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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue analizar la relacion entre la gestion en el
sistema de agua potable y calidad de servicio en un distrito de la region de
Lambayeque. Utilizando un tipo de investigacion basica, disefio no experimental,
corte transversal y con nivel correlacional, empleando un instrumento estadistico,
especificamente un cuestionario, para recopilar datos, utilizando la escala Likert,
teniendo como muestra seleccionada de 120 que actian como usuarios, llevando
a cabo una prueba piloto, obteniendo un resultado de 0.723, lo cual respalda la
consistencia y coherencia a favor de la investigacion. Como resultado se encontrd
gue el coeficiente de correlacion Rho Spearman es 0,515, indicando la existencia
de correlacién positiva moderada, entre gestion en el sistema de agua potable y la
calidad de servicio de agua potable. Se concluyo que si existe correlacién positiva
moderada entre la gestion en el sistema de agua potable y la calidad del servicio
en un distrito de la regiébn de Lambayeque, donde destacan con niveles bajos,
careciendo de aceptacion de la gestion en el sistema recurso hidrico, sugiriendo
la necesidad de estrategias para mejorar la eficacia, en cuanto a la calidad del

servicio, indica deficiencias en comprension del cliente y la comunicacion efectiva.

Palabras clave: Gestibn en el sistema, Calidad de servicio, Satisfaccion del

usuario.
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ABSTRACT

The objective of the research was to analyze the relationship between
management in the drinking water system and quality of service in a district of the
Lambayeque region. Using a basic type of research, non-experimental design,
cross-sectional and correlational level, using a statistical instrument, specifically a
questionnaire, to collect data, using the Likert scale, having as a selected sample
of 120 who act as users, conducting a pilot test, obtaining a result of 0.723, which
supports the consistency and coherence in favor of the research. As a result, it
was found that the Rho Spearman correlation coefficient is 0.515, indicating the
existence of a moderate positive correlation between management in the drinking
water system and the quality of drinking water service. It was concluded that there
IS a moderate positive correlation between management in the drinking water
system and the quality of service in a district of the Lambayeque region, where
they stand out with low levels, lacking acceptance of management in the water
resource system, suggesting the need for strategies to improve efficiency, in terms
of quality of service, indicating deficiencies in customer understanding and

effective communication.

Keywords: Management in the system, Quality of service, User satisfaction
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.  INTRODUCCION

En el contexto actual, se destaca la importancia crucial de garantizar la
disponibilidad y la excelencia en la provision de servicios de suministro del
recurso hidrico, convirtiéndose en un tema de incesante interés a nivel mundial. A
pesar de la abundancia de recurso hidricos en la tierra, la distribucion desigual, el
mal uso, contaminacion y agotamiento del agua han llevado a situaciones de
escasez en diversas zonas del mundo (Kornelsen 2023). Uno de los aspectos
criticos en la entrega de servicios relacionados con el saneamiento debido a su
impacto potencialmente devastador en la salud poblacional, lo que destaca la
imperatividad de proporcionar agua potable de alta calidad como un enfoque
preventivo esencial (Pacco, 2023).

Segun UNESCO (2020), la calidad del agua no suele derivar de una
carencia total de este recurso, sino mas bien a factores humanos, como la
desigualdad, el desperdicio y la gestién inadecuada de un recurso vital para la
existencia humana. Esto compromete el bienestar y la calidad de vida de la
poblacién a nivel global, lo que plantea desafios significativos para el desarrollo

humano y socioecondmico (Arduino, 2021).

El Informe Internacional sobre el Desarrollo de los Recursos Hidricos de la
ONU (2018) destaca la critica importancia sobre la gestion efectiva de los
ecosistemas acudticos en relacion con el bienestar de la humanidad. Resalta la
relevancia de administrar y gestionar adecuadamente los suministros de agua en
todas las naciones del mundo como un pilar fundamental para un desarrollo
sostenible. El acceso al agua se relaciona con la eficacia y eficiencia de las
acciones gubernamentales, asi como una adecuada gestion y administracion
eficaz de los recursos acuiferos (Tena & Quiroga, 2020).

En Peru, el agua y el saneamiento presentan problemas en cuanto a la
direccion y control del suministro hidrico, asi como la ausencia del accionar por
parte de los gobiernos regionales y la priorizacién de las areas urbanas sobre las
rurales (Rufasto, 2022). El Desarrollo de politicas y la ejecucién completa de
servicios mediante la implementacion de programas a largo plazo contribuye al
mejoramiento del bienestar de la comunidad, abordando tanto el suministro de
agua como el saneamiento, y garantizando un mejor futuro para nuestros
habitantes (Cabrera & Coronel, 2020).



En 2019, Lambayeque experimentd una baja cobertura de agua con niveles
adecuados de cloro (20,5 mg/l), solo llegando al 14% de su poblacion a través de
la red publica. En contraste, el Callao alcanzé un 81% de su poblacién con agua
de calidad (INEI, 2020). Segun el INEI, hasta 2020, el 76,3% de la poblacion rural
y el 94,8% de la poblacion urbana tenian acceso al agua potable de la red publica,
aunqgue la region de Lambayeque forma parte del 47% de los departamentos que

no cuentan con un servicio de agua permanente las 24 horas al dia (INEI, 2020).

En la region de Lambayeque, la empresa EPSEL comparte
responsabilidades a través de los consejos provinciales y distritales para
garantizar eficiencia y bienestar local, enfrentdndose a una serie de desafios. Sin
embargo, en el distrito de estudio, la situacion es completamente diferente debido,
en gran medida a la falta de planificacion y a politicas gubernamentales
deficientes a nivel local y regional. Estos elementos contribuyen a la baja calidad
del servicio de agua en el distrito de la regién lambayecana, lo que a su vez afecta
negativamente la percepcion de los usuarios y se traduce en quejas frecuentes

debido a la falta de agua confiable y suficiente.

Los conceptos examinados en esta investigacion conducen a la
formulacion del problema general, el cual se presenta a través de la siguiente
pregunta: ¢Cual es la relacion entre la gestién en el sistema de agua potable y
calidad de servicio en un distrito de la regién de Lambayeque 2023? Esto deriva
los siguientes problemas especificos como: ¢ Cuales son los niveles actuales en
las diversas dimensiones de gestion del sistema de agua potable?, ¢Cuales son
los niveles actuales en las diferentes dimensiones de la calidad de servicio?,
¢, Cual es la relacion entre las dimensiones de la variable gestion en el sistema de
agua potable y las dimensiones de la calidad de servicio en un distrito de la region
de Lambayeque?, ¢ Como se podria disefiar una propuesta efectiva para mejorar
las practicas de gestion en el sistema de agua potable en un distrito de la region

de Lambayeque?

Esta investigacion se justifica tanto desde una perspectiva teérica como
datos relevantes relacionados con la gestién del sistema de recurso hidrico y la
calidad de servicios de agua en un distrito de la region de Lambayeque, con el
propésito de contribuir y aportar al progreso del conocimiento en esta area. Desde

una perspectiva practica, la legitimidad de la investigacion se fundamenta en los



resultados obtenidos, los cuales proporcionaran recomendaciones significativas
para abordar los desafios de gestion en el sistema del recurso hidrico y elevar el
nivel o estdndar de excelencia de los servicios de agua. En particular, se prestara
atencion en las necesidades de los usuarios, para proporcionar respuestas con
respecto a los servicios de agua de calidad. La justificacion metodologica radica
en la sistematizacion del cuestionario que, al presentar preguntas especificas,
generd puntuaciones precisas para cada dimension, permitiendo asi establecer

relaciones entre las variables de interés.

Se expone el objetivo general: Analizar la relacién entre la gestion en el
sistema de agua potable y calidad de servicio en un distrito de la regién de
Lambayeque para el 2023. Objetivos especificos, que incluyen identificar los
niveles de las dimensiones de gestion del sistema de agua potable en un distrito
de la regién de Lambayeque, asi como identificar los niveles de las dimensiones
de la calidad de servicio en un distrito de la region de Lambayeque, también se
busca determinar la relacion entre la gestion en el sistema de agua potable y las
dimensiones de la calidad de servicio en un distrito de la region de Lambayeque.
Finalmente, se plantea disefiar una propuesta para la mejora de la gestion del

sistema de agua potable en un distrito de la region de Lambayeque.

Al explorar los problemas relacionados con nuestro tema de investigacion,
surgen interrogantes que nos llevan a la formular una hipétesis general. En este
proceso de analisis y planteamiento de problemas, hemos identificado nuestra
hipétesis general de la siguiente manera: existe relacion entre la gestién del
sistema de agua potable y calidad de servicio en el distrito de la regién de
Lambayeque. Como hipétesis especificas, existen diferencias significativas en los
niveles actuales en las diversas dimensiones de gestion del sistema de agua
potable, existen diferencias significativas en los niveles actuales en las diferentes
dimensiones de la calidad de servicio, existe una relacion significativa entre las
dimensiones de la variable gestion del sistema de agua potable y las dimensiones
de la calidad de servicio en un distrito de la region de Lambayeque, y el disefio de
una propuesta integral efectiva tendra un impacto significativo en las practicas de

gestion en el sistema de agua potable en un distrito de la region de Lambayeque.



Il.  MARCO TEORICO

En el presente estudio, se realiz6 un analisis exhaustivo de trabajos previos
realizados por otros investigadores, asi como en las teorias y conceptos
fundamentales que respaldan nuestra investigacion. Se exploraron las conexiones
entre ellos y su relevancia para abordar de manera efectiva los objetivos
planteados. Asimismo, se inici6 la redaccion en dos niveles: a nivel de

investigacion, a nivel nacional y nivel internacional.

A nivel internacional, Obando (2019) en el contexto de su investigacion,
tiene como propdsito discernir elementos vinculados sobre la gestion del recurso
hidrico y su repercusion en la calidad en salud en las Zonas habitacionales en
Villavicencio, Colombia. Emple6 metodologias como enfoques deductivos,
correlacionales y descriptivos en la fase de indagacién o estudio en curso. La
obtencion de informacion involucré la realizacién de 600 estudios respaldados por
evidencias fotogréficas. Los resultados obtenidos revelaron la presencia de
compuestos y la identificacibn de bacterias que sugieren la presencia de
contaminacion fecal, asi como otros elementos de riesgo elevado para la salud
humana. Concluyé que el 40% de la poblacion colombiana consume agua
directamente del grifo. Destaco la relevancia de preservar la calidad del recurso
hidrico, con la recomendacion respaldada por la comunidad y la exigencia de
cumplir con las normativas estipuladas de responsabilidad compartida, en la

Resolucion 1575 de Colombia.

Hughes (2022), en su articulo, tuvo como objetivo principal evaluar la
susceptibilidad de los mecanismos de abastecimiento del recurso hidrico en
ciudades de la regiéon de Grandes Lagos en EE.UU., dandole gran importancia a
la salud general de la poblacion, el aumento de la actividad econdomica y
preservacion del medio ambiente. Su estudio busca comprender diferentes
factores que contribuyen a la vulnerabilidad de estos sistemas. Utilizé un enfoque
correlacional multidimensional que emplea indices compuestos para medir la
vulnerabilidad del agua potable en mas de 105 ciudades de la region de los
Grandes Lagos. Se aplicaron tres métodos diferentes para desarrollar estos
indices, utilizando datos publicos para calcular los puntajes de vulnerabilidad. Los
resultados mostraron una variacion significativa en los puntajes de vulnerabilidad

del agua potable tanto entre estados como dentro de areas metropolitanas.



Ademas, se encontré una correlacion entre estos indices de vulnerabilidad y el
incumplimiento de la normativa de la Ley de Agua Potable Salubre, lo que sugiere
que las vulnerabilidades identificadas tienen implicaciones directas en el
desempefio de los sistemas del recurso hidrico. Se concluyé que la vulnerabilidad
al agua potable proporciona una herramienta valiosa para comprender y abordar
los desafios en la administracion de sistemas para el suministro del recurso
hidrico, resaltando la importancia de considerar factores sociales, financieros y
fisicos en la politica y gestion del agua potable para garantizar la seguridad y
confiabilidad de estos sistemas.

Dobbin & Fencl (2021) llevaron a cabo un analisis de la diversidad y
estructura de la administracién y funcionamiento del recurso hidrico California,
Estados Unidos, y su relacidén con el incumplimiento de la normativa de la Ley de
Agua Potable Salubre. Su objetivo fue comprender como factores de gobernanza
impactan en el acceso equitativo al recurso hidrico. Utilizando el enfoque del
andlisis y disefio institucional para categorizar los sistemas del recurso hidrico en
California en 26 tipos estructurales diferentes, cada uno asociado con distintas
instituciones de gobernanza. Recopilando datos y analizaron las diferencias en las
violaciones de la ley entre estos tipos de sistemas. Los resultados demostraron
que los sistemas de agua comunitarios en California presentan una amplia
diversidad estructural, especialmente entre los sistemas pequefios Yy
gubernamentales. Concluyeron que para promueve el acceso equitativo al agua
potable, también es esencial prestar atencion a la estructura organizacional y la
diversidad institucional de administracion de sistemas de recursos agua

comunitario.

Kovshov (2023) llevo a cabo una clasificacion de las regiones rusas en
funcién de la calidad del suministro de recursos hidricos y la identificacion de
areas de riesgo para la salud. Este analisis se realiz6 mediante el estudio de
datos sobre la prestacion del servicio del recurso hidrico y las caracteristicas de
los sistemas de suministro de agua en 15 regiones de Rusia, utilizando datos del
"Formulario de Observacion Estadistica Federal 18" correspondiente al afio 2021.
Se aplicaron analisis discriminantes y de correlacién para verificar la precisién de
la clasificacion. Teniendo como resultado la clasificacion de las regiones en areas

de riesgo basandose en 31 indicadores de calidad del agua del grifo. Se identificd



que seis regiones eran consideradas areas de riesgo, y el 93.3% de las
observaciones originales se clasificaron correctamente. Se concluyé se determiné
que los indicadores seleccionados son adecuados para la clasificacién de las
regiones segun la calidad del suministro de recurso hidrico.

Rivera (2019) llevo a cabo un andlisis sobre la excelencia del servicio y la
conformidad de los clientes de Greenandes, en Guayaquil. Para este propdsito, se
aplico cuestionario SERVQUAL, para comprender las percepciones y expectativas
de los clientes internacionales en relacién con el servicio ofrecido por la empresa.
Optdé un enfoque cuantitativo en la metodologia utilizada, aplicando el modelo
SERVQUAL, que simboliza la discrepancia entre la manera en que se percibe y
las expectativas de la distincion en la prestacion del servicio. El método utilizado
es cuantitativo, descriptivo y deductivo. Se empleé una encuesta como
herramienta, aplicada a un grupo de 180 clientes internacionales. Para la
evaluacion de datos, se recurre al programa estadistico SPSS. Los resultados
indicaron apreciacion respecto a la calidad del servicio proporcionado por
Greenandes, destacandose brechas negativas significativas en los aspectos de
confiabilidad y prontitud. En conclusion, se identificaron enormes brechas,
especialmente en capacidad de respuesta y fiabilidad, lo que indica areas criticas
que requieren atencién por parte de la empresa.

Zamora (2022) exploro la conexion que existe entre ambas variables de su
investigacion. Donde buscé comprender como las estrategias de inversion publica
influyen en la excelencia y eficiencia de los sistemas del recurso hidrico y
saneamiento en esta region. Su enfoque adoptado fue cuantitativo y se
implement6é un disefio de caracter transversal con un alcance correlacional. El
cuestionario relacionado con la variable V1 aborddo aspectos como
procedimientos, objetivos e inversion publica, evaluados a través de 20 items. Los
resultados revelaron una conexion positiva y significativa entre ambas variables,
gue se caracterizd por un nivel de correlacién alto, indicando que las estrategias
de inversion publica ejercen una influencia mutua en la calidad y eficacia de los
sistemas del recurso hidrico. En sus conclusiones, Zamora resalta la relevancia
de las politicas de inversidbn publica en la administracion de sistemas de
suministro del recurso hidrico y alcantarillado. La correlacion positiva vy

significativa identificada y subraya que la inversién publica adecuada puede



cumplir un papel decisivo en el progreso de la calidad y eficiencia de estos

sistemas.

Cobos (2019) evalué la conexion entre las dos variables de su
investigacion utilizando 400 usuarios como muestra, se administraron dos
cuestionarios diseflados para recopilar datos relacionados con ambas variables.
La metodologia empleada se clasific6 como no experimental, porque ambas
variables de interés no fueron modificadas ni manipuladas por el investigador. Se
implementé un disefio correlacional para analizar la conexion entre la gestion
ambiental y la calidad del servicio del recurso hidrico. Los resultados revelaron
que la variable de gestion ambiental implementada por EMAPA en San Martin
presentd deficiencias de 46%. Los programas de gestion adoptados por esta
entidad no se cumplieron en su totalidad, lo que generd insatisfaccion entre la
poblaciéon. Como conclusion, se determind que administracion ambiental
implementada por EMAPA mostraba deficiencias importantes en su ejecucion, lo
que afect6 negativamente la satisfaccion de los usuarios y no generé resultados
favorables para la comunidad.

Rufasto (2022) identific6 una conexibn moderadamente positiva entre sus
dos variables. Utiliz6 una metodologia de investigaciéon basica, aplicando disefio
no experimental y de corte transversal con enfoque correlacional. La obtencion de
informacion se llevé a cabo a través de un formulario y la utilizaciéon de la escala
Likert., con una muestra de 100 usuarios en dicho caserio. Se obtuvo que el
andlisis revel6 su coeficiente de correlacion Pearson 0.743, sefialando conexion
positiva moderada baja entre las variables examinadas. Como conclusién, se
determind que existe una conexion positiva moderada entre la gestion ambiental y
la calidad del agua potable en Jayanca, destacando la deficiencia en las politicas

ambientales.

Peves (2021) evaluo la gestion del servicio en términos de responsabilidad
social en una empresa de agua potable en Carfete durante 2021. Para su
investigacion, aplicé una metodologia de enfoque cuantitativo, y adoptd por un
disefio no experimental y descriptivo-correlacional. La muestra consistié en 100
participantes que completaron un cuestionario. Revelando como resultado del
analisis que la mayoria de los encuestados percibe niveles altos tanto en la

gestion del servicio como el compromiso social de la empresa. Como conclusion,



a través de la correlacion de Rho Spearman, se encontré que existe una relacion
significativa positiva entre ambas variables de estudio en el distrito de Cafiete
durante 2021.

Flores (2022) investigo la conexion entre la atencion al cliente y la gestion
formal de reclamaciones en la empresa proveedora de servicios durante el afio
2022. El estudio se realizdé con un enfoque béasico y un disefio no experimental de
tipo transversal, de naturaleza descriptiva correlacional. La poblacién estudiada
consistié en 33,545 usuarios y la muestra seleccionada para el estudio incluy6 a
379 de estos usuarios. En relacion a los resultados obtenidos, se observo que la
calidad de atencion al cliente, predomino en el nivel "Regular® con un 50%,
seguido de un 30% en el nivel "Malo" y un 20% en el nivel "Bueno”. En lo que
respecta a la gestion formal de reclamaciones, se encontré que predominaba en
el nivel "Regular" con un 53%, seguido por un 27% en el nivel "Malo" y un 20% en
el nivel "Bueno". Como conclusion, los resultados se constatan una conexion
positiva y altamente significativa entre sus dos variables de estudio en el afio
2022. Esto se respalda a través del andlisis estadistico de Rho de Spearman, que
revelé un valor de 0.984, indicando una correlacion positiva muy alta. Ademas, el

valor de p es igual a 0.000, reforzando la significancia de esta correlacion.

A continuacién, se abordara la teoria relacionada a la primera variable:
“Gestion del sistema de agua potable”, a través de la "Teoria de la Gestion de la
Demanda de Agua" desarrollada por autor Peter Gleick. Esta teoria enfatiza la
importancia de gestionar de manera eficiente y sostenible el consumo de agua.
Reconoce que la gestién del agua potable va mas alla de simplemente aumentar
la oferta de agua, ya que se centra en reducir la demanda innecesaria y el
desperdicio del recurso (Gleick, 2012). En su perspectiva fundamental en el
ambito de la gestion del recurso hidrico, el autor de esta teoria se enfoca en el
concepto de que la gestion de la demanda es una estrategia esencial para
abordar los desafios relacionados con el suministro de agua potable (Smith,
2012).

Seguidamente profundizaremos en cada una de las dimensiones clave de
la "Teoria de la Gestion de la Demanda de Agua" de Peter Gleick, cdmo se aplica
en la primera variable de la “Gestion del sistema de agua potable”. Por lo tanto, el

autor nos presenta seis dimensiones fundamentales que son: eficiencia con el uso



del agua, conservacion del recurso hidrico, educacién y concienciacion publica,
politicas de precios y tarifas, tecnologia e innovacion, y planificacion integral. A
través de esta descripcion detallada, comprenderemos la importancia relevante de
cada dimension en este enfoque y su implementacion en la gestion del sistema de
agua potable. También su vez proporcionaré algunos indicadores clave asociados

a cada dimension que el autor de la teoria menciona.

En la primera dimension de esta teoria, Gleick (2012) aborda sobre la
eficiencia en el uso del agua. En esta dimension, la administracion de la demanda
se enfoca en promover actividades y avances técnicos que disminuyan el
consumo del recurso hidrico, tanto en el ambito del hogar como en la industria.
Mejorar la eficiencia del agua potable para su consumo reduce la presion sobre
los recursos hidricos, disminuyendo la necesidad de extraer y tratar grandes
cantidades de agua para el suministro del recurso hidrico. Un indicador importante
en esta dimension es la disminucion del consumo del recurso hidrico por unidad
de produccion. Por ejemplo, si una fabrica que produce textiles implementa un
mecanismo de reciclaje de agua que reduce el consumo del recurso hidrico por
cada metro de tela producido, estaria contribuyendo a mejorar la eficiencia en el

uso del agua (Moraga, 2023).

Otra dimensién importante de esta teoria es la Conservacién del Agua.
Esta segunda dimensién habla sobre la conservacion del agua que implica la
promocion de practicas que minimizan el desperdicio y el uso innecesario del
agua, asi como también la reparacion de fugas y la reutilizacién del agua tratada.
Explica que, al conservar el agua, se asegura que esté disponible para las
generaciones futuras y se reduce la demanda en el presente, lo que alivia la
presion sobre la administracion del recurso hidrico. Esta dimension tiene como
indicador a la disminucién de la insalubridad de las fuentes hidricas, aqui el autor
habla de implementar regulaciones mas estrictas para controlar las descargas de
sustancias quimicas en un rio, lo que reduce la contaminacion y protege el
ecosistema acuatico.

La tercera dimension es la educacion y concienciacién publica. En esta
dimensién, la teoria de Gleick (2012) enfatiza la importancia de instruir a la
sociedad acerca de la importancia de la gestion responsable del agua y la toma

de decisiones informadas. Se explica que una poblacién informada y consciente



es mas propensa a adoptar practicas de gestion de la demanda, como la
reduccion del consumo y la conservacion del agua. Esta dimension tiene como
indicador la participacion en programas educativos. Donde se sugiere lanzar
campafias de educacion ambiental en las comunidades y medir la cantidad de

residentes que participan en talleres sobre conservacion del agua.

En la cuarta dimension, que aborda las politicas de precios vy tarifas, el
autor sugiere ajustar las politicas de precios y tarifas del agua para reflejar su
verdadero costo y alentar un uso mas eficiente. Aqui explica que las tarifas
adecuadas pueden incentivar a los usuarios a utilizar el agua con mayor
eficiencia, ya que un precio mas alto puede llevar a una reduccion en el consumo
excesivo. Esta dimension tiene como indicador los cambios en las formas de
consumo en funcion de las tarifas. Por ejemplo, el autor propone aumentar la
tarifa del agua durante los periodos pico y evaluar si esto conduce a una

reduccidn en el consumo durante esos momentos.

La quinta dimensién, que aborda la tecnologia e Innovacién, fomenta la
investigacion y la adopcién de innovadoras tecnologias para la gestion en la
demanda y la optimizacién del sistema del recurso hidrico. Nos explica que la
innovacion tecnologica puede permitir una distribucion mas eficiente del agua, la
deteccién temprana de fugas y la gestibn basada en datos. Un indicador
importante en esta dimension es la adopcién de tecnologias de conservacion, es
decir se instalan sistemas de riego por goteo en un area agricola, lo que reduce el
uso de agua en comparacion con los métodos tradicionales de riego.

La dltima dimension aborda la planificaciéon integral, dimensién que habla
sobre la planificacion integral considerando todos los componentes de la gestion
del recurso hidrico, incluyendo la infraestructura, la gestion de la demanda y la
sostenibilidad a largo plazo. Se explica que esta dimension garantiza que la
gestion de la demanda sea parte integral de la estrategia general de suministro de
agua potable, lo que contribuye a la estabilidad entre la cantidad de bienes y
servicios disponibles y la cantidad que la poblacion desea adquirir. Esta
dimensién tiene como indicador a la implementacion de medidas planificadas. Por
ejemplo, se menciona el desarrollo de un plan estratégico de gestion del agua

para una region especifica, que incluye la construccion de embalses, la promocién
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de tecnologias eficientes y la participacion activa de la comunidad en la

preservacion y cuidado del recurso hidrico (Gleick, 2012).

En resumen, la Teoria de la Gestion de la Demanda de Agua, el autor
destaca la importancia de abordar la gestion del agua potable desde una
perspectiva mas amplia y sostenible, centrandose en la reduccion de la demanda
y la promocion de practicas responsables. Esta teoria reconoce que la gestion de
la demanda es esencial para garantizar un suministro de recurso hidrico potable

seguro y sostenibilidad que perdure para las actuales y venideras generaciones.

A continuacion, se abordara la teoria relacionada con la segunda variable
sobre: “Calidad de servicio”, centrdndose en la comprension y andlisis de la
excelencia de los servicios prestados, la "Teoria de la Calidad de Servicio", esta
teoria fundamenta sus principios en diversas dimensiones clave que ayudan a

explicar y medir la calidad de los servicios (Berry, 1993).

Seguidamente profundizaremos en cada una de estas dimensiones clave
de la "Teoria de la Calidad de Servicio" desarrollada por Berry, y cémo se aplica
en la segunda variable: calidad de servicio (Berry, 1993). EIl autor nos presenta
seis dimensiones fundamentales: tangibles, fiabilidad, seguridad, capacidad de
respuesta, empatia y cortesia. A través de esta descripcion detallada,
comprenderemos la importancia relevante de cada dimension en esta teoria y su
aplicacion en la calidad de servicio del recurso hidrico. Ademas, a su vez
proporcionaré algunos indicadores clave asociados a cada dimensién que el autor

de la teoria menciona (Vijay & Kamaraj, 2021).

En la primera dimensién de esta teoria, Berry (1993) habla sobre lo
tangibles. En esta dimensién, el autor se refiere a las caracteristicas fisicas y
visuales de un servicio. Esto incluye la percepcion visual de las instalaciones, el
equipo y el personal. Los clientes tienden a evaluar la calidad de un servicio en
funcién de su percepcion de lo "tangible” que es. Algunos indicadores clave
asociados a esta dimensién incluyen la apariencia fisica, aqui el autor se refiere a
la exhibicion de las infraestructuras, el personal y los recursos. Esto incluye
indicadores como la limpieza, la apariencia de la calidad de las instalaciones y la
competencia del personal. Otro indicador importante es el equipamiento, donde la
calidad y el estado del equipo utilizado en la prestaciéon del servicio (Vaidya,
2022).
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La segunda dimension se refiere de la fiabilidad, la cual esta relacionada
con la habilidad de una organizacion para proveer un servicio de forma constante
y precisa. Los clientes desean confiar en que recibiran el servicio prometido sin
errores ni retrasos (Saputra, Dwikotjo & Sumantyo, 2023). En esta dimension,
tiene como indicadores claves tales como: la Capacidad de cumplir promesas,
donde la capacidad de la organizacion para proporcionar el servicio de acuerdo
con lo prometido, donde pueden incluir la puntualidad y la precision en la
prestacion del servicio (Delgado, 2018). Otro indicador que propone el autor es la
consistencia, donde la uniformidad y la ausencia de errores en la entrega del

servicio.

La tercera dimension se centra en la capacidad de respuesta, que consiste
en medir la actitud y la capacidad de una organizacion para ayudar a los clientes y
atender sus necesidades de manera oportuna. MexaHTbeB (2020) destaca que
una respuesta rapida a las preguntas o problemas es fundamental para la
satisfaccion del cliente. Nonajulca (2022) sugiere que mejorar la excelencia
general del servicio del recurso hidrico se convierte en una prioridad al
incrementar la capacidad de produccion y respuesta. Gaiffe (2023) propone
indicadores como tiempo de respuesta, que se refiere al tiempo que se tarda en
satisfacer las demandas o preguntas de los usuarios. Otro indicador es la
flexibilidad, que es la disposicibn para ajustarse a las circunstancias de las

solicitudes o necesidades cambiantes de los clientes.

En la cuarta dimensién, segun Berry (1993), se aborda el tema de la
seguridad. En este contexto, es donde se refiere a la proteccion de los clientes y
sus datos durante la prestacion del servicio (Silva, Trujillo & Lambarry, 2013). Los
clientes esperan sentirse seguros y protegidos cuando utilizan un servicio, tal
como sefala (Athar, 2020). Esta dimension tiene como indicadores tales como: la
proteccion de informacién, donde la garantia de que la datos del cliente esta
segura y no se compartird con terceros sin autorizacion (Gorbanev, 2022). Otro
indicador es la seguridad personal, donde prevalece la proteccion de los clientes y
su propiedad durante la prestacion del servicio.

La quinta dimension se centra en la empatia. En este contexto la empatia
se relaciona con la disposicion del personal a comprender y atender las

necesidades emocionales de los clientes (Cruz & Centeno, 2020). La empatia se
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traduce en un trato personalizado y una comunicacion efectiva con los clientes
(Flores, 2022). Esta dimension tiene como indicadores, tales como el
entendimiento del cliente, aqui prioriza la capacidad para entender las demandas
y preocupaciones de los clientes (Lohr, 2019). Otro indicador es acerca de la
atencion personalizada que es la disposicion para ofrecer un buen trato

individualizado y personal a cada cliente.

La dltima dimension es la cortesia, en esta dimension se refiere a la
amabilidad y la consideracion mostrada por el personal hacia los clientes. Los
clientes aprecian un trato respetuoso y cortés (Carrion, 2018). Esta dimensién
tiene como indicadores tales como: la amabilidad, aqui es donde resalta la actitud
amable y respetuosa del personal hacia los clientes. Otro indicador es la
comunicacién efectiva, donde la capacidad de comunicarse es de manera clara y

comprensible con los clientes.

Estas dimensiones se emplean para valorar y medir la calidad en la
prestacion de servicios y ayudan a las organizaciones a identificar areas de
mejora. La teoria de la calidad en la prestacion de servicios destaca que la
percepcion de los usuarios sobre estas dimensiones afecta directamente a su
satisfaccion y lealtad hacia una organizacion o servicio (Vaidya, 2022). Por lo
tanto, las organizaciones que desean brindar un servicio de alta calidad deben

prestar atencion a estas dimensiones y trabajar en su mejora continua.

Cada una de estas dimensiones y sus indicadores contribuyen a la
percepcion global de calidad en la prestacion de servicios o por parte de los
clientes. Es importante destacar como menciona Gaiffe (2023), que estos
indicadores pueden cambiar segun la naturaleza del servicio y la industria. Las
organizaciones que desean mejorar la calidad de su servicio pueden utilizar estos
indicadores para evaluar su desempefio y realizar ajustes donde sea necesario
(Espinoza, 2021). En la teoria, el autor enfatiza que un enfoque integral en todas
estas dimensiones es fundamental para lograr una alta calidad en la prestacion de

servicios y satisfaccion del cliente (Parasuraman, Zeithalm & Berry, 1993).
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3.1.

3.2.

MEDOTOLOGIA
Tipo y disefio de investigacion.

3.1.1 Tipo de investigacion: La investigacion adoptdé un enfoque basico
con el objetivo de comprender los problemas sociales. Se exploraron
los conceptos de las teorias mencionadas y procurd aplicarlos a los
desafios y brechas sociales, con propésito de establecer base para
investigaciones futuras (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

3.1.2 Disefio de investigacion:

e Para esta investigacion se opt6 por un disefio no experimental
de tipo correlacional, con el objetivo de explorar el contexto de
la gestidbn del sistema de agua potable y la calidad del
servicio. Enfoque que consisti6 en observar y analizar
situaciones reales sin manipular deliberadamente las
variables, para comprender y abordar mejor los desafios de

estos sistemas de vida cotidiana (Creswell & Creswell, 2018).

Figura 1

Disefio correlacional

Ox

M</ r
\

O

NOTA: elaborador por el autor de esta investigacion.
Donde: M : muestra
Ox: Gestion en el sistema de agua potable
Oy: Calidad de servicio

r : Relacion.

Variable y operacionalizacién.
Variable 1: Gestion del sistema de agua potable.

e Descripcion conceptual: Se refiere a un enfoque integral y estratégico
para administrar todos los elementos vinculados con el suministro de

agua potable. Esto incluye su planificacion, su disefio, construccion, su
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operacion, mantenimiento y mejora de las instalaciones y redes de
distribucion de agua (Goel & Rastogi, 2022). El objetivo principal es
garantizar que se proporcione agua segura y de alta calidad a la
poblacion de manera eficiente y sostenible (Parsons, 2006).

e Definiciéon operacional: Se llevo a cabo la operacionalizacion
mediante un cuestionario adaptado por el investigador, que comprende
30 items divididos en seis dimensiones. Se realizé utilizando escalas
de Likert, abarcando niveles y rangos para cada dimension (Ali, 2023).

e Indicadores: De esta primera variable son: reduccion del consumo del
recurso hidrico por wunidad de produccion, disminucion de la
contaminacion de las fuentes hidricas, participacion en programas
educativos, modificacion en los habitos de consumo en funcion de las
tarifas, adopcion de tecnologias de conservacion y la implementacion
de medidas planificadas.

e Escala de medicion: Ordinal.

Variable 2: Calidad de servicio.

e Descripciéon conceptual: Esta variable hace referencia a la dimension
en que un servicio que cumple con las proyecciones y requisitos de los
usuarios. Concepto multifacético que abarca la eficiencia, eficacia y
exploracion de la excelencia en oferta de prestacion de servicios. La
calidad de prestacion de servicios se ha vuelto crucial para la
satisfaccion del usuario y la lealtad y gestion efectiva esencial para las
organizaciones tanto publicas como privadas.

e Definicién operacional Se llev6 a cabo la operacionalizacion mediante
un cuestionario adaptado por el investigador, que comprende 30 items
divididos en seis dimensiones. La evaluacion se realizé utilizando
escalas de Likert, abarcando niveles y rangos para cada dimension.

e Indicadores de esta segunda variable son: apariencia fisica, calidad de
instalacion, equipamiento, capacidad de cumplir promesas,
consistencia, tiempo de respuesta, flexibilidad, protecciébn de datos,
seguridad personal, entendimiento del cliente, atencién personalizada,
amabilidad, comunicacion efectiva (Marcil, 2022).

e Escala de mediciéon: Ordinal.
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3.3.

3.4.

Poblacién, muestray muestreo.

3.3.1. Poblacién: Esta investigacion tiene 753 usuarios de la prestacion

de servicios del recurso hidrico ubicados en sector | del cercado en
un distrito de la regiébn Lambayeque, individuos o elementos que
comparten caracteristicas especificas y que son pertinentes para el

alcance de la investigacion (Novikova, 2020).

e Criterios de inclusion: Se incluira a aquellos usuarios del
servicio ubicados en el sector | de un distrito de la region
Lambayeque.

e Criterios de exclusion No se considera a aquellos usuarios que
no quisieron participar en la investigacion, también se excluye
aquellos que tengan suspendidos o no cuenten con dicho

servicio.

3.3.2. Muestra: En el trabajo de investigacion estuvo integrada de un grupo

3.3.3.

3.3.4.

de usuarios mas pequefio, eligiese de manera cuidadosa, llegando a
una muestra de 120 usuarios del servicio de agua potable.

Muestreo: Se fundamenté en el criterio no probabilistico de
discrecion de los usuarios, segun su disponibilidad y accesibilidad
por ser simple y rapido en el momento de la investigacion.

Unidad de analisis: Se eligioé desarrollarlo en los usuarios de lo que
respecta a los usuarios del servicio de suministro del recurso hidrico
ubicados en sector | del cercado de un distrito de la regién
Lambayeque, recopilando datos a nivel de consumidores de agua
potable, lo que permitira comprender sus percepciones Yy

necesidades.

Técnica e instrumento de recopilacién de datos.

Se opto por la técnica de encuesta como principal método de adquisicién

de datos. El instrumento consistird en dos cuestionarios con escalas Likert

para ambas variables, en los cuales los participantes deberan responder

utilizando cinco alternativas formuladas (1. Nunca, 2. Casi nunca, 3. A

veces, 4. Casi siempre, 5. Siempre), con el objetivo de adquirir informacién

de manera precisa.
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3.5.

3.6.

3.7.

Los cuestionarios fueron validados minuciosamente por parte de tres
expertos en el campo para confirmar que sean apropiados y midan lo que
se pretende medir. La confiabilidad, determinada por la consistencia y
estabilidad de los datos recopilados, se evaluara exhaustivamente
mediante la evaluacion del coeficiente Alfa de Cronbach utilizando
SPSS27.

Procedimientos

Se obtendran los datos precisos acerca de ambas variables del analisis de
la investigacion, estableciendo la estructura metodoldgica y desarrollando
la herramienta de recopilacién de informacion, la cual sera aplicada de
manera personal. Se emplearan herramientas estadisticas, como el
software SPSS 27, lo que permitira una gestion adecuada de los datos
recopilados.

Métodos de analisis de datos

El enfoque metodoldgico seleccionado para este estudio incluye tanto un
analisis descriptivo como inferencial. ElI andlisis descriptivo tiene como
objetivo proporcionar un panorama general de las variables bajo estudio y
se llevard a cabo mediante la presentacién de frecuencias y porcentajes.
Se aplicdé la evaluacion de la normalidad mediante la prueba de
Kolmogorov-Smirnov, una herramienta estadistica comunmente utilizada
para evaluar si un conjunto de datos seleccionado para el andlisis presenta

un patrén de distribucion.
Aspectos éticos:

Se aplic6 el Cédigo de Etica en Investigacion RCU N°0340-2021-UCV
como marco ético rector, manifestandose a través del compromiso con la
atencion y el servicio de abastecimiento brindada por la entidad prestadora.
Se asegur0 que su participacion resulte beneficiosa y relevante,
asegurando que la identidad de los encuestados no sea revelada en ningun
momento, lo que contribuye a la confidencialidad y a mantener la
privacidad de los participantes. La autonomia se refleja en el disefio y
formulacién de los items del cuestionario por parte de los investigadores.
La justicia se manifiesta a través del respeto a las ideas y datos
proporcionados por los participantes en el desarrollo de las encuestas.

17



IV. RESULTADOS

Los hallazgos destacan el logro de los objetivos de la investigacion. En
relacion con el primer objetivo especifico de identificar los niveles de las
dimensiones de gestion del sistema de agua potable en un distrito de la region de

Lambayeque, se proporciona la informacién detallada en la tabla correspondiente.

Tabla 1

Niveles de dimensiones de gestion en el sistema de agua potable

di d2 d3 d4 d5 d6 vl
Nivel
f. % f. % f. % f. % f. % f. % f. %

Bajo 105 83, 109 86, 109 86,5 107 84,9 120 952 120 952 104 825
Medio 15 119 11 87 11 87 13 103 O 0 0 0 16 12,7

Alto 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Total 120 100 120 100 120 100 120 100 120 100 120 100 120 100

Nota. Se evidencia que la mayor parte de las dimensiones y la primera variable
(v1), tienen un alto porcentaje de nivel bajo, la cual la dimensién D5 Y D6
(Tecnologia e innovacion y Planificacion integral), tienen un nivel bajo con 95,2%
de la gran mayoria de usuarios encuestados, es bajo por la carencia de adopcion
de tecnologias de conservacién y también la ausencia de implementacién de

medidas planificadas, indicadores que evidencia en los hallazgos de la encuesta.

Ademas, se confirma que el resultado de la primera variable (V1), sobre la gestion
en el sistema de agua potable, tiene un nivel muy bajo con 82,5% de la gran
mayoria de usuarios encuestados, aqui notamos una baja aceptacion de los
usuarios, donde demuestra que la gestion en el sistema del recurso hidrico no es
prioridad por parte de los funcionarios o autoridades encargadas de dicho
servicio. En contraste, no se identifican usuarios que hayan seleccionado el nivel
alto en ninguna dimension ni en la variable (v1). Estos hallazgos proporcionan una
vision general del posicionamiento de los participantes en relacion con las

dimensiones y la primera variable bajo analisis.
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En lo que respecta al segundo objetivo especifico, centrado en la
identificacion de los niveles de las dimensiones de la calidad de servicio en un

distrito de la regién de Lambayeque, se detallan en la tabla correspondiente.

Tabla 2

Niveles de dimensiones de calidad de servicio (V2)

dil d2 d3 d4 d5 dé v2

Nivel
% f. % f. % f. % f. % f. % f. %

Bajo 105 83,3 109 86,5 109 86,5 107 84,9 120 952 120 952 091 72,2
Medio 15 119 11 87 11 87 13 103 O 0 0 0 29 23,0

Alto 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Total 120 100 120 100 120 100 120 100 120 100 120 100 120 100

Nota. Se evidencia que la mayor parte de las dimensiones y la variable
(v2), muestran un alto porcentaje de nivel bajo. Especificamente, la dimensiéon D5
Y D6 (Empatia, Cortesia) presentan tienen un nivel bajo, con 95,2% de la gran
mayoria de usuarios encuestados. Debido a la carencia en el entendimiento del
cliente, y también la ausencia de amabilidad y comunicacion efectiva, indicadores
gue evidencia en los hallazgos de la investigacion. Ademas, manifiesta que el
resultado de la calidad de servicio (V2) también tiene un nivel muy bajo con 72,2%
de la gran mayoria de usuarios encuestados. La baja aceptacion de los usuarios,
muestra que la calidad de prestacion de servicio hidrico no es prioridad por parte

de los funcionarios o autoridades encargadas de la entidad que brinda el servicio.

Los analisis estadisticos inferenciales, procedimos a evaluar la normalidad
de ambas variables mediante la aplicacién de la Prueba de Normalidad. Los
resultados de esta prueba se encuentran detallados en el Anexo 5.

Ademas, se llevo a cabo una evaluacion de correlacion utilizando el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman. Esta evaluacion se centré en responder al tercer
objetivo especifico, que consistia en determinar la relacion entre la gestién en el
sistema de agua potable y las dimensiones de la calidad de servicio en un distrito

de la region de Lambayeque.

19



Tabla 3

Correlacién de Rho Spearman de (v1) y dimensiones de (v2)

Gestion en el sistema  Tangible  Fiabilidad Capacidad de

de agua potable respuesta  Seguridad Empatia Cortesia
Gestion en el sistema de Coef. de correlacion 1,000 ,529 411 ,276 ,539 ,169 ,463
agua potable. Sign. . ,000 ,000 ,002 ,000 ,065 ,000
N 120 120 120 120 120 120 120
Tangibles Coef. de correlacion ,529 1,000 ,233 ,135 ,448 ,153 ,375
Sign. ,000 . ,010 ,141 ,000 ,095 ,000
N 120 120 120 120 120 120 120
Fiabilidad Coef. de correlacion 411 ,233 1,000 ,616 ,612 ,528 ,550
Sign. ,000 ,010 . ,000 ,000 ,000 ,000
N 120 120 120 120 120 120 120
Capacidad de respuesta Coef. de correlacion ,276 ,135 ,616 1,000 ,592 ,522 ,315
Sign. ,002 ,141 ,000 . ,000 ,000 ,000
N 120 120 120 120 120 120 120
Seguridad Coef. de correlacion ,539 ,448 ,612 ,592 1,000 722 ,531
Sign. ,000 ,000 ,000 ,000 . ,000 ,000
N 120 120 120 120 120 120 120
Empatia Coef. de correlacién 169 153 528 522 722 1,000 559
Sign. ,065 ,095 ,000 ,000 ,000 . ,000
N 120 120 120 120 120 120 120
Cortesia Coef. de correlacién ,463 ,375 ,550 ,315 ,531 ,559 1,000
Sign. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 120 120 120 120 120 120 120




Nota. En el andlisis, se revela una correlaciéon significativa entre la gestién en el
sistema de agua potable y los aspectos tangibles. El indicador del coeficiente de
correlacion Rho Spearman revela una cifra estimada de 0.529, la cual nos indica
una relacion positiva moderada entre ambos factores. La significancia estadistica
de 0.00 respalda el rechazo de hipétesis nula, sugiriendo que hay una correlacion
sustancial entre la eficacia en la gestion en el sistema de recursos hidricos y la

percepcion de aspectos tangibles en el contexto de estudio.

En el andlisis pone de manifiesto una correlacion significativa entre la gestion en
el sistema del recurso hidrico y la fiabilidad del servicio. El indicador del
coeficiente de correlacion Rho Spearman, revela un valor estimado de 0.411, la
cual nos indica una relacion positiva moderada entre ambos factores. La
significancia estadistica de 0.00 respalda el rechazo de la hipétesis nula,
sugiriendo que hay correlacion sustancial entre la eficacia de la primera variable y
la percepcion de la dimension sobre la fiabilidad en el suministro de agua en el

contexto de estudio.

También se revela una relacién significativa entre la gestion en el sistema
del recurso hidrico y la capacidad de respuesta del servicio. El indicador del
coeficiente de correlacion Rho Spearman revela una cifra estimada de 0.276, la
cual nos indica una relacién positiva moderada entre ambos factores. La
significancia estadistica de 0.002 respalda la desaprobacion de la hipétesis nula,
sugiriendo que hay una correlacion sustancial entre la eficacia en la gestién en el
sistema del recurso hidrico y la percepcion de la capacidad de respuesta en el

servicio en el contexto de estudio.

Este analisis indica una relacion significativa como positiva entre la gestion
en el sistema de agua potable y la percepcién de seguridad. El indicador del
coeficiente de correlacion Rho Spearman revela una cifra estimada de 0.539, la
cual nos indica una relacion fuerte entre ambos factores. La significancia
estadistica de 0.000 respalda la desaprobacion de la hipétesis nula, indicando que
la calidad en la gestidén del sistema del recurso hidrico esta vinculada de manera
sustancial a la percepcion de seguridad del suministro de agua en el contexto de

estudio.



Se ha encontrado una relacion positiva, aunque no significativa, entre la
gestion del sistema del recurso hidrico y la empatia en el servicio de agua.
Aungue el coeficiente de correlacion es 0.169, lo cual sugiere una asociacion
débil, el valor de significancia 0.065, indicando que no se cuenta con evidencia
suficiente para invalidar y rechazar la hipotesis nula. Por lo tanto, no es posible
afirmar la existencia de una conexidn estadisticamente significativa entre la
calidad de la gestion del sistema del recurso hidrico y la empatia percibida del
servicio de agua potable en el contexto de estudio.

En la tabla, podemos evidenciar una correlacion positiva y estadisticamente
significativa entre la gestion en el sistema de agua potable y la cortesia en el
servicio, con un indice de correlaciéon de 0.463, se sugiere una asociacion
moderada entre ambos factores. Asimismo, el valor de significancia 0.000, en el
analisis sugiere que hay informacion adecuada para descartar la hipétesis nula.
Por lo tanto, es posible afirmar que de manera concluyente la existente conexion
estadisticamente significativa entre ambas variables del servicio en el contexto de

estudio.

En respuesta al objetivo general, el estudio busca entender la correlacion
directa y positiva entre la gestion y la percepcion de los usuarios. Ademas,
propone recomendaciones especificas para fortalecer y optimizar la eficacia y
eficiencia en la administracion del sistema con el propésito de elevar la calidad de
vida de la comunidad en el distrito antes mencionado. Las conclusiones derivadas
se alinearan con el objetivo general de analizar la conexion entre ambas
variables, pretendiendo identificar areas de mejora en la gestion para optimizar la

calidad del servicio.



V. DISCUSION

Los hallazgos derivados del estudio, ofrecen una perspectiva critica de la
situacion actual en gestion en el sistema de suministro de agua. El analisis
estadistico descriptivo revel6 hallazgos que resaltan preocupaciones que
requieren atencion inmediata por parte de las instancias gubernamentales a cargo

de la administraciéon de suministro del recurso hidrico.

En el andlisis realizado en relacién con el objetivo general del estudio
revela una conexion significativa entre la gestién en el sistema de agua potable y
la calidad del servicio de agua para consumo humano en un distrito de la region
de Lambayeque. El coeficiente de correlacion Rho Spearman, representado en la
tabla, exhibe un valor estimado de 0.515, indicando una relacion positiva
moderada entre ambos factores. La significancia estadistica 0.00, respalda el
rechazo de la hipétesis nula (Ho), donde confirma asi la existencia de una relacion
significativa entre la gestion del sistema de agua potable y la calidad del servicio
proporcionado a los usuarios en términos de agua potable en el mencionado

distrito lambayecano.

Nuestros hallazgos coinciden con la investigacion de Zamora (2022) donde
coincide una relacién positiva y significativa entre las estrategias de inversion
publica y la eficacia y calidad de la administraciébn de agua-saneamiento en la
regién. Obteniendo una correlacién, marcada por un nivel alto de relacién, sugiere
que las decisiones de inversion publica impactan de manera reciproca en la
calidad y eficiencia de los mencionados sistemas. La coincidencia de nuestros
hallazgos con las investigaciones existente subraya lo crucial que es enfrentar

estos desafios con el objetivo de potenciar la gestidén del sistema de agua potable.

Asimismo, guarda similitud con lo expresado por Gleick (2012) cuya teoria
se centra en estrategias para gestionar y optimizar el consumo de agua, en el
contexto del sistema de agua potable. Esto implica no solo aumentar la oferta,
sino también gestionar de manera inteligente el uso del agua. Peter Gleick aboga
por practicas sostenibles, como la implementacién de tecnologias eficientes y
cambios en el comportamiento, para garantizar la disponibilidad continua de agua

de calidad.



En los hallazgos concernientes al primer objetivo especifico del estudio,
qgue consiste en identificar los niveles de dimensiones en gestion en el sistema del
recurso hidrico en un distrito de la region de Lambayeque, el andlisis sefiala que
la mayor parte de las dimensiones y la variable inicial (v1) presentan un alto
porcentaje de nivel bajo. Especificamente, las dimensiones D5 y D6 (Tecnologia e
innovacion y Planificacion integral) muestran un nivel bajo para el 95,2% de los
encuestados, indicando una falta de adopcién tecnolégica y una ausencia de
medidas planificadas. Asimismo, la variable V1, que aborda la gestion en el
sistema de agua potable, obtiene un nivel muy bajo para el 82,5% de los
encuestados, reflejando una baja aceptacion por parte de los usuarios y
sugiriendo que la gestion del recurso hidrico no es una prioridad para los
responsables del servicio.

Cabe destacar que no se registran usuarios que seleccionaron el nivel alto
en ninguna dimension ni en la variable (v1). Estos resultados ofrecen una vision
general del posicionamiento de los participantes con respecto a las dimensiones y
la primera variable bajo consideracion. Un estudio similar que presenta
caracteristicas de nivel correlacional se encontrd la investigacion de Dobbin &
Fencl (2021), donde aborda la diversidad y estructura de los sistemas del recurso
hidrico en California y su vinculacién con el incumplimiento de la normativa de la
Ley de Agua Potable Salubre. Mediante el Analisis y Disefio Institucional,
categorizan 26 tipos estructurales diferentes de sistemas hidricos, cada uno
asociado con instituciones de gobernanza especificas. El estudio revela que los
sistemas comunitarios en California exhiben una diversidad estructural,
especialmente entre los pequefios y gubernamentales. Destacando que la
atencion a la planificacion integral, estructura organizacional y diversidad
institucional es crucial para garantizar el acceso equitativo como la eficiencia en el
uso del recurso hidrico y se aplican a otros contextos, contribuyendo a enfoques
mas inclusivos y efectivos en la gestion de recursos hidricos.

Esto guarda relacion con lo aseverado por Gleick (2012) donde proporciona
un marco integral que destaca la importancia de abordar mdultiples dimensiones
para una gestion efectiva del recurso hidrico. Gleick enfatiza la eficiencia en el
uso del agua, la planificacién estratégica, asi como la consideracion de factores

sociales y econOmicos. Su teoria subraya la necesidad de educacion y



concientizacion para fomentar practicas sostenibles en el consumo de agua.
Destacando la importancia de adoptar tecnologias avanzadas y estrategias de
gestibn para hacer frente a la creciente presién sobre los recursos hidricos.
También, se puede explorar cdmo estas dimensiones interrelacionadas pueden
aplicarse en contextos especificos, promoviendo asi una gestion mas equitativa y

sostenible de la demanda de agua.

En cuanto al segundo objetivo especifico del estudio, que consiste
identificar los niveles de dimensiones de la prestacion de servicio con calidad en
un distrito de la regiébn de Lambayeque, se observa mayoritariamente un nivel
bajo en las dimensiones y en la variable (v2). Especificamente, las dimensiones
D5 y D6 (Empatia, Cortesia) presentan un nivel bajo para el 95,2% de los
encuestados, indicando falta de comprensién del cliente y carencia de amabilidad
y comunicacién efectiva. Asimismo, la variable V2, relacionada con la calidad de
servicio, exhibe un nivel muy bajo para el 72,2% de los encuestados, sefialando
una escasa aceptacion por parte de los usuarios y sugiriendo que la prestacion
del servicio con calidad hidrica no es prioridad para los responsables de la entidad

prestadora del servicio.

Con similares caracteristicas de nivel correlacional se encontro la
investigacion de Obando (2019), donde coincide su investigacion de discernir
elementos vinculados a la gestion del agua, sobre su calidad, donde los
elementos tangibles son esenciales para la entrega efectiva del servicio de agua y
su repercusion en la salud en las areas residenciales de Villavicencio, Colombia.
También con similares caracteristicas de nivel correlacional se encontré la
investigacion de Rufasto (2022) donde en su investigacién obtuvo el coeficiente
de correlacion Pearson fue 0.743, indicando una correlacion positiva moderada
baja entre sus dos variables, la gestion ambiental y la en el suministro del servicio
del recurso hidrico, de proporcionar de manera constante y continua un suministro

confiable y seguro.

De igual manera coincide con Peves (2021) donde su investigacion
involucré a 100 participantes que respondieron un cuestionario, revelando que la
mayoria percibe niveles elevados tanto en la gestiéon del servicio como en la
responsabilidad social de la empresa. concluyendo que, mediante la correlacion

de Rho Spearman, se evidencia una conexion significativa entre sus dos variables



de estudio. Asi mismo guarda relacion con lo aseverado por Berry (1993) donde
en su teoria de la calidad de servicio, destaca la importancia del componente
tangible en la apreciacion de calidad proveniente del usuario, reconoce que
elementos fisicos y palpables, como instalaciones, equipos y materiales,
desempeiian un papel fundamental en la evaluacion del servicio. Sosteniendo que
la presencia de elementos tangibles contribuye significativamente a la satisfaccion
del cliente. Enfoque que tiene implicaciones practicas para la gestion de servicios,
sugiriendo que la atencion a aspectos tangibles puede influir positivamente en la
apreciacion global de la prestacion del servicio con calidad por parte de los

usuarios.

En los hallazgos concernientes al objetivo especifico tercero del estudio,
consiste en determinar la relacion entre la gestidon en el sistema del recurso
hidrico y las dimensiones de prestacion del servicio con calidad en un distrito de la
region de Lambayeque. Donde en el andlisis, se observa una correlacion
significativa y positiva entre la gestion del sistema del recurso hidrico y diversas
dimensiones de calidad de servicio. Se destaca una relacibn moderada y positiva
con aspectos tangibles, fiabilidad y capacidad de respuesta, respaldada por
valores estadisticos significativos. Ademas, se evidencia una fuerte relacion con la

percepcion de seguridad en el suministro de agua.

Sin embargo, la conexion con la empatia en el servicio muestra una
asociacion débil y no significativa segun el coeficiente de correlacién y el valor de
significancia. En contraste, la cortesia en el servicio presenta una asociacion
moderada y estadisticamente significativa, indicando una conexion concluyente
entre gestion en el sistema del recurso hidrico y la percepcion de cortesia en el
prestacion del servicio con calidad en el contexto de estudio, encontrando
independientemente en cada dimension que: en el analisis pone de manifiesto
una correlacion significativa entre la gestién en el sistema de agua potable y la
fiabilidad del servicio, el indicador del coeficiente de correlacion Rho Spearman,
revela un valor estimado de 0.411, la cual nos indica una relacién positiva
moderada entre ambos factores. La significancia estadistica de 0.00 respalda el
rechazo de la hipoétesis nula, sugiriendo que hay correlacién sustancial entre la
eficacia de la primera variable y la percepcion de la dimension sobre la fiabilidad

en el suministro de agua en el contexto de estudio. También revela una relacion



significativa entre la gestion en el sistema del recurso hidrico y la capacidad de
respuesta del servicio, el indicador del coeficiente de correlacion Rho Spearman,
revela una cifra estimada de 0.276, la cual nos indica una relacién positiva
moderada entre ambos factores. La significancia estadistica de 0.002 respalda el
rechazo de la hipotesis nula, sugiriendo que hay correlacion sustancial entre la
eficacia en la gestion en el sistema de agua potable y la percepcion de la

capacidad de respuesta en el servicio en el contexto de estudio.

Este andlisis indica una relacion significativa y positiva entre la gestion en
el sistema de agua potable y la percepcion de seguridad, el indicador del
coeficiente de correlacion Rho Spearman, revela un valor estimado de 0.539, la
cual nos indica una relacién fuerte entre ambos factores. La significancia
estadistica de 0.000 respalda el rechazo de la hipétesis nula, indicando que la
calidad en la gestién del sistema de agua potable estd vinculada de manera
sustancial a la percepcién de seguridad del suministro de agua en el contexto de
estudio. Se revela una relacion positiva, aunque no significativa, entre la gestion
del sistema de agua y la empatia en el servicio de agua, aunque el coeficiente de
correlacion es 0169, lo cual sugiere una asociacion débil, el valor de significancia
0.065, indicando que no se dispone suficiente evidencia para refutar y rechazar la
hipétesis nula. No se puede afirmar que haya una conexion estadisticamente
significativa entre la calidad de la gestidbn del sistema de agua potable y la
empatia percibida en el servicio de agua potable en el contexto de estudio. En la
tabla podemos evidenciar una correlacién positiva y estadisticamente significativa
entre la gestion en el sistema de agua potable y la cortesia en el servicio, con un
indice de correlacion de 0.463, se sugiere una asociacion moderada entre ambos

factores.

Asimismo, el valor de significancia 0,000, en el analisis sugiere que hay
informacion adecuada para descartar la hipotesis nula. Es posible afirmar que de
manera concluyente la existente conexién estadisticamente significativa entre la
calidad de la gestion del sistema de agua potable y la percepcion de cortesia en el
servicio de agua potable en el contexto de estudio.

Con similares caracteristicas se encontro la investigacion de Rivera (2019)
donde sus resultados del estudio evidencian que la percepcion de la calidad del

servicio proporcionado por Greenandes-Ecuador no alcanza las expectativas de



los clientes, destacando brechas negativas significativas en las areas de fiabilidad
y capacidad de respuesta, sefialando areas criticas que demandan atencion
inmediata. También con similares caracteristicas se encontr6 la investigacion de
Flores (2022) donde los hallazgos de la investigacion indican que la formalizacion
de reclamos predomina mayormente en el nivel "Regular”" (53%), seguido por un
27% en el nivel "Malo" y un 20% en el nivel "Bueno”. La conclusién resalta una
relacion positiva y significativamente alta entre la empatia en la atencion al
usuario y el proceso de presentar quejas de manera oficial ante la entidad
proveedora de servicios. Este resultado se respalda mediante el analisis
estadistico del Rho de Spearman, que reveld un valor de 0.984, indicando una
correlacién positiva muy alta, junto con un valor de p igual a 0.00.

Asi mismo guarda relacion con lo aseverado por Berry (1993) donde en su
teoria de calidad de servicio, nos dice que la capacidad de respuesta adquiere
relevancia en el contexto de la gestion publica. Donde la capacidad de respuesta
refiere la disposicion y agilidad en atender las necesidades del usuario,
asegurando una respuesta eficaz a las demandas ciudadanas se vuelve esencial

para fortalecer la satisfaccién y confianza en los servicios gubernamentales.

También la seguridad del agua potable se refiere a la garantia de
suministrar agua libre de contaminantes y segura para el consumo humano. En
este contexto, asegurar altos estandares de seguridad es esencial para preservar
la salud publica y la confianza que los usuarios depositan en los servicios
gubernamentales. Berry subraya la importancia de la seguridad del agua como un

componente critico en la evaluacion global de la excelencia del servicio publico.

Ademas, Berry nos dice que la empatia se refiere a la capacidad de
comprender y satisfacer las demandas, requerimientos y preocupaciones de
usuarios. En el contexto del suministro de agua, la empatia se vuelve crucial para
la satisfaccion del usuario y la construccion de una relacion positiva entre la
entidad prestadora y la comunidad. La afirmacion de Berry destaca la importancia
de la empatia como un componente esencial en la percepcion general de calidad
del servicio publico de agua.

Finalmente, Berry destaca la relevancia de la cortesia, entendida como un
componente vital en la percepcion del servicio con calidad influye directamente en

la satisfaccion del usuario.



VI.

CONCLUSIONES

Segun el objetivo general del estudio realizado en un distrito de la region de
Lambayeque, se establece una conexion positiva y significativa entre la
gestion en el sistema de agua potable y calidad del servicio de agua.
Donde el coeficiente de correlacion Rho Spearman es 0.515, respaldado
por una significancia estadistica de 0.00, confirma esta relacion crucial.
Reforzando la importancia de afrontar estos desafios con el propoésito de
mejorar la eficiencia y efectividad en la gestion del sistema de agua
potable.

En las dimensiones de la gestion en el sistema del recurso hidrico,
Tecnologia e Innovacion y Planificacion Integral destacan con niveles
bajos, sefialando la falta de adopcién tecnoldgica y medidas planificadas
gue requieren atencién inmediata. La baja aceptacion de la gestién del
recurso agua sugiere la necesidad de estrategias para mejorar la eficacia.
En cuanto a la calidad del servicio, las dimensiones de Empatia y Cortesia
muestran niveles bajos, indicando deficiencias en la comprension del
cliente y la comunicacién efectiva. La correlacion positiva y significativa
entre la gestién del sistema del recurso hidrico y la cortesia en el servicio
respalda la necesidad de mejorar estos aspectos.

La propuesta de mejora deberia centrarse en estrategias que optimicen la
infraestructura existente, fomenten la inversiébn en tecnologias modernas
para la monitorizacién y gestion del agua, y establezcan préacticas de
mantenimiento preventivo. Ademas, se sugiere la implementacion de
programas de capacitacion para el personal encargado, con el fin de
mejorar sus habilidades y conocimientos en la gestion eficiente de los

recursos hidricos.



VII.

RECOMENDACIONES

Se insta a las autoridades, como alcaldes o gerentes de entidades
prestadoras de servicios, a adoptar un enfoque proactivo para mejorar la
gestion del sistema del recurso hidrico. Esto implica liderar iniciativas
estratégicas y brindar el respaldo necesario para implementar cambios
significativos.

Los funcionarios encargados, especialmente los gerentes de EPSSEL u
OTASS, deben priorizar la gestibn del sistema de recurso hidrico,
asignando recursos adecuados, incluyendo personal capacitado vy
tecnologias actualizadas, para abordar las deficiencias identificadas.

La implementacion de tecnologias de conservacion y medidas planificadas
requiere una inversion estratégica. Se aconseja a los responsables de la
gestion asignar presupuestos especificos para la adopcién de tecnologias
avanzadas que mejoren la eficiencia y sostenibilidad del sistema de recurso
hidrico.

Es crucial establecer programas de capacitacion continua para el personal
involucrado en la gestion del sistema de recurso hidrico, asegurando que
estén actualizados con las mejores practicas y puedan implementar

medidas que optimicen la prestacion del servicio.
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VIll.  PROPUESTA

Propuesta Integral para la Mejora de Gestion en el Sistema de Agua Potable

en un Distrito de la Region de Lambayeque.

1. Presentacion

La presente propuesta surge como respuesta a la necesidad imperante de
mejorar la gestion del sistema del recurso hidrico en un distrito de la regién de
Lambayeque.

A través de un enfoque integral, se busca abordar las deficiencias
identificadas en el estudio, priorizando la eficiencia, la fiabilidad y la seguridad del

servicio, asi como la percepcién de los usuarios.

2. Conceptualizacién de la propuesta

La propuesta se fundamenta en la premisa de que una gestion efectiva del
sistema del recurso hidrico es fundamental para garantizar la prestacion del
servicio con calidad y la satisfaccion de usuarios.

Se propone implementar medidas estratégicas que aborden aspectos
tangibles e intangibles, desde la eficiencia en el uso del agua hasta la empatia en

la atencion al usuario.

3. Objetivos de la propuesta
Objetivo General:

Mejorar la gestion del sistema de recurso hidrico en un distrito de la region
de Lambayeque para asegurar un servicio eficiente, fiable, seguro y

satisfactorio para los usuarios.
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Objetivos Especificos:

1. Fortalecer la eficiencia en el uso del recurso hidrico mediante la
implementacion de tecnologias avanzadas y medidas de conservacion.

2. Mejorar la fiabilidad del servicio a través de una gestion efectiva y la
asignacion adecuada de recursos.

3. Optimizar la capacidad de respuesta del servicio mediante la capacitacion
continua del personal y la adopcion de préacticas agiles.

4. Garantizar la seguridad del suministro de agua potable mediante la
ejecucion de procedimientos y medidas de resguardo. Evaluar y mejorar la

percepcion de empatia y cortesia en la atencion al usuario.

4. Justificacion

La necesidad de esta propuesta radica en la correlacion identificada entre
la gestion del sistema de recurso hidrico y la prestacion de la calidad de servicio.
De mejorar la gestion en el sistema de agua potable impactara positivamente en
la satisfaccion de usuarios de un distrito de la region de Lambayeque y contribuira

a la salud publica y al bienestar general de la comunidad.

5. Fundamentos

La propuesta se fundamenta en la evidencia de la correlacion entre la
gestion del sistema de agua potable y diversos aspectos, como la fiabilidad, la
seguridad y la percepcién de los usuarios. Se apoya en teorias de calidad de

servicio y gestion publica.

6. Caracteristicas

La propuesta se caracteriza por su enfoque holistico, abordando aspectos
técnicos, humanos y comunicativos. Busca el compromiso directo de la

comunidad y la implementacion de tecnologias innovadoras.
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7. Estructura de la propuesta

La propuesta se estructura en torno a acciones concretas en cada objetivo

especifico, incluyendo estrategias de implementacion, asignacion de recursos y

evaluacion continua. La minimizacion de estas brechas implica mejorar procesos

internos y estrategias de servicio, asi como asignar responsabilidades especificas

a cada area que interactua con los clientes.

La empresa debe focalizarse en estrategias dirigidas a satisfacer las

expectativas de los clientes o usuarios del servicio. Comprender como la

gobernanza afecta la justicia hidrica es fundamental para desarrollar soluciones

equitativas en este ambito. Se tiene las brechas identificadas, especialmente en

capacidad de respuesta y fiabilidad, sefalan

atencion.

Figura 2

Esquema de propuesta
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8. Estrategias para implementar la propuesta

Las estrategias incluyen liderazgo proactivo, asignacion adecuada de

recursos,

capacitacion continua, comunicacion efectiva y participacion

comunitaria. Se busca establecer alianzas con entidades gubernamentales y

organismos relevantes:

a.

Dada la correlacion positiva entre la gestion del sistema de agua
potable y aspectos tangibles, fiabilidad y capacidad de respuesta, se
sugiere fortalecer estrategias que mejoren estos aspectos. Esto puede
incluir mejoras en la infraestructura, garantia de suministro constante y

una respuesta agil a las necesidades de los usuarios.

Para abordar las deficiencias en las dimensiones de empatia y cortesia,
se recomienda implementar programas de capacitacion para el personal
enfocados en la atencion al cliente. El desarrollo de habilidades
interpersonales puede contribuir a una mejor comunicacion y relacién
con los usuarios.

Es importante realizar evaluaciones periddicas de la gestion del sistema
de agua potable y la calidad del servicio, utilizando herramientas de
medicion adecuadas. Esto permitira realizar ajustes y mejoras continuas

en funcién de los resultados obtenidos.

La participacién activa de la comunidad en la toma de decisiones
relacionadas con la gestion del recurso hidrico puede ser clave para el
exito de las iniciativas. Se recomienda implementar mecanismos que

fomenten la participacion ciudadana y la retroalimentacion constante.

Considerando la correlaciéon entre la gestion del sistema de agua
potable y la percepcion de seguridad, se debe enfocar en medidas que
garanticen la calidad y seguridad del suministro de agua. Esto incluye
monitoreo constante de la calidad del agua y la implementacion de

protocolos de seguridad.
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9. Plan deintegracidon de herramientas digitales
La integracidon de herramientas digitales se centrara en sistemas de
monitoreo en tiempo real, plataformas de comunicacion interactivas y la

implementacion de tecnologias para la conservacion del agua.

10. Evaluacién de la propuesta

La evaluacién serd continua, midiendo el impacto de las acciones
implementadas en la eficiencia, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y
percepcion de los usuarios. Se utilizaran indicadores clave y retroalimentacion de

la comunidad.
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ANEXOS

Anexos 1. Cuadro de operacionalizacion de variables

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES TECNICA  Escala de medicion
OPERACIONAL
Se refiere a un enfoque integral Eficiencia en el uso  Reduccién del consumo de agua
y estratégico para administrar La variable sera del agua Ordinal Likert:
todos los a§pectos relacionados  analizada mediante la Conservacion del Disminucion de las reservas de 1. Muyen
con el suministro de agua aplicacion de un agua agua. desacuerdo
Gestion del potable. Esto incluye la cuestionario (escalade  Educacion y Participacion en programas Encuesta 2. En
ist d planlflcau.o’n, dlseno,” Likert) a los usuarios concienciacién educativos. desacuerdo

Sistema de construccion, operacion, prestadores de servicio  pgblica 3. Nide
mantenimiento y mejora de las . . i

agua potable. netalaciones y )r/ede; e de agua pgtgble, lo que Politicas de Cambio en los patrones de acuerdo, ni
distribucio . nos permltlra evgluar y precios y tarifas consumo en funcion de las tarifas en

|§tr|pUC|on de agqa. El objetivo determinar la calidad de T loa Adopcitn de & logias d desacuerdo

principal es garantizar que se servicio que nos brinda recno 0_9,'a € opcion .’e ecnologias de 4. De acuerdo
proporcione agua segura y de y la percepcion de los innovacton conservacion. 5. Muyde
alta calidad a la poblacion de usuarios ante el Planificacion Implementacion de medidas acuerdo
manera eficiente y sostenible proveedor. integral planificadas.
(Parsons & Jefferson, 2006)
Se refiere a la medida en que un Tangibles Apariencia fisica
servicio satisface IaS_ Calidad de instalacién Ordinal Likert:

- expectatlyas y necesidades de Equipamiento. 1. Muyen

Calidad de los usuarios, concepto . , R . . desacuerdo

ltifacéti La variable sera Fiabilidad Capacidad de cumplir promesas.

Servicio multifacético que abarca la examinada a través de ) ) 2. En
eficiencia, la eficacia y la iona I Consistencia. desacuerdo
excelencia en la prestacion de gn Eykestlonellrlo (escala Capacidad de Tiempo de respuesta. 3. Nide
servicios. Orientado al cliente, la e Likert) a los usuarios - respuesta Flexibilidad. Encuesta acuerdo, ni

lidad del servicio se ha vuelto que prestan servicio de ; i4 ’
calid I ottt du agua potable Seguridad Proteccién de datos. en
crucial para la satisfaccién de ’ !

‘P Seguridad personal. desacuerdo
usuario y la lealtad a la marca, y i o ) 4. De acuerdo
su gestion efectiva es esencial Empatia Entendimiento del cliente. 5. Muyde
para las organizaciones tanto Atencion personalizada acuerdo
publicas como privadas. Cortesia Amabilidad

(Parasuraman, Zeithaml y Berry,
1998).

Comunicacion efectiva.




Anexos 2. Instrumento de recoleccion de datos
CUESTIONARIO SOBRE GESTION DEL SISTEMA DE AGUA POTABLE

Amigo usuario, la presente encuesta es parte de una investigacion,
denominada: Gestion en el sistema de agua potable y calidad de servicio en un
distrito de la region Lambayeque, con propésitos académicos, la investigacion
tiene como objetivo conocer la gestion y servicio que se vienen brindando en este
distrito. Se agradece su colaboracion por respuestas brindadas a ala siguiente
encuesta:

Datos generales:

Sexo: Masculino [ Femenino [ Edad:
valor 1 2 3 4 5
significado Nunca Casi nhunca A veces Casi siempre | Siempre

Instrucciones: la detenidamente las preguntas formuladas y responda con
seriedad, marcando con un aspa en la alternativa correspondiente:

Gestion en el sistema de agua potable Escala

Dimensién: Eficiencia en el uso del agua (Reduccién del consumo de agua) 112 1314 |5

1 La gestién del sistema de agua potable dada por EPSEL esta
comprometida con el servicio brindado en su distrito.

2 La gestion del sistema de agua potable (EPSEL), de su distrito
es eficiente y responsable.

3 Considera aceptable la disminuciéon en el servicio de agua
potable durante los Gltimos afios.

4 Se han adoptado practicas y tecnologias eficientes para el uso
del agua en tu distrito

5 En su distrito, se promueve activamente la conservacion del
agua.

Dimensién: Conservacion del agua (Disminucion de la reserva de agua.) 112 13 14 |5

6 En su distrito, se ha implementado medidas para reducir la
contaminacién de los recursos hidricos (pozo tubular) en los
Gltimos 5 afios.

7 En su distrito, se promueve la proteccién de las fuentes de
agua locales (poso tubular).

8 En su distrito, se han implementado medidas para reducir el
consumo de agua.

9 La calidad del agua que Ud. consume, es buena en términos
de pureza y ausencia de contaminantes.

10 | Realizan evaluaciones periodicas de la calidad del agua
utilizada en su distrito.

Dimension: Educacion y concienciacion publica (Participaciéon en |1 |2 |3 |4 |5
programas educativos)




11 | Te has involucrado en programas educativos relacionados con
el uso responsable del agua.

12 | En tu distrito, se promueve la educacion sobre la importancia
del agua y su conservacion.

13 | Los programas de educacion ambiental han tenido un impacto
positivo en tu conocimiento sobre la gestiéon del agua.

14 | Has participado en campafas de concienciacion publica sobre
el uso eficiente del agua.

15 | Tu distrito apoya activamente la educacién sobre el agua en la
comunidad local.

Dimension: Politicas de precios y tarifas (Cambio en los patronesde |1 |2 |3 |4 |5
consumo en funcién de las tarifas)

16 | Considera aceptable el constante cambios en las tarifas del
consumo de agua en el hogar.

17 | Consideras que las politicas de precios y tarifas del agua son
justas y proporcionales al consumo

18 | Considera aceptable la reduccion de tu consumo de agua en
respuesta a cambios recientes en las tarifas

19 | Crees que las tarifas méas altas deberian aplicarse a un
consumo excesivo de agua

20 | Las tarifas de agua actuales promueven la conservacion y el
uso eficiente del agua en tu comunidad

Dimension: Tecnologia e innovacion (Adopcién de tecnologias de |1 |2 |3 |4 |5
conservacion)

21 | En tu distrito, se han implementado tecnologias avanzadas
para la conservacién del agua.

22 | Has adoptado tecnologias de conservacion del agua en tu hogar.

23 | La tecnologia utilizada en el sistema de agua potable EPSEL
ha mejorado la gestion del agua.

24 | Conoces la disponibilidad de tecnologias de conservacion del
agua y su impacto en tu distrito.

25 | EPSEL viene invirtiendo en tecnologia como prioridad para la
conservacién del agua potable.

Dimension: Planificacion integral (Implementacion de medidas |1 |2 |3 |4 |5
planificadas)

26 | En tu distrito, se han implementado medidas especificas de
planificacion para la gestién del agua potable.

27 | En tu distrito, cuenta con un plan integral para la gestion del
agua gue se ha implementado efectivamente.

28 | Has notado alguna mejora en la distribucién del agua en tu
area como resultado de la planificacién integra

29 | En tu distrito, siguen medidas especificas de planificacion para
la gestion efectiva del agua.

30 | La planificacion integral ha resultado en una mejor gestion y
distribucion del agua en tu area.

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO DE AGUA POTABLE

Amigo usuario, la presente encuesta es parte de una investigacion,
denominada: Gestion en el sistema de agua potable y calidad de servicio en un



distrito de la regidbn Lambayeque, con propdésitos académicos, la investigacion
tiene como objetivo conocer la gestion y servicio que se vienen brindando en este
distrito.

Se agradece su colaboracién por respuestas brindadas a ala siguiente
encuesta:

Datos generales:

Sexo: Masculino [] Femenino [] Edad:
valor 1 2 3 4 5
significado Nunca Casi nunca A veces Casi siempre | Siempre

Instrucciones: la detenidamente las preguntas formuladas y responda con
seriedad, marcando con un aspa en la alternativa correspondiente:

Calidad de servicio de agua potable Escala

Dimensién: Tangibles (Apariencia fisica, Calidad de instalacién, |12 |3 |4 |5
Equipamiento)

1 El estado fisico de las instalaciones de suministro de agua
potable (pozo tubular) del servicio de agua es agradable.

2 Las instalaciones de suministro de agua potable estan en
buen estado y limpias.

3 El equipamiento utilizado para el suministro de agua es de alta
calidad.

4 La calidad de las instalaciones y el equipamiento influye en mi
percepcion general de la calidad del servicio de agua potable.

5 La calidad de las instalaciones y el equipamiento del servicio
de agua cumple con mis expectativas.

Dimensién: Fiabilidad (Capacidad de cumplir promesas, Consistencia) 112 13 14 |5
6 El servicio de agua potable cumple con las promesas de
calidad.
7 La calidad del agua suministrada es consistente a lo largo del
tiempo.
8 El servicio de agua potable se ajusta a las expectativas de
calidad.

9 La consistencia en la calidad del servicio de agua es crucial
para mi como usuario.

10 | La capacidad de cumplir promesas en cuanto a la calidad del
agua influye en mi percepcién del servicio de agua.

Dimensién: Capacidad de respuesta (Tiempo de respuesta, Flexibilidad) 112 13 14 |5

11 | El servicio de agua potable (EPSEL) responde rapidamente a
las necesidades de los usuarios.

12 | La capacidad de respuesta del servicio de agua (EPSEL)
influye en mi satisfaccién general como usuario.

13 | Es constante la rapidez en el tiempo de respuesta del servicio
de agua (EPSEL).

14 | Existe flexibilidad de (EPSEL) para atender mis necesidades
Ccomo usuario.




15

Existe capacidad de respuesta de (EPSEL) ante la percepcién
general del servicio.

Dimensioén: Seguridad (Proteccién de datos, Seguridad personal)

16 | Me siento seguro en cuanto a la calidad del agua potable que
recibo.

17 | La proteccién de mis datos personales y la privacidad de mi
informacién es importante para el servicio de agua potable.

18 | El servicio de agua potable toma medidas efectivas para
proteger mi informacion personal.

19 | Se siente seguro del servicio de agua de (EPSEL) como factor
importante en mi elecciébn como usuario.

20 | Me siento seguro en cuanto a la calidad y seguridad del agua

que llega a mi hogar.

Dimensién: Empatia (Entendimiento del cliente, Atencion personalizada)

21 | Siente que el personal del servicio de agua potable (EPSEL)
comprende sus necesidades y preocupaciones como usuario.

22 | el personal del servicio de agua potable (EPSEL) demuestra
empatia y comprende sus inquietudes.

23 | Con qué frecuencia experimenta una atencion personalizada y
dedicada por parte del personal del servicio de agua potable
(EPSEL)

24 | Cuan satisfecho estd con la disposicion del personal de
(EPSEL) para escuchar y abordar sus necesidades
especificas como usuario

25 |la empatia y la atencion personalizada del personal del

servicio de agua potable (EPSEL) influye en su satisfaccion
general como usuario.

Dimensién: Cortesia (Amabilidad, Comunicacion efectiva)

26 | Con qué frecuencia experimenta la amabilidad por parte del
personal del servicio de agua potable (EPSEL)

27 | Qué tan importante es para usted que el personal del servicio
de agua potable (EPSEL) sea amable y educado

28 | El servicio de agua potable responde de manera rapida y
educada a las consultas y quejas de los usuarios.

29 | Como calificaria la calidad de la comunicacién que recibe del
personal del servicio de agua potable

30 | El personal del servicio de agua potable se comunica de

manera efectiva al proporcionar informacién importante




Anexos 3. Validacion de instrumento y ficha SUNEDU

~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

Validaciéon de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 4 de diciembre de 2023

Sefior (a)
Mg. Arq. Carlos German Pardes Garcia.
Ciudad. -

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo siguiente:

El suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el posterior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de magister en Gestion Publica.

Como parte del proceso de elaboraciéon del proyecto se ha elaborado un instrumento de
recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es necesario validar el
contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su formacion y experiencia en el
campo profesional y de la investigacion recurro a Usted para en su condicién de EXPERTO
emita su juicio de valor sobre la validez del instrumento.

Para efectos de su andlisis adjunto a usted los siguientes documentos:

o Ficha técnica instrumental.
e Instrumento de recoleccién de datos
° Matriz de consistencia
° Cuadro de operacionalizacién de variables
° Ficha de evaluacién de validacién por juicios de expertos
° Informe de validacién del instrumento

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

Ever Geérmain Orosco Palma

oeo-o INVESTIGA 1
%% UCV



il' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de Gestién en el sistema de aguz
potable y calidad de servicio”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos st
valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Mg. Arq. Carlos German Pardes Garcia.

Grado profesional: Maestria ()Q Doctor ()
Area de formacién académica: | Clinica () Social ()
Educativa () Organizacional (><)

GHEESTIEN U2ZBEONOA | [RARIFICAGON
=2 Taunl, Desaxzieals SAZEANO
M ETTTUTe METZoPo TN O 2=
Institucién donde labora: CROM) Ao TSI otlsL - M Ra
Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afos ( )

el area: Méas de 5afios ( >< )

Areas de experiencia profesional:

2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: Escala de Lickert (nunca, casi nunca, a veces, casi siempre, siempre)

Cuestionario sobre gestion del sistema de agua potable

Nomiredein Prusbe: Cuestionario sobre calidad de servicio de agua potable.

AUtor: | £ er Germain Orosco Palma
Procedencia: | aplica
Administracion: Directa
Tiempo de aplicacion: | 5o .o oo

Ambito de aplicacién: leilinoish piblics

» Orientacion a resultados

lLos expertos destacaron la importancia de una fuerte orientacién a
resultados en la gestion del sistema de agua potable, indicando que el logro
de metas especificas y la eficacia en la entrega del servicio son
fundamentales para la calidad general.

> Control y supervision

La valoracién alta en control y supervision refleja la percepcion de que la
capacidad para monitorear y gestionar eficientemente los procesos
contribuye significativamente a la mejora continua y a la eficacia operativa
del sistema de agua.

> Toma de decisiones

La toma de decisiones se identificé como un elemento altamente
Figniﬁmtivo. subrayando la importancia de decisiones informadas y

Significacién:

stratégicas para abordar desafios y mejorar la calidad del servicio.
» Habilidades interpersonales

oo INVESTIGA 2
% UCV
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la las consultas y quejas
de los usuarios.

Como calificaria la

calidad de la
comunicacion que recibe 7
personal del servicio ‘/ 7

e agua potable

e agua potable se
lcomunica de manera 6/ ? 6/
efectiva al proporcionar

(e
Firma del evaluador
TEA>\8%0

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un al ni de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del mvel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkés et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

oo INVESTIGA 10
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
1. TiTULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion en el sistema de agua potable y calidad de servicio en un distrito de la regién
de Lambayeque

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre gestion del sistema de agua potable

Cuestionario sobre calidad de servicio de agua potable

3. TESISTA:

Ever Germain Orosco Palma

4.  DECISION:
OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO
[x ] [ ]

Chiclayo, 27 de mayo de 2023

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO
INSTITUTO METROPGLITANO DE PLANFICACION
Y SESTION CATASTRAL

Arq® Carlos (czman Paredes Garcia

s

Flrma%Nl ’\’é% \ %qC'

EXPERTO

HUELLA

Colocar Constancia SUNEDU del validador

INVESTIGA 14
ucv
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[ & 2 J



s

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

Superintendencia Nacional de

PERU | Ministerio de Educacion | gy, cacién Superior Universitaria

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS

La Direccion de Documentacidon e Informacion Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del
Ejecutivo de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacion contenida en este
documento se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADANO

Apeliidos PAREDES GARCIA
Nombres CARLOS GERMAN
Tipo de Documento de Identidad DNI

Numero de Documento de Identidad 16431830

INFORMACION DE LA INSTITUCION

Nombre UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO

Rector CARLOS ALBERTO VASQUEZ BOYER

Secretario General (E) STEBAN ALEJANDRO ILICH ZERPA

Director (E) SEGUNDO ARISTIDES TAVARA APONTE

INFORMACION DEL DIPLOMA

Grado Académico MAESTRO

Denominacion MAESTRO EN CIENCIAS MENCION : GESTION URBANA Y
VULNERABILIDAD SOCIOAMBIENTAL

Fecha de Expedicion 12103121

Resolucion/Acta 0058-2021/UNT

Diploma 00032874

Fecha Matricula 2810412012

Fecha Egreso 2610112014

Fecha de emision de la constancia: SUNED U
r | 19 de Diciembre de 2023 ke conuom

airn
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Ell UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO _
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

Validacion de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 4 de diciembre de 2023

Sefior (a)
Mg. Arq. Pedro Leonardo Guzméan Gutiérrez.
Ciudad. -

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo siguiente:

El suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el posterior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de magister en Gestion Publica.

Como parte del proceso de elaboracién del proyecto se ha elaborado un instrumento de
recolecciéon de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es necesario validar el
contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su formacién y experiencia en el
campo profesional y de la investigacion recurro a Usted para en su condicién de EXPERTO
emita su juicio de valor sobre la validez del instrumento.

Para efectos de su analisis adjunto a usted los siguientes documentos:

° Ficha técnica instrumental.

o Instrumento de recoleccion de datos

° Matriz de consistencia

° Cuadro de operacionalizacion de variables

° Ficha de evaluacién de validacién por juicios de expertos
° Informe de validacién del instrumento

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

Ever Gepiain Orosco Palma

%%° INVESTIGA 1

- UCV
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de Gestién en el sistema de agua
potable y calidad de servicio”. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su
valiosa colaboracion.

1.  Datos generales del juez

Nombre del juez: Mg. Arq. Pedro Leonardo Guzman Gutiérrez.

Grado profesional: Maestria (%) Doctor ()
Area de formaci6n académica: | Clinica () Social ()
Educativa () Organizacional ( X)

Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora: | Zona Recstene n 1 - Sepe Cuciays
'Tlempo de experiencia profesional en 2 a4 afos { % )
el area: Mas de 5 afios ( )

Z Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: Escala de Lickert (nunca, casi nunca, a veces, casi siempre, siempre)

ICuestionario sobre gestién del sistema de agua potable

Nomiwe de ta Prusba: CCuestionario sobre calidad de servicio de agua potable.

Autor; Ever Germain Orosco Palma
Procedencia: No aplica
Administracion: Direct
Tiempo de aplicacién: 20 minutos
Ambito de aplicacién: instiucion putiica
i o » Orientacion a resultados
Slgniicackn; Los expertos destacaron la importancia de una fuerte orientacién a
resultados en la gestion del sistema de agua potable, indicando que el logro|
de metas especificas y la eficacia en la entrega del servicio son
fundamentales para la calidad general.
> Control y supervision
La valoracion alta en control y supervisién refieja la percepcion de que la
capacidad para monitorear y gestionar eficientemente los procesos
contribuye significativamente a la mejora continua y a la eficacia operativa
del sistema de agua.
> Toma de decisiones
lLa toma de decisiones se identificoé como un elemento altamente
ignificativo, subrayando la importancia de decisiones informadas y
stratégicas para abordar desafios y mejorar la calidad del servicio.
» Habilidades interpersonales
oo INVESTIGA 2
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

potable

[EI personal del servicio
de agua potable se
icomunica de manera
efectiva al proporcionar|
informacién importante.

SR UpERAEL PEDRO LEDNARDD
ARQUITECTO C.A.P. N° 16099

Firma del evaluador
DNI #253¢690¢

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
ofra parte, el nimero de jueces que se debe en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkds et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de ido de un instr i ini para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

oo INVESTIGA W
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion en el sistema de agua potable y calidad de servicio en un distrito de la region
de Lambayeque

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre gestion del sistema de agua potable

Cuestionario sobre calidad de servicio de agua potable

3. TESISTA:

Ever Germain Orosco Palma

4. DECISION:

_OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO
[= | [ ]

Chiclayo, 27 de mayo de 2023

Firma/DNI 455690
EXPERTO

Colocar Constancia SUNEDU del validador

o-o-e INVESTIGA 14
%% UC
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Direccién de Documentacion e
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Registro de Grados y Titulos
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PERU | Ministerio de Educacion | g cacion Superior Universitaria

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS

La Direccion de Documentacion e Informacion Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del
Ejecutivo de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacion contenida en este
documento se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADANO

Apellidos GUZMAN GUTIERREZ
Nombres PEDRO LEONARDO
Tipo de Documento de Identidad DNI

Numero de Documento de Identidad 42576906

INFORMACION DE LA INSTITUCION

Nombre UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC.

Rector LLEMPEN CORONEL HUMBERTO CONCEPCION
Secretario General LOMPARTE ROSALES ROSA JULIANA

Director PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL

INFORMACION DEL DIPLOMA

Grado Académico MAESTRO

Denominacion MAESTRO EN GESTION PUBLICA
Fecha de Expedicion 25/11/20

Resolucién/Acta 0369-2020-UCV

Diploma 052-096531

Fecha Matricula 02/04/2018

Fecha Egreso 09/08/2020

Fecha de emision de la constancia: -
[ ] 19 de Diciembre de 2023 Sl:INFDU

/ Fimrade digitalnents por:
y . UFERINTENDENCIANACIONAL DE EDUC
SUPERIOR UNIVERSITARIA
otive: Servider de
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ROLANDO RUIZ LLATANCE Wiz AT 2N
EJECUTIVO

I | Unidad de Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de Educacion
CODIGO VIRTUAL 0001611816 Superior Universitaria - Sunedu

Esta constancia puede ser verificada en e siic web de la Superntendencia Nacional de Educacion Superior Universitania - Sunedu
(wieewr. sunedu.gob.pe), utilizando lectora de codigos o teléfono cefular enfocando al codigo OR. El celular debe poseer un software gratuito
descargado desde ntemet.

Documento electronico emitido en e marco de la Ley N° Ley N° 27282 — Ley de Fimnas y Certficados Digitales, y su Reglamento

mediante Decrato Supremo N* 052-2008-PCM.
(*) Bl presente documento deja constancia tmicamente del registro del Grade o Tituio que se sefiaa.



‘\I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

Validacion de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 4 de diciembre de 2023

Senor (a)
Dr. Jhon Wilian Malca Saavedra
Ciudad. -

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo siguiente:

El suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el posterior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de magister en Gestién Publica.

Como parte del proceso de elaboraciéon del proyecto se ha elaborado un instrumento de
recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es necesario validar el
contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su formacién y experiencia en el
campo profesional y de la investigacion recurro a Usted para en su condicién de EXPERTO
emita su juicio de valor sobre la validez del instrumento.

Para efectos de su andlisis adjunto a usted los siguientes documentos:

° Ficha técnica instrumental.

. Instrumento de recoleccién de datos

° Matriz de consistencia

° Cuadro de operacionalizacion de variables

° Ficha de evaluacién de validacion por juicios de expertos
o Informe de validacion del instrumento

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

Ever Germ/(n Orosco Palma

oo INVESTIGA 13

- UCV
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de Gestion en el sistema de agua
potable y calidad de servicio”. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su

valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez
Nombre del juez: Jhon Wilian Malca Saavedra
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( x)
Area de formacién académica: | Clinica () Social ()
Educativa () Organizacional (_ x)
Pablico y privado
Areas de experiencia profesional:
Institucién donde labora:
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos ( )
el area: Mas de 5 afos (x)
2 Propésito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala: Escala de Lickert (nunca, casi nunca, a veces, casi siempre, siempre)

Nombre de la Prueba:

ICuestionario sobre gestién del sistema de agua potable
ICuestionario sobre calidad de servicio de agua potable.

e Ever Germain Orosco Palma
Procedencia: No aplica
Administracion: Directa
Tiempo de aplicacion: 20 minutos

Ambito de aplicacion:

Institucién publica

Significacién:

Orientacién a resultados
lLos expertos destacaron la importancia de una fuerte orientacion a
resultados en la gestion del sistema de agua potable, indicando que el logro
de metas especificas y la eficacia en la entrega del servicio son
fundamentales para la calidad general.
Control y supervisién
lLa valoraci6n alta en control y supervision refleja la percepcion de que la
capacidad para monitorear y gestionar eficientemente los procesos
contribuye significativamente a la mejora continua y a la eficacia operativa
del sistema de agua.

Toma de decisiones
lLa toma de decisiones se identificé como un elemento altamente

ignificativo, subrayando la importancia de decisiones informadas y

stratégicas para abordar desafios y mejorar la calidad del servicio.
Habilidades interpersonales

a alta valoracioén en habilidades interpersonales indica que los expertos

oo INVESTIGA
oo UCV

13
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[EI personal del servicio |
de agua potable se
icomunica de manera
lefectiva al proporcionar
informacion importante.

Firma del evaluador
DNI 16788917

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un P al n de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkds et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkés et al. (2003).

2:%:° INVESTIGA 13
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
1 TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion en el sistema de agua potable y calidad de servicio en un distrito de la regién
de Lambayeque

1. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre gestion del sistema de agua potable

Cuestionario sobre calidad de servicio de agua potable

2. TESISTA:

Ever Germain Orosco Palma

3.  DECISION:

-

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO
2] [ ]

Chiclayo, 21 diciembre de 2023

/1// S
, HUELLA

Firma/DNI 16788917
EXPERTO

Colocar Constancia SUNEDU del validador

INVESTIGA 13
ucv
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Ministerio de Educacion

Direcclén de Documentacién e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE

GRADOS Y TITULOS

La Direccion de Documentacion e Informacién Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del
Ejecutivo de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacién contenida en este
documento se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADANO
Apellidos

Nombres

Tipo de Documento de Identidad
Numero de Documento de Identidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre

Rector

Secretario General

Director

INFORMACION DEL DIPLOMA

MALCA SAAVEDRA
JHON WILIAN

DNI

16788917

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
LLEMPEN CORONEL HUMBERTO CONCEPCION
SANTISTEBAN CHAVEZ VICTOR RAFAEL
PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL

Grado Académico DOCTOR
Denominacion DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD
Fecha de Expedicion 09/04/18
Resolucion/Acta 0093-2018-UCV
Dipioma 052-031842
Fecha Matricula 05/01/2015
Fecha Egreso 3112/2016
Fecha de emision de la constancia:
[~ il 21 de Diciembre de 2023 SUNEQU

Fimado digealmente por:
— UPERINTENDENCIA NACIONAL DE EDUCAC)
- SUPERIOR UNIVERSITARIA
Wotivo: Servidor de
Agente anomatizado
Fecha: 21/122023 17:31;12-0500

ROLANDO RUIZ LLATANCE
EJECUTIVO
Unidad de Registro de Grados y Titulos
Superintendencia Nacional de Educacién

CODIGO VIRTUAL 0001614237 Superior Universitaria - Sunedu
Esta constancia puede ser verificada en el sitio web de la Superi dencia N; de Ed itn Superior Uni ia - Sunedu
(www.sunedu gob.pe), ulilizando leciora de codigos o teléfono celular enfocando al codigo OR. El celular debe poseer un sofltware graluito
descargado desde intemel
Documento electrénico emitido en el marco de la Ley N° Ley N* 27289 - Ley de Firmas y Certificados Digltales, y su Regl

aprobado medsante Decreto Supremo N* 052-2008-PCM.
(") El presente documento deja constanci dnic del registro del Grado o Tilulo que se sediala.




Anexos 4. Tabla de confiabilidad del instrumento de recoleccién de datos

de alfa de Cronbach

El presente trabajo de investigacion tiene como constancia este anexo, donde
constata la fiabilidad del instrumento de recoleccion de datos y medir la

percepcion del estudio de investigacion denominado:

“Gestion en el sistema de agua potable y calidad de servicio en un distrito

de la regiéon de Lambayeque”

Para la fiabilidad del instrumento de recoleccion de datos, se utilizo Alfa de
Cronbach por tener cuestionario en escala Likert para ambos instrumentos de
ambas variables y para la interpretacion se tomara los coeficientes recomendados
por George y Mallery (2003). Donde sugieren estos coeficientes para medir los
criterios de la prueba y evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach:

» Coeficiente alfa > 0.9 es excelente

» Coeficiente alfa > 0.8 es bueno

» Coeficiente alfa > 0.7 es aceptable

> Coeficiente alfa > 0.6 es cuestionable

» Coeficiente alfa > 0.5 es pobre

» Coeficiente alfa < 0.5 es inaceptable.

El coeficiente de fiabilidad, calculado en ambos cuestionarios, alcanza un valor de
0.723. Este resultado sugiere que los instrumentos utilizados en la investigacion
poseen una consistencia interna del 72.3%, lo que indica una confiabilidad de
aceptable. En otras palabras, los cuestionarios son efectivos para obtener
resultados estables y coherentes, respaldando la robustez de la investigacién en
un porcentaje significativo.

Tabla 4

Estadistica de fiabilidad

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

, 723 2




Anexos 5. HIPOTESIS DE NORMALIDAD

1. Hipotesis de normalidad

Hipotesis nula (Ho): sugiere que ambas variables (V1, V2) tienen una distribucion

normal

Hipotesis Alterna (H1): sugiere ambas variables (V1, V2) no tienen una

distribuciéon normal.

2. Nivel de significancia: Confianza 95% y Significancia (alfa) 5% error.

3. Prueba de estadistica a emplear

Tendremos 120 numero de encuestados, por lo tanto, empleamos la prueba de

Kolgomorov-Smirnov.

Tabla b

Prueba de normalidad Kolgomorov-Smirnov para ambas variables.

Estadistico gl Signif.
Gestion en el sistema de
, 184 120 ,000
agua potable.
Calidad de Servicio. , 166 120 ,000

Nota. La evaluacion de normalidad mediante la prueba de Kolmogorov-Smirnov
realizada en la primera variable, relacionada con la gestién en el sistema de agua
potable, arrojé un estadistico de 0.184. Este resultado se obtuvo a partir de una
muestra de tamafio 120 usuarios, y con nivel de significancia asociado a la prueba
es extremadamente bajo, siendo de 0.000, en la decision y conclusién se

especificara a mayor detalle.



También, a evaluacion de normalidad mediante la prueba de Kolmogorov-Smirnov
realizada en la segunda variable, relacionada con la calidad de servicio, arrojé un
estadistico de 0.166. Este resultado se obtuvo a partir de una muestra de
dimension de 120 usuarios, y el nivel de significancia asociado a la prueba es
extremadamente bajo, siendo de 0.000, en la decisibn y conclusién se

especificara a mayor detalle.

4. Criterio de decision: Tenemos si p<0.05 rechazamos la Ho y aceptamos la
H1.
5. Decisién y conclusién: El p-valor obtenido en ambas variables es p=0,00 la
magnitud es inferior al umbral de significancia predeterminado de 0,05. Este
resultado disponible es adecuado para descartar la hipétesis nula. (Ho) y, en
efecto, aceptar la hipotesis alternativa (H1), indicando que ambas variables (V1,
V2) no sigue una distribucién normal. Como consecuencia de esta caracteristica
en la distribucion de los datos, se aplicard un enfoque estadistico no paramétrico
en el andlisis, ya que este tipo de andlisis no requiere suposiciones especificas
sobre la distribucion de los datos y se ajusta adecuadamente a situaciones donde

la normalidad no esta presente.



Anexos 6. Validacion de propuesta por expertos.

N
~' ‘ VALIDACIC
El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO ERDERROEIESTA
(JUICIO DE EXPERTOS)

FICHA DE EVALUA(}I()N DE LA PROPUESTA INTEGRAL PARA LA
MEJORA DE GESTION EN EL SISTEMA DE AGUA POTABLE EN UN
DISTRITO DE LA REGION DE LAMBAYEQUE

Yo, Pedro Leonardo Guzman Gutiérrez, identificado con DNI N°42576906,
con Grado Académico de Maestro en Gestion Publica en la Universidad Privada
César Vallejo, con codigo de inscripcion en SUNEDU N°........ccceuvennnes

Hago constar que he leido y revisado la Propuesta integral para la mejora
de gestion en el sistema de agua potable en un distrito de la regién de
Lambayeque, correspondiente a la Tesis Gestion en el sistema de agua potable
y calidad de servicio en un distrito de la regién de Lambayeque, de la Maestria en
Gestion Publica de la Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta contiene la siguiente estructura: Introduccion, Objetivo,
Normatividad, Campo, Estructura y Plan de accién y corresponde a la tesis:
“Gestion en el sistema de agua potable y calidad de servicio en un distrito de la
region de Lambayeque”.

a. Pertinencia con la investigacion

N° CRITERIO S| | NO | OBSERVACIONES

Pertinencia con el problema, objetivos e

1 hipétesis de investigacion.

Pertinencia con las variables y
dimensiones.

Pertinencia con las dimensiones e
indicadores.

x| X| X| X

Pertinencia con los principios de la
4 redaccion cientifica (propiedad y
icoherencia).

X

5 [Pertinencia con los fundamentos teéricos

Pertinencia con la estructura de la X
investigacion

Pertinencia de la propuesta el diagnéstico | X
del problema
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b. Pertinencia con la aplicacion

VALIDACION DE PROPUESTA
(JUICIO DE EXPERTOS)

NO

CRITERIO Sl | NO

OBSERVACIONES

1

X

Es aplicable al contexto de la investigacion

Soluciona el problema de la investigacion

Su aplicacién es sostenible en el tiempo

Es viable en su aplicacién

X| X| X| X

Es aplicable a otras instituciones con
caracteristicas similares

Luego de la evaluacion minuciosa de la propuesta y realizadas las

correcciones respectivas, los resultados son los siguientes:

“ DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

OBSERVACIONES:

Chiclayo, 05 de diciembre de 2022.

Mg. Arq. Pedro Leonardo Guzman Gutiérrez, Cédigo de registro de SUNEDU

N° de celular: 966 623 133.

B
ARQUITECTO C.A.P. N° 16089

FIRMA/4 SELLO DEL EXPERTO

, con Centro de laboresen ................ SUNARP. ...
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» VALIDAC EP
EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO IONDE PROPUESTA
(JUICIO DE EXPERTOS)

FICHA DE EVALUACION DE LA PROPUESTA INTEGRAL PARA LA
MEJORA DE GESTION EN EL SISTEMA DE AGUA POTABLE EN UN
DISTRITO DE LA REGION DE LAMBAYEQUE

Yo, Ingrid Guadalupe Cucat Vasquez, identificado con DNI N° 42697753,
con Grado Académico de Maestro en Gestién Publica en la Universidad Privada
César Vallejo, con cédigo de inscripcion en SUNEDU N°..............cuu...

Hago constar que he leido y revisado la Propuesta integral para la mejora
de gestion en el sistema de agua potable en un distrito de la regién de
Lambayeque, correspondiente a la Tesis Gestion en el sistema de agua potable
y calidad de servicio en un distrito de la regién de Lambayeque, de la Maestria en

Gestién Publica de la Universidad Cesar Vallejo.

-a

La propuesta contiene la siguiente estructura: Introduccién, Objetivo,
Normatividad, Campo, Estructura y Plan de acciéon y corresponde a la tesis:
“Gestion en el sistema de agua potable y calidad de servicio en un distrito de la
region de Lambayeque”

a. Pertinencia con la investigacion

N° CRITERIO S| | NO | OBSERVACIONES
1 Pertinencia con el problema, objetivos e X
hipotesis de investigacion.
2 Pertinencia con las variables y X
dimensiones.
3 Pertinencia con las dimensiones e X
indicadores.
Pertinencia con los principios de la X
4 redaccion cientifica (propiedad y
coherencia).

5 [Pertinencia con los fundamentos teéricos X

6 Pertinencia con la estructura de la X
investigacion

Pertinencia de la propuesta el diagnéstico | X
del problema
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b. Pertinencia con la aplicaciéon

VALIDACION DE PROPUESTA
(JUICIO DE EXPERTOS)

NO

CRITERIO

NO

OBSERVACIONES

1

Es aplicable al contexto de la investigacion

X

Soluciona el problema de la investigacion

Su aplicacién es sostenible en el tiempo

Es viable en su aplicacion

Es aplicable a otras instituciones con
caracteristicas similares

X| X| X| X

Luego de la evaluacion minuciosa de la propuesta y realizadas las

correcciones respectivas, los resultados son los siguientes:

“ DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

OBSERVACIONES:

Chiclayo, 05 de diciembre de 2022.

Mg. Arg. Ingrid Guadalupe Cucat Vasquez, Codigo de registro de SUNEDU N°

FIRMA Y SELLO DEL EXPERTO
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Anexos 8. Matriz de consistencia.

Titulo: Gestion en el sistema de agua potable y calidad de servicio en un distrito de la region Lambayeque.

PROBLEMA DE OBJETIVOS DE HIPOTESIS VARIABLE DISENO INSTRUMENTO
INVESTIGACION INVESTIGACION
Problema general: ¢Cual Objetivo general: Hip6tesis General: Existe isefio de la
es |a relacion entre la Analizar la relacién entre relacion entre la gestion del Investigacion
gestion del sistema de agua |2 gestion en el sistema de ~ sistema de agua potable y . "9
potable y calidad de agua potable y calidad de calidad de servicio en el Gestiénen el —»Tipo
servicio en un distrito de la servicio en un distrito de |la  distrito de la region de sistema de agua  Transversal Cuestionario de
. i6n de Lambaveaue Lambayeque. potable y calidad L
region de Lambayeque? region yeque. hinotesi ficas: d i —»Disefio No Encuesta
ficos: Objetivos especificos: Ipotesis especificas: € servicio .
Problemas especificos: ] p H1. Existen diferencias xperimenta
; CUA i o |dentificar los niveles de PP, ] "I:' p
* ¢Cuales son los _nlveles . ) significativas en los niveles ) [—>
actuales en las diversas las dimensiones de actuales en las diversas Variables .
dimensiones de gestién gestion del sistema de dimensiones de gestion del Nivel
del sistema de agua agua potable en un sistema de agua potable. basico Escala de Likert
potable?, distrito de la region de H2: Existen diferencias
e ¢ Cuales son los niveles Lambayeque, significativas en los niveles ] » o
e Identificar los niveles de  actuales en las diferentes V1: Gestion en El Disefio se

actuales en las diferentes
dimensiones de la calidad
de servicio?,

¢ Cudl es la relacion entre
las dimensiones de la
variable gestion en el

sistema de agua potable y

las dimensiones de la
calidad de servicio en un
distrito de la regién de
Lambayeque?,

¢,Cémo se podria disefiar
una propuesta efectiva
para mejorar las practicas
de gestion en el sistema
de agua potable en un
distrito de la region de
Lambayeque?

las dimensiones de la
calidad de servicio en
un distrito de la region
de Lambayeque,

e Determinar la relacion
entre la gestién en el
sistema de agua
potable y las
dimensiones de la
calidad de servicio en
un distrito de la regiéon
de Lambayeque.

e Disefiar una propuesta
para la mejora de la
gestion del sistema de
agua potable en un
distrito de la regién de
Lambayeque.

dimensiones de la calidad
de servicio.

H3 Existe una relacion
significativa entre las
dimensiones de la variable
gestion del sistema de agua
potable y las dimensiones
de la calidad de servicio en
un distrito de la regién de
Lambayeque

H4: El disefio de una
propuesta integral efectiva
tendra un impacto
significativo en las practicas
de gestion en el sistema de
agua potable en un distrito
de la regién de
Lambayeque.

el sistema de
agua potable.

diagrama de la
siguiente manera

Ox
V.2:  Calidad /' 0
de Servicio M \ r
Oy
Dénde:
M: muestra
Ox: Gestion del sistema
de agua
potable
Oy: Calidad de servicio
r: Relacion.
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