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Resumen

La investigacion se relaciona con el ODS 16 que pretende promover sociedades
pacificas e inclusivas, facilitar el acceso a la justicia para toda la poblacion y crear
instituciones eficaces, responsables e inclusivas a todos los niveles y su meta 16.6
consistente en crear a todos los niveles instituciones eficaces y transparentes que
rindan cuenta, tuvo como objetivo de determinar la relacion entre la gestion del agua
y el servicio al usuario de la Unidad Operativa Saneamiento de Agua Potable del
distrito de Juanjui -2024. La investigacién fue tipo basica, de alcance correlacional,
no experimental, enfoque cuantitativo y corte trasversal, cuya muestra fue de 271
usuarios, la técnica de recoleccion la encuesta y como instrumento el cuestionario.
Los resultados determinaron que el nivel de la variable gestion del agua es medio;
igual manera el nivel de la variable servicio al usuario es medio. Concluyendo que,
existe relacion positiva moderada y significativa entre la gestion del agua y el
servicio al usuario con un Rho de Spearman se alcanzé un coeficiente de 0.601, y
un p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), ademas, el coeficiente de determinacion

fue 36,12 % de variabilidad entre variables.

Palabras clave: Gestidn, agua, servicio, usuario
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Abstract

The research is related to SDG 16, which aims to promote peaceful and inclusive
societies, facilitate access to justice for the entire population and create effective,
responsible and inclusive institutions at all levels, and its goal 16.6, which consists
of creating institutions at all levels. effective and transparent that are accountable,
had the objective of determining the relationship between water management and
user service of the Drinking Water Sanitation Operational Unit of the Juanjui district
-2024. The research was basic, correlational in scope, non-experimental,
quantitative and cross-sectional approach, whose sample was 271 users, the
collection technique was the survey and the questionnaire was the instrument. The
results determined that the level of the water management variable is medium;
Likewise, the level of the user service variable is medium. Concluding that, there is
a moderate and significant positive relationship between water management and
user service with a Spearman's Rho, a coefficient of 0.601 was reached, and a p-
value equal to 0.000 (p-value < 0.01), in addition, the coefficient of determination

was 36.12% variability between variables.

Keywords: Management, water, service, user
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INTRODUCCION

La investigacion se relaciona con el ODS 16 que pretende contra con
sociedades justas y equitativas para todos los ciudadanos y su meta 16.6
consistente e contar con instituciones eficaces en los servicios que permita

satisfacer las necesidades de la poblacion.

Durante las ultimas décadas la gestion del agua ha logrado tener un impacto
positivo a nivel mundial, dado que muchos paises han efectuado estrategias
para proteger las reservas ambientales, ya que una de las fuentes primarias
en la actualidad es el agua por lo que resulta necesario hoy en dia la
conservacion para el consumo humano; ademas, es importante que el sector
publico tome en cuenta el compromiso de velar para mantener en buen estado
los sistemas hidricos de algunos sectores que cuentan con abundante agua,
dado que con la ola de contaminacién se estan perdiendo muchas fuentes
indispensables que se encuentran en zonas estratégicas para saciar la
necesidad de una amplia densidad poblacional, por lo que resulta un evento
sumamente preocupante ya que generar peligro para la existencia de vida en

sus alrededores (Rochina-Chimbo et al., 2023).

Asimismo, a nivel internacional el agua se ha vuelto un elemento fundamental
para salvar a la humanidad, ya que con los cambios que se estan dando en
muchos sectores referente a los cambios climaticos, muchas personas que se
encuentran en zonas mas alejados no cuentan con suficiente liquido para el
consumo diario, todo ello se debe al incremento del calentamiento global, 1o
cual toda esta problemética ha causado desastres y sequias; es por ello que,
en base a este problema local que se vive en la actualidad es importante
conservar las reservas naturales a fin de poder obtener de ello fuente primaria
para la salud de las personas asi como también para sostener las actividades
agricolas que son la fuente esencial para generar los recursos pertinentes
para la economia asi como para la sostenibilidad debido a que todo gira

practicamente en torno al liquido elemento (Palacios Valencia, 2020).

También, a nivel nacional Peru tiene la octava reserva de agua dulce mas

grandes del mundo (2 % del total de la Tierra), a pesar de ello, la calidad del



liquido elemental y las actividades de saneamiento no se vienen desarrollando
bajo los parametros de eficiencia, dentro del cual se ha podido observar que
en el territorio peruano de cada 5 peruanos uno tiene problemas para el
acceso respectivo, sobre todo en aquellas ocasiones pertenecientes a
Huancavelica y Cajamarca dentro de los cuales existen barreras que impiden
al 60 % de hogares tener el saneamiento adecuado, en los pueblos se
incrementa con un promedio del 2 %. Mientras que en lo que corresponde a
la capital, supera el millon quienes no tienen el acceso a agua potable el cual
es el resultado de una mala administracion y los cambios climaticos (30 % del
agua que se produce se desperdicia por usos clandestinos y fugas en las

redes).

Respecto al &mbito local existe mal servicio de agua, proporcionado por la
entidad Unidad Operativa Saneamiento de Agua Potable (UNOSA) de la
Municipalidad Provincial de Mariscal Caceres (MPMC), hay problemas de
facturacién, cortes constantes de servicio, calidad del agua deficiente o
colapso de redes, con frecuencia la poblacién se queda hasta 7 dias sin el
servicio vital, observamos que la empresa UNOSA no da soluciones, la
gestion del agua es muy deficiente, no se aplica planes de contingencia ni
alternativas de solucion. En esta unidad observamos déficits en la gestion
municipal de servicio del agua, se hacen facturaciones incorrectas, los montos
no son regulares, el inadecuado tratamiento del agua, el agua es sucia y con

residuos, genera insatisfaccion del usuario, quejas y reclamos.

Por lo que fue formulado el siguiente problema general ¢ Cudl es la relacion
entre la gestion del agua y el servicio al usuario de la Unidad Operativa
Saneamiento de Agua Potable del distrito de Juanjui -2024? Y como
problemas especificos ¢ Cual es el nivel de la gestién del agua?, ¢ Cual es
el nivel del servicio al usuario?, ¢ Cual es la relacion segun dimensiones entre

la gestion del agua y el servicio al usuario?

La investigacion fue por conveniencia, en la media que sirvio a los directivos
tomar mejores decisiones en funcion a los resultados obtenidos, permitio

mejorar los servicios hacia el usuario, en la relevancia social,(referencia a



las personas con escasos recursos) se pretendié mejorar el servicio hacia el
usuario, ademas satisface sus necesidades de los mismos dando un mejor
uso, en el valor tedrico, se hizo uso de teorias que describieron cada variable
de estudio y con ello se gener6 nuevos conocimientos; implicancias
practicas, se brind6 orientaciones para utilizar adecuadamente el agua y
mejorar el servicio, prestando un servicio de calidad hacia la poblacién usuaria
y por ultimo cuenta con una utilidad metodoldgica, se brindd instrumentos

podran ser aplicados en investigaciones similares.

En base a lo expuesto, el estudio tuvo el objetivo general de determinar la
relacion entre la gestion del agua y el servicio al usuario de la Unidad
Operativa Saneamiento de Agua Potable del distrito de Juanjui -2024 y como
objetivos especificos. Identificar el nivel de la gestién del agua de la Unidad
Operativa Saneamiento de Agua Potable del distrito de Juanjui -2024; Evaluar
el nivel del servicio al usuario de la Unidad Operativa Saneamiento de Agua
Potable del distrito de Juanjui -2024; Conocer la relacion segun dimensiones
entre la gestion del agua y el servicio al usuario de la Unidad Operativa

Saneamiento de Agua Potable del distrito de Juanjui -2024.

En tanto, se consideraron los antecedentes cuyo autor fueron Cunha-
Marques & Simdes (2020); Garcia-Avila et al. (2021); Irala & Ramos (2022);
Komakech et al. (2020), concluyeron que, lo que genera la ausencia del agua
ya sea dentro del ambito urbano o rural, es la mala utilizacién de este liquido
elemental de forma indiscriminada, lo cual, se ve incrementado debido a la
ausencia de limitaciones legales para poder sancionar el abuso cometido por
personas naturales y empresas quienes generan el déficit al emplear este
liquido para fines agricolas cuando no corresponde, asi como también se
encuentra la descarga de desechos en fuentes representativas, la ausencia
de lineamientos para preservar los bosques y espacios donde transcurren los

rios y quebradas, entre otros factores que acrecientan esta problematica.

Ademas, Libey et al. (2020); Lockhart et al. (2020); Neves da Mata et al.
(2022); Rodriguez-Correa et al. (2022); concluyeron que, en lo que respecta

al ambito latinoamericano aquellas zonas urbanas y rurales que tienen



problemas para el acceso al agua limpia representan una minima cantidad
debido a que la infraestructura municipal no esta lo suficientemente
desarrollada para poder cubrir estas necesidades en su totalidad, dentro del
cual también se observa la ausencia de politicas medioambientales que
faciliten la preservacion de esos recursos en su estado y ambiente natural,
donde muchas veces las practicas indebidas de deforestacion facilitan la
pérdida de liquido elemental, asi como también la utilizacién para fines que

no corresponden, provocan su ausencia y generan afecciones a la vida.

Asimismo, Tijjang & Putra (2020); Tosun & Triebskorn (2020); Firmani (2024);
Rios et al. (2023); concluyeron que, la eficiencia municipal no tiene la
capacidad para manejar adecuadamente el agua, lo cual se debe diversos
indicadores como la ausencia de un monitoreo contundente para determinar
la racionalizacién respecto al uso de este elemento, tampoco se han
implementado normativas para preservar estos recursos a nombre de la
entidad, por lo que muchos de ellos vienen siendo utilizados por personas y
empresas inescrupulosas para sus propios fines sin considerar la degradacion
de estos recursos y los bosques aledarios, es por ello que se establece la
necesidad de mejorar la eficiencia institucional de modo que esto conlleve a
suministrar el servicio de agua si mi interrupciones sostenido en la

disponibilidad adecuada.

Finalmente, Beshley et al. (2020); Hidayat et al. (2020); Purwanto et al. (2020);
llegando a concluir que, una forma representativa de mejorar la gestion del
agua también esta relacionado con el manejo adecuado de las aguas
residuales debido a que éstas no solamente permite en su reunion invitacion
para ciertas actividades sino que también facilita su tratamiento para que no
sean destinadas hacia los rios por parte de personas sin consideracion
ambiental, es por ello que la entidad debe implementar estos procedimientos
a través de la incorporacién de la tecnologia pertinente con personal
capacitado todo para solucionar el problema hidraulico y la contaminacién de
las vertientes, lo cual conllevard proveer un servicio competitivo y
acondicionado para cubrir las necesidades de la mayor cantidad posible de

personas que actualmente exigen la extensién del servicio.



Asimismo, las teorias de la gestién de agua cuyo autor fue la Norma I1SO
9000, define a la gestion como la incorporacion de un conglomerado de
procesos precisamente para la administracion correcta de considerando las
necesidades organizacionales y sus grupos de interés, asi como la adopcion
de las estrategias contundentes que ayuden a obtener aquellos recursos que
aun no se encuentran presentes con la finalidad de brindar la posibilidad de
potenciar la infraestructura organizacional basado en la planeacién y el control
transparente. Por otro lado, el agua es hace posible la vida en la Tierra, de
alli su importancia de realizar el fortalecimiento de las estrategias que ayuden
a su manejo correcto juntamente con su preservacion en los espacios

naturales a través del cuidado medioambiental.

También, como las teorias de la variable 1: teoria del cambio, fomenta la
comprension de incorporar nuevas estrategias que permitan desarrollar y
adaptarse a los nuevos desafios o0 necesidades dentro de la ciudadania, de
modo que usted pueda congregar aquellos recursos para una atencion
contundente (Villanueva-Porras et al.,, 2021). Teoria de la crisis de los
recursos hidricos, manifiesta que producto de diversos acontecimientos
medioambientales y climaticos juntamente con la accién irracional de las
personas, el mundo bien de experimentando problemas para acceder a los
recursos hidricos con normalidad, por lo que se deben tomar en medidas
urgentes que ayuden no solamente a una adecuada distribucion sino también
a la preservacion (Abbondanzieri, 2021). Teoria del desarrollo local en
torno al agua, manifiesta que el crecimiento de la economia esté relacionado
con la disponibilidad del agua debido a que permite no solamente se hacia la
necesidad humana sino también para desarrollar ciertas actividades

potenciales (Vidal-Pinilla et al., 2022).

Ademas, Louloudis et al. (2023), destacan aunque este proceso debe ser
considerado por las instituciones como fundamental debido a su alto impacto
para garantizar la vida de la ciudadania asi como la continuidad de diversas
actividades econdémicas que giran en torno a ella, es por tal motivo que se

debe abordar no solamente el monitoreo de aquellas zonas donde se



encuentra la concentracion masiva de este recurso, sino que también se
deben desarrollar normativas que ayuden a establecer limitaciones para su
utilizacién responsable. Otro de los factores a destacar dentro del ambito de
la gestion estatal es el mejor amiento de las acciones de control interno para
el cuidado de este recurso se desempefia en bajo los estandares de
transparencia estipulado si no se generen beneficios a través de la corrupcion
(Jiang et al., 2023).

Asimismo, Re et al. (2023), afirmaron que la distribucién adecuada del agua
permitira no solamente desarrollar la armonia entre los ciudadanos mediante
el acceso competitivo a este servicio empleando la infraestructura municipal,
sino que también permitira que las empresas puedan verse beneficiadas a
través de las instalaciones para desarrollar sus actividades econémicas con
normalidad. Dentro de este contexto también se debe entender la importancia
de brindar el aporte respectivo cuando es requerido debido a que estos
recursos son utilizados para el mantenimiento correcto de los sistemas, es
decir, no solamente se trata de exigir sino también de contribuir para su

mejoramiento y preservacion (More-Kagiso & Wolkersdorfer, 2023).

Ademas, Stein et al. (2023), determinaron que la aplicacion de procedimientos
cientificos para el mejoramiento respeto a la calidad del agua que se brinda a
los usuarios, permitird no solamente lograr la satisfaccion, sino que también
ayudara a acrecentar las posibilidades de preservar la salud publica debido a
que cuando no se realiza el tratamiento correcto se provoca una alta
exposicion a enfermedades que se van manifestando en el largo plazo.
También Copaja-Corzo & Santana-Téllez (2023), determinaron que el recurso
hidrico es fundamental para la vida, es por ello que las autoridades deben
realizar la inversion adecuada para su preservacion y tratamiento correcto.
Asimismo, Pereyra & Ferrer (2023), destacaron la importancia de disefar
estrategias centradas en la sostenibilidad para que la utilizaciéon de este

recurso elemental se lleve a cabo responsablemente.



Aunado a ello, Sanchez-Marquez et al. (2023), la extension de la
infraestructura estatal respecto al suministro del agua también conlleva hacia
la realizacion de obras y estatales centradas en extender las conexiones para
aquellos lugares que se encuentran dentro del casco urbano, asi como
también abordar las gestiones para facilitar su utilizacion en las zonas rurales.
Asimismo, Fansa-Saleh & Pérez-Cueva (2023), determinaron que del liquido
elemental, sino que también facilitard que éste sea extendido a los lugares
ma&s necesitados para la vida, asi como para potenciar aquellas actividades
relacionadas con la economia, es decir, los beneficios son multiples por lo que

se debe priorizar las acciones estratégicas contundentes.

En cuanto a las dimensiones de la gestion de agua segun Norma ISO 9000,
son las siguientes: Agua potable, se trata del agua que posee las
caracteristicas adecuadas para ser consumido por las personas sin ningdan
tipo de problemas o exposicion al riesgo de deteriorar la salud, dentro del cual
para su determinacion se utilizan diversas normativas establecidas por las
autoridades pertinentes. Ademas, Louloudis et al. (2023), para garantizar que
el agua es bebible sin problemas para la salud, se deben realizar los procesos
rigurosos para su determinacién correspondiente debido a que la ciudadania
confia en las autoridades ya que no pueden realizar por sus propios medios
el analisis respectivo. El tratamiento inadecuado generara problemas en la

salud de la ciudadania de forma generalizada (Jiang et al., 2023).

Asimismo, satisfaccion de los usuarios, esta vinculado con la conformidad
del publico respeto al servicio recibido en cuanto a la dotacion de agua potable
para saciar sus necesidades. Asimismo, Re et al. (2023), destacaron que en
muchas ocasiones se ha visualizado problemas de insatisfaccidon respecto a
la entrega de este servicio, los cuales generalmente estan relacionados con
la mala calidad del agua brindada, los excesivos costos abordados por parte
de la entidad reguladora, el extenso tiempo que se toman en solucionar los
problemas, entre otros que generan y satisfaccion. Ademas, Stein et al.
(2023), destacaron que la centralizacion en la satisfaccion del puablico a través

de la entrega del agua con el tratamiento adecuado permitira que se puedan



adoptar las estrategias y acciones pertinentes que ayuden a garantizar la

calidad y la satisfaccion.

En tanto, las teorias del servicio al usuario se consideran los siguientes:
teorias sobre calidad de servicio, se orienta al desarrollo de
especificaciones técnicas orientadas al mejoramiento de la calidad como
factor de crecimiento dentro del sector de los servicios, dentro de los cuales
también se encuentran las instituciones para la entrega de servicios
competitivos al usuario (Garcia-Dominguez et al. 2022). La calidad en la
gestion de los servicios contempla la adecuacion de los procedimientos
institucionales para entregar mejores condiciones en los servicios para el
usuario (Linares-Cos et al., 2020). Teoria de Colas surgi6 a principios del
siglo XX, es relevante porque permite la comprensién de la importancia
acerca del tiempo que las instituciones emplean para atender a los usuarios,
siendo fundamental para generar su satisfaccion (Mendoza-Macias y Ramos-
Alfonso, 2020).

Ademas, la variable servicio al usuario tuvo como autor principal al Decreto
Supremo N° 054 (2018), define al servicio, se trata de las prestaciones que
tiene la caracteristica de intangibilidad que son entregadas por parte de las
organizaciones o empresas hacia los usuarios con la finalidad de cubrir una
necesidad invisible que resulta resaltante ya sea dentro del ambito personal,
econdmico o social que conlleve conocer estos requerimientos a cabalidad.
Asimismo, el usuario, son los beneficiarios, los cuales se consideran como el
objetivo principal para el despliegue de las estrategias contemplando sus
expectativas y las tendencias de satisfaccion dentro del mercado o

considerando los estandares de calidad estipulados en las normas.

Ademas, Castro & Ruiz-Inmaculada (2020), manifestaron que necesita
conocer al usuario sino también a disefar los servicios concordantes con
estos requerimientos, los cuales permitiran mucho mas alla de generar
satisfaccion, ayudaran a lograr mejores condiciones. Por su parte, Montiel-De

Jesus et al. (2020), destacaron la importancia de realizar una evaluacién



acerca de la percepcion estatal, lo cual ayudara a formular las acciones de
mejora que se requieren abordar internamente. Ademas, Fontalv-Tomas et al.
(2020), determinaron que, a pesar de encontrarse de forma intangible, es

percibida y valorada por los usuarios.

Cuando hablamos de la entrega de un servicio fundamental como es el agua,
la calidad del servicio debe ser excepcional no solamente al momento de la
atencion sino también en el tratamiento de este liquido elemento para que
genere bienestar en la ciudadania y no ponga en riesgo la salud, debido a que
existen diferentes componentes quimicos que deben ser liberados para no
provocar afecciones, es por ello que el servicio de calidad dentro de este
ambito abarca diferentes parametros dentro de los cuales se debe tomar en
cuenta los criterios técnicos especificados por parte de las autoridades
competentes, asi como también la participacion de los profesionales
involucrados dentro de esta materia para que se garantice la calidad y al
mismo tiempo la seguridad para ser ingeridos por parte del usuario, es decir,
implica la integracion multidisciplinaria de diferentes agentes debidamente
capacitados para lograr la eficiencia en la entrega del servicio con la calidad

requerida (Castro & Ruiz-Inmaculada, 2020).

Otro aspecto a tomar en cuenta dentro de la calidad del servicio hacia los
usuarios por medio de la entrega del agua de calidad, es la atencién al
momento de realizar los cobros debido a que muchas veces estas
instituciones no cuentan con las ventanillas o los puntos de atencién
requeridos de acuerdo a la demanda, por lo que gran parte de la insatisfaccion
también esta relacionado con esta problematica que necesita ser solucionada
eficientemente a través de la inversién interna que conlleve a la estructuracion
del capital para disgregar lo en obras que faciliten la implementacion de los
puntos para la atencidon ademas de la implementacion de una plataforma
competitiva que funcione de forma estable para que los usuarios puedan
realizar sus pagos de manera virtual con total seguridad, de modo que se
desarrolle el mejoramiento de la calidad en sus diferentes aspectos dentro de

los cuales también se involucra la comodidad para el usuario, contemplandolo



como un elemento indispensable que involucra la reduccion del tiempo
(Fontalv-Tomas et al., 2020).

Consecuentemente, dentro de este tema también es necesario considerar lo
importante que resulta abordar la medicion del servicio de agua de forma
competitiva de acuerdo a lo que establece la normativa, dentro del cual
también se requiere el mantenimiento constante a los dispositivos debido a
gue muchas veces los usuarios han manifestado que las mediciones no
corresponden al valor real que ha sido utilizado, provocando diversos
malestares debido a que incluso las autoridades encargadas de la verificacion
de ellos no se hacen responsables y obligan a la realizacion del pago
estipulado dentro del recibo a pesar de que sean cifras exorbitantes, es por
ello debe existir una congruencia entre los precios establecidos con la calidad
del servicio prestado de modo que no se generen malos entendidos y tampoco
se creen fricciones que pueden afectar la relacion entre ambas partes y
deteriorar la confianza para fortalecer el servicio de forma bidireccional donde

ambas partes resulten beneficiadas (Huaraca-Aparco et al., 2021).

También se debe considerar la recopilacion de informacion acerca del nivel
de satisfaccion de los usuarios por medio de instrumentos y las plataformas
pertinentes donde las personas puedan dejar sus comentarios ademas de las
valoraciones en cuanto a los diversos aspectos vinculados con la entrega del
servicio de agua potable, lo cual es fundamental para que las instituciones
encargadas de ello puedan tomar las medidas estratégicas dentro de la cual
se encuentra el mejoramiento de este servicio para lograr la eficiencia y al
mismo tiempo proporcionar mejores condiciones de salubridad que garanticen
la seguridad en la salud; dentro de ello también el procesamiento de los datos
recopilados debe ser certero para que las medidas adoptadas cumplan con
estas exigencias, es decir, no debe estar basado en datos empiricos sino que
debe estar debidamente sustentado y documentado con lo cual se podran
tomar decisiones debidamente respaldadas para posteriormente aplicar las
mediciones (Montesillo-Cedillo, 2020).

Por otro lado, no se debe dejar de tomar en cuenta que se trata de la

administracién de un servicio fundamental que involucra uno de los elementos
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gue continuamente se encuentran amenazados debido a la contaminacion
medioambiental y otras practicas indebidas por parte de la poblacion mundial,
de modo que se deben aplicar las estrategias adecuadas como la
racionalizacion y la educacion de los ciudadanos para la utilizacion correcta
en las actividades que dictamina la normativa, toda vez que muchas veces
este servicio es utilizado para otros fines provocando la escasez de liquido
elemento en la ciudadania, mas aun cuando se trata de locaciones de amplia
envergadura donde la ausencia de este recurso provoca grandes afectaciones
al desarrollo normal de la economia y el bienestar ciudadano, es por este
motivo por el que el mejoramiento de este servicio debe ser constante donde
las instituciones asuman el compromiso de mejoramiento continuo y la

reinversion constante (Montiel-De Jesus et al., 2020).

Dentro de este tema también es preciso tomar en cuenta lo importante que
resulta incrementar los procedimientos de control para facilitar la intervencion
de las autoridades cuando se cometen atropellos en contra del usuario con
los cobros excesivos ademas de la ausencia de mecanismos para controlar la
calidad del agua que se suministra; es por ello que el mejoramiento de la
calidad también debe involucrar la responsabilidad de las autoridades
juntamente con la participacion de la ciudadania como los usuarios
representativos para hacer cumplir las normativas debido a que corresponde
a su derecho legitimo, el mismo que debe ser respetado a cabalidad, mas aun
por tratarse de un servicio elemental que involucra el bienestar ademas de la
integracion del recurso fundamental para el crecimiento de la economia
porque implica diversas acciones estratégicas de la actividad privada que se
benefician del suministro adecuado del agua, de modo que un buen servicio

ayudard a generar diversos beneficios (Ormachea-Mejia et al., 2022).

Dentro de este contexto, también resulta factible la realizacion de un analisis
prospectivo acerca de los beneficios proyectados hacia el usuario, de modo
gue se establezcan los pardmetros de mejora de forma precisa, lo cual
también ayudar4d a mejorar el rendimiento del servicio proporcionado,
garantizando mejores condiciones para la salubridad y la integracion de

mecanismos para reducir los cobros excesivos que por mucho tiempo han
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venido siendo objeto de discrepancias; también se debe tomar en cuenta la
labor de las instituciones supervisoras debido a que muchas veces este
servicio especializado hacia empresas privadas las cuales no cumplen las
normativas y aunado a ello no realizan la prestacion del servicio protegiendo
los derechos del usuario, por lo cual la intervencién 6ptima de las entidades
reguladoras permitira acrecentar la calidad al mismo tiempo que se genere la

satisfaccion 6ptima (Reis-Eleonara et al., 2024).

Por otro lado, el mejoramiento del servicio también involucra la capacitacion
del personal para la atencion de los usuarios al momento de realizar sus
consultas y abordar el seguimiento de sus reclamos, el cual generalmente es
uno de los problemas que adolece en este tipo de organizaciones porque no
existe personal suficiente ademas los sistemas integrados de forma autbnoma
no permiten brindar mayores detalles acerca del proceso, provocando
incertidumbre e insatisfaccién generalizada que necesita solucionarse en la
brevedad ya que de por medio se encuentra una enorme cantidad de dinero
gue es recaudado continuamente por concepto de este servicio; dentro de ello
también se debe tomar en consideracion el respeto a las normativas donde
establecen los derechos fundamentales del usuario para acceder a un servicio
de calidad juntamente con los elementos tangibles e inteligibles anexos que
son de obligacion por parte de las prestadoras del servicio (Soto-Montes et
al., 2023).

Es por ello que, el fortalecimiento del servicio debe visualizarse de forma
universal y estratégica donde intervengan todas las autoridades relacionadas
con ello para salvaguardar los intereses de ambas partes juntamente con los
usuarios buscando siempre la entrega de un servicio competitivo que brinde
la satisfaccion y al mismo tiempo conlleve al fortalecimiento de la economia
considerando que es un elemento fundamental; también se debe tomar en
cuenta la preservacion medioambiental a través de la utilizacion responsable
de este recurso tanto por parte de los usuarios como parte de la entidad
prestadora por medio de la aplicacion de mecanismos de control para el
mejoramiento de la calidad y la reduccién de los impactos medioambientales
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negativos que puedan resultar como producto de la accién de distribucion
(Vieira et al., 2022).

Asimismo, Vieira et al. (2022), dentro del &mbito estatal, los objetivos deben
estar centrados primeramente en acrecentar su infraestructura vy
competitividad institucional para poder cubrir aquellos requerimientos en
conformidad con las necesidades y las normas establecidas para desarrollar
los efectos de calidad pertinentes. Ademas, Ormachea-Mejia et al. (2022),
manifestaron que es lamentable visualizar que muchas instituciones se
especializan en mejorar su infraestructura, pero finalmente no se realiza la
mejora de los servicios proporcionados al usuario debido a un enfoque
tergiversado acerca de las necesidades. En tanto, Huaraca-Aparco et al.
(2021), uno de los aspectos que se debe resaltar en cuanto al servicio
entregado al usuario, es el mejor amiento continuo por parte de las
instituciones que tienen la responsabilidad no solamente de extender estas
prestaciones sino también en mejorar continuamente la calidad para que
permita cumplir las expectativas las mismas que son necesarias para poder

generar mejoras en su calidad de vida.

En tanto, Montesillo-Cedillo (2020), destacaron que el mejoramiento de los
servicios resulta complicado debido a que se trata de la incorporacion de
aspectos invisibles que pueden ser percibidos por el publico, es por ello, la
importancia de abordar un analisis sistematico respecto a estos elementos
gue deben ser incorporados en concordancia con la demanda del usuario,
facilitando de esta forma su aceptacion. Asimismo, Reis-Eleonara et al.
(2024), manifestaron que, no solamente se trata de mejorar la satisfaccidon
sino también de generar espacios donde los usuarios puedan expresar sus
necesidades para potenciar el mejoramiento de manera continua, de modo
gue no solamente se logre el objetivo de la entrega sino también de recopilar
informacion para seguir mejorando. Ademas, Soto-Montes et al. (2023),
determinaron que el mejoramiento del sistema de agua permitira que la
entrega de los servicios se realice con mayor eficiencia gracias al tratamiento
competitivo por medio de procedimientos tecnolégicos que ayuden a

garantizar la calidad y seguridad.
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Las dimensiones del servicio al usuario, segun el Decreto Supremo N° 054
(2018) menciona lo siguinete: Dimension 1: Necesidades de las personas,
agrupa todos aquellos requerimientos que se encuentran en las personas y
resultan de responsabilidad institucional para ser solucionados a través de las
prestaciones. Asimismo, Villalobos-Arias et al. (2023), manifestaron que es el
elemento fundamental que debe ser considerado como la base para
desarrollar las actividades y procesos organizacionales orientados hacia el
mejoramiento de las condiciones y normativas para la calidad. Ademas,
Fontalv-Tomas et al. (2020), destacaron que la realizacién de procedimientos
para conocer las necesidades en las personas permitird que las instituciones
se desempeiien de forma congruente y competitiva tomando en cuenta

aqguellos factores esenciales.

Asimismo, dimension 2: Valor del servicio; esta relacionada principalmente
con el nivel de rendimiento de los servicios para facilitar su utilizacién en los
usuarios, para lo cual se debe tomar en cuenta las expectativas de modo que
se agreguen aquellos elementos pertinentes que superen estos estandares y
generen una mayor satisfaccion. Ademas, Castro & Ruiz-Inmaculada (2020),
manifestaron que los usuarios generalmente poseen expectativas altas por lo
gue se requiere del fortalecimiento permanente, por lo que se debe integrar el
valor relevante a cada servicio de modo que se propicie la satisfaccién. En
tanto, Fontalv-Tomas et al. (2020), consideraron que en la actualidad existen
estandares relacionados con los servicios prestados por parte de las
instituciones, por lo que esto deben ser tomados como la guia basica para

incorporar aquellos elementos que brinden mayor valor al servicio.

Dimension 3: Fortalecimiento del servicio, involucra a la realizacion de
actividades estratégicas orientadas hacia el mejoramiento continuo de los
servicios mediante la opinion y las experiencias de los usuarios con las cuales
se pueda realizar la incorporacion de factores relevantes que conlleven hacia
el cumplimiento de las expectativas y la superacion de los estandares.
Asimismo, Vieira et al. (2022), se requiere del mejoramiento de la
competitividad de la institucion por medio de la capacitacion de sus

colaboradores y la integracion de nuevos recursos tecnoldgicos e innovadores
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qgue permitan generar mejores resultados. Ademas, Ormachea-Mejia et al.
(2022), destacaron que se relacionan con la mejora continua dentro de los
servicios para incorporar nuevos elementos sobresalientes que ayuden a

elevar el valor del servicio.

Asimismo, fue planteado como hipétesis general: Existe una relacién entre
la gestion del agua y el servicio al usuario de la Unidad Operativa
Saneamiento de Agua Potable del distrito de Juanjui -2024. Como hipotesis
especificas: H1: El nivel de gestion del agua, es alta; H2: El nivel del servicio
al usuario, es alto; H3: Existe relacion segun dimensiones entre la gestion del

agua y el servicio al usuario.
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METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

Tipo de estudio, fue basica, ya que se tratdé de una investigacion orientada
hacia la obtencion de informacién en torno al tema para generar mayor
conocimiento (Padilla-Carmona y Gil-Flores, 2021). Disefio no experimental,
teniendo en cuenta que no se realizaron procedimientos que intervengan en
la manipulacion de variables (Mufioz-Cuchca y Solis-Trujillo 2021). Ademas,
de cuantitativo, considerando la incorporacion de informacion numérica para
la representacion de los resultados, asi como también los analisis estadisticos
coherentes (Leyva-Haza y Guerra-Véliz, 2022). Asimismo, fue de corte
trasversal, debido a que solamente se realizé la recopilacion de informacion
en un determinado momento sobre el cual se abordaron los procedimientos
respectivos donde se obtuvo los resultados (Salguero y Pérez, 2023).
También presentd un alcance descriptivo correlacional, aclarando la
relacion entre ambas en un determinado tiempo (Garcia-Gonzalez y Sanchez-
Sanchez, 2020).Se tuvo como variables a la gestion del Agua y al servicio al

usuario, la operacionalizacion esta consignada en anexo 1.

La poblacién, Segun Ramos-Galarza (2020), se traté de la agrupacion de
elementos que comparten caracteristicas de similitud, asi como la
convergencia en un mismo espacio para su consideracion. En el presente
trabajo de investigacién la poblacion fueron 914 usuarios de la Unidad
Operativa Saneamiento de Agua Potable Juanjui, Mariscal Caceres -2024.
Criterios inclusioén, usuarios con mas de 22 afos y que accedieron a su
consentimiento. Exclusion: no se consideraron a personas mayores de 65
afos. Muestra es la determinacion final de los elementos que se consideraron
dentro de un estudio para entregar los datos pertinentes que conllevaron hacia
los resultados (Romero-Urréa et al., 2022). La muestra fue de 271 usuarios de
la Unidad Operativa Saneamiento de Agua Potable Juanjui, Mariscal Caceres
-2024. Muestreo fue el probabilistico. Unidad de analisis: Un usuario de la
Unidad Operativa Saneamiento de Agua Potable Juanjui, Mariscal Caceres -
2024.
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Técnica fue la encuesta, al respecto Cisneros-Caicedo et al., (2022), lo
catalogaron como uno de los procedimientos representativos con el cual fue
pretendido recoger cualquier tipo de informacion de forma certera.
Instrumentos se realiz6 la integracién del cuestionario, dentro de los cuales,
para el caso de lagestion del agua, lo integraron 15 enunciados, dividido en 2
dimensiones adaptada de Grandes, (2024). En lo concerniente al servicio al
usuario, fue aplicado un cuestionario de 15 enunciados, dividido en 3
dimensiones. En ambos casos, la escala sera la ordinal de: Nunca = 1, Casi
nunca = 2, A veces = 3, Casi siempre = 4, Siempre = 5. Ademas, la medicion
fue hecho en base a tres niveles: Bajo (15-35), Medio (36-56), y Alto (57-75).

Validez fue llevado a cabo mediante e expertos quienes brindaron su opinién
para su aplicabilidad de cada cuestionario. En caso del primer instrumento, el
promedio fue de 0.99 (0.99 %), para el segundo fue de 0.99 (0.99 %)..
Confiabilidad, la acreditacion de la confiabilidad fue realizada por medio de
la comprobacion del Alpha de Cronbach, para el cual se tomaron criterios
donde resultado minimo debi6 ser 0.7 hasta un maximo de 1 (Borjas-Garcia,
2020). Respecto a la primera variable, se alcanz6 un resultado de 0.985, en
la variable 2, fue de 0.977.

Procedimientos para iniciar el estudio, fue procedido con la obtencion del
permiso respectivo a través de la entrega de una solicitud a la autoridad
respectiva, posteriormente se realizo la conformacion de las bases tedricas a
través de la seleccién de informacion desde fuentes fiables, asi como también
se construyeron los instrumentos considerando las variables y sus respectivas
dimensiones e indicadores, luego estos pasaron a ser validados,
posteriormente se realizé la aplicacion directa hacia la muestra seleccionada
con el cual se extrajo los datos que se registraron en el Excel para su analisis.
Métodos de andlisis de datos, fue contemplado la utilizacion del SPSS V25,
para el cual fue empleado la estadistica descriptiva con la cual se crearon las

figuras y tablas para la representacion de las frecuencias y porcentajes, asi
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como también fue empleado la estadistica inferencial para determinar las

correlaciones.

Se cumplieron los siguientes principios éticos internacionales: autonomia,
hizo posible que el investigador tenga la oportunidad y el espacio donde
decidio sobre el tema a desarrollar, por lo que no se ejercio presion externa
alguna; beneficencia, dénde principalmente se buscé aplicar las sugerencias
realizadas a fin de solucionar la problemética detallada; no maleficencia,
contemplando que ninguno de los procedimientos se buscé el perjuicio
institucional; justicia, propiciando que los participantes sean respetados
considerando sus derechos fundamentales, principio de derecho, donde se
respetaron los lineamientos legales de los participantes. También se
emplearon las normas APA y el reglamento de la universidad.
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RESULTADOS

3.1. Identificar el nivel de lagestidén del agua de la Unidad Operativa

Saneamiento de Agua Potable del distrito de Juanjui -2024.

Tabla 1

Nivel de la gestion del agua y sus dimensiones.

Variable/Dimensiones Nivel Rango f %
Bajo 15-35 61 23%
y Medio 36-56 185 68%
Gestion de agua
Alto 57-75 25 9%
Total 271 100%
Bajo 8-18 63 23%
Medio 19-29 175 65%
Agua potable
Alto 30-40 33 12%
Total 271 100%
Bajo 7-16 59 22%
Satisfaccion de los Medio 17-26 194 72%
usuarios Alto 27-35 18 6%
Total 271 100%

Nota. Cuestionario aplicado a usuarios de la Unidad Operativa Saneamiento de Agua

Potable Juanjui, Mariscal Caceres -2024.

Interpretacion

En la tabla 1, la variable gestion de agua tiene un nivel bajo en 23 %,
medio en 68 %, y alto en 9 %. Asimismo, sus dimensiones como, agua
potable es bajo en 23 %, medio en 65 %, y alto en 12 %, la satisfaccién
de los usuarios es bajo en 22 %, medio en 72 %, y alto en 6 %. Es decir
gue, lo que predomina en la variable es el nivel medio, ya que hay
problemas de facturacion, cortes constantes de servicio, calidad del
agua deficiente o colapso de redes, con frecuencia la poblacion se queda
hasta por dias prolongados sin el servicio vital

19



3.2. Evaluar el nivel del servicio al usuario de la Unidad Operativa

Saneamiento de Agua Potable del distrito de Juanjui -2024.

Tabla 2
Nivel del servicio al usuario y sus dimensiones.
Variable/Dimensiones Nivel Rango f %
Bajo 15-35 83 31%
Servicio al usuario Medio 36-6 149 oo
Alto 57-75 39 14%
Total 271 100%
Bajo 5-11 95 35%
Necesidades de las Medio 12-18 124 46%
personas Alto 19-25 52 19%
Total 271 100%
Bajo 5-11 83 31%
Valor del servicio Medio 12-18 149 >o%
Alto 19-25 39 14%
Total 271 100%
Bajo 5-11 83 31%
Fortalecimiento del Medio 12-18 136 50%
servicio Alto 19-25 52 19%
Total 271 100%

Nota. Cuestionario aplicado a usuarios de la Unidad Operativa Saneamiento de Agua

Potable Juanjui, Mariscal Caceres -2024.

Interpretacién

En la tabla 2, la variable servicio al usuario es bajo en 31 %, medio en
55 %, y alto en 14 %. De la misma manera sus dimensiones como,
necesidades de las personas es bajo en 35 %, medio en 46 %, y alto
en 19 %, ademas, el valor del servicio es bajo en 31 %, medio en 55
%, y alto en 14 %, el fortalecimiento del servicio es bajo en 31 %,
medio en 50 %, y alto en 19 %. Es decir que, lo que predomina en la
variable es el nivel medio, ya que se hacen facturaciones incorrectas, los

montos no son regulares, el inadecuado tratamiento del agua, el agua es
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sucia y con residuos, genera insatisfacciéon del usuario, quejas y

reclamos.

Tabla 3

Prueba de normalidad.

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico o] Sig.
Gestion de agua ,096 271 ,000
Servicio al usuario ,200 271 ,000

Nota: Datos obtenidos del SPSS V.25

Interpretacion

En la tabla 3 se uso la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov?
fue aplicado por tener una muestra de 271 que fue mayor a 0.05. Siendo
su p valor p = 0,000 menor a 0.05, por lo que la distribucién es no normal,

procediendo con el uso del Rho de Spearman para las correlaciones.
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3.3. Conocer la relacion segun dimensiones entre la gestion del agua y el servicio al usuario de la Unidad
Operativa Saneamiento de Agua Potable del distrito de Juanjui -2024.
Tabla 4

Relacién segun dimensiones entre la gestion del agua y el servicio al usuario.

Agua Satisfaccion de Servicio al

potable los usuarios usuario

Rho de Agua potable  Coeficiente de correlacion 1,000 ,858" ,618™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000 ,000
N 271 271 271

Satisfaccion de Coeficiente de correlacion ,858™ 1,000 ,754™
los usuarios Sig. (bilateral) ,000 . ,000
N 271 271 271

Servicio al Coeficiente de correlacion ,618™ ,754™ 1,000

usuario Sig. (bilateral) ,000 ,000

N 271 271 271

Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25

Interpretacion

En la tabla 4 se evidencia que existe relacidén positiva moderada, alta y significativa segun dimensiones entre la
gestion del agua y el servicio al usuario, con un Rho de Spearman se alcanz6 de 0.618, 0,754, y un p-valor de
0,000 (p-valor £ 0.01), aceptando asi la hipotesis de la investigacion, es decir, a mejor desarrollo de las dimensiones

de la gestion del agua, mejor sera el servicio al usuario.
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3.4. Determinar larelacion entre la gestion del aguay el servicio al usuario
de la Unidad Operativa Saneamiento de Agua Potable del distrito de
Juanjui -2024.

Tabla 5
Relacion entre la gestion del agua y el servicio al usuario.
Gestion del Servicio al
agua usuario
) Coeficiente de correlacion 1,000 ,601™
Gestion del ] .
Sig. (bilateral) . ,000
agua
Rho de N 271 271
Spearman o Coeficiente de correlacion ,601" 1,000
Servicio al ] .
] Sig. (bilateral) ,000
usuario
271 271

Nota: Datos obtenidos del SPSS V.25

Interpretacién

En la tabla 5 se evidencia que existe relacion positiva moderada y
significativa entre la gestion del agua y el servicio al usuario de la Unidad
Operativa Saneamiento de Agua Potable del distrito de Juanjui -2024, con
un Rho de Spearman de 0.601, y un p-valor de 0,000 (p-valor < 0.01).
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Figura 1. Gréfico de dispersion entre la gestion del agua y el servicio al

usuario.
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Nota: Elaboracién propia a partir de las puntuaciones de la base de datos.

Interpretacion
En la figura 1 se muestra que el coeficiente determinacion fue (R?= 0.3612),
lo que indica que el servicio al usuario depende en 36,12 % de la gestion

del agua.
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DISCUSION

Se considero que el nivel de gestion de agua es medio en 68 %, ya que hay
problemas de facturacion, cortes constantes de servicio, calidad del agua
deficiente o colapso de redes, con frecuencia la poblacion se queda hasta 7 dias
sin el servicio vital. Concordante con la teoria del cambio, fomenta la comprension
de adaptarse a los nuevos desafios 0 necesidades dentro de la ciudadania, de
modo que usted pueda congregar aquellos recursos para una atencion
contundente (Villanueva-Porras et al., 2021). Por lo tanto, facilitara que éste sea
extendido a los lugares mas necesitados para la vida, asi como para potenciar
aguellas actividades relacionadas con la economia, es decir, los beneficios son

multiples por lo que se debe priorizar las acciones estratégicas contundentes.

Coincide con Purwanto et al. (2020), indican que, una forma representativa de
mejorar la gestion del agua también esté relacionado con el manejo adecuado de
las aguas residuales debido a que éstas no solamente permiten en su reunién
invitacién para ciertas actividades, sino que también facilita su tratamiento para
gue no sean destinadas hacia los rios por parte de personas sin consideracion
ambiental. En tanto, conlleva hacia la realizacién de obras y estatales centradas
en extender las conexiones para aquellos lugares que se encuentran dentro del

casco urbano.

Ademas, dichos resultados coinciden con Hidayat et al. (2020), la entidad debe
implementar estos procedimientos a través de la incorporacion de la tecnologia
pertinente con personal capacitado todo para solucionar el problema hidraulico y
la contaminacién de las vertientes, lo cual conllevard proveer un servicio
competitivo y acondicionado para cubrir las necesidades de la mayor cantidad
posible de personas que actualmente exigen la extensién del servicio. Por lo
tanto, es importante la preservacion del liquido elemental sino satisfacer las

necesidades de la poblacién.
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Por lo tanto, el nivel de servicio al usuario es medio en 55 %, ya que se hacen
facturaciones incorrectas, los montos no son regulares, el inadecuado
tratamiento del agua, el agua es sucia y con residuos, genera insatisfaccion del
usuario, quejas y reclamos. Lo descrito coinciden con las teorias sobre calidad
de servicio, se orienta al desarrollo de especificaciones técnicas orientadas al
mejoramiento de la calidad como factor de crecimiento dentro del sector de los
servicios, dentro de los cuales también se encuentran las instituciones para la
entrega de servicios competitivos al usuario (Garcia-Dominguez et al. 2022). Por
lo tanto, el mejoramiento del sistema de agua permitira la entrega de los servicios
de manera eficiente gracias al tratamiento competitivo por medio de

procedimientos tecnoldgicos que ayuden a garantizar la calidad y seguridad.

Bajo esta misma logica coincide con la Firmani (2024), la eficiencia municipal no
tiene la capacidad para satisfacer, lo cual se debe diversos indicadores como la
ausencia de un monitoreo contundente para determinar la racionalizacion
respecto al uso de este elemento, tampoco se han implementado normativas
para preservar estos recursos a nombre de la entidad. Por lo que, muchos de los
usuarios vienen siendo utilizados por personas y empresas falsas para sus
propios fines sin considerar la degradacién de estos recursos y los bosques
aledafios. Ademas, coinciden con Rios et al. (2023), establecieron la necesidad
de mejorar la eficiencia institucional, de modo que esto conlleve a suministrar el
servicio de agua sin ninguna interrupcion sostenido en la disponibilidad

adecuada.

Del mismo modo, existe relacion positiva moderada, alta y significativa segun
dimensiones entre la gestiéon del agua y el servicio al usuario. Lo descrito
coinciden con la teoria de la calidad en la gestién de los servicios, contempla la
adecuacion de los procedimientos institucionales para entregar mejores
condiciones en los servicios para el usuario (Linares-Cos et al., 2020). Por lo
tanto, es importancia de abordar un andlisis sistematico respecto a estos
elementos que deben ser incorporados en concordancia con la demanda del

usuario, facilitando de esta forma su aceptacion.
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También coincide con Neves da Mata et al. (2022), se observa la ausencia de
politicas medioambientales que faciliten la preservacion de esos recursos en su
estado y ambiente natural, donde muchas veces las practicas indebidas de
deforestacion facilitan la pérdida de liquido elemental, asi como también la
utilizacion para fines que no corresponden, provocan su ausencia y generan
afecciones a la vida. En tanto, se menciona que se debe de extender estas
prestaciones sino también en mejorar continuamente la calidad para que permita
cumplir las expectativas las mismas que son necesarias para poder generar

mejoras en su calidad de vida.

Ademas, dichos resultados coinciden que afecta la ausencia del agua ya sea
dentro del ambito urbano o rural, es la mala utilizacion de este liquido elemental
de forma indiscriminada, lo cual se ve incrementado debido a la ausencia de
limitaciones legales para poder sancionar el abuso cometido por personas
naturales y empresas quienes generan el déficit al emplear este liquido para fines
agricolas cuando no corresponde. Ante lo mencionado es lamentable visualizar
gue muchas instituciones se especializan en mejorar su infraestructura, pero
finalmente no se realiza la mejora de los servicios proporcionados al usuario

debido a un enfoque tergiversado acerca de las necesidades

Finalmente, existe relacion positiva moderada y significativa entre la gestion del
agua y el servicio al usuario. Concuerda con la Teoria de la crisis de los recursos
hidricos, manifiesta que producto de diversos acontecimientos medioambientales
y climaticos juntamente con la accion irracional de las personas, el mundo bien
de experimentando problemas para acceder a los recursos hidricos con
normalidad, por lo que se deben tomar en medidas urgentes que ayuden no
solamente a una adecuada distribucion sino también a la preservacion
(Abbondanzieri, 2021). Por lo tanto, se deben realizar los procesos rigurosos para
su determinacién correspondiente en cuanto a las gestiones del agua, debido a
gue la ciudadania confia en las autoridades ya que no pueden realizar por sus

propios medios el andlisis respectivo.
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Existen coincidencias con Rodriguez-Correa et al. (2022), respecta al ambito
latinoamericano aquellas zonas urbanas y rurales que tienen problemas para el
acceso al agua limpia representan una minima cantidad debido a que la
infraestructura municipal no estd lo suficientemente desarrollada para poder
cubrir estas necesidades en su totalidad. En tanto, se debe entender la
importancia de brindar el aporte respectivo cuando es requerido, debido a que
estos recursos son utilizados para el mantenimiento correcto de los sistemas de

agua.

Ademas, dichos resultados coinciden con Louloudis et al. (2023), destacar,
aunque este proceso debe ser considerado por las instituciones como
fundamental debido a su alto impacto para garantizar la vida de la ciudadania,
asi como la continuidad de diversas actividades econdmicas que giran en torno
a ella, es por tal motivo que se debe abordar no solamente el monitoreo de
aguellas zonas donde se encuentra la concentracion masiva de este recurso. Por
lo general, es necesario la incorporacion estratégica para conocer al usuario y
también disefiar los servicios concordantes con estos requerimientos, los cuales

permitiran mucho mas alla de generar satisfaccion.
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CONCLUSIONES

Existe relacion positiva moderada y significativa entre la gestion del agua y el
servicio al usuario de la Unidad Operativa Saneamiento de Agua Potable del
distrito de Juanjui -2024, con un Rho de Spearman de 0.601, y un p-valor de
0,000 (p-valor = 0.01). También, el servicio al usuario depende en 36,12 % de la
gestion del agua, es decir, a mejor desarrollo de la gestion del agua, mejor sera

el servicio al usuario.

El nivel de gestion de agua es medio en 68 %, ya que hay problemas de
facturacién, cortes constantes de servicio, calidad del agua deficiente o colapso
de redes, con frecuencia la poblacién se queda hasta por dias prolongados sin el

servicio vital

El nivel de servicio al usuario es medio en 55 %, ya que se hacen facturaciones
incorrectas, los montos no son regulares, el inadecuado tratamiento del agua, el
agua es sucia y con residuos, genera insatisfaccion del usuario, quejas y

reclamos.

Existe relacion positiva moderada, alta y significativa segun dimensiones entre la
gestion del agua y el servicio al usuario, con un Rho de Spearman de 0.618,
0,754, y un p-valor de 0,000 (p-valor < 0.01), es decir, a mejor desarrollo de las

dimensiones de la gestion del agua, mejor seréa el servicio al usuario.
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V1.

RECOMENDACIONES

Al gerente de la Unidad Operativa Saneamiento de Agua Potable del distrito de
Juanjui, aplicar planes de contingencia con alternativas de solucion que permita
mejorar la gestion municipal de servicio del agua, con facturaciones de los

montos correctos de acuerdo con las realidades de las viviendas.

Al gerente de la Unidad Operativa Saneamiento de Agua Potable del distrito de
Juanjui, gestionar un adecuado tratamiento del agua, para evitar agua sucia y
con residuos poniendo en buen recaudo la salud de la poblacion, disminuyendo
el nivel de insatisfaccién del usuario, quejas y reclamos y contribuyendo a la
mejoria de la salud publica.

Al administrador de la Unidad Operativa Saneamiento de Agua Potable del
distrito de Juanjui, ejecutar acciones de control para el cuidado de este recurso
se desemperien bajo los estandares de transparencia para un mejor servicio de
agua al poblador, lo que conllevara a transparentar las actividades en beneficio

de los usuarios.

Al administrador de la Unidad Operativa Saneamiento de Agua Potable del
distrito de Juanijui, disefar estrategias centradas en la sostenibilidad para que la
utilizacion de este recurso elemental se lleve a cabo responsablemente, evitando

el desperdicio o la utilizacion en actividades industriales.
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ANEXOS



Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables.

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicion

- Eficiente
- Calidad
- Canales de conduccién

La gestion es asegurar un resultado satisfactorio Agua potable - Medidas tomadas
procedente de una actividad, en la interfaz entre el - Anticipacion

proveedor y el cliente. Modelo americano, donde el - Beneficios

_ 5 servicio se entiende como_dlscrepanaa entre las Problemas con el servicio
V1: Gestion del percepciones y las expectativas de los usuarios de
Agua los servicios. Por otro lado, el agua es un recurso

Para la medicién de esta variable
se hara uso de un cuestionario de -
escala ordinal que se aplicara a la
muestra.se medira a travez de un -

natural no renovable y limitado, por ello es | -t Eficiencia
indispensable llevar a cabo una gestion que satisfaga - Consumo humano
las demandas de los seres vivos y de los recursos Dificultades

naturales Norma I1SO 9000.

Satisfaccion de
los usuarios

Servicio de calidad
Agua contaminada
Nivel de salubridad
Satisfaccion

Libro de reclamaciones

Ordinal

. expectativas
Necesidades de las P T
Entendida como la medida en que los servicios personas servicio brindado
brindados por el Estado responden a las tramites
necesidades y expectativas de las personas. Esta
vinculada con el grado de adecuacién de los
servicios a las condiciones y los resultados que las Para la medicién de esta variable
- i ibi i . : . - Apariencia del personal
V2: Servicio al pe'z[)sl_onas necesﬂa_m re<;|b|r, paralo ;:ua! Ias:qt@ades se hara uso de un cuestionario de c idad d ‘
usuario publicas se organizan de manera e ectiva. ASimismo, | ascala ordinal que se aplicara a la N apacidad de respuesta
el usuario, persona o conjunto de personas que muestra.(concepto propio) Valor del servicio - Puntualidad del servicio
gatlsfacen sus .n('ece3|dades mediante el uso de - Personal capacitado
bienes y servicios generados en el proceso .
- Expectativas

productivo.(Segin Decreto Supremo N° 054,2018) ———
- Comunicacion

- Disposicion de ayuda
Fortalecimiento del - Procesos

Servicio - Mejoras de servicio




Anexo2: Matriz de consistencia

Titulo: Gestion de agua y servicio al usuario de la Unidad Operativa Saneamiento de Agua Potable Juanjui, Mariscal

Caceres -2024

Técnica e
Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Instrument
0s
Problema general Objetivo general Hipotesis general Técnica
¢ Cudl es la relacién entre la gestion del agua y el Determinar la relacion entre la gestion del agua 'y | Hi: Existe una relacion entre la gestion del agua y Encuesta
servicio al usuario de la Unidad Operativa el servicio al usuario de la Unidad Operativa | el servicio al usuario de la Unidad Operativa
Saneamiento de Agua Potable del distrito de Saneamiento de Agua Potable del distrito de | Saneamiento de Agua Potable del distrito de
Juanijui -2024? Juanjui -2024. Juanjui -2024.
Objetivos especificos
Problemas especificos: Hipdtesis especificas Instrument
Identificar el nivel de la gestién del agua de la 0s
¢Cudl es el nivel de la gestion del agua de la Unidad Operativa Saneamiento de Agua Potable | H1: El nivel de gestion del agua de la Unidad
Unidad Operativa Saneamiento de Agua Potable del distrito de Juanjui -2024. Operativa Saneamiento de Agua Potable del Cuestionario
del distrito de Juanjui -2024? distrito de Juanjui -2024, es alta; S.

¢ Cudl es el nivel del servicio al usuario de la
Unidad Operativa Saneamiento de Agua Potable
del distrito de Juanjui -2024?

¢ Cudl es la relacién segun dimensiones entre la
gestion del agua y el servicio al usuario de la
Unidad Operativa Saneamiento de Agua Potable
del distrito de Juanjui -2024?

Evaluar el nivel del servicio al usuario de la
Unidad Operativa Saneamiento de Agua Potable
del distrito de Juanjui -2024.

Conocer la relacion segun dimensiones entre la
gestiéon del agua y el servicio al usuario de la
Unidad Operativa Saneamiento de Agua Potable
del distrito de Juanjui -2024.

H2: El nivel del servicio al usuario en la Unidad de
Saneamiento de Agua Potable del distrito de
Juanjui -2024, es alto.

H3: Existe relacion segun dimensiones entre la

gestion del agua y el servicio al usuario de la
Unidad Operativa de Agua Potable del distrito de
Juanjui — 2024.

Tipo y disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Tipo de investigacion.

Corresponde a una investigacién de tipo o.

Poblacion

La poblacion estara conformada por 914 usuarios
de la Unidad Operativa Saneamiento de Agua
Potable Juanjui, Mariscal Caceres -2024.

Muestra

Dimensiones
Agua potable

Variables

Gestion del agua Satisfaccion de los

usuarios
Necesidades de las
personas

Servicio al
usuario




Disefio de investigacion.

Se emple6 el disefio no
experimental de nivel
correlacional, representado en el
siguiente esquema:

Donde:
M: Muestra

<|

O1: Gestion del Agua ( modificar grafico)

02: Servicio al usuario
r: relacion

r

2

La muestra serda 271 usuarios de la Unidad
Operativa Saneamiento de Agua Potable Juanijui,
Mariscal Caceres -2024.

Valor del servicio

Fortalecimiento del
servicio

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario: Gestion de agua

Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [ooiinn..
Introduccion:
Estimado (a) amigo (a) a continuacion se le presenta un conjunto de preguntas que
debe responder de acuerdo a su percepcion o vivencia, las cuales seran utilizadas
en un proceso de investigacion, que tiene como finalidad identificar el nivel de
gestion de agua
Instrucciones:
Marque con una X la opcién acorde a lo que piensa, para cada una de las
siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o
falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciacion personal,
ademas, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

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

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre | Siempre
1 2 3 4 5
N .
. ITEMS Criterios
Agua potable 1 2 |3 |4 |5
01 ¢El servicio de agua potable cumple con lo
requerido por la poblacion?
02 ¢El servicio de agua potable cumple con los
estandares de calidad?
03 ¢El servicio de agua potable es continuo( en los
horarios establecidos) ?
04 ¢Consideras que los canales (caferias) de
conduccién son adecuados?




05

¢ Estas de acuerdo con el volumen del agua?

06

¢, Se informa con anticipacion cuando ocurre alguna

interrupcion del servicio?

07

¢ El agua potable beneficia a toda su comunidad?

08

¢, Ha presentado problemas con el servicio de agua

potable?

Satisfaccion de los usuarios

09

¢, Cumplen su trabajo con eficiencia los trabajadores
responsable de solucionar los distintos problemas

del suministro de agua?

10

¢ Consideras que el agua que consumes es apta

para el consumo humano?

11

¢Las autoridades responden rapidamente ante

cualquier dificultad que presenten las tuberias?

12

¢Les importa a las autoridades ofrecer un servicio de

agua de calidad?

13

¢ Conoce que el consumo de agua contaminada

genera enfermedades?

14

¢ El consumo de agua tiene el nivel de salubridad

adecuado?

15

¢Esta usted satisfecho con el servicio de agua

potable que le brinda la institucién?

AGRADECIMIENTO




Cuestionario: Servicio al usuario
Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... l...... [ocoiinn...
Introduccion:
Estimado (a) amigo (a) a continuacion se le presenta un conjunto de preguntas que
debe responder de acuerdo a su percepcion o vivencia, las cuales seran utilizadas
en un proceso de investigacién, que tiene como finalidad identificar el nivel de
Instrucciones:
Marque con una X la opcién acorde a lo que piensa, para cada una de las
siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o
falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciacion personal,
ademas, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

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

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre | Siempre
1 2 3 4 5
N .
. ITEMS Criterios
Necesidades de las personas 1 2 3 4 5
01 Considera que la institucibn soluciono sus

problemas registrados en el libro de reclamaciones.

02 | El servicio brindado cumple con sus expectativas.

El monto pagado por el servicio brindado es el

03
adecuado.

04 Las solicitudes se realizaron en los plazos
ofrecidos.

05 Le comunican las respuestas ante sus solitudes en

el debido tiempo




Valor del servicio

Los trabajadores estan bien uniformados con una

06 apariencia adecuada

07 Considera que los trabajadores tienen la capacidad
de responder a sus necesidades
Esta conforme con la puntualidad del servicio que se

08 le brinda

09 Consideras que el personal esta capacitado para
atender de manera adecuada al usuario

10 Piensas que el personal conoce sobre sus tramites

consultados
Fortalecimiento del servicio

11 Los trabajadores son comunicativos en el servicio
que se le brinda

12 Considera que el personal brinda disposicion por
resolver los problemas que tiene con el servicio

13 Los procesos que realiza la institucion respecto a sus
solicitudes son correctos

14 Consideras que existen mejoras en el servicio en
relacion a afios anteriores

15 La institucion adquirié equipamiento para mejorar el

servicio




Anexo 4: Ficha de validacién delos instrumentos para la recoleccién de
datos

CARTA DE PRESENTACION
Sr Mg. Iris Gabriela Ramirez Beteta
Presente
Asunto:  Opinion de instrumentos a través de juicio de experto.

Me es grato difgirme a usted para expresare mi saludoe, asi mismo, hacer de su
conocimiento gue soy estudiante de Posgrade de la Maestria en Gestion Pablica de la
Universidad César Vallejo, campus Tarapoto, lo cual requiero validar los instrumento con el cual
recogers |a informacidon necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Gestion de agua v servicio al usuario de |a Unidad
Operativa Saneamiento de Agua Potable Juanjui, Mariscal Caceres -2024° vy siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas de GESTION PUBLICA

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Ficha de validacion de contenido para un instrumento
- Matriz de Matrices de validacion de los instrumentos

Expresandole mis sentimientos de respeto v consideracion me despido de usted, no sin
antes agradecere por Ia atencion que dispense a la presents.

Atentaments

. "' Jz“

DianaJanet 2ﬁl‘|]ﬁl‘l Alegria
DMI 46943425




Matriz de validacion del cuestionario de la variable: Gestion del Agua

Definicion de la variable: un sistema logistico administra el flujo de los materiales como también de la informacidn, tales como los movimientos, almacenamisnto eficisnta
de datos, bienes v servicies. El objetivo dentre de un sistema de logistica consiste gastionar las compras v abastacimianto, los inventarios v 1a disinbucion v almacenamianto,

enfregando al clisnte final con un nivel dptime de servicio ¥ calidad.

P : i i Observa-
Di siones Indicadores Suficiencia Claridad Coherencia | Relevancia ciones
1121 3[4 5[ 2) 3] 4] 5|1[{2| 3| 4[5|1] 2 3| 4|5
Eficiente :El servicio de agua potable cumple con lo X X X X
raquenido por 1a poblacion?
Calidad ;El servicio de agua potable cumple con los X X X X
estindares da calidad?
Medidas tormadas ¢ El servicio de agua potabls es contmuol en los X X X X
Agua Potable horarios establecidos) 7
Lo :Considaras que los canales {catierias) de
Canales de Gonduccicn conduecion son adecusdos? * * * #
Estd= de acuerdo con £l vohmmen dal azua? X X X ]
. :8e informa con anficipacidn cuando oourre
Anticipacion alems internmeidn del servinie? ® ® ® X
Benoficics zEl aguz potable bensficia 2 toda su comumdad? Y Y Y X
2Cmmplan su trabajo con eficiencia los
Eficiencia trabajadorss responszable de solucionar los X X X X
diztintos problemas del suministro de agua?
:Consideras que el azua que consumes &= apta
Conzume Humano para =] consumo humana? x x x *
s L. 2Las autoridades responden rapidaments anta
1‘5;“5&““_122 de Dificultades cualouier difienltad qus pressnten las tubsrizs? X X X "
uswarn .. . ;Les importa a las antoridades ofrecer un ssrvicio
Saraecio de Calidad de de calidad? X X X X
. ;Conoca gue el consumo de agua contammada
Azuz Confaminada eners o ; Ed_a.du? . X X X ]
¥ivel de Sahabrid ;El comsumo de agua tiene &l nrval de salubnidad ¥ ¥ X %
. L. ;Estd usted satisfecho con el servicio de agna
Satisfaceidn rotable oue Je brinda 1a institucién? * * * *
Calificacion: 1. Totalmenfe en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo
Ficha de validacidn lde juicio de experto
Mombre del instrumento: Cuestionario
Objetivo del instrumento: Identificar el nivel de gestion de agua
Nombres y apellidos del experto: Iris Galbriela Ramirez Beteta
Documento de identidad: 41774652 Afos de experiencia en el area: 10 ANDS Maximo grado académico; Maestra en
Gestion Publica
Institucion: Municipalidad Provincial de San Martin Cargo: Especialista
Administrativo
. = T v .
Macionalidad: Peruana AN o~ Niimero telefdnico 956527470
Firma b Fecha 050062024

e ajmmmey

Bugires Beteta

MALSTEA EN GESTION PURLICA




Matriz de validacion del cuestionario de la variable: Servicio al Usnario

Definicion de la variable: Iz calidad de servicio es percibida per los clientes ¥ depende de ella para tomar decisiones, entre expectativas de los consumidores v las
percepeiones sobre el resultado obtanido al adquirir el servicie. Percapeion del cliente as decir el valor del servicio ofrecido v las axpectativas del cliente define lo que e 2spara s2a

el servicia.
I . . - | Observa
Dimensiones Indicadores items Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia ciones
112 3[ 4|5 2{3[4[5]1]3]3]4 21345
Considera qua la institucidn soluciono zus
Libro de reclamaciones problemas ragistrades an el libro de reclamaciones. X X X X
Expectativas El servicie brindado cumple con sus expectativas X X X X
Necesidades o El monts pagado par el servicio brindado es el
de laz personas Servicio Brindado I x x X X
. Le commmican las respuestas ante sus solitudes
Tramites ol debido tempe X X X X
I Loz trabajadores estan bien uniformados con una
Apariencia del personal apm.m:[a ade‘mda - X X X X
Capacidad de respuestas ]...aen'h.dadcua.ndopmmeiehacm'ﬂ,gn en un clerio X X % %
tiempo lo cumple
Valor del Puntualidad del senvicio | i *onforms con la puntualidad del serviclo que X X X X
zervicio - - -
j Consideras que el personal esfd capacitade para
Personal Caparitado a@ud& manera adecuada al usnario _ X X X X
Expecativas Pienzaz que 2l parsonal conoce sobre sus tranutss X X % %
conzultados
. Loz trabajadores son comumicativos en 2l servicio
Comumicacicn e 52 1o brinda, X X X X
o s Considera qua el parsonal brinda dizpozicidn por
Fortalecimient Disposicién de ayuda resolver los problemas que fiens con el zarvicio X X X X
o del servicio Procesos Los procesas que realiza la institucidn respecto a X w « «
sus s-:_:hcrmd =on correctos _
Meijoras del servicio Consideras que existen mejoras en el servicio en X X X X
relaridn 3 afos anteniores
e e atwis squpmiemoaamaiow | | || [ [ [ [ [ [ [ []] [ |
Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desscuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo
Ficha de validacion de juicio de experto
Nombre del instrumento: Cuestionario
Objetivo del instrumento: finalidad identificar el nivel de calidad de Sermvicio al usuario
Nombres y apellidos del experto: Iriz Gabricla Ramirez Beteta
Documento de identidad: 41774652 Anos de experiencia en el area: 10 Afos Maximo grado académico: Maestra en
Gestion Publica
Institucion: Municipalidad Provincial de San Martin Cargo: Especialista
T Administrativa
Nacionalidad: Peruana Fd Mimero telefdnico G56527470
Firma ] Fecha 05/08/2024
CPC.Tris Rumires Beteta
MAESTRA EN GESTION PURLICA




CARTA DE PRESENTACION
Sr.: Mg, Jans Mexander Rabanal Briores
Presents
Asunfo:  Opinion de instrumentos & fravés de juicio de experto.

ke es grafo dirgirme 2 usted pars expresare mi saludo, asi mismo, hacer de sw
conocimiento que soy estudiante de Posprado de la Maestia en Gestion Plblicas de la
Universidad César Valleio, campus Tarspoto, lo cusl requiers validar los instrumento con el cual
recogera la informacidn necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulz del provects de investigacion es: "Gesfidn de agua v servicio al usuario de la Unidad
Operativa Saneamientc de Agus Potable Jusnjul, Mariscal Céceres -2024" y siendo
imprescindible confar con la aprobecion de docenies especislizados para poder aplicar los
instrumenios en mencion, he considerado conveniente recurtir & usted, ante su connotads
experencia en temas de GESTION FUBLICA

El expediente de validacion, que le hago llegar confiene:
- Carta de presentscion.

- Ficha de validacidn de contenido para wn instrurmento
- Matriz de Matrices de velidacion de los instrumentos

Expresandole mis senfimientos de respeta y consideracicn me despido de usted, no sin
antes agradecere por la stencidn gue dispenze = la presente.




Matriz de validacion del cuestionario de la variable: Gestion del Agua

Definicion de la variable: un sistema logistica administra el flujo de los materiales como también de la informacidn, tales como los movimientos, almacenamisnto eficienta
de datos, bienes v zervicios. El objetivo dentro da un sistema de logistica conziste gestionar las compras v abastecimiento, los inventarios v la distribucidn v almacenamianto,
enfregando al clisnts final con un nivel dptimo de servicio v calidad.

: : < s : Observa-
Di siones Indicadores ftems Suficiencia Claridad Coherencia | Relevancia ciones
11 2[{ 3] 4| 5[1{ 23] 4] 5{1]|2) 3| 4[5]1] 2| 3| 4] 5
Eficiante £El servicio de agua potable cumple con lo X X X X
raquenido por la poblacion?
Calidad :El servicio de agua potable cumple con los X X X X
esténdares de calidad?
Medidas tornadas ¢ El zervicio da agua potable es contimuol en los X * X X
Potabl horarios establecidos) 7
Agua able Canales de Conducsicn :Consideras que los canales {cafierias) de X X X
conduccidn son adecuzdosz?
Estds de acuerdo con el wohumen dal 2gua? x s X
Anticipacicn i%e informa con anficipacidn cuando ocurre X X X X
e alevma interrupeisn del sarvicio?
Beneficios :El agua potable banaficia a2 toda su commmidad? X x X X
i Cumplen su trabajo con eficiencia los * x x X
Eficiencia trabajadores responsable de solucionar los
distintos problamas dal suministro de agua?
:Consideraz que 2l agua que conzuwmes 22 apta X X X X
Consime Humano para 2l consume humano?
. .. :Las autoridades responden rapidamente ante X X X X
fﬁﬁ&fﬁﬂ‘:}‘m de Dificultades cuslquier dificultad aue presenten lzs tubsrias?
03 USUarios Qervicio da Cali :Les importa a las antoridades offecer un servicio X x Y X
ervicio de Calidsd ds azua de calidad?
c inad ;Conoce que el consumao de aguz contammada s x K #
£ senera enformedadesT
- . :El commumo die 2gua tiene ol nival de zalubridad x x X X
Mivel de Salubridad 2decuzde?
. Lo :Esta usted satisfecho con el sarmicio de agua s ® K ®
Satisfaceidn xotable aue la brinda la insfitucidn?
Calificacion: 1. Tofalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerd 5. Totalmente de acuerdo
Ficha de validacion de juicio de experto
Nombre del instrumento: Cuestionario
Objetivo del instrumento: Identificar el nivel de gestién de agua
Nombres y apellidos del experto: Jans Alexander Rabanal Briones
Documento de identidad: 72516859 Afos de experiencia en el area: 5 afios Maximo grado académico: | Maestro en Gestion
Piiblica
Ingtitucion: Unidad de Gesfion Educativa Local San Marfin Cargo: Especialista en
Recursos Humanos
Nacionalidad: Peruano Nimero telefonico 956 210 008
Firma Fecha 05/06/2024

L

P ="l
|amad, Kabamal Brigned
Al 24ny




CARTA DE PRESENTACION
Sr.: Mg. CESAR AUGUSTD TORRES RIOS
Presenie
Asunto:  Opinidn de instrumenics a través de juicic de experto.

Me es grato dirgirme a usted para expresarle mi ssbludo, asi mismo, hacer de su
conocimiento que soy estudiante de Posgrado de la Maesinia en Gestion Pdblica de la
Universidad César Vallejo, campus Tarapoto, lo cual requiero validsr los instrumento con el cual
recogere la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabsajo de imvestigacion.

El titulo del proyecto de investigacion es: "Gestion de agua v servicio al usuaro de la Unidad
Operativa Saneamisnto de Agus FPotable Juanjul, Marizcal Caceres -2024° vy siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docantes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencidn, he considerado conveniente recurrir 2 usted, ante su connotada
experienca en temas da GESTION PLUELICA

El expedients de validacion, gue le hago legar contiene:
- Carta de presentacion.

- Ficha de validacion de contenido para un instrumento
- Matriz de Matrices de validacion de los instrumentos

Expresandole mis senfimientos de respeto y consideracion me despido de usted. no sin
antes agradecerka por la atencion que dispense a la presents.

Atentamente

5 4

Diana Jan=th Zafpan ¥legria
Ol 25083425




Matriz de validacion del cuestionario de la variable: Servicio al Usuario

Definicion de la variable: Iz calidad de servicio es percibida por los clientes y depende de ella para tomar decisiones, entrs expectativas de los consumidares v las
percepclones sobre el resultado obtenido al adquirir el servicio. Percapeidn del cliente 25 decir el valor del servicie oftecide v las expectatrvas del clisnte dafine lo que se espera s2a

el servicio.
R . ; Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia | CDserva
Dimensiones Indicadores [tems -ciones
112]3)/4)5)1]2]|3|4]5]1]2] 3/ 4[5[1][2[3] 4|5
Considera qua la institucidn solucione sus X X X X
Libro de reclamaciones problemas ragistrados en el libro de reclamarciones.
Expectatrvas El servicie bnndade cumple con sus expectativas X X X X
Necesidades s El monto pagade por el servicio brindado es el X X X X
de las personas Servicio Brindada R
. Le communican las respuestas ante sus solitudas X X X X
Tramites o] debido fiempe
L Los trabajadores astin bien uniformados conuma X X X X
Apariencia del personal apariencia adecusda .
Capacidad de respuestas Lamhdadmmdopwcmet&haceralgu en un cierte X X X X
tiempo lo cuwmple
Valor del Puntualidad del servicio f:iﬁ;m con |2 puntualidad del servicie que X X X ®
senvIcio Personal C itado Consideras qua el personal esta capacitado para X X X X
apas aﬁaududemmmadacuadaalm __
Expectativas Planzas que =l personal conccs sobre sus tramites X X X X
consultados
Comumicacis Les trabgjadoras son comumicativos en el servicio X X X X
gue se le brinda,
s Conzsidera que el personal brinda disposicidn por X X X X
Disposiciin de aynda resolver los problamas que tiene con el servicio
Fortaleciment Procescs Los procssos que realiza la mstitueién raspecto a X X X X
o del zervicio sz solicitndes son correctos
Consideras qua estisten mejoras en el servicic en X X X X
. - relacion a afios anteriarss
Mejoras del servicio La institacicn adauirié squipammiants pars mejorar " X ” X
2l servigio

Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 2. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmenie de acuerdo

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento: Cuestionario

Objetivo del instrumento: finalidad identificar el nivel de calidad de Servicio al usuario

Nombres y apellidos del experto: Jans Alexander Rabanal Briones

Maestro em Gestion
Piblica

Documento de identidad: 72516859 Afos de experiencia en el area: 5 afios Maximo grado académico:

Institucidn: Unidad de Gestion Educativa Local San Martin Cargo: Especializta en
Recursos Humanos

Nacionalidad: Pemuano Nimero telefdnico 958 210 006

Firma Fecha 05/06/2024

o ==
Jamarf, Rabarnal Brienes
AD: TaRYT




Matriz de validacion del cuestionario de la variable: Gestién del Agua

Definicidn de la variable: ua sistema logistico admindstra el flujo de los materiales como también de la informacién, tales como los movimientos, almacenamiento eficiente
de datos, bienes y servicios. El objetivo dentro de un sistema de logistica consiste gestionar lag compras v abastecimiento, los inventarios v la distribucién y almacenamiento,
entregando al cliente final con un nivel éptimo de servicio y calidad.

L . . . Observa-
Dimensiones Indicadores items Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia ciones
/2 5(1/2|3[4]5/1]2 4/ 5/ 1]2[3]|4[5
Eficiente ;El servicio de agua potable cumple con lo X X X X
requerido per la poblacién?
Calidad ;El servicio de agua potzble cumple con los X X X X
estindares de calidad?
. ¢ El servicie de agua potable es continuo( en los X X X X
Aaua Potabl Medidas tomadas horarios establecidos) ?
gua Fatable .. ;Consideras que los canales (cafierias) de X X X X
Canales de Conduccion © conduccisn son adecuados?
Estds de acuerdo con el volumen del agua? X X X X
Anticioacia ;5e informa con anticipacidn cuando ocurre X X X X
Icipacion alguna interrupcicn del servicio?
Bensficios :El agua potable beneficia a toda su comunidad? X X X X
¢ Cumplen su trabajo con eficiencia los X X X X
Eficiencia trabajadores responzable de solucionar los
distintos problemas del suministro de agna?
i Consideras que el agua que consumes es apta X X X
Consumo Humano para el consume humano?
. L. ;Las autoridades rezponden répidaments ante X X X
Satisfaccion de Dificultades cualgquier dificultad que presenten las fuberias?
los nsuarios Servicio de Calidad ;Les importa 2 las autoridades ofrecer un servicio X X X
de agua de calidad?
. ;Conoce que el consumo de agua contaminada X X X
Agua Contaminada - genera enfermedades?
. - ¢El consumo de agua tiene el nivel de salubridad X X X
Nivel de Salubridad " adecuado?
Satisfaccid ;Esta usted satisfecho con el servicio de agua X X X
anstaccion potzble que le brinda a institucién?

Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo

2, En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Ficha de validacidn de juicio de experto

4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo

Nombre del instrumento:

Cuestionario

Objetivo del instrumento:

finalidad identificar el nivel de calidad de Servicio al usuario

Documento de identidad:

MNombres v apellidos del experto:

5 afios

Alexander Rabanal Briones
72516859 Afios de experiencia en el area:

Méximo grado académico:

Maestro en Gestion
Piiblica

o et = ot

b Mag |ame®, Kabanal Brienes
AD; dany?

Institucion: Unidad de Gesfion Educativa Local San Mariin Cargo: Especialista en
Recursos Humanos

Macionalidad: Peruano Nimero telefonico 956 210 008

Firma Fecha 05/06/2024




Matriz de validacion del cuestionario de la variable: Servicio al Usuario

Definicién de |a variable: Ia calidad de servicio es percibida por los clientes v depende de ella para tomar decisiones, entre expectativas de los consumidores v las
percepciones sobre el resultado obtenido al adquirir el servicio. Percepcion del cliente es decir el valor del servicio ofrecido y las expectativas del cliente define lo que se espera sea

el servicio.
; ; : i Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia Ob_se rva
Dimensiones Indicadores Items -ciones
1[2]3]4]5 213/ 4]5[1)2[3|4[5]/1/2|3|4]5
Considera que lz mstitucion soluciono sus X X X X
Libro de reclamaciones problemas registrados en el libro de reclamaciones.
Expectativas El servicio brindade cumple con sus expectativas X X X X
Necesidades Servicio Brindado El' monto pagado por el servicio brindado es el X X X X
de las personas adecuado
- Le comunican las respuestas ante sus solitudes en X X X X
Tramites el debido tiempo
L Los trabajadores estin bien umformados con una X X X x
Apariencia del personal apariencia adecuada
- La entidad cugndo promete hacer alzo an un clerte X X X X
Capacidad de respuestas tiempo lo cumple.
Valor del Puntualidad del servicio | -t conforme con la puntualdad del servicio que X X X X
zervicio - - -
. Consideras que el personal esta capacitado para X X X X
Personal Capacitado atender de manera adecuada al usuario
. Pienzas que el personal conoce sobre sus tramites X X X X
Expectativas consultados
Commicacié Los trabajadores son comumicativos en el servicio X X X X
i que s& le brinda.
L Considera que el personal brinda dispesicion por X X X X
Disposicién de ayuda rezolver los problemas que tiene con el servicio
Fortalecimient Pra Los procesos que realiza la institucion respecto a X X X X
o del servicio Ces03 sus solicitudes son correctos
Consideras que existen mejoras en el servicio en X X X X
Mejoras del servicio Lacion a afos anteriores
: La institucion adquirié equipamiento para mejorar X X X X
el zervicio
Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2, En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en de 4. De 5. Totalmente de rdo
[
FCha Se vaRSaciin Be IO 38 eapen
| Nombew del wstrumeato , Cuestona
'(!"I"“"“""-M’ fie ad wientificar el aivel de caludad de Servicao Al waarw !
Nombves y spefidon del eapeain : ESAR AUGUSTO TORRES R |
Doc urents de udentadad 52004 | Ados de experencia oo of drea TUAS D & | Mdaeso grado scadbemmce | Mageaier or
Ade )" Mribdn Pyt a
nattucxia TEE FENTESA ) [ Cargo TASSTENTE 0% |
4 "
HUMAS A
o woateaac " Venars T Mt temtin o RO ]
"Fieme i [ Techa | DA ]




CARTA DE PRESENTACION
Sr.: Mg, Luis Alberto Guevara Delgado
FPresenie
Asunto:  Opinicn de instrumanios a través de juicio de experto.

Me ez grato dirigirme a wusted para expresarle mi saludo, asi mismo, hacer de su
conocimiento que soy estudiante de Posgredo de la Maesinia en Gestion Pudblica de la
Universidad César Vallejo, campus Tarapoto, lo cual requiers validar los instrumento con el cual
recogers la informacion necesaria para poder desarrollar mi frabsjo de investigacian.

El titulo del proyecto de investigacion es: "Gastion de agua v servicio al usuario de la Unidad
Operativa Saneamienic de Agus Pofable Jugojwl Mariscel Caceres -2024° v siendo
imprescindible contsr con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencicn, he considerado convenients recurrir 2 usted, ante su connotads
experiencia en temas de GESTIOMN PUBLICA

El expediente de walidacidn, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Ficha de validacidn de contenido para un instrumento
- Matriz de Matrices de validacion de los instrumentos

Expreséndole mis sentimientos de respeto v consideracion me despido de usted. no sin
antes agradecerle por ka atencidn que dispense a la presents.

Atentamente

Diana JE- B'a“rp&p Al=gris
DI 45942425




Matriz de validacion del cuestionario de la variable: Gestion del Agua

Definicion de la variable: an sistema logistico adminiszra & Mujo de les mabesiales come también de ko infrmaciéa, tales como los movimiesios, slmacensmissio afichnse
e datos, bicnes ¥ servicios. ELobjetive dex

fe um sislema de boglstica consiste gestionar las collpras ¥ abastecimiensn, kos inventanios y La dismibucion y alnscesamienta,

enregandn al cleste final con un mivel dprime de servicie y calidad

L - - - Observa-
Dimenslones Indicadaras ltems Suficiencia [ Claridad | Coherencia | Relevancia ciones
HIHEEBEEIEHEBREIEHEEBRERHBEEERE
Efci@nte cEl servicio de agua potable cumple oom ko X X El El
e ar s poblacion?
Calidad pEl servicio de a potable cutesgds con los El El E E
[ res de calidad?
T & El servicio de mgua potable es cottinuo] en los X X e e
Sacrarns cslablkecidos)
Agua Poiable Canales de Candunckin rConsideras que Tos camales [caferias) de X X El El
o 1k e asdos
Eatds de scuerdo con el voluren del spas? El El E E
[PEvT—— S infvema com anbicipacion caande pourre Ed Ed X X
al miermupckim del servicin?
Penelfcios Rl potable beseficia o toda su comunidad E E El El
S ueglken sa trabajo oom eficiencia los E E El El
Eficiencia trabajadares respoesable i r ko
& problemas del istro
deris gue el CONSEENES ¢5 apla El El E E
piara el consums benane?
. e i Las auteridodes res en Tapidamenie ante Ej Ej N N
mm o= Dhilkculzades ol guier dificalisd que presensen las. beberie
los usuzrins ) L= imporia a las outoridades cireces u servick X X X X
Servacio de Calidad ad
Amus Connmizada (U nnnee g el oo o conalmimada X X El El
= genen enlermedades?
Mivel de Salubridad £Hl comrann de ag !Illlll\.'l de salubrided N N El El
Saisdse sEsta usted sansdech servicio de g = = x x
R podible que ke beinds SLTUCHT
Calffcachin: 1. Tofaiments on desaclerdo 2 ENn desssugra 3N de acuerdo B en desdcuerte 4 Deacverds 5. Totalmente ge sclerdo
Flcha de valldacion oe julcho da axparto
[ Hombre del Instrumanto: | Cusstionario |
[ Sbjefive del Instrumanto: | Identificar el mivel de sestion de ams |
Nombres y apellidos del experto: Luss Alterta Guevara Delgado
Dozumento de identidad: Afos de experlencia en sl area: 6 ANOS Maximo grado acagdéemico: Magister an
—_— Gestion Publica
institucion: Grupa Guavaral UCV- Tarapolo Cargo: Gerente
Naclonalidagd: Paruany Numero telsfonico 978816140
Firma @ Fecha 31052024
Drupo Dy a
/')“ i
TS ma -y




Matriz de validacion del cuestionaric de la variable: Servicio al Usnario

Definicion de la variable: L calidad de servicio es percibada por kos clesies y depesde de ella para toonar decisiomes, entre expeciabivas de ks consumidores v las

peroepoises sobre ¢l resulinde obtenido al adguinr el servicio. Fercepeidn del cliente s decir el valor del servicie ofrecido y ks expectativas del cliense define I que se espera sea

el servicic

__ N - - Observa
- Suficiencia Claridad | Coherencia | Relevancia p
Demenslones Indicadores. Items -ciones
HHEEEER dEEEEEREEIBRENEERE
Consider que la insisucidin soluciong sus El N N X
Libro de reclamacones prebdemas registrados en &l libeo de reclasaciones.

. Expeciativas El servicie Brindado camnple col sus expectativis E E N E
Mecesndades S ervicin Brindad ] T pagasdo por el servicio brissdade e e X N E o
de [23 parspmas | 7T TR adecuado

. Lo coonumicant s respuestas anle sus sodiludes en X F F x
Tramites
el debido e
. Lo mrahajadores ol been walormados  oomn una EN Ed Ed Ed
Apanencia del persanal
apanencia adecuada
Capacidad de resplssts La extided cu 0 Iramese Saeer Eg0 <1 um Clemno El N EN S
Sicoapa lo cumple.
. . conborme con [ tualidod del servicio que El Ed N Ed
Valor del Puritualidiad del serdcio | B R
oy o
sEnaie Persoaal Capociado as gue el perscial esla capacitado pama El E E X
Jer de manera adecunda al uswrio
s e el personal o O mODTE &S Reniles El E E X
Expectativas
ciin suliados
| Lo crahajedores soi comunicafivos en <l servicio N N N X
DT e
opeee s le brimda
D © de avuda Considern que <1 personal brinda disposicion pa El e EN Ed
L - resnlver bos prroblesnas gee inene ool el servicsn
Fortalacimisnt Proces e proe e que realien [a insbruckm respedio El e EN Ed
o dal sarvicio e il cibedes som cormecing
Considers gue e W POS 20 el SEry i 86 EN Ed Ed Ed
ritlacide o als anteriones
Blejoras del sardco -
H i inez 1 adquind epsipaaenss fara msprar X = = =
2l servickn
Califfcaciin: 1. Tomaimente @ desacierdo 2 En desacuerdo 3N o @cueroa m en desdcierde 4 De acoenda 5. Totabments od @cueras

Flche de valkdacidn de julclo da experto

Nombra del Instrumantao:

Cusstionano

Objeftvo del Instrumento:

finzlidad identificar ol mivel de calidad de Servicie al usuaric

Hombras y apallldos del experto:

Luss Alberta Suevara Delgado

Documenio de Idenfldad:

Afog de axperiencla en el area:

B Afiog

Maximo grado academbco:

Magister an
Gestion Publica

Insfitucion: Grupa Gugvaral UCY- Tarapato Cargo: Gurente
Hachonalldad: Parisana Hamero felafonico ATEE1E140
Firma Fecha IS4




CARTA DE PRESENTACION
Sr: Dr. Keller Sanchez Davila
Presente
Asunfio: Cpinion de instrumentos a traves de juicio de experto.

Me es grato dirigirme @ usted para expresare mi saludo, asi mismo, hacer de su
conocimiento que soy estudiante de Posgrade de la Maestria en Gestion Plblica de la
Universidad César Vallejo, campus Tarapoto, lo cual requiero validar los instrumento con el cual
recogere la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titule del provecto de investigacion es: “Gestion de agua v servicio al usuario de la Unidad
Operativa Saneamiento de Agua Potable Juanjui, Mariscal Caceres -2024° vy siendo

imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instfrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usfed, ante su connotada

experiencia en temas de GESTION PUBLICA
El expediente de validacion, que le hago legar contiene:
- Carta de presentacion.

- Ficha de validacion de contenido para un instrumento
- Matriz de Matrices de validacion de los instrumentos

Expresandole mis sentimientos de respeto v consideracion me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

I
4/ -, ]
Dianadaneth 2arpan Alegria
DI 469434235




Matriz de validacién del cuestionario de la variable: Gestion del Agua

Definicion de la variable: un sistema logistico administrs el flujo de los materiales como también de la informacion, takes como los movimientos. almacenamicnto eficiente
de datos, bienes y servicios. El objetivo dentro de un sistema de logistica consiste gestionar las compras y abastecimiento. los mventarios y fa distnbucion y almacenamiento,
entregando al cliente final con un mvel 6ptimo de servicio y calidad.

Observa-
Dimensiohes Indicadores items Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia dlones
112]3[4]5)1]2[3]|4]5]1]|2]3]4|5|1[2]3]4]|5
Eficiente Elservicio de agua potable cumple con lo requerido X X X
por la poblacién
Calidad El servicio de agus potable cumple con los X X X X
estandares de calidad
El servicio de agua potable es continuo( en los
Medidas tomadas horarios establecidos) % 2 * %
A Potable Conss 2 108 Cana i -+
gua Conalos 46 Condiceion f.umndcms que os canales (caflerias) de conduceion X % X X
son adecuados
Estis de acuerdo con el volumen del agua X X X X
[Se informa con anticipacién cuando ocurre alguna
fnlicipepion nterrupcion del servicio X X X X
Beneficios [E] agua potable beneficia a toda su comunidad X X X X
ICumplen su trabajo con eficiencia los trabajadores
Eficiencia pesponsable de solucionar los distintos problemas X X X X
Mel suministro de agua
o KConsideras que ¢l agua que consumes es apta para
Consumo Humano i conaimo hariains X X X X
Las toridades  respond ipid anie X X X x
Satisfaccion de Dificultades cualquier dificultad que presenten las tuberias
los usuarios Servicio d¢ Calidad Les importa a ks autoridades ofrecer un servicio de X X X X
agua de calidad
s Conoce que el consumo de agus contaminada
Agua Contaminada genera enfe ad X X X X
Nivel de Salubridsd i:c:::::lm de agua tiene ol nivel de salubridad X X X X
P [Estd usted satisfecho con el servicio de agua
T otable que Je brinda Iu institucion x % X x
"~ Calificacion: 1. Ti en de ot n do 3. NI de acuerdo nl en desacuerdo 4. De acuerdo 5. 10 de di
Ficha de validacion de juicio de experto
bre del instr Cuestionario
Objetivo del instrumento: Identificar el nivel de gestion de agua
Nombres y apellidos del experto: Keller Sanchez Davila
Documento de identidad: 41997504 ] Afios de experiencia en el drea: 10 afios Maximo grado académico: Doctor
Institucion: Universidad Cesar Vallejo Cargo: Docente de
Investigacién
Nacionalidad: Peruana Numero telefénico 99250739
Firma %/ Fecha 05/06/2024
B - A A——
Dr Kolee

DOCENTE POS GRADO




Matriz de validacion del cuestionario de la variable: Servicio al Usuario

Definicion de la variable: ia calidad de servicio es percibida por los clientes y depende de clla para tomar decisiones, entre expectativas de los consumidores y las
percepeiones sobre ¢l resultado obtenido al adquirir el servicio. Percepeian del cliente es decir el valor del servicio ofrecido y las expectativas del cliente define lo que se espera sea
el servicio.

Observa
D Indicad: items Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia | . o
112[3|4af[5]1]2[3]a|5[1]2|3]4|5[1]2]3[4]|5
Considera que la  institucsdn  soluciono  sus
Libro de rectamaciones problemas registrados en ¢l bbro de reclamaciones. X X X X
Expectativas El servicio brindado cumple con sus expectativas X X X X
Necesidades =23 : El monto pagado por ¢l servicio beindado es el
de las personas Servicio Brindado adecuado X X X X
R Lec ican las resp s ante sus des en el
Tramites debido tiem X X X X
2 Los trabajad estan bien unift dos con una
Apariencia del personal apariencia adecuada X X X X
La entidad cuéindo promete hacer algo en un cierto
Capacidad de respuestas iR 1o comals: X X X X
Valor del Puntualidad del sei Esti conforme con la puntualidad del servicio que X X X X
ek se le brinda
servicio
T Consideras que el personal esta capacitado pars
sl Chpaciad atender de manera adecuada al usuario % A % X
Piensas que ¢l personal conoce sobre sus trimites
Expectativas dosmiltiadios X X X X
= o Los trabajadores son ¢ icaty en el servicio
Comunicacion s 56 16 bindi. X X X X
2 » ' C dera que el p | beinda disposicidn por
Disposicidn de ayuda resolver los problemas que tiene ¢ iCi X X X X
Fortalecimient Prociasé Los procesos que realizs la institucion respecto a sus X x X
o del servicio = solicitudes son correctos
Consuderas que exsten mejoras en ¢l servicio en X X X X
Mei do) aeevi relacion a aflos anteniores
oyocns. fanco La mstitucion adquirid eguipamiento para mejorar X X X X
el servicio
Callificacion: 1. Te en do 2 En rd 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo
Ficha de validacién de juicio de experto
[[Nombre del instrumento: | Cuestionario |
Objetivo del instr t finalidad identificar el nivel de calidad de Servicio al usvario
Nombres y apellidos del experto: Keller Sanchez Davila
Documento de identidad: 41997504 | Aiios de experiencia en el area: | 10 afios Maximo grado académico: Doctor
Institucion: Universidad César Valiejo Cargo: Docente de
Investigacin
Nacionalidad: Peruana N leféni 992502739
Firma s A7 Fecha 05/06/2024
e e S—
Dr. Kolier Davia
FEPCSORaDT




Variable 1

Anexo 5: indice de la V de Aiken
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COHERENCIA

RELEVANCIA

[
=y

—
N
[
w

[
I~

—
(3, ]
[
-

—
N

—
w
—
'y
—
(34}

[
=y

—
N

[
w
—
S

—
(3,

[
ey
(3
N
—
w

C—
S

—
()]

P1

P2

P3

D1 | P4

P5

P6

P7

P8

P9

P10

D2 | P11

P12

P13

ool O O[OV G| O

P14

[S2 0 IS, T I, I NS B (&2 BN IS 5 I & B (R 2 B IS 5 B I~ (R~ IS, [ &) B & ]

ool oafloojoajoaafojajloifon|jor|Oo1| O

[S2 0 IS, B IS, I NS B S BN S I IS B S B S, BN NS B S, B NS, [N NS, B &) ]

ol PO O[O B> OI[fOM| O[O
[S2 00 IS, B NS, B IS, BN IS B NS B IS B NS T IS, N I IS B IS B S I & |

ool oafloojoajoaafojajloifon|jor|Oo1| O

(G20 IS, I NG, I IS BN IS B & I IS B NS T IS N G B IS B G B NG I & |
ol o,
[S2 1 IS I NG, I IS BN IS B S I IS, I NS 2 T IS B G I IS B I - S I & |

ol Ol O O[O OT|OT|O1

[S2 0 IS, B B2 I &) B (& 2 BN I 5 I &) B (R 2 B I 5 B I ) T (N6 1 N N 5 N I~ (O =

o/l oajfoojoajaafojajloaafonjor|or| O
[S2 00 IS B BN, I NS B (&) BN S [ IS B S B S, BN NS I S, BN NS, [ IS, B &) ]

Aol oaojfoojoajoalblO O[O COT|OT|O

[S2 00 IS, I NG, T IS BN IS, B S I IS B NS T IS, N G B IS I G B G I & |
[S2 00 IS, B NG, B IS, N IS B NS BN IS B NS T IS, B NG B IS B G B NS I & |
[S2 1 IS, I NG, I IS BN IS, B S I IS B NS T IS N G I IS B G I G I & |

gl ool Oo

(ST IS 2 I IS5 B I~ IS 2 B (RS I IS B IS 2 T IS B I IS B S I S I IS |

DIMENSIONES

CLARIDAD

COHERENCIA

RELEVANCIA

'

SUFICIENCIA

Li

Ls

v

Li | Ls

\
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vV

Li | Ls
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1,00
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0,82 | 1,00
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0,83 | 1,00
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Variable 2

SUFICIENCIA

CLARIDAD

COHERENCIA
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DIMENSIONES

SUFICIENCIA

CLARIDAD

COHERENCIA

RELEVANCIA

Vv Li Ls

v

Li

Ls

" Li |Ls | V

Li

Ls

D1

0,99 | 0,82 | 1,00

0,97

0,79

1,00

1,00 | 0,84 | 1,00

1,00

0,84

1,00

D2

0,99 | 0,82 | 1,00

0,99

0,82

1,00

1,00 | 0,84 | 1,00

0,96

0,78

0,99

D3

0,98 | 0,81 | 1,00

0,97

0,79

1,00

0,98 | 0,81 | 1,00

1,00

0,84

1,00

Instrumento por
Criterio

0,99 | 0,82 | 1,00

0,98

0,80

1,00

0,99 | 0,83 | 1,00

0,99

0,82

1,00

Instrumento Global

0,82 | 1,00

0,99

V de Ayken

[ 0,99 |




Anexo 6: Resultados del analisis de consistencia interna

Andlisis de confiabilidad de Gestion del Agua

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 20 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,985 15

Anadlisis de confiabilidad de Servicio al usuario

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 20 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,977 15




Anexo 7: Consentimiento informado

e
Consentimiento informado (*}
Tirulo o la investigacidn Gesfitn de agua y ssrvicio al usuario de la Unigad Operativa

Saneamienio d= Agus Folable Juarail Mariscal Caceras -2024°
Irvastigador (a) DIANA JANETH ZARPAN ALEGRIA.

Proposito del estudio

Le nvitamaos = parlicipar en la vestigacidn ttuladn “Geatdn de sgua y seracio af
usuane dz2 @ Unidad Operativa Sanearienta de Agus Polable Juanul. Mariscal
Caceres -2024™, cuyo objetive as detarmnar |3 ralacidn entre & gestdn dal sgus y e
sarvica 3 usuaria de fa Unidad Operative Saneamiento de Agus Potadble del distrio
de Jusrpl 2024 Esta inveatigacion s desarmoliada por estudiants ce Posgrado del
Programa Académico de Ia Masstria &n Gesticn Pltlica gz 1e Universidad César
Vallsio def camous Tarspots, aprobado por @ autondsd corespondients oe

Univarsdad

Dascribir el impacto del problema de la Investigacién.

Madante @ preserils invastgacon podremos detorminar s axisten deficiencias sn i3
mwm.munmodmm.mmsﬂmm,mmm
de sendcio, colapsc da redes y calidad dol agua deficentz. con la presents
nyessgacon sk pratende meprar &l seniclo hada e usuaro, ademas de satisfacer
aus necesidades de los mismaos danoto un mejor Usc a s recuT=os publicos
FProcodimiento

Si vated d=cide participar =n 13 mvastigacidn 8e resizar o aiguente (enumarss los
procedimantos de estugio)

1. Sg raalzard una encuests © entrevisia donde se racogerén datcs parsonales y
aigunas preguntas soore la nvestigacion fitulacs: “Gastion de agua y =erdcio al
usuato de @ Unicas Operativa Sanesmionic dz Agua Potable Juaryul Mariscal
Caceres -2024°

Z Esta ercuests o patrevists tsndrd un tiempo aprodmado o@ 15 minutos y 2e
realizara en ol ambients de @ Unidad Operativa Sansamients de Agua (UNOSA) . Las
respunstas al cuestionarno o guls oe entrsvists seran codficadas wsando un ndmero
de identificacidn y. por 1o tanto, seran antrimas.

*Osipalono @ party de 18 afos
Fxtn gaenetlinr @ envacidad Ouf 0L de b WIOTII O wn bl i858 fae 3 O3 ws i, O srcunmte y &
wwastigader ovban SEPSeSarar B TTrmheed 3 s 0 00 G200 Gas s TaTETTErS WL 32 Sete daeh o Eeree
seste ol coad be eeels L8) rTIpUTItat & L RaCE 90 o TG Goog




WWMW
= Participacién voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las

praguntas paro Ociarar sus dudas anes de decidir ol desea participsr 0 no, y su
decsion serd respetada. Poslenor a ln acepiacidon no desea continuar puede hacerio
sin ningon probiama,

Riesgo (principlo de No maleficencia): Indicar al participanie a exisiencia que NO
existe nesgo o dano al panicgar en la invastigacion. Sin embargo, en ¢l caso que
existan pregunias que e puedan genarar ncomodidad. Usted tlene la libertad de

respondertas o no.

Beneficios (principio de beneficencis): Se le informard que los resuttadas de la
investigacion se le alcanzara a la institucion al t&rmino &2 |a investigacion No recibird
ningun beneficio economico nl de ninguna ofra Indoie. E estudio no va @ aportara la
salud Individual de s persona, =n embargo, 06 resultados del estudic podrdn
convertrse en beneficio de |12 salud poblica.

Confidencialidad (principio de justicia): Los datos recolectados dsben ser
antnimos y no tener ninguna forma de entifcar al particpante. Garantzsmas qua la
rformacon que ustad nos brinde es totaiments Confidencial y no serd usada para
ningun otro propasitc fuera de fa investigacion, Los datos permanecerdn bajo custodia
del investigador principal ¥y pasado un Sempo desterminado seran eliminados
convenientaments.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacidn pusde contactar con el investigador (a) Diana
Janeth Zarpén Alegria, emall dgarpana@ucvvirtual edu pe y docents asesor Manual
Delgado Bardales email: jmdeigadob@ucwvirtual edu pe, Renan Sasvedra Sandoval
email: ssaavedrasa@ucwirtual edu po

Consontimiento
Después de haber i2ido o8 propdstos de la invesbgacion autorizo participar en la
Investigacion antes mencionada.

*Ooligatorio & partir de 18 afos
mwhwﬁ*lnnwuvm-nu-tﬂmmuaMdmvd
Invastigasar deber pragortioner s monbrn v Some, I0 of GHMO Qe 10 Cueitionanio sl se dobe aits o e
e ®) Tl 3 B M reAtat 8 e fe ur frrtan o Google



Fecha y hora: 0206/ DWiendo las ... 10°05. horas.

Para gorontizar o veracatod del ongen de ko informacion” pn el (250 Qur o comentimyento 3ea presenciol, of
encuestada y el iovestigedor debe proportonss Nombee v firma. £0 of ta50 gur vea curttonano wetval se debe
solcitor ol correa desde of cudl se envia i) repveyian @ trovs de um formuloro Google.

*Obligatono a partr de 18 afos
Mpmhmwmuu-mnmnduuwdmmmdmyd
mvestigador doben proporcionar sus nombres y firma £ ol 150 Que seb Curstionari virtual, se debe solicitar of correo
deide of cunl b el (a3 respuRIta) 8 través de un formulano Google



Anexo 9: Base de datos de la muestra piloto

Variable 1
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Anexo 10: Base de datos estadisticos de la investigacion
V1: Gestion del Agua

Gestidn de agua

Satisfaccion de los usuarios
p9 | p10 | p11 | p12 | p13 | p14 | p15 | ST | TOTAL

Agua potable
Pl | p2 | p3 | pd | p5|p6 | p7 | p8 | ST

43

38
30
52
22
43

44
50
60
41

32
44
40

42

39
52
40

43

47

37
48

20

20
16
14
24
11
18
22
22
28
18
15
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18
20
18
24
21

23
20
17
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10

Ne
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13
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15
16
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18
19
20
21

22
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32
44
40
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52
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32
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31
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32
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11
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V2: Servicio al usuario

Servicio al usuario
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Anexo 11: Autorizacion de la organizacion para publicar la identidad de los
resultados de investigacion

Cscrmia do

Posgrado

ﬁ UMivENSIDAD CESAN VALLEX

SRR del Micantenanc de 18 consotdscion 6 MUY Indugendentin y 08 & COnmanowciin de lss herwcas batatiss de Junm

y Apscuche’
Tormpcka, eyt #2024,
o3 MARSCAL CActags vy
SEROR(A) EDMINSTRAC % |1 2 5
Ing. Juan Agustin Rodriguez Carbajal [\'L;‘ Yol
Gerente de Unidad Operativa de Saneamiento (UNOSA) P an ‘
0. 5220
ASUNTO Presonta a estudiante quien sokcla autorizacion para ;

publicacion del nombre de su organizacidn en los resultados del estudio.
REFERENCIA - Solicitud del interesado de fecha: 09 de mayo de 2024

Tengo a bien driginme & usted para saludario(a) cordalmente y al mismo llempo
augurare dxtos en ka gestion de 13 Institucian a la cual usted dirge.

El presente es para hacer de su conocimiento que la Escuela de Posgrado de la
Universidad César Vadejo. Fisal Tarapoto, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en diversas
menciones. donde los estudiantes se especialzan para obtener el Grados Académico de ;
de Doctoe segun el caso. Para obtener ef Grado Académico correspandients, los :
elaborar, presentar, sustentar y aprobar un Trabaio de investigacon Clentifica Ad
comar con ta aulonzacdn de 13 crganizacin para pubicar su identidad en los resuliados |
mvestigaciones.

El estudiante de la Escuala de Posgrado es. :
1) Apellidos y nombres de estudiante : Zarpan Alegria Diana Janeth

2) Correo aloctronico

3) N* de celular : 851914375

4) Programa de estudios : Maestria en Gestidn Piblca

5) Cicio y seccion de estudios Ml oo, A3 e
6) Titulo de la investigacion . Gestion del agua y serviclo al usuario de la
7) Asesora - Dr. Delgado Bardales. José Manuel

wum.mmumu:‘unmgmg,'
de la investigacion en |a nstitucion que usted dinge: como también, 2) autorice fa p
&bW*:Mau”mmmahM
establece of codigo de ica de investigacdn de 1a UCV.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre Oe & organzacon [ ruC 20178680049
"GNIDAD OPERATIVA DE SANEAMIENTO (UNOSA)
del Titular 0 Represantante kgal

Juan Agustin Rodriguez Carbajal
Nombras y Apelidos DNI:
Juan Agustin Rodriguez Carbajal 41009319

Consentimento

De conformidad con lo establecido en el articulo 7%, literal " del Codigo de Ebca en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ™, autorizo [% |, no autorizo [ ] publicar LA |
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cusl se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Invesbgacin =
MbmymumahWT,
mwwcmm

“Nombre del Programa Académico :
Maestria en Gestion Publica o
Autor- Nombres y Apelidos
ﬁrwh“n.mmmhinﬂ'? e
instiucional de la UCV, la misma que serd de acoeso abierto para lo
Mnmmmmmww
wmmuwmum
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Anexo 12: Otras evidencias

Determinacion muestral:

Z%pgN

"TEXN-—1) + Z%pq

Z= 1.96
E-= 0.05

0.5
q-= 0.5
N = 914
N = 3.8416 * 0.25 * 914

T 0.0025 * 913 + 0.9604
877.8056

n= 3.04 271






