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Resumen 

La investigación presente tuvo por objetivo general Determinar la relación de la 

calidad del servicio de agua potable y morosidad en una provincia norte de la región 

Amazonas, 2024; a la vez, se asocia al Objetivo De Desarrollo Sostenible (ODS) 

Nº 3 respecto a la Salud y Bienestar, dado que, si se ofrecen servicios de agua con 

calidad, las personas podrán desarrollarse sin riesgo alguno a su integridad física 

y calidad de vida; la metodología fue tipo básico con enfoque cuantitativo, el diseño 

empleado fue descriptivo no experimental de corte transversal y alcance 

correlacional no causal; los instrumentos se elaboraron considerando la escala tipo 

Likert; la población se conformó por 286 pobladores. Los resultados precisaron un 

nivel deficiente con 29.4%, seguidamente del 32.5% que opinan es regular, 

mientras que un 38.1% señalaron que es eficiente el servicio. Se señala entonces 

que el servicio de agua potable no es pertinente ya que existen diversos problemas 

asociados a los aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, entre otros. 

Concluyéndose que existe relación entre calidad de servicio de agua potable y 

morosidad debido a la sig. <0.05; también, se señala que esta correlación es 

positiva fuerte con el Rho 0.914. 

Palabras clave: Calidad de servicio, agua potable, morosidad. 
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Abstract 

The general objective of this research was to determine the relationship between 

the quality of drinking water service and delinquency in a northern province of the 

Amazonas region, 2024; at the same time, it is associated with the Sustainable 

Development Goal (SDG) Nº. 3. The methodology was basic with a quantitative 

approach, the design used was descriptive, non-experimental, cross-sectional and 

non-causal correlational; the instruments were elaborated considering the Likert-

type scale; the population consisted of 286 residents. The results showed a deficient 

level of 29.4%, followed by 32.5% who considered the service to be regular, while 

38.1% indicated that the service was efficient. The drinking water service is not 

relevant since there are several problems associated with tangible aspects, 

reliability, response capacity, among others. It is concluded that there is a 

relationship between quality of drinking water service and delinquency due to the 

sig. <0.05; also, it is noted that this correlation is strong positive with Rho 0.914. 

Keywords: Quality of service, drinking water, delinquency.
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I. INTRODUCCIÓN

El agua es considerada como el elemento natural más importante e impredecible 

para la existencia de la vida humana, por lo que los ríos, lagos, quebradas, etc., 

son recursos invaluables para la subsistencia. Según la Organización de las 

Naciones Unidas para Alimentación y la Agricultura (FAO) en el mundo, el agua 

subterránea contiene más del 50% de agua dulce disponible para consumo 

humano, mientras que un 42% se utiliza para el riego agrícola; en el contexto 

argentino, Aquilino et al. (2019) mencionó que la problemática asociada a la 

morosidad por servicios de agua potable se debe en gran medida a la falta de 

equipamiento y materiales para el correcto funcionamiento del servicio como es la 

carencia de medidores implementados, las falencias de un sistema de cobro 

automatizado, carencia de diagnósticos de costos de operaciones, etc., lo cual no 

solo impacta negativamente en la planificación sino en el monitoreo. 

En Ecuador según García (2020) señaló que la morosidad de los usuarios por la 

carencia de recaudación de ingresos por agua potable osciló en un 30% equivalente 

a $44,549 lo que no permite que se atienda, monitoree la micro medición y se brinde 

mantenimiento pertinente a toda la red, señalándose también que la contabilidad 

del agua potable tiene un desbalance equivalente al 30% y 60% afectándose así el 

servicio ofrecido. Para Saravia (2022) en el contexto chileno se cuenta con un 

incremento consecutivo de 4 meses morosos en el servicio de agua potable, 

llegando a ser 188000 clientes con 61 días.  

A nivel nacional, Zavala (2022) señaló que la morosidad al año 2021 en 

Huancabamba fue de un equivalente a 31%, y en el año 2022 fue equivalente a 5 

meses por lo cual se subsidiaron algunos gastos administrativos; se precisó que la 

morosidad alcanzada no permite que se actualice el sistema de agua tratada y por 

consecuencia solo se brinde aproximadamente 4 horas diarias. 

En el contexto de Ilo, EPSILO (2023) señaló que es necesario brindar facilidades al 

usuario moroso para seguir brindando servicios de agua potable, a pesar que la 

reprogramación se da hasta en 24 meses; se puede precisar que los costos 

generados en la potabilización del agua son elevado y no gratis. 

En Puno por medio del estudio Machaca et al. (2022) identificaron niveles elevados 

de morosidad por el servicio de agua potable, causando deficiencias en la gestión 
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al no contarse con recursos necesarios que atiendan la problemática del sistema 

de agua potable, donde, el estado financiero se refleja como negativo. 

La morosidad por prestaciones de servicios de agua potabilizada, es un problema 

que aqueja a nivel internacional y nacional, por lo tanto, no es ajena en una 

provincia norte de la región Amazonas, 2024. Por ello, la morosidad se entiende 

como el incumplimiento de las obligaciones de pago del deudor en el plazo 

establecido, a partir de este momento, el deudor puede pasar a formar parte de la 

lista de morosos, teniendo como condición que se cumpla la Ley Nº 29571.- Código 

de protección y defensa del consumidor, Articulo 63. De igual forma, se observa 

que en la entidad existe una deficiente gestión financiera para que se recauden 

ingresos por la prestación del servicio, esto está afectando al Presupuesto 

Provincial, conllevando a que los objetivos institucionales no lleguen a concretarse 

a tiempo, postergándose proyectos de desarrollo de la prestación del servicio. 

Respecto a la Ley Nº30220 se establece que las entidades de estudio a nivel 

universitario se asocian al Objetivo De Desarrollo Sostenible (ODS) en la 

investigación sobre servicios de agua potable y morosidad se alineó al ODS 3 y 

meta 3.9 respecto a la Salud y Bienestar, dado que, si se ofrecen servicios de agua 

con calidad, las personas podrán desarrollarse sin riesgo alguno a su integridad 

física, no obstante, es importante tomar acciones para disminuir los niveles de 

morosidad. 

Proponiendo como problema ¿Cuál es la relación entre la calidad del servicio de 

agua potable y la morosidad en una provincia norte de la región Amazonas, 2024? 

El presente estudio se justificó socialmente porque con los resultados que se 

obtendrán de la investigación, los funcionarios de la institución en estudio se 

pudieron establecer mejores instrumentos para reducir la morosidad y de esta 

manera poder incrementar la recaudación de ingresos. Justificación teórica, éste 

estudio será utilizado como referencia a otras investigaciones relacionadas con el 

problema que se investigó, ya que se demostraron los índices reales de morosidad. 

Justificación práctica, éste estudio contribuyó en la demostración de la morosidad 

que existe en una provincia norte de la región Amazonas, 2024, a la vez se 

analizaron el servicio por las prestaciones de servicios de agua potabilizada. 

Justificación metodológica, el estudio presentó enfoques cuantitativos, donde se 
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aplicaron instrumentos y análisis documental, para analizar los datos necesarios 

que respondieron a los objetivos de investigación. 

El objetivo general que se planteó en la presente investigación fue: Determinar la 

relación de la calidad del servicio de agua potable y morosidad en una provincia 

norte de la región Amazonas, 2024; y por objetivos específicos, evaluar el nivel del 

servicio de agua potable en una provincia norte de la región Amazonas; evaluar el 

nivel de morosidad de agua potable en una provincia norte de la región Amazonas; 

determinar la relación entre las dimensiones de calidad del servicio de agua potable 

y la morosidad en una provincia norte de la región Amazonas, 2024. 

La hipótesis fue: H1: Existe relación entre el servicio de agua potable y morosidad 

en una provincia norte de la región Amazonas, 2024. H0: No existe relación entre 

el servicio de agua potable y morosidad en una provincia norte de la región 

Amazonas, 2024. 

Se investigaron antecedentes, a nivel internacional, Sánchez (2019) en Costa Rica, 

estableció como objetivo determinar la gestión por servicio de agua potable y la 

morosidad que tienen los usuarios; siendo un estudio no experimental cuantitativo, 

la población considerada fueron los datos financieros y de consumo, el instrumento 

fue la ficha documental. Se encontró como resultado que el servicio ofrecido abarca 

a un total de 85% de la población de los cuales, un pequeño porcentaje se 

encuentra al día con sus pagos. Concluyó que, un aproximado del 60% de hogares 

cuentan con morosidad, siendo un grave problema que atenta contra la calidad del 

servicio ya que es necesario los mantenimientos y compras de materiales para el 

correcto funcionamiento. 

En el estudio de Cadme et al. (2021) en Ecuador, establecieron por objetivo analizar 

los servicios de agua y calidad en un cantón de Ecuador; desarrollándose bajo el 

diseño no experimental, los participantes considerados fueron los datos 

consolidados por consumo de agua potable en 2017, el instrumento fue ficha 

documental. Se encontró como resultado que el 59.4% de la población solo cuenta 

con agua potable; de acuerdo al análisis se precisó que el bajo costo de agua 

potable no es suficiente para la construcción de tecnologías que mejoren la 

purificación del agua. Concluyó que, es necesario una correcta planificación 

financiera en servicios de agua potable, debido a que mediante ello se permitirá 
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brindar servicios de calidad ya que los problemas asociados al recurso hídrico se 

subsanaran pertinentemente, impactando positivamente en la calidad de vida. 

A la vez, Monar (2020) en Ecuador tuvo como propósito conocer cómo influye la 

morosidad en la calidad de servicios de agua; siendo un estudio no experimenta, 

considerándose como población a los estados financieros y data de personas 

morosas en un lapso de 4 años; el instrumento fue la ficha documental. Se encontró 

como resultado que en la actualidad existe un incremento 31% de morosidad entre 

los usuarios, lo cual se debe en gran parte al poco compromiso por pagar el servicio. 

Concluyó que, la carencia de pagos por servicios de agua se debe a la inadecuada 

gestión administrativa y financiera para un cobro más efectivo, con penas o multas 

significativas a fin de asegurar la continuidad del servicio de agua potable. 

Madrid y Zambrano (2023) en Ecuador, en una investigación tuvieron como 

propósito determinar el comportamiento del poblador morosos antes y después de 

la pandemia, la población considerada fueron los estados financieros de dos años, 

empleándose como instrumento fichas documentales. Los resultados indicaron 

que, a través de dos mecanismos predictivos conductuales describieron que el 

65,6% de los contribuyentes son morosos en un nivel alto, a la vez, el 67,2% 

manifiestan problemas al momento de recaudar ingresos económicos. Lograron 

concluir que a través del coeficiente Chi cuadrado, por medio del 0.787 se presentó 

una influencia de la morosidad sobre la liquidez en la entidad local. 

A nivel nacional, Benites et al. (2021) en Trujillo, establecieron por finalidad analizar 

la influencia de acciones de cobranza sobre los procesos de recaudación de 

ingresos en una municipalidad; siendo un estudio no experimental cuantitativo, la 

población considerada fueron los datos consolidados por los estados financieros 

entre los años 2013 y 2014 el instrumento fue la ficha documental; por resultados 

se presentó una influencia significativa de las acciones de cobro los procesos de 

recaudación de ingresos dentro de la administración local. Concluyó que, mediante 

una adecuada gestión para gestionar adecuadamente la cobranza por los servicios 

otorgados ayudará al incremento de los principales puntos críticos, generando 

mejores servicios y alcanzar un liderazgo oportuno para una relación pertinente 

entre la administración y el administrado. 

Cahui et al. (2019) en Puno, establecieron por finalidad estimar la disponibilidad de 
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pago de usuarios de servicios por agua potabilizada en un centro poblado; siendo 

un estudio no experimental cuantitativo, la población considerada fueron 112 

padres de familia, el instrumento fue el cuestionario; por resultados se presentó 

que, para la estimación de pagos se deben evaluar a profundidad aspectos como 

los ingresos familiares, edad y educación cívica. Determinó que existe asociación 

estadista entre las variables debido a que el coeficiente de relación fue 0.847, 

confirmándose que, aumentando la disponibilidad de pagos se mejorará los 

servicios. 

A la vez Huaquisto & Chambilla (2019) en Huánuco, plantearon como objetivo 

establecer de qué manera los beneficios de pago tienen una influencia en los 

niveles de morosidad en un gobierno local; la población considerada fueron 1246 

viviendas que hacen uso de agua potable; se encontró por resultado que el 43,8% 

de la población manifestaron niveles regulares en relación a los beneficios de pago 

y los niveles de morosidad. Se concluyó encontrando la influencia de los beneficios 

de pago sobre los niveles de morosidad debido a que se presentó un coeficiente 

del 0,976. 

Machaca et al. (2022) en Apurímac, mediante el cual tuvieron como finalidad, 

plantear el análisis de la actualidad económica financiera relacionado al servicio de 

agua potable de una entidad en particular, con una población de 1537 personas. 

Se presentaron perdidas de utilidades que abarcaban los años 2007 al 2001 de una 

consideración económica de 3 133 378 soles, en las cuales complicó de manera 

considerable la calidad del servicio. Se logró concluir que, los motivos pertinentes 

que generan que no se logre brindar un adecuado servicio de agua potables son el 

sobreendeudamiento y la falta de pagos por parte de los diferentes usuarios, 

generándose cortes fortuitos sin avisos previos. 

En la actualidad la problemática asociada con la calidad del suministro de agua 

para el distrito de Santa María de Nieva va desde el deterioro significativo del medio 

ambiente hasta la destrucción del recurso natural renovable, asimismo, se tiene en 

consideración que las principales motivaciones de estos desperfectos, están 

asociadas con la degradación de la cobertura vegetal, debido a que el hombre ha 

venido realizando prácticas inadecuadas en las áreas susceptibles, actividades 

antrópicas como vertimientos de las unidades familiares sin ningún tipo de 
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tratamiento pertinente, o por el empleo de pozos sépticos de la población 

establecidas en la zona de la cuenca o en zonas de recarga de los acuíferos 

subterráneos, en las cuales se vierten a las corrientes superficiales que originan 

vertimientos de sedimentos, filtraciones, lixiviados de materia orgánica y diversos 

elementos tóxicos que se generan en consecuencia de la vida diaria del individuo, 

provocando de esta manera transformaciones en las cualidades físicas químicas 

propias del agua que discurre hacia los reservorios y es consumida en el distrito. 

Según lo establecido en el Artículo 32° del Decreto Supremo No 019-2017-

VIVIENDA, que aprueba el reglamento del D.L. No 1280, Ley Marco, en relación a 

la función primordial de las prestaciones de servicios de saneamiento en los 

entornos urbanos y rurales, asimismo, la prestación de los servicios se saneamiento 

que son brindadas en zonas urbanas que mantienen una población  entre 2001 y 

15000 habitantes, en las cuales son consideradas ciudades pequeñas, apartadas 

de la responsabilidad de aquellas entidades que prestan el servicio, es a partir de 

aquí que es desarrolla por la entidad provincial, por medio de la constitución de una 

unidad de gestión municipal – UGM, o a través de la contratación de un operador 

que es especialista en estos servicios. 

La teoría asociada a la variable servicio se encuentra la teoría de Zeithaml, 

Parasuraman y Berry (1990) por medio de su modelo de la calidad del servicio o 

comúnmente denominado SERVQUAL, en donde indican que es un mecanismo de 

investigación fundamental mediante el cual ayuda a la identificación del desarrollo 

y diagnóstico conforme a cada una de las dimensiones del servicio, asimismo, 

facilita la determinación adecuada de cada una de las perspectivas y expectativas 

de los usuarios en relación al servicio brindado a través de la entidad pública o 

privada, y de esta manera, ayuda a identificar los aspectos cuantitativos y 

cualitativos de los usuarios y elementos que logran intervenir. 

Por otro lado, a teoría asociada a la morosidad es la Teoría de Riesgo moral 

propuesta por Stiglitz y Weiss, mediante el cual conforme lo indican, Ramírez et al. 

(2022) la morosidad es entendida como la consecuencia directa de la falta de los 

recursos monetarios para que los prestatarios pueden cumplir con sus pagos 

correspondientes. De esta manera, determinan que es importante desarrollar 

herramientas oportunas de seguimiento, supervisión y control adecuados y 
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efectivos que faciliten la reducción del riesgo moratorio, y en efecto, reducir la 

morosidad correspondiente. 

Conforme lo manifiesta el MINSA (2011) el objetivo primordial de los sistemas 

estatales es generar el mejoramiento constante en relación a la excelencia de los 

servicios, recursos y tecnologías con la intención de que se permita brindar los 

servicios públicos de manera adecuada. Esto se alcanza, al momento de fomentar 

una cultura de calidad que sea de carácter receptivo hacia las diferentes 

necesidades y expectativas de los usuarios tanto internos como externos. Además, 

se pretender brindar la garantía en relación a la satisfacción de aquellos usuarios 

que emplean los servicios. Para alcanzar esta meta, es importante la 

implementación de métodos de medición pertinentes que puedan ser aplicados a 

los usuarios en los diferentes niveles del proceso de servicio, abarcando también 

las encuestas de satisfacción. Los resultados que se logran obtener por medio de 

estas medidas deben ayudar a impulsar la implementación debida de programas y 

proyectos de mejoramiento continuo en las actividades de atención, involucrando 

de esta manera estrategias de supervisión y seguimiento. 

Dimensión de tangibilidad, se tiene en consideración a los elementos físicos y 

visibles mediante el cual los usuarios pueden percibir en relación a la entidad, 

incluyendo a la apariencia de cada una de las instalaciones, equipos, recursos 

humanos y las herramientas comunicativas, en donde el usuario logra experimentar 

al momento de desarrollar la interacción con la entidad, como lo son, la limpieza, la 

modernidad y la presentación del entorno (Ministerio de Salud, 2021). La 

tangibilidad abarca en el aspecto físico que mantienen los colaboradores como la 

infraestructura misma, equipos, materiales y herramientas, es considerada como 

un elemento muy importante y determinante que se tiene que priorizar radicalmente 

por parte de la entidad para conservar una interacción positiva y diaria con el 

usuario (Bowen & Fosado, 2020). 

Dimensión de fiabilidad, se le denomina la capacidad para desarrolla exitosamente 

el servicio que se está brindando. Por medio de esta dimensión se permite brindar 

servicios con carácter preciso y exactos de forma consistente, teniendo en 

consideración el cumplimiento de cada una de las promesas brindadas para los 

clientes (Ministerio de Salud, 2021). Involucra también las acciones de mantener 
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las promesas que se generan en el momento de generar el servicio por parte del 

colaborador hacia los usuarios, mediante el cual tiene que ser brindado con las 

formalidades correspondientes y ser exactas, debido a que cualquier error puede 

fomentar perdida de fiabilidad en cada usuario hacia la entidad. 

Dimensión de capacidad de respuesta, se refiere al proceso evaluativo en relación 

a las capacidades que mantienen los colaboradores para brindar servicios de 

calidad, se refleja directamente en sus intelectos y acciones al momento de brindar 

los servicios, y la capacidad del individuo para solucionar cualquier tipo de conflicto 

de forma competente y sin ningún tipo de demora, implicando de esta manera que 

la disposición para servir a los usuarios debe ser de manera oportuna y rápida, 

ofreciendo respuestas de calidad en un determinado tiempo oportuno (Ministerio de 

Salud, 2021). 

Dimensión de empatía, se lo comprende como la destreza de colocarse en el lugar 

del usuario, entenderlo de manera pertinente y atender considerablemente cada 

una de sus necesidades de manera óptima, abarcando de esta manera la atención 

y el cuidado personalizado a los usuarios. Asimismo, es fundamental que se tenga 

en consideración la credibilidad el momento de realizar la evaluación de la calidad 

del servicio dentro de esta dimensión (Ministerio de Salud, 2021). 

Dimensión de seguridad, genera la evaluación de la confianza que se crea con el 

personal en el momento de proporcionar servicios de salud y esto se hace por 

medio del conocimiento, la cortesía, y las destrezas comunicativas para generar 

confianza. Las actitudes y reacciones del personal pueden ocasionar mucha 

confianza y seguridad para los usuarios, en el momento que los empleados generan 

confianza, los servicios pueden desarrollarse sin ningún tipo de inconvenientes y 

sin preocupaciones por los usuarios (Ministerio de Salud, 2011). 

Respecto a la variable morosidad, según Pérez y Troiano (2018) la definen como 

la práctica inherente mediante el cual el deudor, no ejerce su cumplimiento del pago 

correspondiente a las obligaciones por los servicios que se encuentran con carácter 

de vencido, ante lo mencionado, se complementa en el instante que una obligación 

no es efectuada de manera pertinente en el momento de la fecha de vencimiento 

por parte de un deudor o entidad en particular. 

Así mismo, Bennett (2018) determina que la morosidad se encuentra relacionado 
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con el ejercicio mediante el cual los deudores no realizan los pagos 

correspondientes al vencimiento de cada obligación. Por lo tanto, se tiene en 

consideración que la morosidad es comprendida como la acción en donde un 

individuo no ha realizado el cumplimiento de sus obligaciones vencidas en el tiempo 

determinado. 

Asimismo, Gallagher et al. (2019) mencionan a la morosidad se adjudica a cualquier 

individuo sea de denominación jurídica o física, mediante el cual se logra determinar 

en el momento de que este incumple en los tiempos indicados una obligación de 

pago, asimismo, a pesar de que la persona haya realizado la cancelación de su 

obligación, se convierte en moroso en el momento que esta haya vencido en el 

tiempo establecido para la realización de los pagos. 

Conforme lo indican, Chu y Haberfeld (2023) la morosidad se relaciona 

directamente con la acción de incumplimiento de diferentes obligaciones o deudas 

vencidas en las cuales se le es adjuntado a una persona jurídica o natural, en donde 

es denominado como moroso e implica a una práctica de carácter peligrosa, 

asimismo, para que se manifieste los índices morosos es importante la presencia 

de documentación que puedan determinar cada fecha de pago. 

De acuerdo a, Konig y Wenzelburger (2021) la definen como el interés que se 

genera en el instante de no realizar el pago correspondiente de una obligación 

vencida en el tiempo y dinero correspondiente, asimismo, una persona es 

considerada morosa en el momento que este se encuentra retrasado en sus 

obligaciones y lo hace desde un carácter culposo.  

Conforme a, Spiridonov (2020) la morosidad se relaciona directamente como las 

acciones en donde un individuo no genera en el tiempo debido el cumplimiento de 

una obligación, asimismo, se logra cuantificar la morosidad en el momento de que 

no se haya hecho efectivo el pago de una deuda u obligación vencida en las fechas 

establecidas. Según, Banerjee et al. (2022) es la acción en donde un individuo no 

realiza el cumplimiento correspondiente de una obligación o deuda vencida dentro 

de los tiempos y dinero establecido, de igual manera, es considerada una persona 

como morosa en el instante de que esta no haya afrontado adecuadamente el pago 

correspondiente de una obligación. 

Por su parte, Islam et al. (2020) es el ejercicio repetitivo en donde una persona 
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determinada como deudor/a, no genera el cumplimiento de una obligación o deuda 

al vencimiento determinado, asimismo, es fundamental que se brinden los 

documentos legales pertinentes con la finalidad de que se permita adjudicar al 

individuo como morosa. 

Según Machaca et al. (2022) determinan que la morosidad es considerada como 

un problema directamente de carácter serio, que manifiesta su origen en la 

diferencia generada entre los servicios prestados y la cancelación de los servicios 

expresados en términos económicos, en donde es determinado por medio de 

contratos que son celebrados con la finalidad de que estos sean beneficiados con 

el abastecimiento pertinente del agua potable y la evacuación de las mismas. 

Dimensión de factor social: Se considera de manera directa a la perspectiva que 

mantiene el usuario, en relación al ejercicio de los involucrados ediles en la 

resolución de los conflictos que se desarrollan en la población, es por esto que el 

contribuyente se relaciona directamente con los impuestos en las que paga, por lo 

tanto, el usuario podrá aceptar los impuestos correspondientes en el momento que 

este logre considerar que el sistema tributario sea de carácter justo (SUNAT). 

Dimensión de factor económico: Noriega y Guerrero (2015) la morosidad se refleja 

de manera directa en la pobreza de los contribuyentes, en las cuales es generada 

en consecuencia de que los gobiernos no realizan la inversión debida para 

incrementar la industria y generar más puestos de empleo en sus comunidades. 

Dimensión de factor actitudinal: Churano y Velásquez (2015) indican que este 

aspecto involucra de manera directa a un conflicto de cultura, debido a que el 

ciudadano logra aprovecharse en la mayoría de las veces de los vacíos legales, o 

no realizan el cumplimiento debido a sus compromisos al momento de no tributar 

de manera correcta para no reducir de esta manera sus ingresos, asimismo, se 

tiene en consideración el aspecto moral como un factor fundamental para realizar 

correctamente el pago de sus obligaciones. Al momento que la actuación de la 

administración tributaria mantenga atenciones rápidas, cordiales y eficientes 

entonces ayudará a que se presenten mayores cumplimientos de pago. 

Hinostroza (2021) define a la morosidad como la acciones en las cuales una 

persona incumple con sus obligaciones de pago en el tiempo temporal que ha sido 
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prefijado para la cancelación, es a partir de ese momento que el deudor pasa a 

formar parde de una lista de morosos, siempre y cuando se logren cumplir con cada 

una de las condiciones establecidas por la ley para que se pueda denominar a un 

cliente como moroso; a su vez, Periche et al. (2020) la morosidad es aquel factor 

en la cual no involucra perdidas definitivas para una entidad financiera en particular, 

pero es quien logra establecer las clasificaciones de los créditos exigiendo que la 

entidad pueda establecer un abasto contable adecuado para que se logre respaldar 

el no pago de la totalidad o parcial de un préstamo. 

Según Trujillo et al. (2022) la morosidad es considerado como la práctica mediante 

el cual un deudor, persona física o jurídica no realiza el pago al vencimiento de su 

obligación, mediante el cual es denominado como moroso, asimismo, se logra 

determinar que para que exista morosidad es importante que se logre presentar por 

ambas partes un documento vinculante legalmente reconocido, y ya sean estas 

facturas, cheques o contratos en general que especifiquen las condiciones y fecha 

de vencimiento de la obligación. 

Según Jallo et al. (2022) determina que la morosidad es un aspecto potencial que 

afecta de manera directa a una institución financiera en las cuales conlleva hacia el 

deterioro de su portafolio de créditos, a su vez que va perjudicando a su 

rentabilidad, debido a que incrementa la deuda con los intereses no pagados, 

existiendo una ruptura de la rotación de los fondos y si esto logra perdurar, generará 

de esta manera una pérdida y déficit de provisiones. 

Considerando a Hadad (2020) describe que la lista de morosos es un fichero 

mediante el cual ingresan todos aquellos deudores en las cuales no logran cumplir 

con sus respectivas obligaciones de pago y lograr ser reportado por ello, no 

obstante, salir de una lista de morosos es prácticamente una práctica muy 

complicada para los deudores, asimismo, estas listas son implementadas por los 

bancos y empresas en general con la intención de decidir sobre la conveniencia de 

comenzar una relación comercial, conceder un préstamo, entre otros. 
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II. METODOLOGÍA 

Se consideró el tipo de estudio básico, en donde, Alegre (2022) la definen 

como aquellas que son efectuadas con la finalidad de maximizar el conocimiento 

existente por medio de estudios precedentes, su objetivo se basó en la teoría, 

aspectos cognitivos e intelectualidad.  

Por otra parte, se tuvo en consideración enfoque cuantitativo, debido a que, 

Salinas et al. (2023) determinan que este tipo de estudios se realizan para concluir 

una relación entre dos o más variables dentro un público objetivo, asimismo, 

manifiestan que en estos estudios se emplean diversas herramientas como 

cualquier tipo de software, entre otros. 

Se consideró el diseño no experimental, en donde, Huamán et al. (2022) lo 

determinan como el tipo de investigación mediante el cual se realiza la observación 

de los acontecimientos o fenómenos tal y como se desenvuelven en su naturalidad 

contextual; por lo tanto, se realizó un análisis, donde, no se buscó realizar la 

construcción de alguna situación, sino que se pretende observar situaciones ya 

existentes. Por otra parte, el nivel fue correlacional, Guevara et al. (2020) señalan 

que estos estudios tienen como beneficio identificar los niveles de relación entre 

diversas variables para responder hipótesis planteadas. 

Variable de servicio de agua potable, de acuerdo al MINSA (2011) el objetivo 

primordial de los sistemas estatales (agua potable) es generar el mejoramiento 

constante en relación a la excelencia de los servicios, recursos y tecnologías con 

la intención de que se permita brindar los servicios públicos de manera adecuada, 

esto se alcanza, al momento de fomentar una cultura de calidad que sea de carácter 

receptivo hacia las diferentes necesidades y expectativas de los usuarios tanto 

internos como externos. 

Definición operacional, el servicio de agua potable brindado por la 

organización tiene como finalidad satisfacer la necesidad básica buscando la plena 

satisfacción de los usuarios, para ello, es necesario medir los niveles de aceptación 

en base al servicio ofrecido. Las dimensiones que miden al servicio son la 

tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. 
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Indicadores Aspecto físico, confianza, seguridad, atención. Escala de medición 

Ordinal. 

Variable de morosidad, Machaca et al. (2022) determinan que la morosidad 

es considerada como un problema directamente de carácter serio, que manifiesta 

su origen en la diferencia generada entre los servicios prestados y la cancelación 

de los servicios expresados en términos económicos, en donde es determinado por 

medio de contratos que son celebrados con la finalidad de que estos sean 

beneficiados con el abastecimiento pertinente del agua potable y la evacuación de 

las mismas. 

Definición operacional la morosidad se refiere a las distintas condiciones por 

la cual las personas incumplen diversos pagos asociados a los servicios públicos o 

privados que adquieren, dentro de las dimensiones que la miden se encuentra el 

factor social, económico, actitudinal e institucional. 

Indicadores Responsabilidad en el gasto, carencia de ingresos, aceptación 

de pagos, valoración de pagos, uso de tics. Escala de medición Ordinal. 

Población Se tiene en consideración a Piña (2023) en donde indica que la 

población es el conglomerado completo de individuos u objetivos que comparten 

de manera significativa cualidades en particular, asimismo, la población abarca 

desde una nación o un grupo de individuos u objetos con cualidades comunes. Por 

ello, la población fue de 1100 usuarios. 

Criterios de inclusión: usuarios del servicio de agua potable de la región norte 

de amazonas. Criterios de exclusión: usuarios que no quieran participar en la 

investigación. 

Rescatando lo mencionado por Hernández & Mendoza (2018) los cálculos 

referidos a la muestra se hicieron de acuerdo a formulas poblacionales finitas, por 

ello, se seleccionó a 286 usuarios. 

Muestreo Probabilístico, dado el empleo de fórmulas estadísticas finitas (con 

margen de error de 5%) para determinar la muestra, por la cual se consideraron 

286 usuarios a ser encuestados. 
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Unidad de análisis usuario del servicio de agua potable de la región norte de 

Amazonas. 

Técnica, se tuvo en consideración como técnica en la presente investigación 

a la encuesta en donde según, Kappes & Riquelme (2022) lo determina como 

método relevante para la recolección de los datos mediante el cual se parte desde 

un muestro de individuos en particular, con el potencial objetivo de que se logre 

generalizar los resultados para un segmento específico de población. 

Instrumentos, se utilizó el cuestionario como instrumento en donde, Vásquez 

et al. (2022) la definen como un mecanismo estandarizado que se implementa para 

la correcta recolección de los datos durante el trabajo de campo de algunas 

investigaciones cuantitativas, mayormente las que son realizadas por medio de 

metodologías de encuestas. 

Validez, según lo manifiestan, Hernández y Mendoza (2018) determinan que 

cada herramienta recolectora de información debe pasar por un proceso de 

evaluación mediante el denominado juicio de expertos; así pues, en el estudio se 

tomó en consideración la opinión de tres expertos profesionales lo que facilitó la 

adecuada validación de cada uno de los ítems desarrollados en los cuestionarios. 

La confiabilidad se logró al determinar la fiabilidad de los mecanismos por 

medio del coeficiente Alfa de Cronbach, según lo manifiesta, Sánchez et al. (2021) 

la confiabilidad hace mención a la capacidad que desarrolla un mecanismo de 

recolección de datos para generar los resultados consistentes cuando sean 

aplicados de manera repetitiva; cabe señalar que los instrumentos empleados en 

el estudio superaron el 0.700 de fiabilidad, siendo confiables. 

Dentro de los métodos de análisis, se tuvo en cuenta estadísticas 

descriptivas como inferenciales, para el aspecto descriptivo se utilizó tabulación de 

frecuencias para exponer los niveles bivariados, y para el aspecto inferencial se 

consideró tablas de correlación por Rho de Spearman o Pearson. 

Los aspectos éticos fueron en base a el código de ética de la revista Scientia 

(2024): Autonomía: Se utilizó este criterio debido a que se exigió el respeto a la 
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capacidad de decisión que mantienen las personas y el derecho a que se logre 

respetar su voluntad, en aquellas situaciones que se refieren a ellos mismos. 

Respeto: Se empleó este criterio debido a que se determinó respetar la 

integridad de cada uno de los miembros que han sido parte en la investigación, 

mediante el cual se estableció su anonimato, como también la protección de su 

identidad e integridad. 

Beneficencia: Se relacionó con las normas asociadas con la prevención de 

causar daños a los participantes; por ello, el autor buscó centrarse en obtener 

beneficios para la población analizada de acuerdo al estudio del fenómeno 

investigado. 
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III. RESULTADOS

a) Análisis descriptivo

Tabla 1

Nivel del servicio de agua potable en una provincia norte de la región Amazonas 

Rangos Frecuencia Porcentaje válido 

Deficiente 84 29,4 

Regular 93 32,5 

Eficiente 109 38,1 

Total 286 100,0 

Conforme a la tabla 1 sobre el nivel de servicio de agua potable en una provincia 

de la región norte de Amazonas se precisó un nivel deficiente con 29.4%, 

seguidamente del 32.5% que opinan es regular, mientras que un 38.1% señalaron 

que es eficiente el servicio. Se señala entonces que el servicio de agua potable no 

es pertinente ya que existen diversos problemas asociados a los aspectos 

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, entre otros. 

Tabla 2

Nivel de morosidad de agua potable 

Rangos Frecuencia Porcentaje válido 

Bajo 58 20,3 

Medio 113 39,5 

Alto 115 40,2 

Total 286 100,0 

De acuerdo a la tabla 2 sobre el nivel de morosidad en una provincia de la región 

norte de Amazonas se precisó un nivel bajo con 20.3%, seguidamente del 39.5% 

que opinan es media la morosidad, sin embargo, un 40.2% señalaron que es alto 

el nivel de morosidad. Se señala entonces que la morosidad es un problema latente 

en una provincia de la región de Amazonas, lo cual trae como consecuencia que 

no se ofrezca servicios de calidad, inadecuada planificación de mantenimientos, 

cortes intempestivos, etc. 
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Tabla 3 

Prueba de normalidad 

Pruebas de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Calidad de servicio 
de agua potable. 

,145 286 ,000 ,879 286 ,000 

Morosidad ,171 286 ,000 ,935 286 ,000 

Nota. Corrección de Lilliefors 

De acuerdo a la tabla sobre la prueba de normalidad entre calidad de servicio de 

agua potable y morosidad se destacó mediante Shapiro Wilk (población mayor a 50 

participantes) que los datos no tienen distribución normal (significancia menor a 

0.05), por ello, se trabajó las correlaciones con Rho de Spearman. 

Hipótesis:  

H1: Existe relación entre el servicio de agua potable y morosidad en una 
provincia norte de la región Amazonas, 2024. 

H0: No existe relación entre el servicio de agua potable y morosidad en una 
provincia norte de la región Amazonas, 2024. 

Tabla 4 

Análisis de relación entre el servicio de agua potable y morosidad en una provincia 

norte de la región Amazonas, 2024 

Correlaciones 

 

Calidad de 
servicio de 

agua potable. 

Morosidad 

Rho de Spearman Calidad de 
servicio de agua 
potable. 

Coeficiente de corr. 1,000 ,914** 
Sig. . ,000 
N 286 286 

Morosidad Coeficiente de corr. ,914** 1,000 
Sig. ,000 . 
N 286 286 

Nota. **. La correlación es significativa. 

De los datos expuestos en la tabla 4 se precisó que existe relación entre calidad de 

servicio de agua potable y morosidad debido a la sig. <0.05; también, se señala que 

esta correlación es positiva fuerte con el Rho 0.914; por lo tanto, al mejorar la 

calidad del servicio de agua potable se mejoraran las actividades y tareas que 

influyan en morosidad.  
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Tabla 5

Correlación entre la tangibilidad y morosidad 

Correlaciones 
Tangibilidad Morosidad 

Rho de Spearman Tangibilidad Coeficiente de corr. 1,000 ,883** 

Sig. . ,000 
N 286 286 

Morosidad Coeficiente de corr. ,883** 1,000 
Sig. ,000 . 
N 286 286 

Nota. **. La correlación es significativa. 

De los datos expuestos en la tabla 5 se precisó que existe relación entre la 

tangibilidad y morosidad debido a la sig. <0.05; también, se señala que esta 

correlación es positiva fuerte con el Rho 0.914; por lo tanto, al mejorar los aspectos 

tangibles se tendrá un impacto positivo en la morosidad. 

Tabla 6

Correlación entre la confiabilidad y morosidad 

Correlaciones 
Fiabilidad del 

servicio 
Morosidad 

Rho de Spearman Fiabilidad del 
servicio 

Coeficiente de corr. 1,000 ,860** 

Sig. . ,000 
N 286 286 

Morosidad Coeficiente de corr. ,860** 1,000 
Sig. ,000 . 
N 286 286 

Nota. **. La correlación es significativa. 

De los datos expuestos en la tabla 6 se precisó que existe relación entre la fiabilidad 

del servicio y morosidad debido a la sig. <0.05; también, se señala que esta 

correlación es positiva fuerte con el Rho 0.860; por lo tanto, al mejorar la 

confiabilidad del servicio de agua potable al implementar estándares de calidad se 

tendrá un impacto positivo en la morosidad. 
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Tabla 7 

Correlación entre la capacidad de respuesta y morosidad 

Correlaciones 

 

Capacidad 
de 

respuesta 

Morosidad 

Rho de Spearman Capacidad de 
respuesta 

Coeficiente de corr. 1,000 ,886** 
Sig. . ,000 
N 286 286 

Morosidad Coeficiente de corr. ,886** 1,000 
Sig. ,000 . 
N 286 286 

Nota. **. La correlación es significativa. 

De los datos expuestos en la tabla 7 se precisó que existe relación entre la 

capacidad de respuesta en el servicio de agua potable y morosidad debido a la sig. 

<0.05; también, se señala que esta correlación es positiva fuerte con el Rho 0.860; 

por lo tanto, al mejorar la capacidad de respuesta del servicio de agua potable se 

tendrá un impacto positivo en la morosidad.  

Tabla 8 

Correlación entre la seguridad y morosidad 

Correlaciones 

 
Seguridad Morosidad 

Rho de Spearman Seguridad Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,886** 

Sig. (bilateral) . ,000 
N 286 286 

Morosidad Coeficiente de 
correlación 

,886** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 
N 286 286 

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

Nota. **. La correlación es significativa. 

De los datos expuestos en la tabla 8 se precisó que existe relación entre la 

seguridad por el servicio de agua potable y morosidad debido a la sig. <0.05; 

también, se señala que esta correlación es positiva fuerte con el Rho 0.886; por lo 

tanto, al mejorar la seguridad servicio de agua potable se tendrá un impacto positivo 

en la morosidad.  
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Tabla 9

Correlación entre la empatía y morosidad 

Correlaciones 
Empatía Morosidad 

Rho de Spearman Empatía Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,897** 

Sig. (bilateral) . ,000 
N 286 286 

Morosidad Coeficiente de 
correlación 

,897** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 
N 286 286 

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

Nota. **. La correlación es significativa. 

De los datos expuestos en la tabla 9 se precisó que existe relación entre la empatía 

en el servicio de agua potable y morosidad debido a la sig. <0.05; también, se 

señala que esta correlación es positiva fuerte con el Rho 0.897; por lo tanto, al 

mejorar la empatía en el servicio de agua potable se tendrá un impacto positivo en 

la morosidad. 
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IV. DISCUSIÓN

La discusión de resultados inició con la exposición de los resultados, para 

comprarlos con los antecedentes y coincidirlos con las bases teóricas analizadas, 

así pues, se determinó que el nivel de servicio de agua potable en una provincia de 

la región norte de Amazonas fue deficiente con 29.4%, seguidamente del 32.5% 

que opinan es regular, mientras que un 38.1% señalaron que es eficiente el servicio. 

Se señala entonces que el servicio de agua potable no es pertinente ya que existen 

diversos problemas asociados a los aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad de 

respuesta, entre otros. 

Lo señalado guarda coincidencia con lo mencionado por Sánchez (2019) el cual 

por medio de su estudio sobre gestión por servicio de agua potable y la morosidad 

que tienen los usuarios; siendo un estudio no experimental cuantitativo, encontró 

como resultado que el servicio ofrecido abarca a un total de 85% de la población 

de los cuales, un pequeño porcentaje se encuentra al día con sus pagos; a la vez, 

se concuerda con Cadme et al. (2021) dado que mediante su estudio sobre 

servicios de agua potable y la calidad en un cantón de Ecuador, encontró como 

resultado que el 59.4% de la población solo cuenta con agua potable; de acuerdo 

al análisis se precisó que el bajo costo de agua potable no es suficiente para la 

construcción de tecnologías que mejoren la purificación del agua. 

La teoría que coincide con la variable servicio es la de Zeithaml, Parasuraman y 

Berry (1990) por medio de su modelo de la calidad del servicio o comúnmente 

denominado SERVQUAL, en donde indican que es un mecanismo de investigación 

fundamental mediante el cual ayuda a la identificación del desarrollo y diagnóstico 

conforme a cada una de las dimensiones del servicio, asimismo, facilita la 

determinación adecuada de cada una de las perspectivas y expectativas de los 

usuarios en relación al servicio brindado a través de la entidad pública o privada, y 

de esta manera, ayuda a identificar los aspectos cuantitativos y cualitativos de los 

usuarios y elementos que logran intervenir. 

Por otro lado, respecto al objetivo 2 sobre el nivel de morosidad en una provincia 

de la región norte de Amazonas se precisó un nivel bajo con 20.3%, seguidamente 

del 39.5% que opinan es media la morosidad, sin embargo, un 40.2% señalaron 

que es alto el nivel de morosidad. Se señala entonces que la morosidad es un 
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problema latente en una provincia de la región de Amazonas, lo cual trae como 

consecuencia que no se ofrezca servicios de calidad, inadecuada planificación de 

mantenimientos, cortes intempestivos, etc. 

Se coincidió con el estudio de Monar (2020) dado que tuvo como propósito conocer 

cómo influye la morosidad en la calidad del servicio de agua potable, encontrando 

como resultado que en la actualidad existe un incremento 31% de morosidad entre 

los usuarios, lo cual se debe en gran parte al poco compromiso por pagar el servicio; 

por lo tanto, la falta de cultura de pago del servicio de agua se debe a la inadecuada 

gestión administrativa y financiera para un cobro más efectivo, con penas o multas 

significativas a fin de asegurar la continuidad de calidad del servicio de agua 

potable. Se coincidió también con Madrid y Zambrano (2023) ya que mediante su 

estudio sobre el comportamiento del poblador morosos antes y después de la 

pandemia, señalaron que resultados indicaron que, a través de dos mecanismos 

predictivos conductuales describieron que el 65,6% de los contribuyentes son 

morosos en un nivel alto, a la vez, el 67,2% manifiestan problemas al momento de 

recaudar ingresos económicos. 

Asimismo, se coincidió con Huaquisto & Chambilla (2019) debido a que en su 

estudio sobre los beneficios de pago tienen una influencia en los niveles de 

morosidad en un gobierno local, encontraron que el 43,8% de los encuestados 

manifestaron niveles regulares en relación a los beneficios de pago y los niveles de 

morosidad. 

La teoría que explica a la morosidad es la Teoría de Riesgo moral propuesta por 

Stiglitz y Weiss, mediante el cual conforme lo indican, Ramírez et al. (2022) la 

morosidad es entendida como la consecuencia directa de la falta de los recursos 

monetarios para que los prestatarios pueden cumplir con sus pagos 

correspondientes. De esta manera, determinan que es importante desarrollar 

herramientas oportunas de seguimiento, supervisión y control adecuados y 

efectivos que faciliten la reducción del riesgo moratorio, y en efecto, reducir la 

morosidad correspondiente. 

A la vez, se coincide con la definición de Bennett (2018) el cual menciona que la 

morosidad se encuentra relacionado con el ejercicio mediante el cual un deudor o 

moroso no realiza el pago correspondiente al vencimiento de sus obligaciones 
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pertinentes, por lo tanto, se tiene en consideración que la morosidad es 

comprendida como la acción en donde un individuo no ha realizado el cumplimiento 

de sus obligaciones vencidas en el tiempo determinado. Como también se coincide 

co n Gallagher et al. (2019) los cuales indican que la morosidad se adjudica a 

cualquier individuo sea de denominación jurídica o física, mediante el cual se logra 

determinar en el momento de que este incumple en los tiempos indicados una 

obligación de pago, asimismo, a pesar de que la persona haya realizado la 

cancelación de su obligación, se convierte en moroso en el momento que esta haya 

vencido en el tiempo establecido para la realización de los pagos. 

Por último, se coincide con Chu y Haberfeld (2023) quienes mencionan que la 

morosidad se relaciona directamente con la acción de incumplimiento de diferentes 

obligaciones o deudas vencidas en las cuales se le es adjuntado a una persona 

jurídica o natural, en donde es denominado como moroso e implica a una práctica 

de carácter peligrosa, asimismo, para que se manifieste la determinación de la 

morosidad es importante la presencia de documentos contractuales que puedan 

afirmar las fechas de pago. 

Respondiendo al objetivo específico 3, se encontró que existe relación entre la 

tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía con la 

variable morosidad debido a la sig. en todos los casos fueron <0.05; también, se 

señala que esta correlación fue positiva considerable dado que en todas las 

correlaciones se encontró un Rho superior a 0.800. 

Los antecedentes que coinciden inician con el estudio de Cahui et al. (2019) debido 

a que, mediante su estudio sobre estimar la disponibilidad de pago de los usuarios 

del servicio de agua potable en un centro poblado, encontró por resultados que 

existe relación entre las dimensiones del servicio de agua potable con los pagos de 

los usuarios, siendo el coeficiente de Rho de Spearman mayor a 0.800, 

confirmándose que, aumentando la disponibilidad de pagos se mejorará los 

servicios. 

Cabe señalar que no se concuerda con la investigación de Benites et al. (2021) ya 

que estudio sobre analizar la influencia de las estrategias de cobranza sobre la 

efectividad de la recaudación de ingresos en una municipalidad; el autor se limitó a 

realizar un análisis documental, dejando de lado un análisis descriptivo para 



24 
 

conocer los niveles o rangos de las variables, asimismo, no se estableció conocer 

la correlación bivariada para conocer las dimensiones y variables asociadas al 

problema identificado. 

Se coincidió con las definiciones de las dimensiones de servicio de agua potable, 

por lo cual, se conoció que la tangibilidad abarca los elementos físicos y visibles 

mediante el cual los usuarios pueden percibir en relación a la entidad, incluyendo a 

la apariencia de cada una de las instalaciones, equipos, recursos humanos y las 

herramientas comunicativas, en donde el usuario logra experimentar al momento 

de desarrollar la interacción con la entidad, como lo son, la limpieza, la modernidad 

y la presentación del entorno; por otra parte la fiabilidad, engloba la capacidad para 

desarrolla exitosamente el servicio que se está brindando. Por medio de esta 

dimensión se permite brindar servicios con carácter preciso y exactos de forma 

consistente, teniendo en consideración el cumplimiento de cada una de las 

promesas brindadas para los clientes; por otra parte, la capacidad de respuesta, 

abarca proceso evaluativo en relación a las capacidades que mantienen los 

colaboradores para brindar servicios de calidad, se refleja directamente en sus 

intelectos y acciones al momento de brindar los servicios, y la capacidad del 

individuo para solucionar cualquier tipo de conflicto de forma competente y sin 

ningún tipo de demora. 

Por último, respondiendo al objetivo general, se precisó que existe relación entre 

calidad de servicio de agua potable y morosidad debido a la sig. <0.05; también, se 

señala que esta correlación es positiva fuerte con el Rho 0.914; por lo tanto, al 

mejorar la calidad del servicio de agua potable se mejoraran las actividades y tareas 

que influyan en morosidad. 

Se coincidió con la investigación de Huaquisto & Chambilla (2019) dado que por 

medio su estudio sobre los beneficios de pago como influencia en los niveles de 

morosidad en un gobierno local, encontró por resultado que existe una influencia 

significativa de los beneficios de pago sobre los niveles de morosidad debido a que 

se presentó un coeficiente del 0,976. A la vez, se concordó con el estudio de Cahui 

et al. (2019) dado que, mediante su estudio sobre la disponibilidad de pago de los 

usuarios del servicio de agua potable en un centro poblado, precisó por resultado 

que existe asociación estadista entre las variables debido a que el coeficiente de 
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relación fue 0.847. 

Se coincide con lo señalado por el MINSA (2011) el cual menciona que el objetivo 

primordial de los sistemas estatales es generar el mejoramiento constante en 

relación a la excelencia de los servicios, recursos y tecnologías con la intención de 

que se permita brindar los servicios públicos de manera adecuada. Esto se alcanza, 

al momento de fomentar una cultura de calidad que sea de carácter receptivo hacia 

las diferentes necesidades y expectativas de los usuarios tanto internos como 

externos. Además, se pretender brindar la garantía en relación a la satisfacción de 

aquellos usuarios que emplean los servicios. Para alcanzar esta meta, es 

importante la implementación de métodos de medición pertinentes que puedan ser 

aplicados a los usuarios en los diferentes niveles del proceso de servicio, 

abarcando también las encuestas de satisfacción. Los resultados que se logran 

obtener por medio de estas medidas deben ayudar a impulsar la implementación 

debida de programas y proyectos de mejoramiento continuo en las actividades de 

atención, involucrando de esta manera estrategias de supervisión y seguimiento. 

Por otro lado, tambien se coincide con la teoría de Zeithaml, Parasuraman y Berry 

(1990) por medio de su modelo de la calidad del servicio o comúnmente 

denominado SERVQUAL, en donde indican que es un mecanismo de investigación 

fundamental mediante el cual ayuda a la identificación del desarrollo y diagnóstico 

conforme a cada una de las dimensiones del servicio, asimismo, facilita la 

determinación adecuada de cada una de las perspectivas y expectativas de los 

usuarios en relación al servicio brindado a través de la entidad pública o privada, y 

de esta manera, ayuda a identificar los aspectos cuantitativos y cualitativos de los 

usuarios y elementos que logran intervenir. 
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V. CONCLUSIONES

1. Se concluyó que existe relación entre calidad de servicio de agua potable y

morosidad debido a la sig. <0.05; también, se señala que esta correlación es

positiva fuerte con el Rho 0.914; por lo tanto, al mejorar la calidad del servicio

de agua potable se mejoraran las actividades y tareas que influyan en

morosidad.

2. Se determinó que el nivel de servicio de agua potable en una provincia de la

región norte de Amazonas fue deficiente con 29.4%, seguidamente del 32.5%

que opinan es regular, mientras que un 38.1% señalaron que es eficiente el

servicio. Se señala entonces que el servicio de agua potable no es pertinente

ya que existen diversos problemas asociados a los aspectos tangibles,

fiabilidad, capacidad de respuesta, entre otros.

3. Se identificó que el nivel de morosidad en una provincia de la región norte de

Amazonas fue bajo con 20.3%, seguidamente del 39.5% que opinan es media

la morosidad, sin embargo, un 40.2% señalaron que es alto el nivel de

morosidad. Se señala entonces que la morosidad es un problema latente en

una provincia de la región de Amazonas, lo cual trae como consecuencia que

no se ofrezca servicios de calidad, inadecuada planificación de

mantenimientos, cortes intempestivos, etc.

4. Se concluyó que existe relación entre la tangibilidad, confiabilidad, capacidad

de respuesta, seguridad y empatía con la variable morosidad debido a la sig.

en todos los casos fueron <0.05; también, se señala que esta correlación fue

positiva considerable dado que en todas las correlaciones se encontró un Rho

superior a 0.800.
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VI. RECOMENDACIONES

1. A una entidad de la provincia norte de la región Amazonas, como

responsable del servicio de calidad del agua, contar con plantas de

tratamiento de agua potable para lo cloración con respecto a la calidad

de agua que consume la población de la ciudad de Santa María de Nieva,

a fin de prevenir y disminuir los índices de parasitosis, enfermedades

asociadas al agua mal saneada en el menor tiempo posible con el fin de

evitar los riesgos sanitarios a la población.

2. Para acreditar la cloración continua en los sistemas de abastecimientos

de agua para el consumo humano de la ciudad de Santa María de Nieva,

es menester brindar asistencia técnica del personal responsable de la

Unidad de Gestión Municipal para la ejecución de la cloración.

3. Fortalecer la capacidad institucional de nuestros trabajadores de la

Unidad de Gestión Municipal para desarrollar un trabajo sostenible y

eficiente y lograr el acceso general en gestión de servicios

de agua potable.

4. Involucrar a toda la población local de la ciudad de Santa María de Nieva,

a sus autoridades e instituciones en la participación y cuidado de los

Servicios de agua.
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ANEXOS 

Anexo 02: Tabla de operacionalización de variables 

Definición conceptual Definición operacional Dimensiones indicadores Escala 

Servicio de agua potable 

De acuerdo al MINSA (2011) el 

propósito de los sistemas públicos 

es constantemente mejorar la 

excelencia de los servicios, los 

recursos y la tecnología para 

brindar servicios públicos 

pertinentes. Esto se logra al 

fomentar una cultura de calidad 

que sea receptiva a las 

necesidades y expectativas tanto 

de los usuarios internos como 

externos. 

El servicio busca 

garantizar la satisfacción 

de aquellos que utilizan 

los servicios. Para 

alcanzar este objetivo, 

es fundamental 

implementar métodos de 

medición que puedan 

ser aplicados a los 

usuarios en distintas 

etapas del proceso del 

servicio, incluyendo 

encuestas de 

satisfacción. Las 

dimensiones que miden 

al servicio son la 

tangibilidad, 

confiabilidad, capacidad 

de respuesta, seguridad 

y empatía. 

Fiabilidad 
Servicio eficaz y eficiente 
Cantidad de problemas 
solucionados 

ORDINAL 

Capacidad de 

respuesta 

Rapidez de la atención  
Disposición de ayuda  
Comunicación con los usuarios 

Seguridad 
Nivel de conocimientos del 
personal  
Nivel de amabilidad 

Empatía Atención personalizada  
Comprensión de necesidades 

Elementos Tangibles 
Cantidad de equipos modernos  
Instalaciones y apariencia del 
personal 



Morosidad 

Machaca et al. (2022) manifiesta a 

la morosidad de clientes como un 

problema serio, que tiene su 

origen en la diferencia que se 

genera entre el servicio prestado y 

el pago inoportuno expresado en 

términos económicos que 

efectúan los clientes (personas 

naturales y/o jurídicas) que 

celebran contratos para 

beneficiarse de dichos servicios, 

es decir, abastecimiento de agua 

potable y evacuación de las 

mismas, como aguas servidas. 

La morosidad hace 

referencia a la condición 

en la cual una persona 

no llega a cumplir con 

sus obligaciones de 

pago en a los tiempos o 

plazos acordados, 

reflejando retraso o falta 

de pago de deudas y 

facturas pendientes por 

pagar, dentro de las 

dimensiones que la 

miden se encuentra el 

factor social, económico, 

actitudinal e institucional. 

Factor 

Social 

Responsabilidad en el gasto de los 

recursos recaudados. 

Los servicios están 

acorde a las 

necesidades básicas 

de la población. 

(5): Siempre 

(4): Casi siempre 

(3): Regularmente 

(2): A veces 

(1): Nunca 
Factor 

Económico 

Carencia de ingresos 

estables. 

Supera tus 

posibilidades 

económicas. 

Factor 

Actitudinal 

Expresa con 

aceptación el pago de los servicios. 

Valora que el no pago 

de servicios afecta los servicios de 

agua potable 

Factor 

Institucional 

Uso de tecnologías en la 

recaudación de servicios 

Información a los contribuyentes de 

las obligaciones 



Anexo 2: Instrumentos de recolección de datos 

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO 

ESCUELA DE POSGRADO 

 CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO DE AGUA 

POTABLE 

Estimado (a) usuario, con el presente cuestionario pretendemos obtener 

información respecto a la calidad en el servicio de agua potable, para lo cual te 

solicitamos tu colaboración, respondiendo todas las preguntas.  

Los resultados nos permitirán determinar las falencias de la atención al usuario. 

Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso.   

N° 
DIMENSIONES 

Escala de 

medición 

 

D1 
Elementos tangibles 

5 4 3 2 1 

1 Los equipos son suficientes, modernos y tecnológicos. 

2 Las instalaciones físicas son atractivas, cuidadas y aptas 

para la atención  

 

3 Los materiales asociados con el servicio (como los avisos 

de corte) son llamativos y comprensibles a la vista.  

4 Existen materiales suficientes para la restitución del 

servicio ante una emergencia operativa con el servicio.  

D2 Confiabilidad 5 4 3 2 1 

5 Cuando prometen hacer algo en un cierto tiempo, lo 

cumplen.  

6 Se dedica el tiempo necesario y suficiente para cada parte 

de la acción.  

 

7 El diseño de la acción en la que usted participa es adecuado 

a su situación social y laboral. 

 

8 El personal del grupo distribución de agua demuestra 

flexibilidad y capacidad para hacer frente a improvistos y 

dificultades.  

D3 Capacidad de respuesta 5 4 3 2 1 



 
 

9 El personal del grupo distribución de agua demuestra 

capacidad de organización del servicio.  

     

10 El comportamiento del personal técnico inspira confianza.       

11 El personal de grupo distribución de emapa demuestra 

acercamiento y disponibilidad hacia sus requerimientos.  

          

12 El tiempo aguardado para obtener el servicio es satisfactorio      

13 Obtuvo el servicio conforme al calendario y el horario que 

fue ofrecido. 

     

D4  Seguridad  5  4  3  2  1  

14 El tiempo aguardado para obtener el servicio es 

satisfactorio.  

          

15 Obtuvo el servicio conforme al calendario y ej horario que 

fue ofrecido.  

          

16 Las y los técnicas/os demuestran amabilidad y buen trato      

17  Si necesito resolver dudas posteriores a la prestación del 

servicio obtuvo respuestas rápidas y adecuadas.  

          

D5  Empatía  5  4  3  2  1  

18  El servicio ofrece horarios convenientes para todos sus 

usuarios/as.  

          

19 Usted piensa que puede obtener un servicio personalizado.      

20 Usted piensa que puede obtener un servicio personalizado.            

21 Usted piensa que el personal entiende sus necesidades 

específicas cuando realiza la inspección ante un reclamo 

presentado.  

          

 

  



 
 

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO 

ESCUELA DE POSGRADO 

  
 CUESTIONARIO PARA MEDIR LA MOROSIDAD 

 

Estimado (a) usuario, con el presente cuestionario pretendemos obtener 

información respecto a la morosidad en el servicio de agua potable, para lo cual te 

solicitamos tu colaboración, respondiendo todas las preguntas.  

Los resultados nos permitirán determinar las falencias de la atención al usuario. 

Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso.   

  

                                    ESCALA VALORATIVA  

  

 

N°  

ÍTEMS  VALORACION  

DIMENSIÓN N° 1 FACTOR SOCIAL  1  2  3 4 5 

01  Considera usted que la entidad está comprometida con el 

desarrollo de la población.  
  

  

  

   

02  La Administración de la entidad hace uso eficiente de los 

recursos recaudados.   

       

03  Los servicios de agua potable que presta la entidad cubren 

tus necesidades.    

       

04  El servicio de agua potable se realiza adecuadamente.         

05  Los servicios de agua potable cubren las necesidades de 

todos los pobladores. 

       

  DIMENSIÓN N° 2 FACTOR ECONÓMICO  1  2     

06  Tienes la suficiente capacidad económica para pagar tus 

servicios básicos 

       

07  Tus vecinos tienen los ingresos suficientes como para 

pagar los servicios básicos.  

       

08  Usted, espera las campañas de amnistía para pagar sus 

servicios.   

       

09  Expresa aceptación en los pagos de los tributos.         

  DIMENSIÓN N° 3 FACTOR ACTITUDINAL  1  2     

11  La entidad de servicios de agua potable le motiva a pagar 

sus recibos por el consumo de agua.  

       

12  Sabe cuáles son sus derechos y obligaciones como 

usuario  

       

13  Sabe usted que el no pagar sus servicios básicos como es 

el agua potable es una infracción a la norma.  

       



14 Es consciente que el no pago de servicio de agua potable 

afecta la prestación de los servicios.   

15 Es consciente que si paga sus recibos, los servicios 

Municipales mejorarían.  

DIMENSIÓN N° 4 FACTOR INSTITUCIONAL 1 2 

16 La entidad tiene portal institucional donde se encuentre 

información sobre el servicio de agua potable.  

17 Las notificaciones a los usuarios se realizan usando 

medios tecnológicos.  

19 Recibe usted información de las fechas de vencimiento de 

su recibo por servicio de agua potable.   

20 La entidad le notifica la cartilla de deuda que tiene que 

pagar cuando se retrasa.  

21 Considera que los trabajadores de la entidad de agua 

potable tienen conocimiento de los servicios ofrecidos. 



 
 

Anexo 3: Fichas de validación por juicio de expertos 

 



 
 

 

 



 
 

  



 
 

  



 
 

 

 



 
 

  



 
 



 
 



 
 

 



 
 

 

 





 
 

  



 
 

 

 



 
 

  



 
 

 

 

 

 

 

 





 
 

 





 
 

  





 
 

 

 









Anexo 4: Confiabilidad de consistencia interna los instrumentos 

Confiabilidad del instrumento por servicio de agua potable 



Confiabilidad de instrumento de morosidad 



Anexo 6: Análisis complementario 

Cálculo de muestra 

Muestra: Se logró considera para el cálculo de la muestra la siguiente fórmula: 

Fórmula de la muestra 

𝑛 =
𝑁𝑍2𝑝𝑞

(𝑁 − 1)𝐸2 + 𝑍2𝑝𝑞

Donde:  

Z: 1,96 - 95% 

p: 0,5 

q: 0,5 

E: 0,05 

N: 1100 usuarios 

Reemplazando los datos en la siguiente fórmula: 

𝑛 =
1100 𝑥(1,96)2𝑥 0,5 𝑥 0,5

(1100 − 1)0,052 + (1,96)2 𝑥 0,5 𝑥 0,5

𝑛 = 286 

Por lo tanto, la muestra está representada por 286 usuarios. 



Anexo 7: Declaración jurada de uso de datos públicos 



Anexo 8:  Declaración jurada de validación y confiabilidad de los instrumentos 




