 

18 1 1 1 2 2 5 5 17 1 1 1 1 2 5 5 2 18 35 

19 1 2 2 2 1 4 5 17 1 2 2 2 1 3 5 2 18 35 
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21 

22 

23 

24 

25 

26 

27 

28 

29 

30 

31 

32 

33 

34 

35 

36 

37 

38 

39 

40 

41 

42 

43 

44 

45 

46 

47 

3 4 3 4 3 5 4 26 3 4 4 3 3 3 5 2 27 53 

2 3 3 2 2 2 3 17 2 3 3 3 2 5 5 2 25 42 

3 3 4 4 4 5 5 28 3 3 3 4 4 4 5 3 29 57 

1 1 1 2 2 4 4 15 1 1 1 1 2 5 2 3 16 31 

1 2 2 2 1 5 5 18 1 2 2 2 1 3 5 3 19 37 

3 4 3 4 3 4 3 24 3 4 4 3 3 3 2 3 25 49 

1 2 2 2 2 5 3 17 1 2 2 2 2 3 5 3 20 37 

4 4 4 3 4 2 1 22 4 4 4 4 4 2 2 1 25 47 

3 2 3 2 3 5 1 19 3 2 2 3 3 4 5 2 24 43 

4 4 5 3 3 4 1 24 4 4 4 1 3 5 5 3 29 53 

5 4 5 4 5 5 3 31 5 4 4 1 5 5 5 5 34 65 

4 4 4 5 5 4 3 29 4 4 4 4 5 1 2 3 27 56 

3 2 4 3 2 5 2 21 3 2 2 4 2 3 2 2 20 41 

2 3 2 2 2 4 5 20 2 3 3 4 2 5 2 3 24 44 

4 3 4 2 3 5 4 25 4 3 3 4 3 5 2 2 26 51 

2 2 1 1 2 2 3 13 2 2 2 1 2 3 3 3 18 31 

2 3 3 2 2 5 3 20 2 3 3 3 2 5 3 2 23 43 

3 3 4 4 4 4 4 26 3 3 3 4 4 4 2 3 26 52 

1 1 1 2 2 2 1 10 1 1 1 1 2 1 3 2 12 22 

1 2 2 2 1 2 1 11 1 2 2 2 1 2 2 3 15 26 

3 4 3 4 3 2 1 20 3 4 4 3 3 3 3 2 25 45 

2 3 3 2 2 2 4 18 2 3 3 3 2 5 2 3 23 41 

3 3 4 4 4 2 2 22 3 3 3 4 4 1 3 2 23 45 

1 1 1 2 2 2 3 12 1 1 1 1 2 1 3 3 13 25 

1 2 2 2 1 3 5 16 1 2 2 2 1 1 2 4 15 31 

3 4 3 4 3 5 4 26 3 4 4 3 3 1 3 2 23 49 

1 2 2 2 2 2 5 16 1 2 2 2 2 1 2 3 15 31 

4 4 4 3 4 3 2 24 4 4 4 4 4 2 3 4 29 53 
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49 

50 

51 

52 

53 

54 

55 

56 

57 

58 

59 

60 

61 

62 

63 

64 

65 

66 

67 

68 

69 

70 

71 

72 

73 

74 

75 

3 2 3 2 3 2 3 18 3 2 2 3 3 1 2 2 18 36 

4 4 5 3 3 1 5 25 4 4 4 1 3 2 3 2 23 48 

5 4 5 4 5 2 4 29 5 4 4 1 5 3 1 2 25 54 

2 3 3 2 2 1 1 14 2 3 3 3 2 2 2 1 18 32 

3 3 4 4 4 2 2 22 3 3 3 4 4 3 3 1 24 46 

1 1 1 2 2 3 1 11 1 1 1 1 2 3 2 2 13 24 

1 2 2 2 1 2 2 12 1 2 2 2 1 3 2 4 17 29 

3 4 3 4 3 5 3 25 3 4 4 3 3 5 2 4 28 53 

1 2 2 2 2 4 3 16 1 2 2 2 2 4 2 4 19 35 

4 4 4 3 4 4 2 25 4 4 4 4 4 1 3 2 26 51 

3 2 3 2 3 4 3 20 3 2 3 2 2 2 4 3 21 41 

4 4 5 3 3 5 3 27 4 4 3 4 4 5 4 2 30 57 

2 3 3 2 2 2 3 17 2 3 3 3 2 5 4 4 26 43 

3 3 4 4 4 3 3 24 3 3 3 4 4 4 5 5 31 55 

1 1 1 2 2 2 1 10 1 1 1 1 2 1 4 3 14 24 

1 2 2 2 1 5 3 16 1 2 2 2 1 2 2 4 16 32 

3 4 3 4 3 4 5 26 3 4 4 3 3 5 5 2 29 55 

1 2 2 2 2 1 1 11 1 2 2 2 2 3 4 3 19 30 

4 4 4 3 4 2 2 23 4 4 4 4 4 2 2 2 26 49 

3 2 3 2 3 3 4 20 3 2 2 3 3 2 4 2 21 41 

4 4 5 3 3 3 2 24 4 4 4 1 3 4 2 1 23 47 

5 4 5 4 5 5 5 33 5 4 4 1 5 5 4 5 33 66 

4 4 4 5 5 3 2 27 4 4 4 4 5 2 2 3 28 55 

3 2 4 3 2 3 5 22 3 2 2 4 2 5 4 2 24 46 

2 3 2 2 2 2 3 16 2 3 3 4 2 4 2 3 23 39 

4 3 4 2 3 4 4 24 4 3 3 4 3 4 5 5 31 55 

2 2 1 1 2 2 2 12 2 2 2 1 2 2 2 3 16 28 

2 3 3 2 2 4 1 17 2 3 3 3 2 3 2 2 20 37 

 



76 

86 

 

 

 

77 

78 

79 

80 

81 

82 

83 

84 

85 

86 

87 

88 

89 

90 

91 

92 

93 

94 

95 

96 

97 

98 

99 

100 

101 

102 

103 

3 3 4 4 4 4 2 24 3 3 3 4 4 5 4 5 31 55 

1 1 1 2 2 4 2 13 1 1 1 1 2 4 2 4 16 29 

1 2 2 2 1 3 2 13 1 2 2 2 1 2 4 4 18 31 

3 4 3 4 3 1 2 20 3 4 4 3 3 3 2 3 25 45 

2 3 3 2 2 5 3 20 2 3 3 3 2 5 2 5 25 45 

3 3 4 4 4 5 3 26 3 3 3 4 4 4 4 3 28 54 

1 1 1 2 2 5 1 13 1 1 1 1 2 2 2 2 12 25 

1 2 2 2 1 2 3 13 1 2 2 2 1 2 5 5 20 33 

3 4 3 4 3 4 4 25 3 4 4 3 3 4 2 2 25 50 

1 2 2 2 2 2 4 15 1 2 2 2 2 2 1 3 15 30 

4 4 4 3 4 4 1 24 4 4 4 4 4 2 4 2 28 52 

3 2 3 2 3 2 2 17 3 2 2 3 3 3 2 4 22 39 

4 4 5 3 3 2 2 23 4 4 4 1 3 5 2 2 25 48 

5 4 5 4 5 2 2 27 5 4 4 1 5 4 2 3 28 55 

4 4 4 5 5 3 2 27 4 4 4 4 5 3 1 4 29 56 

3 2 4 3 2 2 3 19 3 2 2 4 2 2 2 2 19 38 

2 3 2 2 2 2 3 16 2 3 3 4 2 3 2 2 21 37 

4 3 4 2 3 2 1 19 4 3 3 4 3 5 3 3 28 47 

2 2 1 1 2 5 5 18 2 2 2 1 2 4 2 5 20 38 

2 3 3 2 2 2 2 16 2 3 3 3 2 2 1 4 20 36 

3 3 4 4 4 3 2 23 3 3 3 4 4 5 2 4 28 51 

1 1 1 2 2 5 4 16 1 1 1 1 2 5 3 5 19 35 

1 2 2 2 1 3 5 16 1 2 2 2 1 3 2 5 18 34 

3 4 3 4 3 2 4 23 3 4 4 3 3 3 3 2 25 48 

2 3 3 2 2 3 2 17 2 3 3 3 2 2 2 1 18 35 

3 3 4 4 4 2 3 23 3 3 3 4 4 3 2 2 24 47 

1 1 1 2 2 2 2 11 1 1 1 1 2 3 3 3 15 26 

1 2 2 2 1 2 2 12 1 2 2 2 1 3 2 2 15 27 

 



104 

87 

 

 

 

105 

106 

107 

108 

109 

110 

111 

112 

113 

114 

115 

116 

117 

118 

119 

120 

121 

122 

123 

124 

125 

126 

127 

128 

129 

130 

131 

3 4 3 4 3 2 2 21 3 4 4 3 3 1 1 2 21 42 

1 2 2 2 2 2 2 13 1 2 2 2 2 3 2 2 16 29 

4 4 4 3 4 2 2 23 4 4 4 4 4 3 2 1 26 49 

3 2 3 2 3 3 2 18 3 2 2 3 3 3 2 1 19 37 

4 4 5 3 3 3 3 25 4 4 4 1 3 3 2 2 23 48 

5 4 5 4 5 3 3 29 5 4 4 1 5 3 4 1 27 56 

2 3 3 2 2 1 2 15 2 3 3 3 2 2 2 1 18 33 

3 3 4 4 4 1 4 23 3 3 3 4 4 5 2 2 26 49 

1 1 1 2 2 1 5 13 1 1 1 1 2 5 3 5 19 32 

1 2 2 2 1 2 2 12 1 2 2 2 1 5 3 1 17 29 

3 4 3 4 3 1 2 20 3 4 4 3 3 1 3 1 22 42 

1 2 2 2 2 2 2 13 1 2 2 2 2 4 2 2 17 30 

4 4 4 3 4 1 3 23 4 4 4 4 4 1 4 1 26 49 

3 2 3 2 3 4 5 22 3 2 3 2 2 5 3 5 25 47 

4 4 5 3 3 1 1 21 4 4 3 4 4 5 5 1 30 51 

2 3 3 2 2 1 5 18 2 3 3 3 2 4 2 1 20 38 

3 3 4 4 4 3 5 26 3 3 3 4 4 5 3 2 27 53 

1 1 1 2 2 1 1 9 1 1 1 1 2 4 2 3 15 24 

1 2 2 2 1 2 3 13 1 2 2 2 1 5 2 2 17 30 

3 4 3 4 3 5 3 25 3 4 4 3 3 3 5 2 27 52 

1 2 2 2 2 4 3 16 1 2 2 2 2 5 3 2 19 35 

4 4 4 3 4 5 4 28 4 4 4 4 4 4 3 4 31 59 

3 2 3 2 3 5 3 21 3 2 2 3 3 5 3 5 26 47 

4 4 5 3 3 4 4 27 4 4 4 1 3 5 2 1 24 51 

5 4 5 4 5 2 3 28 5 4 4 1 5 4 5 1 29 57 

4 4 4 5 5 1 2 25 4 4 4 4 5 5 5 4 35 60 

3 2 4 3 2 2 2 18 3 2 2 4 2 4 5 2 24 42 

2 3 2 2 2 1 2 14 2 3 3 4 2 3 5 2 24 38 

 



132 

88 

 

 

 

133 

134 

135 

136 

137 

138 

139 

140 

141 

142 

143 

144 

145 

146 

147 

148 

149 

150 

151 

152 

153 

154 

155 

156 

157 

158 

159 

4 3 4 2 3 1 2 19 4 3 3 4 3 3 5 4 29 48 

2 2 1 1 2 1 3 12 2 2 2 1 2 3 5 3 20 32 

2 3 3 2 2 4 2 18 2 3 3 3 2 3 5 2 23 41 

3 3 4 4 4 4 1 23 3 3 3 4 4 3 5 4 29 52 

1 1 1 2 2 4 5 16 1 1 1 1 2 5 5 1 17 33 

1 2 2 2 1 4 5 17 1 2 2 2 1 4 5 1 18 35 

3 4 3 4 3 4 1 22 3 4 4 3 3 4 4 4 29 51 

2 3 3 2 2 5 3 20 2 3 3 3 2 5 5 2 25 45 

3 3 4 4 4 2 3 23 3 3 3 4 4 2 2 2 23 46 

1 1 1 2 2 1 3 11 1 1 1 1 2 5 5 2 18 29 

1 2 2 2 1 1 4 13 1 2 2 2 1 4 4 4 20 33 

3 4 3 4 3 1 3 21 3 4 4 3 3 5 4 1 27 48 

1 2 2 2 2 3 4 16 1 2 2 2 2 4 3 2 18 34 

4 4 4 3 4 4 3 26 4 4 4 4 4 3 5 2 30 56 

3 2 3 2 3 3 1 17 3 2 2 3 3 1 2 2 18 35 

4 4 5 3 3 2 2 23 4 4 4 1 3 4 5 2 27 50 

5 4 5 4 5 1 3 27 5 4 4 1 5 5 4 2 30 57 

4 4 4 5 5 4 2 28 4 4 4 4 5 3 5 3 32 60 

3 2 4 3 2 5 3 22 3 2 2 4 2 5 5 2 25 47 

2 3 2 2 2 2 2 15 2 3 3 4 2 3 4 1 22 37 

4 3 4 2 3 1 3 20 4 3 3 4 3 3 2 2 24 44 

2 2 1 1 2 4 1 13 2 2 2 1 2 4 1 1 15 28 

2 3 3 2 2 5 3 20 2 3 3 3 2 3 4 2 22 42 

3 3 4 4 4 2 1 21 3 3 3 4 4 4 4 1 26 47 

1 1 1 2 2 1 2 10 1 1 1 1 2 5 1 2 14 24 

1 2 2 2 1 3 3 14 1 2 2 2 1 4 5 4 21 35 

3 4 3 4 3 4 1 22 3 4 4 3 3 5 2 2 26 48 

2 3 3 2 2 2 3 17 2 3 3 3 2 3 2 3 21 38 

 



160 

89 

 

 

 

161 

162 

163 

164 

165 

166 

167 

168 

169 

170 

171 

3 3 4 4 4 2 4 24 3 3 3 4 4 2 2 2 23 47 

1 1 1 2 2 3 4 14 1 1 1 1 2 5 4 4 19 33 

1 2 2 2 1 3 1 12 1 2 2 2 1 3 4 1 16 28 

3 4 3 4 3 3 4 24 3 4 4 3 3 5 5 4 31 55 

1 2 2 2 2 2 2 13 1 2 2 2 2 4 2 1 16 29 

4 4 4 3 4 5 2 26 4 4 4 4 4 5 4 5 34 60 

3 2 3 2 3 3 2 18 3 2 2 3 3 3 5 3 24 42 

4 4 5 3 3 2 1 22 4 4 4 1 3 3 4 2 25 47 

5 4 5 4 5 3 2 28 5 4 4 1 5 3 4 5 31 59 

2 3 3 2 2 4 4 20 2 3 3 3 2 3 5 4 25 45 

3 3 4 4 4 3 5 26 3 3 3 4 4 3 1 2 23 49 

1 1 1 2 2 2 5 14 1 1 1 1 2 5 4 2 17 31 

 



90 

 

 

 
 

 

V2: Satisfacción del usuario 
 

Satisfacción del consumidor 

 

N° 
Trato profesional Información Tiempo  

TOTAL 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 SUBTOTAL P8 P9 P10 P11 P12 P13 SUBTOTAL P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 SUBTOTAL 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 

12 

 
13 

 
14 

15 

16 

17 

18 

19 

2 3 3 2 3 5 2 20 2 2 3 3 4 4 18 3 2 2 3 3 4 4 21 59 

3 3 4 4 2 5 3 24 4 3 3 3 2 1 16 4 4 3 3 3 2 1 20 60 

1 1 1 2 3 5 5 18 2 1 1 1 3 2 10 1 2 1 1 1 3 2 11 39 

1 2 2 2 5 5 5 22 1 1 2 2 3 3 12 2 1 1 2 2 3 3 14 48 

3 4 3 4 5 5 3 27 3 3 4 4 5 4 23 3 3 3 4 4 5 4 26 76 

1 2 2 2 5 5 1 18 2 1 2 2 3 4 14 2 2 1 2 2 3 4 16 48 

4 4 4 3 3 4 4 26 4 4 4 4 5 4 25 4 4 4 4 4 5 4 29 80 

3 2 3 2 4 5 3 22 3 3 2 2 5 4 19 3 3 3 2 2 5 4 22 63 

4 4 5 3 5 4 4 29 3 4 4 4 3 4 22 1 3 4 4 4 3 4 23 74 

5 4 5 4 5 5 5 33 5 5 4 4 3 2 23 1 5 5 4 4 3 2 24 80 

4 4 4 5 2 4 4 27 5 4 4 4 3 2 22 4 5 4 4 4 3 2 26 75 

3 2 4 3 1 5 3 21 2 3 2 2 2 2 13 4 2 3 2 2 2 2 17 51 

 
 
 

2 

 
 
 

3 

 
 
 

2 

 
 
 

2 

 
 
 

5 

 
 
 

4 

 
 
 

2 

 
 
 

20 

 
 
 

2 

 
 
 

2 

 
 
 

3 

 
 
 

3 

 
 
 

2 

 
 
 

2 

 
 
 

14 

 
 
 

4 

 
 
 

2 

 
 
 

2 

 
 
 

3 

 
 
 

3 

 
 
 

2 

 
 
 

2 

 
 
 

18 

 
 
 

52 

4 3 4 2 5 5 4 27 3 4 3 3 2 2 17 4 3 4 3 3 2 2 21 65 

2 2 1 1 2 5 2 15 2 2 2 2 3 2 13 1 2 2 2 2 3 2 14 42 

2 3 3 2 5 5 2 22 2 2 3 3 5 3 18 3 2 2 3 3 5 3 21 61 

3 3 4 4 3 5 3 25 4 3 3 3 3 2 18 4 4 3 3 3 3 2 22 65 

1 1 1 2 5 4 1 15 2 1 1 1 3 3 11 1 2 1 1 1 3 3 12 38 

1 2 2 2 2 5 1 15 1 1 2 2 3 3 12 2 1 1 2 2 3 3 14 41 



20 

91 

 

 

 

21 

22 

23 

24 

25 

26 

27 

28 

29 

30 

31 

32 

33 

34 

35 

36 

37 

38 

39 

40 
41 

42 

43 

44 

45 

46 

47 

3 4 3 4 5 3 3 25 3 3 4 4 3 3 20 3 3 3 4 4 3 3 23 68 

2 3 3 2 5 5 2 22 2 2 3 3 3 3 16 3 2 2 3 3 3 3 19 57 

3 3 4 4 3 4 3 24 4 3 3 3 2 2 17 4 4 3 3 3 2 2 21 62 

1 1 1 2 2 5 1 13 2 1 1 1 3 4 12 1 2 1 1 1 3 4 13 38 

1 2 2 2 4 4 5 20 1 1 2 2 5 5 16 2 1 1 2 2 5 5 18 54 

3 4 3 4 5 5 3 27 3 3 4 4 3 1 18 3 3 3 4 4 3 1 21 66 

1 2 2 2 2 4 5 18 2 1 2 2 3 5 15 2 2 1 2 2 3 5 17 50 

4 4 4 3 4 5 4 28 4 4 4 4 3 1 20 4 4 4 4 4 3 1 24 72 

3 2 3 2 4 3 3 20 3 3 2 2 3 2 15 3 3 3 2 2 3 2 18 53 

4 4 5 3 4 3 4 27 3 4 4 4 3 2 20 1 3 4 4 4 3 2 21 68 

5 4 5 4 2 5 5 30 5 5 4 4 3 3 24 1 5 5 4 4 3 3 25 79 

4 4 4 5 3 2 1 23 5 4 4 4 3 4 24 4 5 4 4 4 3 4 28 75 

3 2 4 3 2 5 3 22 2 3 2 2 1 1 11 4 2 3 2 2 1 1 15 48 

2 3 2 2 5 5 2 21 2 2 3 3 3 2 15 4 2 2 3 3 3 2 19 55 

4 3 4 2 4 5 4 26 3 4 3 3 3 1 17 4 3 4 3 3 3 1 21 64 

2 2 1 1 4 4 2 16 2 2 2 2 3 4 15 1 2 2 2 2 3 4 16 47 

2 3 3 2 2 5 2 19 2 2 3 3 3 2 15 3 2 2 3 3 3 2 18 52 

3 3 4 4 4 4 3 25 4 3 3 3 3 3 19 4 4 3 3 3 3 3 23 67 

1 1 1 2 3 5 1 14 2 1 1 1 3 2 10 1 2 1 1 1 3 2 11 35 

1 2 2 2 2 4 1 14 1 1 2 2 3 1 10 2 1 1 2 2 3 1 12 36 

3 4 3 4 1 3 3 21 3 3 4 4 3 1 18 3 3 3 4 4 3 1 21 60 

2 3 3 2 2 5 2 19 2 2 3 3 3 1 14 3 2 2 3 3 3 1 17 50 

3 3 4 4 3 3 3 23 4 3 3 3 4 1 18 4 4 3 3 3 4 1 22 63 

2 3 3 2 5 4 2 21 2 2 3 3 4 1 15 3 2 2 3 3 4 1 18 54 

3 3 4 4 2 3 3 22 4 3 3 3 3 1 17 4 4 3 3 3 3 1 21 60 

1 1 1 2 5 4 5 19 2 1 1 1 4 1 10 1 2 1 1 1 4 1 11 40 

1 2 2 2 3 3 1 14 1 1 2 2 2 1 9 2 1 1 2 2 2 1 11 34 

3 4 3 4 2 5 3 24 3 3 4 4 4 2 20 3 3 3 4 4 4 2 23 67 

 



48 

92 

 

 

 

49 

50 

51 

52 

53 

54 

55 

56 

57 

58 

59 

60 

61 

62 

63 

64 

65 

66 

67 

68 

69 

70 

71 

72 

73 

74 

75 

1 2 2 2 3 4 1 15 2 1 2 2 2 3 12 2 2 1 2 2 2 3 14 41 

4 4 4 3 2 5 4 26 4 4 4 4 2 2 20 4 4 4 4 4 2 2 24 70 

3 2 3 2 5 4 3 22 3 3 2 2 4 1 15 3 3 3 2 2 4 1 18 55 

4 4 5 3 5 5 4 30 3 4 4 4 4 1 20 1 3 4 4 4 4 1 21 71 

5 4 5 4 5 3 5 31 5 5 4 4 4 4 26 1 5 5 4 4 4 4 27 84 

4 4 4 5 3 3 1 24 5 4 4 4 4 2 23 4 5 4 4 4 4 2 27 74 

3 2 4 3 2 5 3 22 2 3 2 2 4 4 17 4 2 3 2 2 4 4 21 60 

2 3 2 2 5 4 2 20 2 2 3 3 4 2 16 4 2 2 3 3 4 2 20 56 

4 3 4 2 4 5 4 26 3 4 3 3 4 1 18 4 3 4 3 3 4 1 22 66 

2 2 1 1 5 3 2 16 2 2 2 2 3 2 13 1 2 2 2 2 3 2 14 43 

2 3 3 2 2 5 2 19 2 2 3 3 2 3 15 3 2 2 3 3 2 3 18 52 

3 3 4 4 2 4 3 23 4 3 3 3 4 3 20 4 4 3 3 3 4 3 24 67 

1 2 2 1 2 2 3 13 4 2 3 2 4 3 18 2 1 1 2 2 4 3 15 46 

1 5 4 1 5 5 3 24 4 5 3 2 5 3 22 5 2 4 5 2 5 3 26 72 

2 4 5 3 4 4 3 25 4 3 3 2 5 4 21 1 2 1 5 2 5 4 20 66 

2 2 2 2 2 2 3 15 4 3 3 2 2 1 15 1 2 2 2 2 2 1 12 42 

5 5 5 3 4 5 3 30 4 3 3 2 4 1 17 1 2 3 4 2 4 1 17 64 

5 4 2 2 5 4 3 25 4 3 3 5 3 1 19 2 2 2 5 5 3 1 20 64 

2 3 2 2 4 1 3 17 2 2 2 3 2 2 13 1 2 2 2 3 2 2 14 44 

1 3 1 2 2 4 3 16 5 3 3 2 5 5 23 2 2 2 2 2 5 5 20 59 

4 2 5 2 5 5 3 26 5 5 5 3 4 4 26 5 4 3 2 3 4 4 25 77 

2 2 1 1 2 3 3 14 4 3 3 2 5 1 18 2 2 2 3 2 5 1 17 49 

1 3 1 3 4 3 3 18 4 3 4 4 3 5 23 5 2 3 2 4 3 5 24 65 

1 1 1 2 5 3 3 16 4 3 3 2 5 1 18 1 1 2 3 2 5 1 15 49 

1 1 1 2 4 5 3 17 4 3 3 2 4 1 17 1 2 3 2 2 4 1 15 49 

2 3 1 2 5 4 3 20 4 3 3 2 4 1 17 1 2 2 3 2 4 1 15 52 

5 5 2 1 5 5 3 26 4 3 3 2 5 1 18 1 2 2 2 2 5 1 15 59 

4 4 3 2 5 4 3 25 4 3 3 2 4 2 18 1 2 2 1 2 4 2 14 57 

 



76 

93 

 

 

 

77 

78 

79 

80 

81 

82 

83 

84 

85 

86 

87 

88 

89 

90 

91 

92 

93 

94 

95 

96 

97 

98 

99 

100 

101 

102 

103 

2 1 2 3 1 4 3 16 4 3 3 2 1 4 17 1 2 1 2 2 1 4 13 46 

2 4 5 2 2 4 3 22 4 3 3 2 3 2 17 1 2 3 2 2 3 2 15 54 

3 4 3 2 5 4 3 24 4 3 3 1 4 1 16 2 2 2 4 1 4 1 16 56 

3 4 2 3 4 4 3 23 4 3 3 5 5 1 21 1 2 3 4 5 5 1 21 65 

2 4 1 2 1 4 3 17 1 2 3 1 4 1 12 2 2 2 1 1 4 1 13 42 

1 1 2 2 4 4 2 16 1 2 2 2 5 1 13 1 2 3 4 2 5 1 18 47 

3 1 2 5 5 5 3 24 4 3 5 5 4 2 23 5 2 5 5 5 4 2 28 75 

4 1 1 1 4 4 3 18 4 3 3 2 3 2 17 1 1 2 4 2 3 2 15 50 

2 1 1 1 5 5 3 18 4 3 3 3 4 2 19 1 2 2 5 3 4 2 19 56 

2 1 1 1 4 4 3 16 4 3 3 2 4 2 18 1 2 4 4 2 4 2 19 53 

1 4 2 2 2 5 3 19 4 3 3 3 4 2 19 2 2 3 5 3 4 2 21 59 

1 2 2 2 5 1 3 16 4 3 3 2 3 2 17 1 2 2 4 2 3 2 16 49 

2 2 4 1 2 5 3 19 4 2 3 2 4 4 19 2 2 4 5 2 4 4 23 61 

5 5 5 2 2 5 3 27 5 5 5 3 5 2 25 1 2 5 3 3 5 2 21 73 

4 5 5 1 2 5 3 25 4 3 3 5 1 1 17 2 2 4 2 5 1 1 17 59 

2 2 4 3 4 4 3 22 4 3 3 3 1 2 16 1 2 2 5 3 1 2 16 54 

2 4 5 3 5 4 3 26 4 3 3 2 4 1 17 1 2 2 3 2 4 1 15 58 

4 4 5 3 5 5 3 29 4 3 3 3 5 3 21 5 2 2 5 3 5 3 25 75 

5 4 4 2 5 4 3 27 4 3 3 2 4 3 19 1 2 2 4 2 4 3 18 64 

1 2 5 1 2 5 3 19 4 2 3 3 2 3 17 4 1 2 5 3 2 3 20 56 

1 4 5 1 2 4 3 20 4 3 3 2 2 3 17 2 1 4 2 2 2 3 16 53 

2 1 2 1 1 5 3 15 4 2 3 5 3 2 19 1 2 3 3 5 3 2 19 53 

5 4 2 2 4 4 3 24 4 3 3 2 2 1 15 1 2 2 2 2 2 1 12 51 

2 2 2 1 2 5 3 17 4 1 3 5 2 1 16 1 2 3 5 5 2 1 19 52 

1 5 5 2 4 5 3 25 4 3 3 2 3 1 16 1 2 2 4 2 3 1 15 56 

4 5 4 3 2 5 3 26 4 5 3 4 2 5 23 5 4 3 5 4 2 5 28 77 

2 5 5 3 2 5 3 25 4 3 3 2 3 1 16 1 2 2 1 2 3 1 12 53 

4 4 5 3 1 4 3 24 4 3 3 3 4 1 18 1 2 3 2 3 4 1 16 58 

 



104 

94 

 

 

 

105 

106 

107 

108 

109 

110 

111 

112 

113 

114 

115 

116 

117 

118 

119 

120 

121 

122 

123 

124 

125 

126 

127 

128 

129 

130 

131 

5 5 2 1 1 5 3 22 4 3 3 2 4 1 17 1 2 2 2 2 4 1 14 53 

2 4 1 1 1 4 3 16 4 3 3 2 4 1 17 1 2 3 5 2 4 1 18 51 

4 5 1 1 2 5 3 21 4 3 3 2 2 1 15 1 1 2 4 2 2 1 13 49 

2 4 2 2 2 4 3 19 4 3 3 2 3 2 17 1 2 2 5 2 3 2 17 53 

4 5 5 4 5 5 3 31 4 5 4 2 5 4 24 2 1 2 4 2 5 4 20 75 

5 4 3 1 2 4 3 22 4 3 3 5 4 2 21 1 1 2 5 5 4 2 20 63 

5 5 5 1 5 5 4 30 5 3 3 2 4 4 21 2 1 2 5 2 4 4 20 71 

3 4 5 4 2 4 3 25 4 3 3 4 5 2 21 5 3 4 5 4 5 2 28 74 

5 3 5 3 5 3 3 27 4 4 4 2 4 4 22 5 1 4 4 2 4 4 24 73 

2 2 4 2 2 3 3 18 2 1 3 4 2 2 14 1 2 2 5 4 2 2 18 50 

5 5 5 3 5 5 3 31 4 3 3 2 1 2 15 1 1 2 5 2 1 2 14 60 

2 3 2 2 2 3 3 17 4 3 3 3 1 1 15 1 2 1 4 3 1 1 13 45 

3 5 4 1 3 5 3 24 4 3 3 2 1 1 14 1 1 2 5 2 1 1 13 51 

2 3 5 1 2 3 3 19 4 3 3 1 3 1 15 1 2 1 4 1 3 1 13 47 

3 5 4 2 4 5 3 26 4 3 3 1 2 1 14 1 1 2 5 1 2 1 13 53 

2 5 1 2 2 5 3 20 4 3 3 1 2 1 14 1 2 1 4 1 2 1 12 46 

4 3 4 2 5 3 3 24 4 3 3 1 4 1 16 1 2 2 5 1 4 1 16 56 

5 4 5 2 4 4 3 27 4 3 3 1 5 1 17 1 2 2 3 1 5 1 15 59 

3 2 2 1 2 3 3 16 1 2 3 4 2 1 13 1 2 2 3 4 2 1 15 44 

5 4 1 2 2 4 3 21 4 3 3 4 5 2 21 1 2 2 5 4 5 2 21 63 

2 2 1 1 4 3 3 16 2 2 3 5 4 1 17 3 2 2 4 5 4 1 21 54 

5 5 2 2 3 5 3 25 4 3 3 4 3 2 19 1 2 2 5 4 3 2 19 63 

2 3 4 1 2 3 3 18 4 3 3 2 4 1 17 1 2 2 4 2 4 1 16 51 

4 4 1 1 4 4 3 21 4 3 3 2 4 2 18 1 1 2 5 2 4 2 17 56 

5 5 2 2 2 5 3 24 4 3 3 3 5 1 19 1 1 2 4 3 5 1 17 60 

3 3 5 2 3 3 3 22 4 3 3 5 4 1 20 1 1 2 5 5 4 1 19 61 

2 5 3 2 4 5 3 24 4 3 3 4 4 1 19 1 1 2 4 4 4 1 17 60 

5 4 5 1 4 4 3 26 4 3 3 2 4 1 17 1 1 2 4 2 4 1 15 58 

 



132 

95 

 

 

 

133 

134 

135 

136 

137 

138 

139 

140 

141 

142 

143 

144 

145 

146 

147 

148 

149 

150 

151 

152 

153 

154 

155 

156 

157 

158 

159 

4 5 4 2 2 5 3 25 4 3 3 2 4 1 17 2 1 2 5 2 4 1 17 59 

5 3 5 4 4 4 3 28 4 3 4 2 4 1 18 4 5 1 3 2 4 1 20 66 

4 4 4 3 2 4 3 24 4 3 3 4 4 1 19 2 1 2 3 4 4 1 17 60 

1 1 2 3 4 4 3 18 1 2 3 2 5 2 15 1 2 1 5 2 5 2 18 51 

4 5 2 3 4 5 3 26 4 3 3 2 3 1 16 2 2 1 4 2 3 1 15 57 

4 4 4 4 4 4 3 27 4 3 3 2 3 1 16 1 2 2 5 2 3 1 16 59 

5 4 4 3 3 4 3 26 4 3 5 2 3 5 22 5 2 5 4 2 3 5 26 74 

4 5 4 2 2 5 3 25 5 4 5 2 3 2 21 5 3 5 5 2 3 2 25 71 

4 4 1 1 4 4 3 21 4 3 3 2 3 2 17 3 2 3 4 2 3 2 19 57 

5 5 4 3 2 5 3 27 4 3 3 2 3 3 18 3 3 3 5 2 3 3 22 67 

5 5 5 5 5 5 3 33 5 3 3 2 2 4 19 4 4 2 4 2 2 4 22 74 

2 2 1 3 2 3 3 16 2 3 3 2 2 2 14 1 2 3 5 2 2 2 17 47 

5 3 1 2 3 3 3 20 4 3 3 2 2 3 17 1 2 2 4 2 2 3 16 53 

3 5 4 3 2 5 3 25 4 3 3 5 2 2 19 1 2 3 5 5 2 2 20 64 

3 1 4 5 5 4 3 25 5 3 5 5 2 4 24 4 2 5 5 5 2 4 27 76 

2 2 2 3 2 5 3 19 2 3 3 3 2 1 14 2 5 4 2 3 2 1 19 52 

2 3 1 2 1 3 3 15 4 3 3 2 2 2 16 3 5 2 2 2 2 2 18 49 

1 2 1 1 2 5 3 15 1 2 3 2 2 1 11 4 5 2 1 2 2 1 17 43 

5 4 3 3 5 4 3 27 4 3 3 4 2 4 20 1 1 3 2 4 2 4 17 64 

4 5 5 4 2 5 3 28 4 3 3 2 2 5 19 4 2 5 4 2 2 5 24 71 

4 3 4 3 4 3 3 24 4 3 3 2 2 2 16 1 3 2 1 2 2 2 13 53 

2 2 2 5 2 2 3 18 2 1 3 2 3 1 12 2 2 2 2 2 3 1 14 44 

2 5 4 5 4 5 3 28 4 5 3 5 4 1 22 2 4 4 3 5 4 1 23 73 

5 4 5 3 2 4 3 26 4 3 3 2 3 4 19 5 3 2 2 2 3 4 21 66 

1 3 2 2 5 2 3 18 1 1 3 1 4 1 11 1 2 4 2 1 4 1 15 44 

2 3 4 1 4 3 3 20 4 3 3 2 3 2 17 1 5 2 1 2 3 2 16 53 

5 3 5 2 2 3 3 23 4 3 3 1 4 1 16 2 2 3 5 1 4 1 18 57 

4 3 4 3 5 3 3 25 4 3 3 5 3 4 22 2 1 2 4 5 3 4 21 68 

 



160 

96 

 

 

 

161 

162 

163 

164 

165 

166 

167 

168 

169 

170 

171 

2 2 1 5 4 2 3 19 1 2 3 1 5 1 13 2 2 2 5 1 5 1 18 50 

2 3 2 4 2 5 3 21 2 3 3 1 2 1 12 2 3 3 4 1 2 1 16 49 

5 3 5 3 4 3 3 26 4 5 5 4 3 4 25 2 3 5 5 4 3 4 26 77 

4 5 5 2 2 5 3 26 4 3 3 1 2 1 14 2 2 3 3 1 2 1 14 54 

5 3 5 1 4 3 3 24 4 3 3 1 1 4 16 1 2 3 3 1 1 4 15 55 

5 2 2 2 2 2 3 18 4 3 3 2 1 1 14 1 2 3 5 2 1 1 15 47 

2 5 5 4 4 5 5 30 5 3 3 5 2 1 19 5 2 3 4 5 2 1 22 71 

3 3 5 4 3 3 3 24 4 3 3 2 4 1 17 1 2 3 5 2 4 1 18 59 

3 2 4 3 2 2 3 19 4 1 3 2 2 2 14 1 2 3 4 2 2 2 16 49 

3 5 4 5 3 5 3 28 4 3 3 3 1 1 15 1 2 3 5 3 1 1 16 59 

4 3 5 3 5 3 3 26 4 4 3 4 3 4 22 4 4 3 4 4 3 4 26 74 

3 4 2 5 2 4 3 23 4 3 3 3 5 1 19 2 2 3 5 3 5 1 21 63 

 


