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RESUMEN

El presente estudio se enfocd en investigar la calidad del servicio de agua potable y la
satisfaccion de los usuarios en la ciudad de Tingo Maria. Se realiz6 una encuesta a una
muestra de 73 usuarios de la empresa SEDA Huanuco sucursal leoncio prado, y se
obtuvieron resultados significativos que revelan la existencia de variabilidad en diferentes

dimensiones del servicio.

La investigacion evalu6 la calidad del servicio de agua potable y la satisfaccion de los
usuarios en Tingo Maria. Los resultados mostraron que el 49% de los encuestados
considera la calidad del agua potable como mala, y un porcentaje igual percibe la
presencia de microorganismos y quimicos en el agua. Estos resultados son preocupantes,
especialmente porque los analisis de laboratorio confirmaron la presencia de
microorganismos Yy fosfatos en el agua, lo que representa un riesgo para la salud publica,
ademas de que al agua que se brinda no puede llamarse agua potable, dado que no cumple

con los requisitos hechas por la SUNASS.

En relacion a la continuidad del suministro, el 63% de los encuestados percibe una mala
continuidad y suministro de agua potable. Esto sefiala problemas en la infraestructura o

procesos de distribucion que afectan la disponibilidad constante del servicio.

En cuanto a la presion del agua, el 74% de los participantes percibe una baja presion. Esta
situacion puede dificultar las actividades diarias que requieren agua, como ducharse, lavar

ropa y limpiar.

En términos de parametros fisicos del agua, el 70% de los participantes manifiesta que el
agua potable presenta una mala apariencia fisica, lo que puede incluir aspectos como

color, sabor u olor.

La atencidn al cliente también fue un punto de preocupacion, ya que mas del 56% de los

participantes expresan insatisfaccion con el servicio recibido. La atencion al cliente es



esencial para generar confianza y satisfaccion entre los usuarios.

Aungue no se encontraron relaciones estadisticamente significativas entre la calidad del
servicio de agua potable y la satisfaccion de los usuarios, los resultados individuales de
cada dimension destacaron preocupaciones significativas. A pesar de que los datos no
respaldaron una relacion significativa, es importante abordar cada aspecto de manera

individual para mejorar tanto la calidad del servicio como la satisfaccion de los usuarios.

Los usuarios que experimentaron una mejor calidad del servicio en términos de
continuidad del suministro, presion del agua, calidad microbiologica y quimica, asi como
atencion al cliente, mostraron mayores niveles de satisfaccion. Estos hallazgos indican
que mejorar la calidad del servicio en estas dimensiones especificas puede tener un

impacto positivo en la satisfaccion de los usuarios.

Sin embargo, es importante destacar que la relacién entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios puede ser compleja y multifactorial. Otros factores, como la
percepcion de la disponibilidad y continuidad del suministro, la accesibilidad, los costos
y tarifas, y la infraestructura, también pueden influir en la satisfaccion de los usuarios.
Por lo tanto, es fundamental abordar de manera integral todos estos aspectos para mejorar
la calidad del servicio y aumentar la satisfaccion de los usuarios en la ciudad de Tingo

Maria.

PALABRAS CLAVE; Agua Potable,Calidad de Servicio,Satisfaccion de Usuario



ABSTRACT

The present study aimed to investigate the quality of potable water service and user
satisfaction in the city of Tingo Maria. A survey was conducted on a sample of 73 users
from the SEDA Huanuco company's Leoncio Prado branch, and significant results were

obtained that reveal the existence of variability in different dimensions of the service.

The research assessed the quality of potable water service and user satisfaction in Tingo
Maria. The results showed that 49% of the surveyed individuals perceive the quality of
potable water as poor, and an equal percentage detects the presence of microorganisms
and chemicals in the water. These results are concerning, particularly because laboratory
analyses confirmed the presence of microorganisms and phosphates in the water, posing
arisk to public health. Furthermore, the provided water cannot be considered potable since

it does not meet the requirements set by SUNASS.

Regarding the continuity of supply, 63% of the respondents experience poor continuity
and supply of potable water. This indicates issues in infrastructure or distribution

processes that affect the consistent availability of the service.

As for water pressure, 74% of the participants experience low pressure. This situation can

hinder daily activities that require water, such as showering, doing laundry, and cleaning.

In terms of the physical parameters of the water, 70% of the participants state that the
potable water has a poor physical appearance, which may include aspects like color, taste,

or odor.

Customer service was also a point of concern, as over 56% of the participants express
dissatisfaction with the received service. Customer service is essential for building trust

and satisfaction among users.

Although statistically significant relationships between the quality of potable water
service and user satisfaction were not found, the individual results for each dimension
highlighted significant concerns. Even though the data did not support a significant

relationship, addressing each aspect individually is important for enhancing both service
Vi



quality and user satisfaction.

Users who experienced better service quality in terms of continuity of supply, water
pressure, microbiological and chemical quality, as well as customer service, showed
higher levels of satisfaction. These findings indicate that enhancing service quality in

these specific dimensions can have a positive impact on user satisfaction.

However, it's important to highlight that the relationship between service quality and user
satisfaction can be complex and multifactorial. Other factors, such as perception of supply
availability and continuity, accessibility, costs and fees, and infrastructure, can also
influence user satisfaction. Therefore, comprehensively addressing all these aspects is
fundamental to improving service quality and increasing user satisfaction in the city of

Tingo Maria.

KEYWORDS; Drinking Water, Quality of Service, User Satisfaction
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INTRODUCCION

El acceso a agua potable limpia y confiable es esencial para el bienestar y la salud de
individuos y comunidades. Garantizar la calidad de los servicios de agua es una
responsabilidad crucial para las empresas de suministro de agua y los gobiernos. En la
ciudad de Tingo Maria, la provision de agua potable est4 a cargo de la empresa SEDA
Huénuco S.A. sucursal leoncio prado. Sin embargo, se han planteado preocupaciones
respecto a la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios.

El objetivo de este estudio es investigar la calidad del servicio de agua potable y la
satisfaccion de los usuarios en la ciudad de Tingo Maria. Mediante el examen de diversas
dimensiones del servicio, como la continuidad, presion, calidad microbioldgica y quimica,
y atencion al cliente, esta investigacion busca identificar areas de mejora y comprender la
relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios.

Para alcanzar este objetivo, se realiz6 una encuesta a una muestra de 73 usuarios de la
empresa SEDA Huénuco. El cuestionario de la encuesta incluyd preguntas relacionadas
con las diferentes dimensiones de la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios.
Los datos obtenidos se analizaron utilizando técnicas estadisticas para determinar la
variabilidad en la calidad del servicio y los niveles de satisfaccion de los usuarios; ademas
se tomd 3 muestras de agua para ser analizadas a nivel microbioldgico y fisico quimico.
Los resultados del estudio revelan una variabilidad significativa en la calidad del servicio
de agua potable en Tingo Maria. Los usuarios reportaron diferencias en cuanto a la
continuidad del suministro, presion del agua, calidad microbioldgica y quimica, y
atencion al cliente. Ademas, las respuestas de la encuesta indicaron niveles variables de
satisfaccion de los usuarios con el servicio.

Ademas, el estudio explord los aspectos especificos del servicio que influyen en las
percepciones de los usuarios, como la calidad del agua, disponibilidad y continuidad del
suministro, accesibilidad, atencion al cliente, costos y tarifas, e infraestructura.
Comprender estas dimensiones especificas de la calidad del servicio y las percepciones
de los usuarios es fundamental para identificar areas que requieren mejoras.

Los hallazgos de esta investigacion resaltan la necesidad de abordar las preocupaciones

Xiii



identificadas y mejorar la calidad del servicio de agua potable en Tingo Maria. Al mejorar
aspectos como la calidad del agua, continuidad del suministro, presion, calidad
microbioldgica y quimica, y atencién al cliente, es posible aumentar la satisfaccion de los
usuarios y garantizar la provision de un servicio de agua confiable y satisfactorio.

Las secciones siguientes de esta tesis presentaran un analisis detallado de los resultados
obtenidos en la encuesta, asi como las conclusiones y recomendaciones derivadas de este
estudio. Con ello, se espera contribuir al mejoramiento de la calidad del servicio de agua

potable en la ciudad de Tingo Maria.
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PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Fundamentacion del problema de investigacion

El suministro de agua potable es un aspecto fundamental para la calidad de vida de
los ciudadanos y el desarrollo sostenible de una comunidad. EIl acceso a un servicio
de agua potable de calidad es esencial para garantizar la salud, el bienestar y la
satisfaccion de los usuarios. Sin embargo, en muchas ciudades, incluyendo Tingo
Maria, persisten problemas relacionados con la calidad del servicio de agua potable
que afectan la percepcion y satisfaccion de los usuarios.

Es importante destacar que la satisfaccion de los usuarios no solo depende de la
disponibilidad de agua potable, sino también de otros aspectos como la continuidad
del suministro, la presion del agua, la calidad microbioldgica y quimica, la atencion
al cliente, entre otros. Comprender la relacion entre la calidad del servicio de agua
potable y la satisfaccion de los usuarios es fundamental para identificar los factores
que influyen en la percepcion de los usuarios y para desarrollar estrategias de mejora.
Esta investigacion busca abordar esta problematica especifica en la ciudad de Tingo
Maria, proporcionando una evaluacién integral de la calidad del servicio de agua
potable y su impacto en la satisfaccion de los usuarios. Al conocer los niveles de
calidad del agua, asi como las percepciones y expectativas de los usuarios, sera
posible identificar areas de mejora y desarrollar recomendaciones para optimizar el
servicio.

Ademas, los resultados de esta investigacion seran de gran utilidad para las
autoridades locales, empresas proveedoras de agua potable y otros actores
involucrados en la gestion del recurso hidrico. La informacion obtenida permitira
orientar politicas, inversiones y acciones con el objetivo de mejorar la calidad del
servicio, fortalecer la confianza de los usuarios y fomentar una mayor participacion

ciudadana en la toma de decisiones relacionadas con el agua potable.

En resumen, esta investigacion sobre la calidad del servicio de agua potable y su

relacién con la satisfaccion de los usuarios en la ciudad de Tingo Maria contribuira a
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generar conocimiento y evidencia que servird como base para mejorar la gestion del
recurso hidrico, promover el bienestar de los ciudadanos y contribuir al desarrollo

sostenible de la comunidad.
1.2 Formulacion del problema de investigacion general y especificos

1.2.1  Problema general
¢ Cudl serd la calidad del servicio de agua potable y su relacion con la
satisfaccion de los usuarios en la ciudad de Tingo Maria en el afio 2023?
1.2.2  Problemas especificos

¢Cudl es la calidad del servicio de agua potable en términos de
continuidad, presion, calidad microbioldgica y quimica, y atencion al

cliente en la ciudad de Tingo Maria?

¢Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios con el servicio de agua

potable en la ciudad de Tingo Maria?

¢Cudl es la percepcion de los usuarios sobre aspectos especificos del
servicio, como la continuidad del suministro, la presion del agua, la

calidad microbioldgica y quimica, y la atencion al cliente?

¢Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio de agua

potable y la satisfaccion de los usuarios en la ciudad de Tingo Maria?

¢ Cuales son los principales factores que influyen en la satisfaccién de los
usuarios en relacion con el servicio de agua potable en la ciudad de Tingo
Maria?

1.3 Formulacién de Objetivos general y especificos

1.3.1  Objetivo general

Analizar la calidad del servicio de agua potable y su relacion con la

satisfaccion de los usuarios en la ciudad de Tingo Maria en el afio 2023.
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1.3.2  Objetivos especificos

Evaluar la calidad del servicio de agua potable en términos de
continuidad, presion, calidad microbioldgica y quimica, y atencion al

cliente en la ciudad de Tingo Maria.

Medir el nivel de satisfaccion de los usuarios con el servicio de agua
potable en la ciudad de Tingo Maria.

Investigar la percepcion sobre la satisfaccion de los usuarios sobre
aspectos especificos del servicio, como la calidad del agua,
disponibilidad y continuidad del suministro, accesibilidad, atencion al

cliente, costos y tarifas e infraestructura.

Determinar la existencia de una relacién significativa entre la calidad del
servicio de agua potable y la satisfaccién de los usuarios en la ciudad de

Tingo Maria.

Identificar los factores que influyen en la satisfaccion de los usuarios en
relacion con el servicio de agua potable en la ciudad de Tingo Maria.

1.4 Justificacion e importancia

1.4.1  Justificacion

La justificacion de esta investigacion radica en la importancia de
garantizar un servicio de agua potable de calidad y satisfactorio para los
usuarios de la ciudad de Tingo Maria. El acceso a agua potable segura 'y
confiable es un derecho humano fundamental y es esencial para mantener
la salud, el bienestar y la calidad de vida de la poblacion. Es necesario
evaluar la calidad del servicio de agua potable y comprender su relacién
con la satisfaccion de los usuarios para identificar areas de mejora y tomar

decisiones informadas en la gestion de los recursos hidricos.
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Ademas, al considerar la relacién entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios, se puede fomentar la participacion activa de
los usuarios en la mejora del servicio, promoviendo asi una gestion mas
efectiva y transparente. La investigacion también puede ayudar a
identificar los factores especificos que influyen en la satisfaccion de los
usuarios, lo que permitiria a las autoridades y empresas responsables del
suministro de agua potable tomar medidas correctivas e implementar
politicas y practicas que mejoren la calidad del servicio y la satisfaccién

de los usuarios.

1.4.2  Importancia

La importancia de esta investigacion radica en los siguientes aspectos:

Mejorar la calidad del servicio: Al identificar los aspectos de la calidad
del servicio que generan insatisfaccion en los usuarios, se pueden
implementar acciones especificas para mejorarlos. Esto contribuye a
proporcionar un suministro de agua potable mas confiable, continuo y de

mejor calidad, asegurando la salud y el bienestar de la poblacién.

Satisfaccion y bienestar de los usuarios: Al comprender las necesidades
y expectativas de los usuarios en relacion con el servicio de agua potable,
se puede trabajar en la satisfaccion de sus demandas. La satisfaccion de
los usuarios no solo es crucial para su bienestar individual, sino que
también tiene un impacto positivo en la calidad de vida general de la

comunidad.

Gestion eficiente de los recursos hidricos: La investigacion permitira
identificar areas de mejora en la gestion de los recursos hidricos y
optimizar el uso de los mismos. Esto puede contribuir a una utilizacion
mas eficiente de los recursos y a una planificacion més efectiva de las

inversiones en infraestructuras y mantenimiento.
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Participacion ciudadana y transparencia: Al involucrar a los usuarios en
la evaluacidon del servicio de agua potable, se promueve la participacion
ciudadana y se fomenta una mayor transparencia por parte de las
entidades responsables. Esto fortalece la confianza y la colaboracion
entre las instituciones y la comunidad. En resumen, esta investigacion es
importante para asegurar la calidad del servicio de agua potable y la
satisfaccion de los usuarios en la ciudad de Tingo Maria, con el objetivo
de mejorar la calidad de vida de la poblacion y promover una gestion mas

eficiente de los recursos hidricos.
1.5 Limitaciones

La presente investigacion se limita a investigar la calidad del servicio de agua
potable de la EPS (Entidades Prestadoras de Servicios de Saneamiento) Seda
Huanuco S.A. sucursal Leoncio prado - Tingo Maria y cudl es la relacion con la
satisfaccion de sus usuarios, dichos resultados son relevantes Unicamente para
esta ciudad y no pueda ser atribuida a ningun otra ciudad o lugar, dado que la
calidad del servicio tiene relacion con los resultados obtenidos con las muestras
de laboratorio y la satisfaccion de los usuarios con la percepcion del agua que

provee dicha EPS.

Una limitante que se tuvo en la presente investigacion fue la de no tener acceso
a informacion por parte de la entidad, a pesar de haberla solicitado (ver anexo 1)

para poder hacer esta investigacion.
1.6 Formulacion de hipétesis general y especifica

1.6.1  Hipdtesis general

H1: Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio de
agua potable y la satisfaccion de los usuarios en la ciudad de Tingo
Maria en el afio 2023.

HO: No existe una relacion significativa entre la calidad del servicio de

agua potable y la satisfaccion de los usuarios en la ciudad de Tingo
Maria en el afio 2023.
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1.6.2

Hipotesis especificas

H1: El servicio de agua potable que se brinda en la ciudad de Tingo Maria

es de buena calidad.

HO: El servicio de agua potable que se brinda en la ciudad de Tingo Maria

no es de buena calidad.

H2: Los usuarios del servicio de agua potable en la ciudad de Tingo Maria

estan satisfechos.

HO: Los usuarios del servicio de agua potable en la ciudad de Tingo Maria

no estan satisfechos.

H3: Las dimensiones (Calidad microbioldgica y quimica, atencion al
cliente, Continuidad del suministro, Parametros fisicos, presién del agua)
influyen significativamente en la satisfaccion de los usuarios con el

servicio de agua potable en la ciudad de Tingo Maria.

HO: Las dimensiones (Calidad microbioldgica y quimica, atencion al
cliente, Continuidad del suministro, Parametros fisicos, presion del agua)
no influyen significativamente en la satisfaccion de los usuarios con el

servicio de agua potable en la ciudad de Tingo Maria.
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1.7 Variables

Tabla 1

Variable, dimensiones e indicadores

VARIABLES DIMENSIONES

INDICADORES

1.- Continuidad del suministro

2.- Presién del agua

3.- Calidad microbiolégica y quimica del

Vi= Calidad del servicio de agua agua

potable

4.-Parametros fisicos del agua

5.- Atencion al cliente

Numero promedio de interrupciones del suministro de agua por mes.
Duracion promedio de las interrupciones del suministro de agua.
Nivel de presién del agua en puntos de consumo clave (percepcion)

Variabilidad de la presion del agua a lo largo del dia.

Porcentaje de muestras de agua que cumplen con los estandares
microbioldgicos establecidos.

Porcentaje de muestras de agua que cumplen con los estandares quimicos
establecidos.

Porcentaje de muestras de agua que cumplen con los estandares de color,
sabor y olor establecidos.

Nivel de turbidez del agua.

cumplimiento de limites maximos permisibles a los andlisis de laboratorio
de conductividad, pH y otros

Tiempo promedio de respuesta a consultas o reclamos de los usuarios.

Porcentaje de consultas o reclamos resueltos satisfactoriamente dentro de
un plazo determinado.

6- Calidad del agua en términos de
color, sabor y olor

7.- Disponibilidad y continuidad del
suministro

8.- Accesibilidad

Vd: Satisfaccion de los usuarios
9.- Atencion al cliente

10.- Costos y tarifas

11.- Infraestructura

Porcentaje de usuarios satisfechos con la apariencia visual del agua.

Porcentaje de usuarios satisfechos con el sabor y olor del agua.
Porcentaje de usuarios satisfechos con la disponibilidad constante de
agua.

Porcentaje de usuarios insatisfechos con las interrupciones frecuentes del
suministro de agua.

Costo de nueva instalacion

Existencia de matriz de agua cerca a domicilio
Indice de satisfaccion del servicio de atencion al cliente (medido mediante
encuestas de satisfaccion).

Porcentaje de usuarios que consideran que sus consultas o reclamos
fueron atendidos de manera adecuada

Porcentaje de usuarios satisfechos con el equilibrio entre la calidad del
servicio y las tarifas cobradas

Porcentaje de usuarios insatisfechos con el aumento de tarifas sin mejoras
evidentes en la calidad del servicio

indice de satisfaccion de los usuarios con la calidad de la infraestructura de
agua potable (medido mediante encuestas).

Porcentaje de usuarios satisfechos con la capacidad del sistema de agua
para satisfacer la demanda actual.

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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1.8 Definicion tedrica y operacionalizacion de variables

18.1

Calidad de servicio

Definicion conceptual:

(Silva, Macias, Tello, & Delgado, 2021) definen a la calidad en el servicio
como una brecha existente entre lo que los usuarios quieren y lo que
obtienen al adquirir un servicio, es decir, la relacion que se establece entre
las expectativas de los usuarios y el rendimiento percibido al adquirir el

servicio, genera su satisfaccion.

segun la Real Academia Espafiola define calidad como el conjunto de
caracteristicas propias, por las que se define el valor de algo. Esta
definicion establece dos elementos importantes en su estudio. Primero, la
referencia a caracteristicas o propiedades y, segundo, su bondad para

valorar “algo” a través de ella (Duque Oliva, 2005).
Definicién operacional:

El articulo 4 del Reglamento de la Calidad de los Servicios de
Saneamiento de SUNASS, lo define como una serie de particularidades
que se presentan en los servicios de saneamiento, que incluye procesos y
responsabilidades de las EPS y los usuarios, asi como las consecuencias
de su incumplimiento. Para (SUNASS, 2004) en el Peru, el servicio de
agua potable es brindado a la poblacion por las EPS, que tienen la
obligacion de ofrecer un producto satisfactorio y realizar, por tanto, el
control de calidad del agua potable que distribuyen. Asi, el agua potable
debe cumplir con una serie de requisitos bacteriolégicos, fisicos y
guimicos fijados por una norma nacional en virtud de la cual la EPS tiene
la responsabilidad de suministrar agua potable cuya calidad sea
rigurosamente controlada. El objetivo de este proceso consiste en
garantizar la calidad del agua potable que el usuario recibe de una EPS.
Como bien se sabe, no hay agua potable que esté exenta del riesgo de

contaminacién, por lo que se tienen que considerar tres aspectos
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principales: el control del cloro residual, el control bacteriolégico y el

control fisico y quimico.

1.8.2  Satisfaccion en usuarios
Definicion conceptual:

(Mora Contreras, 2011), define a la satisfaccion como la respuesta que se
genera en los usuarios en una situacion especifica y particular, es decir,
los usuarios tendran una percepcién relativa sobre un determinado
servicio prestado en un determinado tiempo y lugar, hecho que no limita
a gue tenga una percepcion distinta sobre el mismo tipo de servicio en
otro momento y lugar. (Kotler, 1989), citado por, (Millones Zagal, 2010),
manifiesta que es “el nivel del estado de animo de una persona, resultado
entre el rendimiento de un producto o servicio con las expectativas que
se tiene del mismo”, asimismo, la satisfaccion es una respuesta positiva
que se da de parte consumidor al percibir un bien o un servicio (Marzo,
Martinez Tur, Ramos, & Peir6, 2002).

Definicion operacional:

Para (Garcia, 2016) el nivel de bienestar generado en los usuarios por la
adecuada prestacion del servicio de agua potable que se medira con la

aplicacion de una correcta encuesta.
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MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1

Antecedentes internacionales

Para (Folven Gjengedal, Joudi, Heim, Steffensen, & Lund, 2023), tuvo
como objetivo, evaluar si los valores limite establecidos en el Reglamento
sobre Agua Potable en Noruega son adecuados para garantizar agua
potable segura para la poblacién. Para ello, se realizaron analisis en
plantas de tratamiento de agua publicas y privadas distribuidas en 21
municipios con diferentes condiciones geoldgicas. Se utilizaron muestras
de agua cruda y tratada para analizar 64 elementos y aniones
seleccionados. Se encontré que las concentraciones de manganeso,
hierro, arsénico, aluminio, uranio y fluoruro superaron los valores limite
establecidos en las regulaciones sobre agua potable en la Directiva (UE)
2020/2184. Ademas, se observé que el agua proveniente de acuiferos de
roca madre presentaba concentraciones elevadas de lantano, superando
los valores guia de salud establecidos en Australia. Esto generd
incertidumbre sobre la eficacia del control de calidad actual del agua
potable en Noruega. Los resultados también plantearon la pregunta de si
el aumento de la precipitacion puede afectar la movilidad y concentracién
de uranio en agua subterranea proveniente de acuiferos de roca madre.
En conclusion, este estudio sefiala la necesidad de revisar los valores
limite establecidos y fortalecer el control de calidad del agua potable en
Noruega, especialmente en relacion con elementos como el manganeso,
hierro, arsénico, aluminio, uranio y fluoruro, asi como el lantano en agua

subterranea proveniente de acuiferos de roca madre.

24



Asi mismo (Segev, y otros, 2021) tuvo como objetivo, proporcionar
informacién a los hogares sobre metales, principalmente plomo y
arsénico, en su agua potable, y mejorar la educaciéon publica, las
asociaciones comunitarias y la capacidad cientifica local. Los
investigadores del MIT y de la comunidad trabajaron juntos para disefiar
e implementar el estudio, cuantificar los metales en muestras de agua
potable de la comunidad y realizar capacitaciones para el desarrollo de
capacidades. Los resultados individuales del agua potable se
comunicaron a los hogares y los resultados generales se discutieron en
reuniones comunitarias en la fase de retroalimentacion del informe. El
estudio logré una tasa de participacion del 29% de los hogares en la
region. Los investigadores completaron el analisis y la retroalimentacion
sobre 652 muestras de agua. Se encontraron casos aislados de plomo y
arsenico geoldgicamente atribuibles que superaban los estandares de la
EPA. La retroalimentacion individual de los resultados permitié a los
cientificos participativos locales tomar decisiones informadas sobre la
salud publica. El estudio produjo metodologias para abordar problemas
éticos potenciales, trabajar con comunidades diversas y colaborar a pesar
de las distancias geograficas desafiantes. Tanto los investigadores del
MIT como los de Sipayik aprendieron mutuamente a lo largo del
proyecto; los investigadores de Sipayik desarrollaron capacidades
técnicas, mientras que los investigadores del MIT adquirieron
conocimiento local y cultural. Los métodos de divulgacion comunitaria
fueron mas efectivos cuando se enviaron directamente a los residentes en
forma de folletos enviados por correo o0 a través de la divulgacion

realizada por los investigadores de Sipayik.

Otro estudio internacional realizado por (Timilsena, 2020), “Satisfaccion
de los usuarios con el suministro de agua domestico en Nepal: un estudio
en el proyecto de suministro de agua y saneamiento de la pequefia ciudad
de Lekhnath”. La investigacion se enfocod en analizar la satisfaccion de

los usuarios del proyecto de suministro de agua y saneamiento de la
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pequefia ciudad de Lekhnath, y se analizaron aspectos como la
continuidad, cantidad, precios, comunicacion (usuario-empresa), asi
como la atencion al cliente. Los resultados obtenidos muestran que el
nivel de satisfaccion de los encuestados est4 alrededor del 41% de los
mismos que Se mostraron neutrales, no estaban ni satisfechos ni
insatisfechos con los servicios de agua, mientras que alrededor del 36%

estaban satisfechos con los servicios de agua.

Segun (Owens, y otros, 2020) manifiestan que, en los Gltimos 15 afios, la
evaluacion cuantitativa de riesgos microbiolégicos (QMRA) se ha
utilizado ampliamente para evaluar el riesgo para la salud de la poblacién
relacionado con patdgenos transmitidos por el agua. Sin embargo, existe
una variacion considerable en los enfoques utilizados en QMRA para el
suministro de agua potable. Esta revision sistematica identifico,
categorizd y sintetizo estudios de caso revisados por pares y académicos
sobre la implementacion de QMRA en sistemas de suministro de agua
potable publica existentes. Se encontraron 39 estudios relevantes
publicados entre 2003 y 2019. Los estudios presentaron una amplia
variacion en sus disefios y suposiciones utilizadas en el calculo del riesgo.
Se observd que los factores relacionados con la dosis de los patdgenos
fueron influyentes en las estimaciones de riesgo, mientras que los
parametros de respuesta a la dosis tuvieron una influencia relativamente
baja. Ademas, se identifico una discrepancia en el uso del factor de
"fraccion susceptible™ en dos estudios, lo que podria haber llevado a una
subestimacion del riesgo. Se sugiere mejorar la presentacion de
resultados y las incertidumbres en QMRA, considerando una lista de
verificacion de informes especifica. También se recomienda abordar los
diferentes tipos de incertidumbre relevantes para QMRA y tener en
cuenta los objetivos de salud microbiana aguda al establecer directrices
normativas. La representacion continua de estudios de casos de QMRA
en la literatura revisada por pares y académica seria beneficiosa para su

implementacion futura. Se requiere mas investigacion para optimizar los
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recursos en la aplicacion de QMRA.

De acuerdo con (Méarquez Fernandez & Ortega Marquez, 2017) en todo
servicio publico es importante realizar registros regulares sobre la
percepcion que tienen los usuarios acerca de la calidad, siendo uno de los
propdsitos de esta actividad la mejora continua de las instituciones. En
este caso particular, se estudié el servicio otorgado por la Comision
Municipal de Agua Potable y Saneamiento de Xalapa, Veracruz. El
estado de Veracruz es una de las cinco entidades con mayores caudales,
pero con menor porcentaje de poblacidn con acceso al agua entubada, por
lo que Conagua determind que existe un rezago en este aspecto. Ademas,
se observé el descontento de la poblacion mediante protestas en la ciudad
de Xalapa, en las que expusieron problemas por el cobro de las tarifas y
la falta de abastecimiento, de tal forma que se considerd pertinente
registrar las opiniones por medio de encuestas, para recabar los datos
necesarios y encaminarlos hacia las instituciones responsables. Como
metodologia se utilizd6 un muestreo probabilistico y se proceso la
informacidn con el programa estadistico para las ciencias sociales, y se
encontré que los estudios de opinidn arrojan suficientes datos actuales y
reales para evaluar servicios en determinada comunidad. En este caso, la
ciudadania, sin importar el nivel de marginacion, considera aceptable el

servicio prestado, calificandolo de regular a bueno.

Para (Anna Gomez-Gutiérrez, 2016) las normativas en materia de agua
de consumo estan destinadas a garantizar que la calidad sanitaria del agua
es la adecuada para su consumo. En el territorio europeo, la Directiva
98/83/CE actualiz6 los criterios y los estandares minimos de calidad a
cumplir, y en Espafia se desarrollaron mediante el Real Decreto
140/2003. Este articulo revisa los aspectos mas importantes de dicha
normativa y su afectacion sobre la mejora de la calidad del agua a partir
de la informacién empirica de Catalufia. Las analiticas notificadas en el
programa de informacion SINAC indican que la calidad del agua en
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Catalufia ha mejorado en los ultimos afios (de un 88% de boletines con
agua apta en 2004 hasta el 95% en 2014). La mejora se atribuye
basicamente a los pardmetros que caracterizan organolépticamente el
agua o monitorizan el funcionamiento del proceso de potabilizacion. Se
comentan también dos experiencias de gestion relacionadas con el
cumplimiento del limite de calidad establecido para los trihalometanos y
el plomo en el agua distribuida en Barcelona. Finalmente, se presentan
algunos retos que, segun el criterio de las autoras y el autor, quedan adn
pendientes de abordar por la normativa vigente. Es necesario modificar
el Anexo | de la Directiva 98/83/CE y adaptarlo a los conocimientos
cientificos actuales, asi como mejorar aspectos relacionados con el acceso
a la informacion por los consumidores. También deberian armonizarse
ciertos aspectos que no estan convenientemente resueltos, como los
criterios aplicables a los productos y materiales en contacto con el agua

de consumo y los equipos de acondicionamiento domeéstico.

Segun, (Kassa, Chernet, Kelemework, Zewde, & Woldemedhin, 2017),
en su articulo, “Encuesta de satisfaccion del cliente: el caso de los
servicios urbanos de suministro de agua en el sur de Etiopia”. Tuvo como
objetivo evaluar el nivel de satisfaccion del cliente en los servicios de
suministro de agua urbana de la Region Sur, Etiopia, e identificar los
principales determinantes, para ello se realiz6 la recoleccion de datos de
diferentes poblados a través de encuestas y entrevistas. Los resultados
muestran que el 47% de los clientes estan satisfechos con la empresa que
brinda el servicio de agua, mientras que el 43% estaban insatisfechos. Por
otro lado, los usuarios emitieron calificaciones bajas al servicio de agua
potable que reciben, y también el nivel de conformidad respecto de la
comunicacion y la capacidad de respuesta estuvo muy por debajo de las
calificaciones esperadas. Finalmente, se establecid que existe una
relacion mondtona y positiva entre la satisfaccion de los servidos y la
calidad del servicio.
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En la investigacion realizada por (Badu, 2016), “La calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente de la empresa de agua de Ghana limitada: un
estudio de los clientes en la metropolis de Accra”. Refiere que, el objetivo
fue examinar la relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente de GWCL en la Metrépolis de Accra, al elegir la muestra se utilizé
un muestreo intencional con un total de 125 usuarios de GWCL, con una
técnica aleatoria estratificada y método por conveniencia, con una serie
de preguntas como instrumento de recojo de informacion la misma que
se analizé utilizando frecuencias, porcentajes, medias, desviaciones
estandar y la prueba t de una muestra. Los resultados del estudio revelaron
que los clientes no estaban satisfechos con la calidad del servicio de
GWCL en la metropoli de Accra. También se indico que el nivel de
satisfaccion promedio era bastante bajo con respecto a la facturacién

mensual de GWCL vy las instalaciones fisicas.

Para (Piqueras Urban, 2015), en la investigacion: “la calidad fisico
quimico en los manantiales de los términos municipales de Banefer,
caudal y viver (Castellon)” de México. Se propuso como objetivo
determinar los rangos normales de los pardmetros fisicos quimicos del
agua de calidad. Ademas, identificar que parametros fisicos quimicos
estan dentro de los valores normales. Llegando a la conclusion; rangos de
pH 7.49 a 7.74, cloruros 8.90 a 12.30 mg/l, nitratos 26 39.30 a 42.40
mg/L, magnesio 3.00 a 29.50 mg/l, calcio 133.90 a 148.90 mg/l....su
trabajo de investigacion fue de tipo descriptivo.

No obstante (Pietro Niebles, 2014), en su investigacion: la calidad
fisicoquimica y microbioldgica del agua de municipio de Turbaco
Bolivar de Colombia. Tuvo como objetivo determinar los parametros
fisicoquimicos y bacteriologicos del municipio de Turbaco bolivar.
Llegando a la conclusion: se estim0 un rango, en pH 7.05 a 7.55,
turbiedad de 0.09 a 1.79 UNT, nitratos de 0.79 a 140.00 mg/I, alcalinidad
55.20 a 302.40 mg/l, dureza total 66.60 a 225.80 mg/l, cloruros de 8.75 a
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67.98 mg/l. Basado en los resultados del estudio, se concluye que, la
calidad de agua en términos fisicoquimicos esta por encima de los valores
establecidos en la normatividad Colombiana, en la mayoria de los puntos
de muestreos escogidos, siendo la ausencia de cloro residual libre la
mayor preocupacion y posible deficiencia en el sistema de tratamiento.
Lo anterior guarda cierta relacion con el incumplimiento del pardmetro

microbioldgico coliformes totales presentes en algunas estaciones.

(Damikouka, Katsiri, & Tzia, 2007) Revela que, uno de los aspectos méas
importantes en cualquier planta de tratamiento de agua es salvaguardar la
calidad del agua potable. A nivel mundial, el sector del agua potable cada
vez es mas consciente de las limitaciones de las pruebas del producto final
para garantizar la seguridad. Una limitacion es el aumento constante en
el nimero de patégenos y productos quimicos potencialmente presentes
que deben ser monitoreados. Otra limitacion es la disponibilidad
retrasada de resultados en relacion con el momento de las intervenciones
necesarias para mantener la seguridad del suministro. Para garantizar la
seguridad del suministro, es necesario monitorear no solo el agua potable
final, sino especialmente los parametros que indican si las medidas de
control clave en un determinado proceso funcionan correctamente. Por lo
tanto, las medidas preventivas se han vuelto muy importantes. El sistema
de Andlisis de Peligros y Puntos Criticos de Control (HACCP) es un
sistema de gestion de seguridad alimentaria que utiliza el enfoque de
controlar puntos criticos en la produccién de alimentos y bebidas, y su
concepto se basa en 7 principios. Segun la Directiva del Consejo
93/43/CEE y el Reglamento (CE) No 852/2004 sobre higiene de los
productos alimenticios, la aplicacion del HACCP en la produccién de
alimentos es obligatoria. En este trabajo, se aplicaron los principios del
HACCP a la Planta de Tratamiento de Agua de Aspropyrgos. Los puntos
de control criticos identificados incluyen la filtracion y la desinfeccion

quimica.
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Al respecto (M. R. , 2005), en su trabajo de investigacion: Analisis de la
calidad del agua para consumo humano y percepciéon local de las
tecnologias apropiadas para su desinfeccion a escala domiciliaria en la
microcuenca el limon, san jeronimo de Honduras. Tuvo como objetivo
analizar la calidad del agua de la microcuenca el limén tomando en cuenta
aspectos socioecondémicos culturales y legales. Ademas, realizar un
balance entre la oferta y la demanda del agua mediante métodos
participativos en la administracién de agua; Asimismo delimitar la
microcuenca el limon y elaborar un mapa geo referenciando la toma de
agua, identificar nuevas tecnologias que se puedan utilizar para la
desinfeccion del agua con fines de consumo humano. Finalmente, realizar
una inspeccion sanitaria del acueducto de abastecimiento de agua.
Llegando a las siguientes conclusiones: 1. No existe la estructura para dar
vigilancia y cumplimiento a las normativas existentes, no existe en la
microcuenca una politica de desarrollo rural basada en el uso sostenible
de los sistemas de vida y de los demas locales. 25 2. Los tipos de
contaminacion mas frecuentes gque influyen en la calidad del agua de la
microcuenca son Bacteriologica y el aumento de la turbidez, la
contaminacion por coliformes fecales se esta desarrollando debido al
fecalismo al aire libre existe el 40% de las viviendas no poseen letrinas y
la actividad ganadera sumados a las costumbres sanitarias de la poblacion
que contribuyen a la proliferacion de bacterias causantes de muchas
enfermedades. 3. Las juntas administradoras de agua pueden brindar una
buena gestion si se logra el apoyo de los usuarios es necesario crear la
concientizacion del valor fundamental del agua para asi mejorar los
servicios aplicando nuevas tecnologias apropiadas para la desinfeccién y

cloracion del agua. El tipo de investigacion fue descriptivo y analitico.
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2.1.2

Antecedentes nacionales

(Rodriguez Maldonado, 2021) Sostiene, que en su investigacion titulada
relacion entre la calidad de servicio de saneamiento de la empresa agua
tumbes y la satisfaccion de los usuarios de la zona sur de tumbes; tiene
como objetivo evaluar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion a partir de la percepcion de los usuarios de servicio de agua
potable de la empresa Agua Tumbes en la zona sur de la regidén tumbes
en el periodo 2019 — 2020; utilizando un instrumento de desarrollo
propio. El tipo de investigacion es descriptiva — correlacional mixta y
segun los resultados obtenidos se puede determinar la hipdtesis
propuesta, en donde se indica que existe relaciéon significativa entre
calidad de servicio y grado de satisfaccion del cliente referente a los
usuarios del servicio de agua potable de la empresa Agua tumbes en la
zona Sur de la region tumbes; 2019-2020. Respecto al proceso de
recoleccion de datos, se utilizo la encuesta al usuario, elaborado bajo el
esquema adaptado de la metodologia SERVQUAL, siendo de suma
importancia la insercion de preguntas dentro del cuestionario que son
exclusivamente para medir la satisfaccion general del cliente. Ademaés, se
utilizaron citas bibliograficas de diferentes resimenes y comentarios
textuales que ayudaron al desarrollo del marco tedrico de la presente
investigacion y asi poder sustentar las diferentes bases tedricas. Referente
al andlisis de datos que se obtuvo de las encuestas, se utilizaron pruebas
estadisticas como, el Alpha Cronbach que permite cuantificar el nivel de
fiabilidad de una escala de medida de una encuesta, a partir de la cantidad
de variables observadas, asimismo se utilizaron andlisis estadisticos de
comprobacion de relaciones como las correlaciones y la prueba de
regresion lineal, que permitieron brindar una mayor robustez y fiabilidad
al estudio. En la zona sur de la region de tumbes, la empresa Agua
Tumbes encargada del abastecimiento de agua potable a ese sector, un
promedio general de 30% de los clientes se encuentran en total acuerdo

con el servicio; solo 70% de los clientes se siente en indiferencia o
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desacuerdo con esta variable en estudio. Ademas, se determiné que solo
el 28% de los encuestados recomendaria el servicio brindado por la
empresa Agua Tumbes. Se concluye que existe relacion significativa
entre calidad de servicio y grado de satisfaccion del cliente referente al
servicio de abastecimiento de agua potable brindado por la unidad

Ejecutora 002 — Servicio de Saneamiento Tumbes.

Segun, (Giron, 2020), en su tesis titulada, “Calidad de servicio de Sedapal
en la satisfaccion de los usuarios durante la emergencia por el COVID-
19, Lima 20207, realizada para obtener el grado de Maestra en Gestion
Pablica, logr6 establecer que la calidad de servidos incide
significativamente en la calidad de servicios, puesto que el porcentaje de
la prueba Wald de la calidad de servicio es de 37,874 que es mayor a 4
(punto de corte) con una significancia de p: 0.000 < a: 0,001, asimismo
el porcentaje de Wald de la satisfaccion del usuario es igual a 18,935> 4
con una significancia de 0,000 < a: 0,001, lo que determina la incidencia
de la calidad de servicios del grupo funcional Distribucion de SEDAPAL
en la satisfaccion de los usuarios durante la emergencia por el COVID-
19, Lima 2020; y, se concluyo que la calidad del servicio brindado incide
significativamente en la satisfaccion de los usuarios, corroborado con la
prueba del pseudo R cuadrado cuyo coeficiente de Nagalkerke establece
que la inestabilidad de la satisfaccidn del usuario se debe a un 79.9% del

comportamiento de la calidad de servicio que brinda dicho grupo.

La investigacion realizada por, (Ascarza, 2020), titulada, “Calidad de la
prestacion de los servicios y la satisfaccion del usuario de la gerencia
comercial de la EPS SEDA AYACUCHO, 20207, cuyo objetivo fue
conocer la relacion que existe entre las variables calidad de la prestacién
de servicios y satisfaccion del usuario y conocer la percepcion del usuario
respecto de las variables en estudio, se aplicd una encuesta a un conjunto
de usuarios, la misma que se evalud con la escala de Likert. Los

resultados arrojaron que el 64.1% de usuarios considera el nivel de
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calidad de prestacion de los servicios como regular, mientras que el
22.3% considera alto, y hay un 13.6% de usuarios que considera un nivel
bajo. Con relacion a la variable satisfaccion del usuario, el 55.0% de
usuarios considera un nivel regular, el 31.2% de usuarios considera un
nivel bajo, mientras que solamente el 13.9% de usuarios considera como

bueno.

Por otro lado, (Pinedo, 2019), en su investigacion titulada, “La calidad
del servicio de agua potable de EMAPA SAN MARTIN S.A. y su
influencia en la satisfaccion de los usuarios del sector parte alta del
distrito de Morales, periodo enero a junio 2016”, para obtener el grado de
maestro en gestion publica; los resultados mostraron que la calidad del
servicio fue calificada como baja en un 52%, al igual que la que la
satisfaccion de los usuarios que obtuvo un 61%, un 32% calificé como
media y solo un 7% como alta; lo que demostrd una relacion positiva

entre ambas variables.

Asimismo, (Ponce, 2018), en su articulo, “Analisis de la satisfaccion del
servicio de agua potable y desagie y sus determinantes en la ciudad de
Juliaca-2017”. Los resultados obtenidos mostraron que en cuanto a agua
potable y desagiie el 82% de los encuestados estan insatisfechos y muy
insatisfechos y alrededor del 3.2% se encuentran satisfechos. Con
relacién al servicio el 83% se encuentran insatisfechos y muy
insatisfechos y solo un 2.3% se encuentran satisfechos. Finalmente se
concluye que los factores que determinan la satisfaccion del cliente son
el agua contaminada, horas de servicio y presion de agua con 1% y 5%;
mientras que la atencion del personal a los usuarios, tarifas y tramites con

éxito representan el 1% y 5% respectivamente.

(Aguilar Sequeiros & Navarro Alfaro, 2018) Menciona, que la
investigacion se realizo en la comunidad de Llafiucancha de la ciudad de

Abancay durante el afio 2017. Los objetivos que se plantearon fueron
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determinar los pardmetros Fisicos como: conductividad, temperatura,
turbiedad, sélidos totales disueltos; determinar los pardmetros quimicos
como: pH, dureza total, cloruros, sulfatos y alcalinidad; determinar
pardmetros Bacterioldgicos como: coliformes totales, coliformes fecales,
se analizaron muestras de agua procedentes de la captacion de
Siracachayoc, los cuales se utilizaron métodos segln la norma técnica
N°031.DIGESA(2012), reglamento de la calidad de agua para consumo
humano MINAM(2012) en el laboratorio de control de la calidad de agua
de la DESA de la Direccidn regional de salud Apurimac los datos que
fueron procesados se utilizé el paquete estadistico SPS (sistema de
procesamiento de salud). Los resultados obtenidos en laboratorio
muestran en los parametros fisicos fueron en pH 7.78 + 4.0, Temperatura
17.43 + 8.2, Conductividad 138.12 + 4.1, Alcalinidad 73.68 = 10.3;
mientras en los pardmetros quimicos los resultados que se obtuvieron
fueron en dureza Total 74.28 + 13.3, Calcio 23.35 + 7.9, Magnesio 4.74
+ 9.8,Cloruros 74 + 15.6;entre tanto para los resultados bacteriol6gicos
en las Unidades de Formadoras de Colonias en coliformes totales fueron
en captacion de 18.67 + 28.05,en reservorio fue de 18.08 + 13.51,en pileta
domiciliaria fue de 29.08 + 24.6,para los coliformes Termotolerantes en
captacion fue de 6.67 + 16.83,en reservorio fue de 1.75 + 2.60 y en pileta
domiciliaria fue de 6.25 + 16.94.segun la Norma Técnica 031-DIGESA
en los parametros fisicoquimicos se encuentran dentro de los valores
normales para agua para consumo humano mientras para los coliformes
totales y termotolerantes el valor normal debe de ser <1 UFC/ml, los
cuales exceden en los resultados muy encima de los LMP en cada
componente del sistema de abastecimiento de agua para consumo

humano y que las aguas no son aptas para consumo humano.
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Al respecto, (Calsin,, 2016), en su estudio de investigacion: Calidad
fisico, quimico y bacteriologico de aguas subterrdneas para consumo
humano en el sector de Taparachi Ill de la ciudad de juliaca. Objetivo
general: Determinar la calidad de las aguas subterrdneas del sector
Taparachi de la ciudad de juliaca. Objetivos especificos: — Evaluar los
parametros fisicos, quimicos y bacterioldgicos de las aguas subterraneas
del sector Taparachi. Hipdtesis: Cémo es la calidad fisico quimico y
bacterioldgico de las aguas subterrdneas para consumo humano en el
sector de Taparachi de la ciudad de juliaca? Conclusiones: 1. Que los
parametros fisicos como la temperatura fueron de 14.49 °C — 14.52°C;
solidos totales disueltos 785.03 — 509.82mg/l; conductividad eléctrica
1636.25 — 1082.18 pS/cm turbiedad 2.15 — 3.09UNT; sulfatos 324.00 -
226.18mg/l, cloruros 206.50 — 134.31mg/l; dureza total 628.91 —
438.91mg/l. la que se encuentran dentro de los valores normales segun
los LMP. 2. Que los parametros bacteriologicos coliformes totales 628.91
—438.91 UFC/100ml; coliformes fecales 107.22- 27.79 UFC/ml, que se
encuentran muy elevados y que estas aguas pueden ser consumidas previa
tratamiento de potabilizacidn segun los limites maximos permisibles para

agua para consumo humano. Su investigacién fue descriptivo y analitico.

Ademas, (Chambi, 2015) en su estudio de investigacion: Abastecimiento
de agua para consumo humano en el poblado de trapiche — puno “quien
plantea como objetivo general determinar el estado sanitario de la
infraestructura del sistema de abastecimiento de la calidad de agua, el
objetivo especifico fue identificar los parametros bacteriolégicos de agua
de pozo y del agua potable del centro poblado de trapiche- puno. Se llego
a las siguientes conclusiones: 1. En donde los resultados obtenidos fueron
los valores de 14.84 UFC/ml de coliformes totales y E.coli NMP en
100/ml de agua de los pozos determinando que el agua no es apta para
consumo humano. 2. Mientras que en la calidad Bacteriologica del agua

de pozo y agua potable consumida en los mercados de la unién y
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dignidad, bellavista, central y Laykakota de la ciudad de puno los
resultados de coliformes totales fueron de 827.25 por el NMP/100ml y
los coliformes Termotolerantes fue de 111NMP/ml y E.coli de 164
NMP/100ml.

En tanto, (Salazar, 2014), en su trabajo de investigacion: sobre “la calidad
fisicoquimica y bacteriologica del agua para consumo humano en la
ciudad de Juliaca”. Tuvo como objetivo general: Determinar el agua los
parametros fisicoquimicos y bacteriol6gicos del agua para consumo
humano de la ciudad de Juliaca. Los objetivos especificos fueron: Evaluar
los resultados de los analisis fisicoquimicos y bacterioldgicos. La
hipotesis fue: ¢ Como son los pardmetros del agua para consumo humano
de la ciudad de Juliaca? Llegando a las siguientes conclusiones: 1.
Determinando que los resultados de los parametros fisicoquimicos de las
muestras de agua fueron: pH(7.31y 7.78),la conductividad eléctrica(1024
y 1025 uS/cm),la dureza total fue de(185 y 310mg/1),Cloruros(0.7 y 1.16
mg/l), Sulfatos (65 a 90 mg/l) y hierro (0,003 y 0.059 mg/l) todos los
valores estuvieron por debajo de los valores permitidos en los LMP,
excepto el contenido de solidos disueltos totales fue entre 499 y 594 mg/I
que sobre pasa los valores recomendados por la OMS. 2. Asi mismo se
evalu6 de agua de 73 pozos subterraneos con fines de consumo humano
donde se determind que los parametros fisicos tuvieron como resultado
de pH (7.1 a 7.6), temperatura (13.4°C a 16.5°C), conductividad eléctrica
(0.95 a 7.18 ms/cm), dureza total (72.72 a 585.8 mg/l), alcalinidad (38.52
a 404.46 mg/l), cloruros (25.50 a 286.50 mg/l), sulfatos (16.0 a 218.00
mg/l), sélidos totales (263 a 267.21 mg/l). Cuyo trabajo de investigacion

fue descriptivo y analitico.

Finalmente, (Destefano, 2007), en su trabajo de investigacion: sobre la
“Vigilancia de la calidad del agua para consumo humano en zonas rurales
de la provincia de Moyobamba” tuvo como objetivo general evaluar los

sistemas de abastecimiento de agua potable en el ambito rural de la
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provincia de Moyobamba. El objetivo especifico fue la de identificar las
estructuras de mayor riesgo de contaminacion del sistema de
abastecimiento de agua. Lleg6 a las siguientes conclusiones: 1. Que la
gestion y cobertura del servicio, asi como el estado sanitario de la
infraestructura del abastecimiento de agua para consumo humano se
logré identificarla mala gestion que realiza las juntas administradoras de
agua (JASS), y la municipalidad a través del area técnica municipal. 2.
En cuanto al estado sanitario de la infraestructura de abastecimiento de
agua se ha encontrado que en la mayoria de 32 casos el sistema tiene una
Antigliedad considerada y no cuenta con sistemas alternos de captacion
aso como las fuentes provenientes de aguas subterraneas sin tratamiento,
en cuanto a la captacion, estos no cuentan con cercos de proteccion y las

estructuras estan en mal estado de conservacion.
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2.2 Bases tedricas

2.2.1

2.2.2

2.2.3

Continuidad del suministro

La continuidad del suministro se refiere a la frecuencia y duracion de las
interrupciones en el suministro de agua potable. Se puede evaluar
mediante el nimero promedio de interrupciones del suministro de agua
por mes y la duracién promedio de dichas interrupciones. Una mayor
continuidad del suministro se asocia generalmente con una mejor calidad

del servicio y una mayor satisfaccion de los usuarios.

Presion del agua

La presion del agua es un factor importante para garantizar un suministro
adecuado en los puntos de consumo. Se puede medir mediante el nivel de
presion del agua en puntos de consumo clave, utilizando unidades de
medida como PSI (libra por pulgada cuadrada) o KPa (kilopascal).
Ademas, la variabilidad de la presion del agua a lo largo del dia también
puede ser evaluada. Una presion del agua constante y adecuada

contribuye a una mejor experiencia de uso y satisfaccién de los usuarios.

Calidad microbioldgica del agua

La calidad microbiologica del agua se refiere a la presencia y
concentracion de microorganismos, como bacterias, virus y parasitos, que
pueden causar enfermedades en los seres humanos. La evaluacion de la
calidad microbioldgica del agua es fundamental para garantizar la
seguridad y potabilidad del agua para el consumo humano. Algunos

indicadores importantes de la calidad microbioldgica del agua incluyen:

Coliformes Totales: Los coliformes totales son un grupo de bacterias
presentes en el intestino de los animales de sangre caliente, incluyendo
los seres humanos. Su presencia en el agua potable puede indicar la
contaminacion fecal y la posible presencia de microorganismos

patdgenos.
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Escherichia coli (E. coli): La E. coli es una bacteria fecal que también es
un indicador de contaminacion fecal y puede estar asociada con
enfermedades transmitidas por el agua.

Enterococos: Los enterococos son otro grupo de bacterias intestinales que
pueden indicar contaminacion fecal y la posible presencia de patdgenos

en el agua.

Contaminantes Viricos y Parasitarios: Ademas de las bacterias, los virus
y parésitos también pueden representar un riesgo para la salud humana si
estdn presentes en el agua. Algunos ejemplos incluyen norovirus,

rotavirus y Giardia.

Recuento Total de Bacterias: El recuento total de bacterias es una medida
general de la carga bacteriana presente en el agua y puede indicar la

eficacia de los tratamientos de desinfeccion y purificacion del agua.

2.2.4  Parametros fisicos y quimicos del agua

Los parametros fisicos y quimicos del agua son indicadores importantes
de su calidad y su potabilidad para el consumo humano. Estos parametros
se refieren a caracteristicas fisicas y quimicas especificas del agua que
pueden afectar su apariencia, sabor, olor y seguridad para el consumo.

Algunos de los parametros mas relevantes incluyen:

Color: El color del agua puede ser indicativo de la presencia de impurezas
0 contaminantes. El agua potable generalmente debe ser incolora o
ligeramente coloreada debido a la presencia de minerales naturales, pero

un color inusual puede ser sefial de contaminacion.

Sabor y Olor: El agua potable debe ser insipida e inodora. La presencia
de sabores u olores desagradables puede ser indicio de la presencia de

sustancias no deseadas o contaminantes.

40



pH: El pH es una medida de la acidez o alcalinidad del agua. El agua
potable generalmente debe tener un pH neutro, alrededor de 7. Valores
extremos de pH pueden afectar tanto la calidad del agua como su

capacidad para mantener el equilibrio quimico en el cuerpo humano.

Turbidez: La turbidez es una medida de la claridad del agua y esta
relacionada con la cantidad de particulas suspendidas en el agua. Un alto
nivel de turbidez puede indicar la presencia de sedimentos,

microorganismos u otros contaminantes.

Sustancias Quimicas: El agua potable debe estar libre de sustancias
quimicas peligrosas como metales pesados, pesticidas, herbicidas,

solventes y otros productos quimicos tdxicos.

Cloro Residual: El cloro es un desinfectante cominmente utilizado para
tratar el agua y eliminar microorganismos patdgenos. El cloro residual es
el cloro que queda en el agua después del proceso de desinfeccién y es

importante para mantener la seguridad microbiol6gica del agua.

2.2.5 Atencion al cliente

La atencidn al cliente juega un papel crucial en la calidad del servicio de
agua potable. Se puede medir el tiempo promedio de respuesta a consultas
o reclamos de los usuarios, lo cual refleja la eficiencia y prontitud en la
gestion de solicitudes. Ademas, el porcentaje de consultas o reclamos
resueltos satisfactoriamente dentro de un plazo determinado es un
indicador de la calidad de la atencion al cliente. Una atencion agil y

efectiva contribuye a una mayor satisfaccion y confianza de los usuarios.
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2.2.6

2.2.7

2.2.8

2.2.9

Nivel general de satisfaccion

El nivel general de satisfaccion es una medida global de la satisfaccion
de los usuarios con el servicio de agua potable. Esta dimension refleja la
evaluacion general que hacen los usuarios sobre su experiencia y
percepcion del servicio, considerando diversos aspectos como la calidad
del agua, la continuidad del suministro, la atencion al cliente y otros

factores relevantes para su satisfaccion.

Calidad del agua en términos de color, sabor y olor

La calidad del agua es un factor fundamental para la satisfaccion de los
usuarios. El color, sabor y olor son caracteristicas perceptibles que
pueden afectar la satisfaccion de los usuarios. La apariencia visual del
agua puede ser evaluada por el porcentaje de usuarios satisfechos con la
misma, mientras que el sabor y olor pueden ser medidos de manera

similar.

Disponibilidad y continuidad del suministro

La disponibilidad constante de agua es esencial para satisfacer las
necesidades de los usuarios. La satisfaccion de los usuarios puede
evaluarse mediante el porcentaje de usuarios satisfechos con la
disponibilidad constante de agua. Por otro lado, las interrupciones
frecuentes en el suministro de agua pueden generar insatisfaccion y deben

ser evaluadas en términos de porcentaje de usuarios insatisfechos.

Accesibilidad

La accesibilidad en el servicio de agua potable se refiere a la facilidad y
conveniencia con la que los usuarios pueden acceder al suministro de
agua potable. Esta dimension tiene como objetivo evaluar y mejorar los
aspectos relacionados con la proximidad y el costo de conexion al

servicio de agua potable.

42



2.2.10 Atencion al cliente

La atencion al cliente es un factor crucial en la satisfaccion de los
usuarios. Se puede evaluar mediante el indice de satisfaccion del servicio
de atencion al cliente, el cual se puede medir a traves de encuestas de
satisfaccion. Asimismo, es importante considerar el porcentaje de
usuarios que consideran que sus consultas o reclamos fueron atendidos

de manera adecuada para medir la satisfaccion en este aspecto.

2.2.11 Costos y tarifas

Los costos y tarifas del servicio de agua potable son relevantes para la
satisfaccion de los usuarios. Es importante evaluar el equilibrio entre la
calidad del servicio y las tarifas cobradas, mediante el porcentaje de
usuarios satisfechos en este aspecto. Asimismo, el aumento de tarifas sin
mejoras evidentes en la calidad del servicio puede generar insatisfaccion

y debe medirse mediante el porcentaje de usuarios insatisfechos.

2.2.12 Infraestructura

La calidad de la infraestructura de agua potable es fundamental para la
satisfaccion de los usuarios. Se puede medir a través de un indice de
satisfaccion basado en encuestas, el cual evalla la satisfaccion de los
usuarios con la calidad de la infraestructura. Ademas, es relevante
considerar el porcentaje de usuarios satisfechos con la capacidad del

sistema de agua para satisfacer la demanda actual.
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2.3 Bases conceptuales o definicion de términos basicos

2.3.1

2.3.2

2.3.3

2.34

NUmero promedio de interrupciones del suministro de agua por mes

Este indicador se refiere a la cantidad promedio de veces que se produce
una interrupcion en el suministro de agua en un mes determinado. Las
interrupciones pueden deberse a diversas razones, COmo reparaciones en
la red de distribucion, mantenimiento o problemas en la infraestructura.
Un bajo nimero de interrupciones refleja una mayor continuidad en el
servicio de agua potable, lo que contribuye a la satisfaccion de los

usuarios y a la disponibilidad constante del recurso.

Duracion promedio de las interrupciones del suministro de agua

Este indicador muestra la duracion media de las interrupciones del
suministro de agua. Una menor duracion promedio implica que las
interrupciones son resueltas rapidamente, minimizando el impacto en los

usuarios y permitiendo una pronta restauracion del servicio.

Nivel de presion del agua en puntos de consumo clave

Este indicador evalla el nivel de presion del agua en puntos estratégicos
de consumo, como domicilios, hospitales, escuelas o establecimientos
comerciales. Un nivel de presion adecuado garantiza que el agua llegue

con suficiente fuerza para su uso y satisfaccion de los usuarios.

Variabilidad de la presion del agua a lo largo del dia

Este indicador mide la fluctuacion en la presién del agua a lo largo del
dia. Una variabilidad baja indica una mayor estabilidad en el suministro
de agua, evitando cambios bruscos que puedan afectar el uso eficiente del
recurso y la integridad de las tuberias y sistemas de distribucion.
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2.3.5

2.3.6

2.3.7

2.3.8

Cumplimiento de Limites Maximos Permisibles (LMP) en los anélisis de
laboratorio

Este indicador evalua si los resultados de los anélisis de laboratorio para
la calidad del agua cumplen con los Limites Méaximos Permisibles
establecidos en la normativa vigente. Los LMP son niveles maximos
aceptables de contaminantes y sustancias quimicas permitidos en el agua

para garantizar la seguridad y potabilidad.

Porcentaje de usuarios que indican que el agua no es dafiina al tomar
directamente del cafio

Este indicador refleja la percepcidn de los usuarios sobre la seguridad del
agua para su consumo directo sin necesidad de filtracion o tratamiento
adicional. Un alto porcentaje de usuarios que considera que el agua es
segura directamente del cafio indica una mejor calidad y confianza en el

servicio.

Cumplimiento de Limites Maximos Permisibles (LMP) en los analisis de
laboratorio de conductividad, pH y otros

Este indicador evalla si los resultados de los analisis de laboratorio para
la conductividad, pH y otros parametros fisicos y quimicos cumplen con
los Limites Maximos Permisibles establecidos. Estos indicadores son
fundamentales para determinar la calidad del agua y su idoneidad para el

consumo humano y otros usos.

Porcentaje de usuarios que indican que el agua cumple con los estandares
de color, sabor y olor establecidos

Este indicador refleja la percepcion de los usuarios sobre la apariencia y
caracteristicas organolépticas del agua. Un alto porcentaje de usuarios
que considera que el agua cumple con los estandares de color, sabor y

olor establecidos indica una mejor aceptacion y satisfaccion del servicio.
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2.3.9  Porcentaje de consultas o reclamos resueltos satisfactoriamente dentro de
un plazo determinado

Este indicador mide la eficiencia en la resolucidn de consultas y reclamos
realizados por los usuarios. Un alto porcentaje de resolucion satisfactoria
dentro de un plazo determinado indica una atencion al cliente efectiva y

una rapida respuesta a las necesidades de los usuarios.

2.3.10 Tiempo promedio de respuesta a consultas o reclamos de los usuarios

Este indicador muestra el tiempo medio que se tarda en responder a las
consultas o reclamos realizados por los usuarios. Un tiempo de respuesta
corto indica una atencion al cliente agil y eficiente, lo que mejora la

percepcion y satisfaccion de los usuarios con el servicio de agua potable.

2.3.11 Porcentaje de usuarios satisfechos con el sabor y olor del agua

Este indicador refleja la proporcion de usuarios que se encuentran
satisfechos con las caracteristicas organolépticas del agua, como el sabor
y el olor. Un alto porcentaje de satisfaccion indica que la calidad del agua
es aceptable y cumple con los estandares de sabor y olor establecidos.

2.3.12 Porcentaje de usuarios satisfechos con la apariencia visual del agua

Este indicador muestra el porcentaje de usuarios que se encuentran
satisfechos con la apariencia fisica del agua, como el color y la
transparencia. Un alto porcentaje de satisfaccion refleja que el agua
presenta una buena apariencia visual, lo que contribuye a la confianza en

su calidad.

2.3.13 Porcentaje de usuarios insatisfechos con las interrupciones frecuentes del
suministro de agua

Este indicador evalla el porcentaje de usuarios que se encuentran
insatisfechos con la frecuencia de las interrupciones en el suministro de

agua. Una alta insatisfaccion puede indicar problemas en la continuidad
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del servicio, lo que afecta negativamente la experiencia de los usuarios.

2.3.14 Porcentaje de usuarios satisfechos con la disponibilidad constante de
agua
Este indicador muestra la proporcion de usuarios que se encuentran
satisfechos con la disponibilidad ininterrumpida de agua. Un alto
porcentaje de satisfaccion indica que los usuarios perciben un suministro

constante de agua, lo que mejora su experiencia y comodidad.

2.3.15 Existencia de matriz de agua cerca a domicilio

Este indicador indica si existe una matriz de agua (punto de distribucion)
cercana a los domicilios de los usuarios. Una mayor cercania mejora la
eficiencia en la distribucion y disminuye las posibles pérdidas de agua

durante el transporte.

2.3.16 Costo de nueva instalacién

Este indicador se refiere al costo asociado con la instalacion de nuevos
sistemas de agua potable. Es importante considerar este factor en relacion
con la viabilidad econémica y la accesibilidad del servicio para los

usuarios.

2.3.17 Indice de satisfaccion del servicio de atencion al cliente (medido
mediante encuestas de satisfaccion)

Este indicador mide el nivel de satisfaccion de los usuarios con el servicio
de atencion al cliente proporcionado por la empresa de agua potable. Se
basa en las respuestas obtenidas a través de encuestas que evaluan
aspectos como la amabilidad, la eficiencia y la resolucion de consultas y

reclamos.
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2.3.18 Porcentaje de usuarios que consideran que sus consultas o reclamos
fueron atendidos de manera adecuada

Este indicador muestra la proporcion de usuarios que estan satisfechos
con la forma en que sus consultas o reclamos fueron atendidos por la
empresa de agua potable. Un alto porcentaje de satisfaccion refleja una
respuesta eficiente y efectiva por parte del servicio de atencion al cliente.

2.3.19 Porcentaje de usuarios insatisfechos con el aumento de tarifas sin mejoras
evidentes en la calidad del servicio

Este indicador evalua la proporcion de usuarios que se encuentran
insatisfechos con el aumento de las tarifas del servicio de agua potable
sin una mejora evidente en la calidad del mismo. Un alto porcentaje de
insatisfaccion puede indicar una percepcion de falta de equidad en la

relacién entre el costo y la calidad del servicio.

2.3.20 Porcentaje de usuarios satisfechos con el equilibrio entre la calidad del
servicio y las tarifas cobradas

Este indicador muestra la proporcién de usuarios que se encuentran
satisfechos con el equilibrio entre la calidad del servicio de agua potable
y las tarifas que se les cobran. Un alto porcentaje de satisfaccion refleja
que los usuarios perciben que el costo es justo en relacion con la calidad

del servicio recibido.

2.3.21 Porcentaje de usuarios satisfechos con la capacidad del sistema de agua
para satisfacer la demanda actual

Este indicador indica el porcentaje de usuarios que se encuentran
satisfechos con la capacidad del sistema de agua potable para satisfacer
la demanda actual. Un alto porcentaje de satisfaccion refleja que los
usuarios perciben que el sistema es adecuado y eficiente para satisfacer

sus necesidades de consumo.
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2.3.22 Indice de satisfaccion de los usuarios con la calidad de la infraestructura
de agua potable (medido mediante encuestas)

Este indicador mide el nivel de satisfaccion de los usuarios con la calidad
de la infraestructura fisica del sistema de agua potable. Se basa en las
respuestas obtenidas a través de encuestas que evaltan aspectos como el
estado de las tuberias, tanques de almacenamiento y estaciones de
tratamiento. Un alto indice de satisfaccion indica que los usuarios

perciben que la infraestructura es confiable y funcional.

49



METODOLOGIA

3.1 Ambito

El presente estudio tiene como objetivo analizar la calidad del servicio de agua
potable y su relacion con la satisfaccion de los usuarios en la ciudad de Tingo
Maria durante el afio 2023. Tingo Maria es una localidad ubicada en la region de

Huanuco, Peru.

La poblacion objetivo de esta investigacion estara compuesta por los usuarios del
servicio de agua potable en Tingo Maria durante el afio 2023. Se buscara incluir
una muestra representativa de los usuarios, considerando tanto a usuarios
domésticos como comerciales e industriales. Se estima que la muestra abarcara

aproximadamente 73 usuarios.

El estudio se llevara a cabo a lo largo del afio 2023, con el fin de capturar las
condiciones y la percepcion de los usuarios en ese periodo especifico. Esto
permitird obtener resultados actualizados y relevantes para abordar la calidad del

servicio y la satisfaccién de los usuarios en Tingo Maria en este momento.

Las variables principales a analizar seran la calidad del servicio de agua potable
y la satisfaccion de los usuarios. Para evaluar la calidad del servicio, se
consideraran aspectos como la continuidad del suministro, la presion del agua,
la calidad microbioldgica y quimica, parametros fisicos y atencion al cliente. La
satisfaccion de los usuarios se medira a través de encuestas estructuradas, que
permitiran recopilar las percepciones de los usuarios sobre el servicio de agua

potable.

En cuanto a la metodologia, se empleard un enfoque mixto que combinara
técnicas cuantitativas y cualitativas. Se realizard un andlisis estadistico
descriptivo para evaluar la calidad del servicio en términos cuantitativos, para

comprender en profundidad la satisfaccion de los usuarios.

El alcance de este estudio se centrard en la ciudad de Tingo Maria y se buscara
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3.2

abarcar la zona urbana y no las zonas rurales alrededor de esta localidad. Se
considerara un periodo de tiempo especifico, el afio 2023, para capturar la

situacion actual del servicio de agua potable y la satisfaccion de los usuarios.

La importancia de esta investigacion radica en identificar areas de mejora en el
servicio de agua potable, asi como en promover la satisfaccion de los usuarios.
Los resultados obtenidos pueden ser utilizados por las autoridades locales y las
empresas encargadas de la gestién del agua potable para tomar decisiones
informadas y mejorar la calidad del servicio en beneficio de la comunidad de

Tingo Maria.
Poblacion

Segln (Herndndez-Sampieri, 2014) cita a (Lepkowski, 2008) una poblacién es
el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones.
(Arias-Gomez, Villasis-Keever, & Miranda Novales, 2016), sefiala que la
poblacién es el todo un conjunto de personas o sujetos que forman parte del
grupo de estudio y de manera individual podrian ser parte en la investigacion.
Por lo que, la poblacion esta constituida por 61623 habitantes (INEl, PERU:
Estmiaciones y proyecciones de poblacion por deparatamento, provincia y
distrito, 2018- 2020, 2020) en la ciudad de Tingo Maria, es decir,
aproximadamente 12325 familias si se considera a un promedio de 5 habitantes
por cada familia. (INEI, PERU: Perfil sociodemografico, censos nacionales
2017, XI1I de pobalcién, VI de vivienda, 11l de comunidades indigenas, 2017);
se usd esta forma de obtencion de la poblacion ya que, Seda Huanuco SA
sucursal leoncio prado, no facilito la base de datos de los usuarios que aparecen
en los recibos, teniendo asi que usar el método de calcular a través de nimero de
familias, para ellos la idea lo refuerza la INEI diciendo que una familia esta

compuesta por 5 miembros.
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3.3  Muestra

Es la parte representativa de la poblacion de estudio que presenta las
caracteristicas de la misma. (Vara Horna, 2012). Para el presente estudio, la
muestra estara conformada por 73 familias que son usuarios del servicio de agua
potable, tomando a la poblacion de 12325 familias, haciendo el calculo se

obtiene:

L Ze@W)
e2(N =1+ () (p) (@)

n = 1.962(0.95)(0.05)(12325)
T 0.052(12325-1)+(1.962)(0.95)(0.05)

= 73 familias

Donde:

n = Tamafio de la muestra

p = Probabilidad de éxito

g = Probabilidad de fracaso

e = Error de precision

z = Valor del area bajo distribucién normal

N = Poblacion

Cuyos valores a reemplazar en la formula, son las siguientes:

p = 0.95 (Porcentaje de la poblacidn con acceso al servicio de agua).
g = 0.05 (Porcentaje de la poblacion sin acceso al servicio de agua).

e =0.05
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Z=1.96

N = 12325

3.4 Nivel, tipo de estudio

34.1

3.4.2

Nivel

El nivel de la siguiente investigacion es correlacional, Segun (Hernandez
Sampieri, Fernadndez Collado, & Baptista Lucio, 2022) “busca conocer la
relacion que existe entre dos 0 mas conceptos o variables en un contexto
en particular”. Como es el caso entre la Vi. Calidad del servicio de agua

potable y la \Vd. Satisfaccion de los usuarios

Tipo

Esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo,

explicativo y aplicada.

En primer lugar, tendra un enfoque cuantitativo puesto que la recoleccion
de datos se hara entre los usuarios de la empresa prestadora de servicios
de saneamiento Seda Huanuco S.A. sucursal Leoncio prado Tingo maria,
los datos recolectados seran clasificados, ordenados y tabulados de
acuerdo a las preguntas definidas en el cuestionario para cada variable las
cuales seran representadas graficamente. (Mejia Navarrete, 2020),
sostiene que en las investigaciones de este tipo se realizan la recoleccion,
agrupamiento y tabulaciéon de datos, asi como el ordenamiento de la
informacion recolectada segun las variables que previamente hayan sido

definidas y finalmente son representados en graficos estadisticos.

Por otro lado, (Sarduy Dominguez, 2007), indica que la investigacién con
enfoque cuantitativo busca cuantificar el nivel de relacion entre las
variables, asi como la universalizacion y la objetividad de las
conclusiones mediante una muestra representativa del universo total, lo

cual permite hacer inferencia segura y precisa.
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Asimismo, es de tipo descriptivo explicativo, segin (Hernandez
Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2022), las
investigaciones descriptivas se desarrollan con el objetivo recoger
informacion independiente o conjunta de las variables establecidas. Son
usadas para determinar con exactitud las dimensiones de un contexto o
situacion, por lo que se debe tener bien definido sobre qué grupo se
recolectard la informacion, es decir, seran los usuarios domésticos de la

empresa prestadora de servicios de saneamiento.
3.5 Disefio de investigacion

La investigacion tiene un disefio no experimental transversal correlacional entre

las variables definidas.

(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2022), sostiene que
las investigaciones no experimentales realizan sus estudios sin una manipulacién
intencional de las variables definidas y se limita a analizar el entorno; por otro
lado, es correccional puesto que se busca conocer la relacion entre las dos
variables identificadas en la presente investigacion para lo cual se mide primero
una de las variables y luego es cuantificada, analizada y se establecen los
vinculos con la otra variable, las cuales son sustentadas con hipétesis sometidas
a pruebas; asimismo, se realizara en el periodo de tiempo determinado, es decir,

el afo 2023, por lo que se considera transversal.

Por lo expuesto, la metodologia empleada permite hacer una descripcion sobre
la calidad del servicio brindada por la empresa prestadora de servicios de
saneamiento, hacia los usuarios de Seda Huanuco S.A. sucursal Leoncio prado

de la ciudad de Tingo maria, para lo cual se utilizaran los cuestionarios.

A continuacion, se presenta el esquema del disefio de investigacion, el cual es

descriptivo correlacional.
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Esquema de disefio de investigacion

o1

02
En donde:
M: Muestra obtenida de la poblacion total
O1: Calidad del servicio de agua potable
0O2: Satisfaccion de usuarios
r: Relacion entre las variables 1y 2.
3.6 Métodos, técnicas e instrumentos

36.1 Métodos:

La presente investigacion evalla, si la calidad del servicio de agua
potable suministrada por la empresa prestadora de servicios de
saneamiento tiene alguna influencia en la satisfaccion de sus usuarios

domeésticos.

(Der Hagopian Tlapanco, 2016), sefiala que el método hipotético
deductivo permite establecer teorias en vez de asumir que las

preposiciones son verdaderas, las cuales requieren ser verificadas y
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aprobadas antes de ser incluidas en un cuerpo teorico; asimismo, suele
valerse de meétodos experimentales para determinar la veracidad o

falsabilidad de las hipotesis.

3.6.2 Técnicas

Para la recoleccion de informacion, se hizo uso de los siguientes recursos:
Encuesta, Analisis microbioldgico y fisico quimico del agua.

3.6.3 Instrumentos

Cuestionario, Instrumentos de laboratorio.

Se aplico un cuestionario con una serie de preguntas escritas referidas
hacia cada una de las variables, las cuales fueron aplicadas a usuarios del
servicio de abastecimiento de agua potable. Asimismo, se mandé a hacer
analisis a 3 muestras de agua a nivel microbioldgico y fisico quimico, en
el laboratorio de la UNAS.

(Aguilar Gavira & Barroso Osuna, 2015), definen al cuestionario como
un instrumento que permite estandarizar y agrupar la recopilaciéon de
datos sobre las variables determinadas, las cuales permitiran el estado
situacional actual de la poblacion que se esta estudiando y la definen
como una técnica que permite la recopilacion rapida de informacion
mediante preguntas escritas u orales que se le plantean a un entrevistado
con respecto a cada una de las variables establecidas en la investigacion.
Para que la calidad de los cuestionarios y puedan ser aplicados deben ser

validados, confiables y tener una utilidad préactica.
3.7 Validacién y confiabilidad del instrumento

Por medio de la validacién de expertos (metoddlogos y especialistas), se han
validado los cuestionarios aplicados a la muestra seleccionada de usuarios
domésticos, la validacion consistira en la revision y visto bueno de los instrumentos,

siendo requeridos un total de 3, siendo los siguientes:
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3.8

3.9

Especialista 1. LOPEZ LOPEZ, CESAR SAMUEL; DOCTOR EN MEDIO
AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE,

Especialista 2. ORE CIERTO, LUIS EDUARDO; DOCTOR EN INGENIERIA
AMBIENTAL.

Especialista 3. SIAS RODRIGUEZ, RICHAR; INGENIERO EN RECURSOS
NATURALES RENOVABLES.

Procedimiento

Posterior a la identificacion y seleccién de las teorias que sustentan el problema de
esta investigacion, se ha procedido a la definicion de su tipo, disefio, método,
poblacion y muestra, es decir, los usuarios del servicio de agua potable de la
empresa prestadora de servicios de saneamiento de la ciudad de Tingo maria (SEDA
HUANUCO S.A. SUCURSAL LEONCIO PRADO - TINGO MARIA), a los cuales
se aplicé la técnica de la encuesta mediante dos cuestionarios uno para la calidad
del servicio de agua potable y el segundo cuestionario para la satisfaccién de los
usuarios. Asimismo, la calidad del servicio de agua potable es medido a través de
la precepcidn de los usuarios a través de las encuestas, un segundo instrumento que
mide los parametros microbioldgicos del agua (prueba de laboratorio UNAS), y un
tercer instrumento que mide los pardmetros fisicos y quimicos del agua (prueba de
laboratorio UNAS).

Plan de tabulacion y analisis de datos estadisticos

Para el procesamiento y analisis estadistico de la informacidn recolectada, se hizo
el uso del software IBM SPSS Statistics version 25, Minitab Statistical Software
2019 y Microsoft Excel, en los cuales son representados mediante tablas y graficos

que estan debidamente interpretados.

Para la organizacion de la informacién derivada de los instrumentos aplicados se

utilizaran algunas herramientas de la estadistica descriptiva como son la desviacion
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3.10

estandar, frecuencias, porcentajes y medias, mientras que, para conocer la relacion
entre las dos variables definidas en la presente investigacion, se hizo uso del
Coeficiente de Correlacion de Pearson. Asimismo, para la interpretacion de las
tablas y graficos generados por la informacién procesada, se hizo uso de la

estadistica inferencial.
Consideraciones éticas

Veracidad: Las referencias tedricas han sido citadas debidamente. Asimismo, la
informacion de las encuestas aplicadas y el padron de usuarios de la empresa
prestadora de servicios de saneamiento, son veraces; no se ha apropiado del

conocimiento y el trabajo de otros investigadores.

Respeto: Las opiniones vertidas por cada uno de los encuestadas no son modificadas
respetando asi su derecho a la libertad de opinidn, asimismo, la identidad de cada

uno de ellos, es protegida.

Libertad: La presente investigacion se realizo bajo el sustento de la libertad para el

acceso y busqueda de la informacion, asi como de la propia investigacion.
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RESULTADOS

4.1 Evaluacién de la variable calidad del servicio de agua potable

Tabla 2
Nivel de la calidad del servicio de agua potable en la ciudad de Tingo Maria

CALIDAD (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido MALA 36 49.32% 49% 49%

CALIDAD

DEL AGUA

BUENA 37 50.68% 51% 100.0

CALIDAD

DEL AGUA

Total 73 100% 100%

Figura 1
Nivel de la calidad del servicio de agua potable en la ciudad de Tingo Maria
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En cuanto a la calidad del agua, en la Tabla2, Figural se agruparon las respuestas
en dos categorias: "Mala calidad del agua" y "Buena calidad del agua". De los 73
encuestados, 36 (49.32%) indicaron que la calidad del agua era mala, mientras que
37 (50.68%) consideraron que era buena.
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Estos resultados son de suma importancia para mi tesis, ya que muestran una
preocupante percepcion de mala calidad del agua por parte de casi igual de la
mitad de los encuestados en la ciudad de Tingo Maria. Este hallazgo sugiere que
existen posibles deficiencias en el servicio de agua potable en la zona, lo cual

puede afectar la satisfaccion de los usuarios.

41.1 Evaluacién de la dimension continuidad del suministro

Tabla 3
Continuidad del suministro del servicio de agua potable

CONTINUIDAD (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido MALA 46 63.01% 63% 63%
CONTINUIDAD
Y
SUMNISTRO
DE AGUA

BUENA 27 36.99% 37% 100.0
CONTINUIDAD

Y

SUMNISTRO

DE AGUA

Total 73 100.0 100.0

Figura2
Continuidad del suministro del servicio de agua potable

MALA CONTINUIDAD
Y SUMNISTRO DE gyENA CONTINUIDAD

AGUA Y SUMNISTRO DE

AGUA
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En la dimension de continuidad del suministro, se registraron un total de
73 respuestas vdlidas. La categoria "MALA CONTINUIDAD Y
SUMINISTRO DE AGUA" obtuvo una frecuencia de 46 respuestas, lo que
representa aproximadamente el 63% del total de respuestas validas. Por
otro lado, la categoria "BUENA CONTINUIDAD Y SUMINISTRO DE
AGUA" obtuvo una frecuencia de 27 respuestas, lo que equivale a
aproximadamente el 37% del total de respuestas validas. Esto significa que
la mayoria de los participantes de la encuesta (63%) perciben que la
continuidad y el suministro del servicio de agua potable en la ciudad de
Tingo Maria es deficiente o presenta problemas. Por otro lado,
aproximadamente un tercio de los participantes (37%) consideran que la
continuidad y el suministro del servicio de agua potable es bueno.

Estos resultados sugieren que existe una preocupacion significativa en
relacion a la continuidad del suministro de agua potable en la ciudad de
Tingo Maria. La mayoria de los participantes expresaron insatisfaccion con
respecto a la falta de continuidad y los problemas en el suministro de agua.
Estos hallazgos pueden indicar la necesidad de mejorar la infraestructura y
los procesos para garantizar una mayor continuidad y calidad en el

suministro de agua potable en la ciudad.
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4.1.2  Evaluacion de la dimension presion del agua
Tabla 4
Presion del agua
PRESION (Agrupada)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido BAJA 54 73.97% 74% 74%
PRESION
DE AGUA
BUENA 19 26.03% 26% 100.0
PRESION
DE AGUA
Total 73 100.0 100.0
Figura 3
Presion del agua
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En la dimension de presién del agua, como se muestra en la Tabla 3 y
Figura 2, se registraron un total de 73 respuestas vélidas. La categoria
"BAJA PRESION DE AGUA" obtuvo una frecuencia de 54 respuestas, 1o
que representa aproximadamente el 74% del total de respuestas validas.
Por otro lado, la categoria "BUENA PRESION DE AGUA" obtuvo una
frecuencia de 19 respuestas, lo que equivale a aproximadamente el 26%

del total de respuestas validas.
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Esto indica que la mayoria de los participantes de la encuesta (74%)
perciben que la presion del agua en la ciudad de Tingo Maria es baja o
insuficiente. Por otro lado, una proporcién menor de participantes (26%)
considera que la presion del agua es buena.

Estos resultados reflejan una preocupacion significativa en relacion a la
presion del agua en la ciudad. La mayoria de los participantes expresaron
insatisfaccion con respecto a la baja presion del agua, lo cual puede tener
impacto en el uso cotidiano y la calidad de vida de los usuarios.
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4.1.3

Evaluacion de la dimensidn calidad microbioldgica y quimica del agua

Tabla 4
Calidad microbiologica y quimica del agua

CALIDAD_MICROBIOLOGICA_QUIMICA (Agrupada)

Vélido

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

AGUA CON 36 49.32% 49% 49%
PRESENCIA DE

MICROORGANISMOS
Y QUIMICOS

AGUA SIN 37 50.68% 51% 100.0
PRESENCIA DE

MICROORGANISMOS
Y QUIMICOS

Total 73 100.0 100.0

Figura 3
Calidad microbiolégica y quimica del agua

50.68%

37
37
37
36
36 49.32%
36
36
36
35

AGUA CON PRESENCIA DE AGUA SIN PRESENCIA DE
MICROORGANISMOS Y QUIMICOS MICROORGANISMOS Y QUIMICOS

Como se ve en la Tabla 4 y figura 3; en la dimensién de calidad
microbioldgica y quimica del agua, se registraron un total de 73 respuestas
validas. La categoria "AGUA CON PRESENCIA DE
MICROORGANISMOS Y QUIMICOS" obtuvo una frecuencia de 36
respuestas, lo que representa aproximadamente el 49% del total de
respuestas validas. Por otro lado, la categoria "AGUA SIN PRESENCIA
DE MICROORGANISMOS Y QUIMICOS" obtuvo una frecuencia de 37
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respuestas, lo que equivale a aproximadamente el 51% del total de
respuestas validas. Esto indica que la mayoria de los participantes de la
encuesta (49%) perciben que el agua potable en la ciudad de Tingo Maria
presenta presencia de microorganismos y quimicos, lo cual es preocupante
desde el punto de vista de la calidad del agua. Por otro lado, una proporcion
mayor de participantes (51%) considera que el agua potable no presenta
presencia de microorganismos y quimicos, lo que indica una percepcion de

mejor calidad en términos microbiolégicos y quimicos.

Estos resultados resaltan la importancia de abordar y mejorar la calidad
microbioldgica y quimica del agua potable en la ciudad. La presencia de
microorganismos y quimicos puede representar riesgos para la salud de los
usuarios, y es necesario tomar medidas adecuadas para garantizar una

mayor calidad y seguridad en el suministro de agua.
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4.1.4  Evaluacion de la dimension pardmetros fisicos del agua
Tabla 5
Parametros fisicos del agua
PARAMETROS_FISICOS (Agrupada)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
valido MALA 51 69.86% 70% 70%
PRESENCIA
FISICA
BUENA 22 30.14% 30% 100.0
PRESENCIA
FISICA
Total 73 100.0 100.0
Figura 4

Parametros fisicos del agua
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Como se ve en la Tabla 5 y figura 4; en la dimension de parametros fisicos
del agua, se registraron un total de 73 respuestas validas. La categoria
"MALA PRESENCIA FISICA" obtuvo una frecuencia de 51 respuestas,
lo que representa aproximadamente el 70% del total de respuestas validas.
Por otro lado, la categoria "BUENA PRESENCIA FiSICA" obtuvo una
frecuencia de 22 respuestas, lo que equivale a aproximadamente el 30%
del total de respuestas validas. Esto indica que la mayoria de los
participantes de la encuesta (70%) perciben que el agua potable en la
ciudad de Tingo Maria presenta una mala presencia fisica, lo cual puede
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estar relacionado con aspectos como el color, el sabor o el olor del agua.
Por otro lado, una proporcion menor de participantes (30%) considera que
el agua potable tiene una buena presencia fisica, lo que indica una
percepcion de mejor calidad en términos de los aspectos fisicos del agua.

Estos resultados resaltan la importancia de mejorar los parametros fisicos
del agua potable en la ciudad. La mala presencia fisica del agua puede
afectar la aceptabilidad y la satisfaccion de los usuarios, por lo que es
necesario tomar medidas para garantizar una mejor calidad en estos

aspectos.

4.1.5 Evaluacion de la dimension atencién al cliente

Tabla 6
Atencién al cliente

ATENCION_AL_CLIENTE (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado

Valido MALA 41 56.16% 56% 56%

ATENCION

AL CLIENTE

BUENA 32 43.84% 44% 100.0

ATENCION

AL CLIENTE

Total 73 100.0 100.0

Figura 5
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En la Tabla 6 y Figura 5 se presentan los resultados de la dimensién
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4.1.6

"Atencion al cliente™ en relacion a la calidad del servicio de agua potable
en la ciudad de Tingo Maria en el afio 2023. En la dimension de atencion
al cliente, se registraron un total de 73 respuestas validas. La categoria
"MALA ATENCION AL CLIENTE" obtuvo una frecuencia de 41
respuestas, lo que representa aproximadamente el 56% del total de
respuestas validas. Por otro lado, la categoria "BUENA ATENCION AL
CLIENTE" obtuvo una frecuencia de 32 respuestas, lo que equivale a
aproximadamente el 44% del total de respuestas validas. Esto indica que
la mayoria de los participantes de la encuesta (56%) perciben que la
atencion al cliente en el servicio de agua potable en la ciudad de Tingo
Maria es deficiente o inadecuada. Esto puede estar relacionado con
aspectos como la rapidez de respuesta, la claridad en la comunicacion o la
resolucion efectiva de consultas y reclamos. Por otro lado, una proporcion
menor de participantes (44%) considera que la atencion al cliente es buena,
lo que indica una percepcion positiva en cuanto a la calidad del servicio de

atencion al cliente.

Estos resultados resaltan la importancia de mejorar la atencion al cliente
en el servicio de agua potable en la ciudad. Una buena atencion al cliente
puede generar satisfaccion y confianza en los usuarios, por lo que es

fundamental brindar un servicio eficiente y satisfactorio en este aspecto.

Evaluacion del diagndstico microbioldgico del agua segun laboratorio
UNAS

En la ciudad de tingo maria se tom6 3 muestras de agua (muestral:
domicilio, muestra 2: Reservorio y muestra 3: agua cruda de pozo caisson)
para ser analizada a nivel microbiologico y el diagnostico arrojo que (Ver
anexo 2a):

Muestra 1. La muestra procesada no esta dentro de los rangos permisibles
por tener una alta carga de microorganismos aerébicos viables

(heterotroficos), staphylococcus aureus, y para su uso tiene que entrar a un
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4.1.7

proceso de ebullicion (100°C) de 10 a 15 min.

Muestra 2. La muestra procesada no esta dentro de los rangos permisibles
por tener una alta carga de microorganismos aerdbicos viables
(heterotroficos), staphylococcus aureus, y para su uso tiene que entrar a un
proceso de ebullicion (100°C) de 10 a 15 min.

Muestra 3. La muestra procesada no esta dentro de los rangos permisibles
por tener una alta carga de microorganismos aerdbicos viables
(heterotroficos), staphylococcus aureus, fungis (mohos y levadura) y para

su uso tiene gque entrar a un proceso de ebullicion (100°C) de 10 a 15 min.

En resumen, en la ciudad de Tingo Maria se llevaron a cabo analisis
microbioldgicos en tres muestras de agua: una proveniente de domicilio,
otra del reservorio y la tercera del agua cruda de un pozo caisson. Los
resultados indican que todas las muestras no cumplen con los estandares
microbiologicos para consumo humano directo. Se encontraron altas
cargas de microorganismos aerdébicos viables (heterotréficos),
Staphylococcus aureus y fungis (mohos y levaduras). En consecuencia, se
recomienda hervir el agua a 100°C durante 10 a 15 minutos antes de su
consumo para garantizar su seguridad microbioldgica. Estos hallazgos
subrayan la importancia de asegurar la calidad del agua potable para

proteger la salud publica.

Evaluacion del diagndstico fisco quimico del agua segun laboratorio
UNAS

En la ciudad de tingo maria se tom6 3 muestras de agua (muestral:
domicilio, muestra 2: Reservorio y muestra 3: agua cruda de pozo caisson)
para ser analizada a nivel fisico - quimico y el diagnostico arrojo que (Ver

anexo 2b):

Muestra 1. La muestra de agua procesada excede los LMP, por lo tanto, no

es apto para el consumo.
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Muestra 2. La muestra de agua procesada excede los LMP, por lo tanto, no

es apto para el consumo.

Muestra 3. La muestra de agua procesada excede los LMP, por lo tanto, no

es apto para el consumo.

En resumen, beber agua con niveles elevados de fosfato no es aconsejable,
ya que puede tener efectos negativos en la salud a largo plazo. Los fosfatos
en el agua pueden provenir de diversas fuentes, incluyendo aguas
residuales, fertilizantes y desechos industriales. Aqui hay algunos posibles

impactos de consumir agua con altos niveles de fosfatos:

Los fosfatos en concentraciones elevadas pueden contribuir al deterioro de
la calidad del agua y aumentar el riesgo de problemas de salud. La
exposicion crénica a altos niveles de fosfatos en el agua potable puede estar
asociada con trastornos renales, cardiovasculares y 0seos. Pueden
interactuar con otros nutrientes en el cuerpo y alterar el equilibrio mineral,

lo que puede ser perjudicial para la salud general.

El exceso de fosfatos en el agua puede promover el crecimiento excesivo
de algas en cuerpos de agua, un fenémeno conocido como eutrofizacion.
Esto puede dafiar los ecosistemas acudticos, afectar la vida acuatica y

reducir la calidad del agua potable.

En combinacion con otros elementos presentes en el agua, los fosfatos
pueden formar compuestos quimicos no deseados, como trihalometanos,
que pueden ser toxicos y tener efectos adversos en la salud. Los altos
niveles de fosfato pueden afectar el sabor y el olor del agua, haciendo que

sea menos agradable para el consumo.
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4.2 Nivel de satisfaccion del usuario

Tabla 7
satisfaccion del usuario

SATISFACCION (Agrupada)

Frecuencia

Valido INSATISFECHO 40

CON EL

SERVICIO

SATISFECHO 33

CON EL

SERVICIO

Total 73

Porcentaje
vélido
55%

45%

100.0

Porcentaje
acumulado
55%

100.0

Figura 6
satisfaccion del usuario

54.79%

40

35

30

25

20

15

10

(€]

INSATISFECHO CON EL SERVICIO

En base a los datos presentados en la Tabla 7 y Figura 6, se puede observar lo
siguiente, el 55% de los usuarios expresaron estar "INSATISFECHOS CON EL
SERVICIO" de agua potable en la ciudad de Tingo Maria. El 45% de los usuarios
expresaron estar "SATISFECHOS CON EL SERVICIO" de agua potable en la
ciudad de Tingo Maria. Estos resultados sugieren que existe una division en cuanto
a la satisfaccién de los usuarios con el servicio de agua potable en la ciudad. Una
proporcion significativa de usuarios se encuentra insatisfecha, lo cual indica que

45.21%

SATISFECHO CON EL SERVICIO



existen aspectos del servicio que requieren mejoras para cumplir con las

expectativas y necesidades de los usuarios.
4.3 Evaluacion de satisfaccion del usuario por dimensiones

4.3.1  Evaluacion de la satisfaccion respecto a la calidad del agua

Tabla 8
Calidad del agua

CALIDAD_DEL_AGUA (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido INSATISFECHO 47 64.38% 64% 64%
CON LA
CALIDAD DEL
AGUA

SATISFECHO 26 35.62% 36% 100.0
CON LA

CALIDAD DEL

AGUA

Total 73 100.0 100.0

Figura 7
Calidad del agua
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En la Tabla 8 y Figura 7 se presentan los resultados de la dimensién
"Calidad del agua" en relacion a la satisfaccion de los usuarios en el
servicio de agua potable en la ciudad de Tingo Maria en el afio 2023. En la
dimension de calidad del agua, se registraron un total de 73 respuestas
validas. La categoria "INSATISFECHO CON LA CALIDAD DEL
AGUA" obtuvo una frecuencia de 47 respuestas, lo que representa
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aproximadamente el 64% del total de respuestas validas. Por otro lado, la
categoria "SATISFECHO CON LA CALIDAD DEL AGUA" obtuvo una
frecuencia de 26 respuestas, lo que equivale a aproximadamente el 36%
del total de respuestas validas. Esto indica que la mayoria de los
participantes de la encuesta (cerca del 64%) se sienten insatisfechos con la
calidad del agua en el servicio de agua potable en la ciudad de Tingo Maria.
Los aspectos que pueden influir en esta insatisfaccion podrian estar
relacionados con la apariencia visual del agua, el sabor y el olor percibidos
por los usuarios. Por otro lado, una proporcion menor de participantes
(alrededor del 36%) manifesto estar satisfecho con la calidad del agua. Esto
puede indicar que hay un grupo de usuarios que considera que la calidad
del agua cumple con sus expectativas en términos de aspectos visuales,

sabor y olor.

Estos resultados destacan la importancia de evaluar y mejorar los
estandares de calidad del agua en el servicio de agua potable en la ciudad.
Es fundamental garantizar que el agua cumpla con los estdndares
microbiologicos, quimicos y fisicos establecidos para asegurar la

satisfaccion de los usuarios y su confianza en el suministro de agua potable.
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4.3.2

Evaluacion de la satisfaccion respecto a la disponibilidad y continuidad
del suministro

Tabla 9
Disponibilidad y continuidad del suministro

DISPONIBILIDAD (Agrupada)

Valido

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
INSATISFECHO 62 84.93% 85% 85%
CON LA
DISPONIBILIDAD
Y CONTINUIDAD
DEL AGUA

SATISFECHO 11 15.07% 15% 100.0
CON LA

DISPONIBILIDAD

Y CONTINUIDAD

DEL AGUA

Total 73 100.0 100.0

Figura 8
Disponibilidad y continuidad del suministro
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En la Tabla 9 y Figura 8 se presentan los resultados de la dimensién
"Disponibilidad y continuidad del suministro” en relacion a la satisfaccion
de los usuarios en el servicio de agua potable en la ciudad de Tingo Maria
en el aflo 2023. En la dimensién de disponibilidad y continuidad del
suministro, se registraron un total de 73 respuestas validas. La categoria
"INSATISFECHO CON LA DISPONIBILIDAD Y CONTINUIDAD

DEL AGUA" obtuvo una frecuencia de 62 respuestas, 1o que representa
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aproximadamente el 85% del total de respuestas validas. Por otro lado, la
categoria "SATISFECHO CON LA DISPONIBILIDAD Y
CONTINUIDAD DEL AGUA" obtuvo una frecuencia de 11 respuestas, lo
que equivale a aproximadamente el 15% del total de respuestas validas.

Esto indica que la gran mayoria de los participantes de la encuesta (cerca
del 85%) se sienten insatisfechos con la disponibilidad y continuidad del
suministro de agua potable en la ciudad de Tingo Maria. Los aspectos que
pueden influir en esta insatisfaccion pueden ser las interrupciones
frecuentes en el suministro de agua y la falta de disponibilidad constante

del servicio.

Por otro lado, una proporcion bastante menor de participantes (alrededor
del 15%) manifesto estar satisfecho con la disponibilidad y continuidad del
suministro de agua. Esto puede indicar que hay un grupo reducido de
usuarios que percibe que la disponibilidad del servicio es constante y que

no experimenta interrupciones frecuentes en el suministro.

Estos resultados resaltan la necesidad de mejorar la disponibilidad y
continuidad del suministro de agua potable en la ciudad. Es importante
garantizar un suministro constante y confiable para satisfacer las

necesidades de los usuarios y promover su satisfaccion con el servicio.
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4.3.3

Evaluacion de la satisfaccion respecto a la dimension accesibilidad

Tabla 10
Accesibilidad

ACCESIBILIDAD (Agrupada)

Vélido

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
INSATISFECHO 42 57.53% 58% 58%
CON LA
ACCESIBILIDAD
DEL AGUA

SATISFECHO 31 42.47% 42% 100.0
CON LA

ACCESIBILIDAD

DEL AGUA

Total 73 100.0 100.0

Figura 9
Accesibilidad
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En la Tabla 10 y Figura 9 se presentan los resultados de la dimension
"Accesibilidad" en relacion a la satisfaccion de los usuarios en el servicio

de agua potable en la ciudad de Tingo Maria en el afio 2023.

En la dimension de accesibilidad, se registraron un total de 73 respuestas
validas. La categoria "INSATISFECHO CON LA ACCESIBILIDAD
DEL AGUA" obtuvo una frecuencia de 43 respuestas, 1o que representa
aproximadamente el 58% del total de respuestas validas. Por otro lado, la
categoria "SATISFECHO CON LA ACCESIBILIDAD DEL AGUA"
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obtuvo una frecuencia de 31 respuestas, lo que equivale a

aproximadamente el 42% del total de respuestas validas.

Esto indica que la mayoria de los participantes de la encuesta (alrededor
del 58%) se sienten insatisfechos con la accesibilidad para obtener agua
potable en la ciudad de Tingo Maria. La insatisfaccion puede estar
relacionada con la distancia promedio desde sus lugares de residencia hasta

los puntos de suministro de agua, lo que dificulta el acceso al servicio.

Por otro lado, una proporcion menor de participantes (aproximadamente el
42%) manifestd estar satisfecha con la accesibilidad del agua potable. Esto
puede indicar que hay un grupo reducido de usuarios que percibe que la
accesibilidad para obtener agua potable es adecuada y no enfrenta

dificultades significativas en su acceso al servicio.

Estos resultados resaltan la importancia de mejorar la accesibilidad al agua
potable en la ciudad. Es fundamental garantizar que todos los usuarios
tengan un acceso equitativo, no costoso y conveniente al servicio, teniendo
en cuenta la distancia, la ubicacion de los puntos de suministro. Mejorar la
accesibilidad puede contribuir a la satisfaccion general de los usuarios con

el servicio de agua potable.
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4.3.4  Evaluacion de la satisfaccion respecto a la dimensién atencion al cliente
Tabla 11
Atencion al cliente
ATENCION_CLIENTE (Agrupada)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
valido INSATISFECHO 39 53.42% 53% 53%
CON LA
ATENCION
SATISFECHO 34 46.58% 47% 100.0
CON LA
ATENCION
Total 73 100.0 100.0
Figura 10
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En la Tabla 11 y Figura 10 se presentan los resultados de la dimensién
"Atencion al cliente" en relacién a la satisfaccion de los usuarios en el

servicio de agua potable en la ciudad de Tingo Maria en el afio 2023.

En la dimension de atencion al cliente, se registraron un total de 73
respuestas validas. La categoria "INSATISFECHO CON LA
ATENCION" obtuvo una frecuencia de 39 respuestas, lo que representa
aproximadamente el 53% del total de respuestas validas. Por otro lado, la
categoria "SATISFECHO CON LA ATENCION" obtuvo una frecuencia

de 34 respuestas, lo que equivale a aproximadamente el 47% del total de
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respuestas validas.

Esto indica que la mayoria de los participantes de la encuesta (alrededor
del 53%) se sienten insatisfechos con la atencion recibida en el servicio de
agua potable en la ciudad de Tingo Maria. La insatisfaccion puede estar
relacionada con aspectos como el tiempo de respuesta a consultas o
reclamos, la resolucion efectiva de problemas y la calidad general del

servicio de atencion al cliente.

Por otro lado, una proporcion menor de participantes (aproximadamente el
47%) manifestd estar satisfecha con la atencidn recibida. Esto puede
indicar que hay un grupo reducido de usuarios que percibe que la atencion

al cliente es satisfactoria y se siente satisfecho con el servicio recibido.

Estos resultados resaltan la importancia de mejorar la atencion al cliente
en el servicio de agua potable en la ciudad. Es fundamental brindar una
atencion rapida, eficiente y de calidad a los usuarios, atendiendo sus
consultas y reclamos de manera oportuna y resolviendo sus problemas de
manera satisfactoria. Mejorar la atencion al cliente puede contribuir
significativamente a la satisfaccion general de los usuarios con el servicio

de agua potable.
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4.3.5 Evaluacion de la satisfaccion respecto a la dimensién costo y tarifas
Tabla 12
Costo y tarifas
COSTOS_TARIFAS (Agrupada)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido INSATISFECHO 41 56.16% 56% 56%
CON LA
TARIFA DEL
AGUA
SATISFECHO 32 43.84% 44% 100.0
CON LA
TARIFA DEL
AGUA
Total 73 100.0 100.0
Figura 11
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En la Tabla 12 y Figura 11 se presentan los resultados de la dimensién
"Costo y tarifas" en relacion a la satisfaccion de los usuarios con el servicio

de agua potable en la ciudad de Tingo Maria en el afio 2023.

En la dimensidn de costo y tarifas, se registraron un total de 73 respuestas
validas. La categoria "INSATISFECHO CON LA TARIFA DEL AGUA"
obtuvo wuna frecuencia de 41 respuestas, lo que representa
aproximadamente el 56% del total de respuestas validas. Por otro lado, la
categoria "SATISFECHO CON LA TARIFA DEL AGUA" obtuvo una

frecuencia de 32 respuestas, lo que equivale a aproximadamente el 44%
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del total de respuestas validas.

Estos resultados revelan una percepcion mixta por parte de los usuarios en
relacion a las tarifas del agua potable. La mayoria de los encuestados (56%)
expresaron insatisfaccion con la tarifa actual, sugiriendo que consideran
que el costo es elevado en comparacion con los beneficios percibidos o con
otros factores relevantes. Sin embargo, el grupo de usuarios satisfechos
(44%) también es significativo, indicando que algunos consideran que la
tarifa esta justificada por la calidad y los servicios proporcionados.

Estos resultados resaltan la importancia de evaluar y revisar las tarifas del
servicio de agua potable para garantizar que sean equitativas, acordes con
la calidad del servicio y asequibles para los usuarios. Ademas, es
fundamental brindar transparencia en la comunicacion sobre los costos y
tarifas, explicando claramente los elementos incluidos en el cobro y los

beneficios asociados al servicio.

Mejorar la satisfaccion de los usuarios en cuanto a los costos y tarifas
puede contribuir a una percepcion mas positiva del servicio de agua potable
en general y fortalecer la confianza de los usuarios en la entidad

proveedora.
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4.3.6  Evaluacion de la satisfaccion respecto a la dimension infraestructura
Tabla 13
Infraestructura
INFRAESTRUCUTRA (Agrupada)
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
valido INSATISFECHO 51 69.86% 70% 70%
CON LA
INFRAESTRUCTURA
SATISFECHO CON 22 30.14% 30% 100.0
LA
INFRAESTRUCTURA
Total 73 100.0 100.0
Figura 12
Infraestructura
60
50
40

30
20
10

INSATISFECHO CON LA SATISFECHO CON LA
INFRAESTRUCTURA INFRAESTRUCTURA

En la Tabla 13 y Figura 12 se presentan los resultados de la dimensién
"Infraestructura™ en relacion a la satisfaccion de los usuarios con el servicio

de agua potable en la ciudad de Tingo Maria en el afio 2023.

En la dimension de infraestructura, se registraron un total de 73 respuestas
validas. La categoria "INSATISFECHO CON LA
INFRAESTRUCTURA™" obtuvo una frecuencia de 51 respuestas, lo que
representa aproximadamente el 70% del total de respuestas validas. Por
otro lado, la categoria "SATISFECHO CON LA INFRAESTRUCTURA"
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obtuvo una frecuencia de 22 respuestas, lo que equivale a

aproximadamente el 30% del total de respuestas validas.

Esto indica que la mayoria de los participantes de la encuesta
(aproximadamente el 64.94%) expresaron su insatisfaccion con la
infraestructura del servicio de agua potable en la ciudad de Tingo Maria.
Esto puede estar relacionado con aspectos como el estado de las tuberias,
la capacidad de suministro, la calidad de las instalaciones o la eficiencia en
la distribucion del agua. Por otro lado, un porcentaje menor de
participantes (aproximadamente el 35.06%) se mostraron satisfechos con
la infraestructura, lo que indica una percepcion positiva en cuanto a la

calidad y funcionamiento de los sistemas de agua.

Estos resultados resaltan la importancia de invertir en la mejora y
mantenimiento de la infraestructura del servicio de agua potable. Una
infraestructura adecuada y eficiente es fundamental para garantizar la
calidad y continuidad del suministro, asi como para satisfacer las
necesidades de los usuarios. La inversion en mejoras de infraestructura
puede contribuir a mejorar la satisfaccion de los usuarios y fortalecer la

confianza en el servicio de agua potable en la ciudad de Tingo Maria.
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4.4 Relacion entre la calidad del servicio de agua potable y la satisfaccion de los

usuarios

Tabla 14
Prueba chi-cuadrada para variables calidad del servicio y satisfaccion

Prueba de chi-cuadrada

Chi-cuadrada GL Valor p
Pearson 3.072 1 0.08
Relaciéon de verosimilitud 3.093 1 0.079

Prueba de chi-cuadrado: La prueba de chi-cuadrado se utiliza para
determinar si existe una relacion significativa entre las variables. Los
valores de chi-cuadrado y los grados de libertad (GL) indican la magnitud

de la asociacién y su significancia estadistica.

Prueba de chi-cuadrado de Pearson: El valor de chi-cuadrado de Pearson
es 3.072 con 1 grado de libertad. El valor p asociado a esta prueba es 0.08.
Esto significa que no se encontrd una relacion significativa entre las

variables a un nivel de significancia de 0.05.

Tabla 15
Medida de asociacion de Cramer para variables calidad del servicio y
satisfaccion

Medidas simétricas

Significacion

Valor aproximada
Nominal por Nominal  Phi -0.205 0.080
V de Cramer 0.205 0.080

N de casos validos 73

Las medidas Phi y V de Cramer se utilizan para medir la asociacién entre
dos variables nominales. Estas medidas varian entre -1 y 1, donde -1 indica
una asociacion perfectamente inversa, 1 indica una asociacion perfecta y 0

indica ausencia de asociacion.
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En este caso, ambos valores Phi y V de Cramer son iguales a 0.205, pero
uno es positivo y el otro es negativo. Esto indica una asociacion débil y
simétrica entre las variables calidad del servicio de agua potable y la

satisfaccion de los usuarios.

En resumen, segun los resultados de la medida de asociacion de Cramer y
las pruebas de chi-cuadrado, no se encontré una correlacion significativa
entre la calidad del servicio de agua potable y la satisfaccion de los usuarios
en la ciudad de Tingo Maria. Esto implica que la calidad del servicio de
agua potable puede no ser un factor determinante en la satisfaccion de los

usuarios, al menos segun los datos analizados.

4.5 Descripcion estadistica para determinar los factores que influyen en la

satisfaccion de los usuarios en relacion con el servicio de agua potable

Tabla 16
Comparacion en parejas de tukey

Agrupar informacién utilizando el método de Tukey y una confianza de 95%

Factor N Media Agrupacién
Calidad_microb_quimica 73 1.5068 A
Atencion_cliente 73 1.4384 A B
Continuidad_suministro 73 1.3699 A B
Parametros_fisicos 73 1.3014 A B
Presién_agua 73 1.2603 B

Las medias que no comparten una letra son significativamente diferentes.

Figura 13
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Comparacion en parejas de tukey

ICs simultdneos de 95% de Tukey
Diferencia de las medias para Continuidad_; Presién_agua; ...

Presion_agua - Continuidad_ *

Calidad_micr - Continuidad_- b ®

Parametros_f - Continuidad_- t * + 1l

Atencion_cli - Continuidad_- [ *

Calidad_micr - Presidn_agua -

Parametros_f - Presion_agua o

Atencion cli - Presion_agua ®

Parametros_f - Calidad_micr - t - H

Atencion_cli - Calidad_micr - b *

Atencion_cli - Parametros_f ' o

-0.50 -0.25 0.00 0.25 0.50

Siun intervalo no contiene cero, las medias correspondientes son significativamente
diferentes.

Segun el andlisis de Tukey con una confianza del 95%, como muestra la tabla 16
y figura 13, los factores que influyen en la satisfaccion de los usuarios son:

Calidad microbiolégica y quimica del agua: Este factor obtuvo una media de
1.5068 y se encuentra agrupado en el grupo A. Esto indica que la satisfaccion de
los usuarios esta significativamente influenciada por la calidad microbiolégica y

quimica del agua.

Atencion al cliente: Este factor obtuvo una media de 1.4384 y se encuentra
agrupado en el grupo A. Sin embargo, también se encuentra agrupado en el grupo
B junto con el factor de Presion del agua. Esto indica que tanto la atencion al
cliente como la presion del agua tienen una influencia significativa en la

satisfaccion de los usuarios, pero son diferentes entre si.

Continuidad del suministro: Este factor obtuvo una media de 1.3699 y se encuentra
agrupado en el grupo A. Esto indica que la satisfaccion de los usuarios esta

influenciada por la continuidad del suministro de agua.

Pardmetros fisicos del agua: Este factor obtuvo una media de 1.3014 y se encuentra
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agrupado en el grupo A. Esto indica que la satisfaccion de los usuarios esta

influenciada por los parametros fisicos del agua, como el color, sabor y olor.

En resumen, segun el analisis de Tukey, los factores que influyen en la satisfaccion
de los usuarios son la calidad microbiol6gica y quimica del agua, la atencion al
cliente, la continuidad del suministro y los parametros fisicos del agua. Cada uno
de estos factores tiene un impacto significativo en la satisfaccion de los usuarios y
es importante considerarlos al mejorar el servicio de agua potable. Si bien es cierto
hay una influencia, pero esta influencia es minima en concordancia con los

resultados de la Chi-cuadrada.
Resultados de laboratorio
4.6 Respondiendo a la hipdtesis general e hipétesis especificos

4.6.1 Respondiendo a la hipotesis especifica 1

H1: El servicio de agua potable que se brinda en la ciudad de Tingo Maria

es de buena calidad.

HO: El servicio de agua potable que se brinda en la ciudad de Tingo Maria

no es de buena calidad.

Prueba

Hipétesis Hp:p1-p2=0

nula

Hipétesis Hj:pi-p2>0

alterna

Método Valor Z Valor p
Aproximacion 0.17 0.434
normal

Exacta de 0.500
Fisher

Los resultados indican que a un nivel de significancia del 5%, el p=0.434
y éste es > 5%, por tanto, se acepta la HO, lo que quiere decir que no hay

suficiente evidencia para afirmar que el servicio de agua potable que se
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4.6.2

brinda en la ciudad de tingo maria es de buena calidad.

Sin embargo, los resultados de laboratorio de la UNAS que se hizo al agua
potable, son preocupantes, ya que los resultados arrojan presencia de
microorganismos microbioldgicos y presencia de fosfatos; la calidad del
agua es un aspecto fundamental para garantizar la salud y bienestar de los
usuarios. La presencia de microorganismos microbioldgicos y quimicos en
el agua potable ya representan un riesgo para la salud de la poblacion. Por
lo tanto, es necesario tomar medidas urgentes para mejorar la calidad del
agua y garantizar que cumpla con los estandares microbiologicos y

quimicos establecidos.

Respondiendo a la hipétesis especifica 2

H2: Los usuarios de agua potable en la ciudad de Tingo Maria estan

satisfechos.

HO: Los usuarios de agua potable en la ciudad de Tingo Maria no estan
satisfechos.

Prueba
Hipétesis nula Ho:p1-p2=0
Hipotesis alterna Hi:pi-p2>0
Valor
Método Valor Z p
Aproximacién normal 1.16 0.122
Exacta de Fisher 0.160

Los resultados indican que a un nivel de significancia del 5%, el p= 0.122
y éste es > 5%, por tanto, se acepta la HO, lo que quiere decir que no hay
suficiente evidencia para afirmar que los usuarios del servicio de agua

potable en la ciudad de tingo maria no estan satisfechos.

88



4.6.3 Respondiendo a la hipétesis especifica 3

H3: Las dimensiones (Calidad microbioldgica y quimica, atencion al
cliente, Continuidad del suministro, Pardmetros fisicos, presion del agua)
influyen significativamente en la satisfaccion de los usuarios con el

servicio de agua potable en la ciudad de Tingo Maria.

HO: Las dimensiones (Calidad microbiol6gica y quimica, atencion al
cliente, Continuidad del suministro, Pardmetros fisicos, presién del agua)
no influyen significativamente en la satisfaccién de los usuarios con el

servicio de agua potable en la ciudad de Tingo Maria.

Analisis de Varianza

SC MC Valor
Fuente GL Ajust. Ajust. Valor F P
Continuidad_suministro 1 0.0002 0.00017 0.00 0.973
Presion_agua 1 0.0329 0.03293 0.23 0.637
Calidad_microb_quimica 1 08778 0.87782 6.01 0.017
Parametros_fisicos 1 44782 4.47824 30.65 0.000
Atencion_cliente 1 0.7450 0.74496 5.10 0.027
Error 67 9.7902 0.14612
Falta de ajuste 10 4.0902 0.40902 4.09 0.000
Error puro 57 5.7000 0.10000
Total 72 18.0822

Los factores que son significativos son Calidad microbiologica y quimica,
parametros fiscos y atencion al cliente porque el valor de p
(0.017,0.000,0.027 respectivamente) y éstos son menores que el 5%. Por
lo tanto, en base a los datos, podemos rechazar la hipétesis nula (HO) y

concluir diciendo que estos factores influyen significativamente.
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4.6.4  Respondiendo a la hipotesis general
H1: Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio de agua
potable y la satisfaccion de los usuarios en la ciudad de Tingo Maria en el
afio 2023.
HO: No existe una relacién significativa entre la calidad del servicio de
agua potable y la satisfaccion de los usuarios en la ciudad de Tingo Maria
en el afio 2023.
Prueba de chi-cuadrada
Chi-cuadrada GL Valor p
Pearson 3.072 1 0.08
Relacién de verosimilitud 3.093 1 0.079

Prueba de chi-cuadrado de Pearson: El valor de chi-cuadrado de Pearson
es 3.072 con 1 grado de libertad. El valor p asociado a esta prueba es 0.08;
no se encontrd una relacion significativa entre las variables a un nivel de
significancia de 0.05. Esto indica que no hay evidencia suficiente para
rechazar la hipotesis nula, lo que sugiere que no existe una relacion
significativa entre la calidad del servicio de agua potable y la satisfaccion
de los usuarios en la ciudad de Tingo Maria, al menos con los datos

proporcionados en la encuesta.
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DISCUSION DE LOS RESULTADOS

5.1 Resumen de los resultados de esta investigacion sobre la calidad del servicio de

agua potable y la satisfaccion de los usuarios

La presente investigacion examind la calidad del servicio de agua potable y la
satisfaccion de los usuarios en la ciudad de Tingo Maria. Los resultados obtenidos
revelaron percepciones preocupantes por parte de los encuestados en cuanto a la
calidad del agua, la continuidad del suministro, la presién del agua, la calidad
microbiologica y quimica, los pardmetros fisicos, la atencién al cliente y la
satisfaccion general. A continuacion, se discutirdn los hallazgos de cada dimension
y su relevancia para el servicio de agua potable en la ciudad.

En cuanto a la calidad del servicio de agua potable, casi la mitad de los encuestados
(49%) indicaron que la calidad del agua era mala. Ademas, casi la mitad de los
participantes (49%) percibieron la presencia de microorganismos y quimicos en el
agua. Estos resultados son preocupantes, ya que los resultados de laboratorio de la
UNAS confirman dicha preocupacion arrojando presencia de microorganismos y
presencia de fosfatos; la calidad del agua es un aspecto fundamental para
garantizar la salud y bienestar de los usuarios. La presencia de microorganismos y
quimicos en el agua potable ya representan un riesgo para la salud de la poblacién.
Por lo tanto, es necesario tomar medidas urgentes para mejorar la calidad del agua
y garantizar que cumpla con los estdndares microbioldgicos y quimicos

establecidos.

En relacion a la continuidad del suministro, se encontré que la mayoria de los
encuestados (63%) percibieron una mala continuidad y suministro de agua
potable. Esto indica que existen problemas en la infraestructura o en los procesos
de distribucion que afectan la disponibilidad constante del servicio. La falta de
continuidad en el suministro de agua potable puede generar inconvenientes y
afectar la calidad de vida de los usuarios. Por lo tanto, es esencial mejorar la
infraestructura y los procedimientos para garantizar una mayor continuidad y

disponibilidad del servicio de agua potable.
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En relacion a la presion del agua, la mayoria de los participantes (74%) percibieron
una baja presion del agua. Esta situacion puede dificultar el uso cotidiano del agua
y afectar actividades basicas como la ducha, el lavado de ropa o la limpieza del
hogar. Para mejorar la satisfaccion de los usuarios, es necesario abordar esta
preocupacion y realizar las mejoras necesarias para garantizar una presion

adecuada del agua en la ciudad.

En cuanto a los pardmetros fisicos del agua, la mayoria de los participantes (70%)
manifestaron que el agua presentaba una mala presencia fisica, lo que puede
incluir aspectos como el color, el sabor o el olor del agua. Estos resultados resaltan
la importancia de abordar y mejorar estos aspectos para garantizar una mayor

aceptabilidad del agua y la satisfaccion de los usuarios.

En relacién a la atencion al cliente, mas de la mitad de los participantes (56%)
expresaron su insatisfaccion con la atencién recibida en el servicio de agua
potable. La calidad del servicio de atencion al cliente es fundamental para generar
confianza y satisfaccion en los usuarios. Es necesario mejorar los tiempos de
respuesta, la claridad en la comunicacion y la resolucién efectiva de consultas y
reclamos para mejorar la experiencia de los usuarios y fortalecer su confianza en

el servicio.

Estos resultados indican que existen aspectos del servicio que no cumplen con las
expectativas y necesidades de los usuarios. Para mejorar la satisfaccion general,
es necesario abordar y mejorar cada una de las dimensiones evaluadas, incluyendo
la calidad del agua, la continuidad del suministro, la presion del agua, los

parametros fisicos del agua, la atencién al cliente y los costos y tarifas.

El analisis de la relacion entre la calidad del servicio de agua potable y la
satisfaccion de los usuarios no reveld una asociacién significativa entre ambas
variables. Los resultados de la prueba de chi-cuadrado y la medida de asociacion
de Cramer indicaron que no hay una relacion estadisticamente significativa entre
estas variables. Sin embargo, es importante destacar que, aunque no se encontro

una relacion significativa a nivel estadistico, los resultados individuales de cada
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dimension revelaron preocupaciones significativas en cuanto a la calidad del
servicio y la satisfaccion de los usuarios. Estos hallazgos subrayan la importancia
de abordar cada dimensién por separado para mejorar la calidad del servicio de

agua potable y la satisfaccion de los usuarios.

En resumen, los resultados de esta investigacion destacan la necesidad de mejorar
la calidad del servicio de agua potable en la ciudad de Tingo Maria. Los hallazgos
muestran preocupaciones significativas en cuanto a la calidad del agua, la
continuidad del suministro, la presion del agua, los parametros fisicos, la atencion
al cliente y la satisfaccidon general de los usuarios. Estos aspectos requieren una
atencion inmediata por parte de las autoridades y proveedores de servicios para
garantizar que se cumplan los estandares de calidad, se solucionen los problemas
de infraestructura y se mejore la experiencia de los usuarios. Ademas, se
recomienda llevar a cabo investigaciones adicionales para comprender mejor las
causas subyacentes de estas preocupaciones y desarrollar estrategias efectivas para

abordarlas.

Es importante destacar que estos hallazgos se basan en los datos recopilados en el
contexto especifico de esta investigacion y pueden no ser generalizables a otras
ciudades o regiones. Sin embargo, proporcionan una vision valiosa sobre la
calidad del servicio de agua potable y la satisfaccion de los usuarios en Tingo
Maria. Se recomienda que las autoridades locales y los proveedores de servicios
utilicen estos resultados como punto de partida para realizar mejoras y brindar un
servicio de agua potable de calidad que satisfaga las necesidades y expectativas de

los usuarios.
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5.2 Comparacion de los resultados de esta investigacion sobre la calidad del servicio
de agua potable y la satisfaccion de los usuarios frente a las investigaciones que

anteceden.

Investigacion (Folven Gjengedal, Joudi, Heim, Steffensen, & Lund, 2023): En mi
investigacion, encontré que casi la mitad de los encuestados indicaron que la
calidad del agua era mala, lo cual coincide con los resultados de esta investigacion.

Ambos estudios resaltan la necesidad de mejorar la calidad del agua potable.

Investigacion (Segev et al., 2021): Aungque mi investigacion no aborda
especificamente la presencia de metales en el agua potable, coincido en la
preocupacion por la presencia de microorganismos y quimicos en el agua. Ambos
estudios resaltan la importancia de tomar medidas urgentes para garantizar que el

agua cumpla con los estandares establecidos.

Investigacion (Timilsena, 2020): En mi investigacion, encontré que la mayoria de
los encuestados percibieron una mala continuidad y suministro de agua potable, lo
cual es similar a los hallazgos de esta investigacion en cuanto a la insatisfaccion
de los usuarios con el suministro de agua. Ambos estudios destacan la importancia
de mejorar la infraestructura y los procedimientos para garantizar una mayor

continuidad y disponibilidad del servicio de agua potable.

Investigacion (Owens et al., 2020): Si bien mi investigacion no se centra en la
evaluacion cuantitativa de riesgos microbiologicos, coincide en la preocupacion
por la calidad del servicio de agua potable y la satisfaccion de los usuarios. Ambos
estudios destacan la importancia de abordar cada dimension por separado para

mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios.

Investigacion (Marquez Fernandez & Ortega Marquez, 2017): Mi investigacion
resalta la necesidad de mejorar la calidad del servicio de agua potable en la ciudad
de Tingo Maria, lo cual coincide con los hallazgos de esta investigacion en Xalapa.
Ambos estudios sugieren la implementacion de mejoras en el servicio de agua

potable.
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Investigacion (Anna Gomez-Gutiérrez, 2016): Si bien mi investigacion no se
centra en la normativa especifica de Esparfia, coincide en la necesidad de mejorar
la calidad del agua potable. Ambos estudios resaltan la importancia de abordar los
retos pendientes y garantizar una mayor calidad del agua.

Investigacion (Kassa et al., 2017): Mi investigacion coincide en la insatisfaccion
de los usuarios con el servicio de agua potable, similar a los hallazgos de esta
investigacion en Etiopia. Ambos estudios destacan la importancia de mejorar la

calidad del servicio para aumentar la satisfaccion de los usuarios.

Investigacion (Badu, 2016): Mi investigacion coincide con los resultados de esta
investigacion en Ghana en cuanto a la insatisfaccion de los clientes con la calidad
del servicio. Ambos estudios resaltan la importancia de mejorar la calidad del

servicio de agua potable.

Investigacion (Piqueras Urban, 2015): Mi investigacion se centra en la calidad
fisico-quimica y microbioldgica del agua, similar a esta investigacion que
determina los rangos normales de parametros fisico-quimicos del agua en México.
Ambos estudios destacan la importancia de mantener los valores dentro de los

limites establecidos.

Investigacion (Pietro Niebles, 2014): Mi investigacion coincide en la evaluacién
de la calidad fisico-quimica y microbioldgica del agua, aunque en diferentes
ubicaciones geogréaficas. Ambos estudios resaltan la importancia de abordar las

deficiencias en el sistema de tratamiento y garantizar una mayor calidad del agua.

En la investigacion menciono una tesis como antecedente nacional, la tesis de
Giron (2020) titulada "Calidad de servicio de SEDAPAL en la satisfaccion de los
usuarios durante la emergencia por el COVID-19, Lima 2020". Segun esta
investigacion, se establecid que la calidad de servicio incide significativamente en

la satisfaccion de los usuarios durante la emergencia por el COVID-19.

En comparacion con mi investigacion, existen puntos de discrepancia en relacion

con la conclusién encontrada por Girén. En mi estudio, analicé la calidad del
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5.3

servicio de agua potable en la ciudad de Tingo Maria y encontré preocupaciones
significativas en la calidad del agua, continuidad del suministro, presion del agua,
pardmetros fisicos, atencion al cliente y satisfaccion general de los usuarios. Sin
embargo, mencioné que el analisis de la relacion entre la calidad del servicio de
agua potable y la satisfaccion de los usuarios no revel6 una asociacion significativa

entre ambas variables.

Mientras Giron concluy6 que la calidad del servicio brindado por SEDAPAL.
incidia significativamente en la satisfaccion de los usuarios, en mi investigacion
no encontré una relacion estadisticamente significativa entre la calidad del servicio
y la satisfaccion de los usuarios. ES importante tener en cuenta que estas
diferencias pueden deberse a las particularidades del contexto y las metodologias
utilizadas en cada estudio.

Comparacién de los resultados la investigacion con los antecedentes, por

dimensiones

Calidad del servicio de agua potable: En los resultados de la tesis, se evidencia una
percepcion preocupante de mala calidad del agua potable por parte de 49% de los
encuestados. Esto refleja una discrepancia con los estudios realizados en Noruega
por Folven Gjengedal et al. (2023), donde se encontraron concentraciones
elevadas de elementos como manganeso, hierro, arsénico, aluminio, uranio y
fluoruro que superaban los valores limite establecidos en regulaciones. Estos
resultados resaltan la importancia de un control efectivo de la calidad del agua
para prevenir riesgos a la salud. En relacion con la calidad del agua potable, los
resultados de esta investigacion revelaron que casi la mitad de los encuestados
(49%) percibieron la calidad del agua como mala. Esta preocupacion se alinea con
hallazgos de investigaciones anteriores, como la de Anna Gomez-Gutiérrez
(2016), que destacan la necesidad de mejorar la calidad del agua potable en
diferentes contextos. Tanto la investigacion, como los antecedentes coinciden en
la importancia de abordar los retos pendientes para garantizar una mayor calidad

del agua, ya que la calidad del agua es esencial para la salud y el bienestar de los
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usuarios.

Continuidad del suministro del servicio de agua potable: El estudio en Tingo Maria
mostro que la mayoria de los participantes percibian problemas en la continuidad
del suministro de agua. Esto esté en linea con los resultados de Timilsena (2020)
en Nepal, donde se identifico que alrededor del 41% de los encuestados se
mostraban neutrales en cuanto a la satisfaccion con los servicios de agua. Estos
datos sugieren que la continuidad del suministro sigue siendo un aspecto critico
en la satisfaccion del usuario en diferentes contextos. En cuanto a la continuidad
del suministro, la mayoria de los encuestados (63%) manifestaron insatisfaccion
con la continuidad y suministro de agua potable. Este hallazgo también es
consistente con investigaciones previas, como la de Rodriguez Maldonado (2021),
que concluyo que la relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario es significativa. Estos resultados subrayan la necesidad de mejorar la

infraestructura y los procesos para garantizar un suministro constante y confiable.

Presion del agua: En Tingo Maria, la baja presion del agua fue percibida por la
mayoria de los participantes (74%), lo que puede afectar negativamente el uso
diario del agua. Este problema también se presenté en Lekhnath, Nepal, segun
Timilsena (2020). Estos hallazgos subrayan la relevancia de la presion del agua
como factor que afecta la experiencia de los usuarios y la satisfaccion con el
servicio. Esta preocupacion encuentra eco en estudios anteriores como el de
Pinedo (2019), donde se destaca la relacion entre la calidad del servicio de agua
potable y la satisfaccion del usuario. La mejora de la presion del agua es esencial

para satisfacer las necesidades cotidianas de los usuarios.

Calidad microbiolégica y quimica del agua: Los resultados en Tingo Maria
mostraron que casi la mitad de los encuestados percibian la presencia de
microorganismos y quimicos en el agua. Este riesgo para la salud se alinea con el
estudio de Segev et al. (2021), que abordd la comunicacion directa de los
resultados de andlisis de metales en el agua potable a los hogares. Estos

antecedentes respaldan la importancia de garantizar la seguridad microbiolédgica y
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quimica del agua. Asimismo para (Owens et al., 2020): Este estudio se centra en
la evaluacion cuantitativa de riesgos microbioldgicos (Quantitative Microbial Risk
Assessment) en sistemas de suministro de agua potable. Aunque no menciona
directamente la presencia microbioldgica en el agua, se refiere a patdgenos
transmitidos por el agua. El estudio destaca la variacion en los enfoques utilizados
en QMRA para el suministro de agua potable y menciona que factores
relacionados con la dosis de los patdgenos influyeron en las estimaciones de
riesgo. Aunque no se menciona especificamente la presencia de fosfatos, el estudio
se centra en la evaluacion de riesgos microbiolégicos y no parece abordar la

presencia de nutrientes como los fosfatos.

Parametros fisicos del agua: Los resultados en Tingo Maria revelaron que la
percepcion de mala presencia fisica fue expresada por la mayoria de los
encuestados (71%), relacionada con aspectos como el color, el sabor y el olor. En
contraste, los estudios de Piqueras Urban (2015) en México y Pietro Niebles
(2014) en Colombia mostraron rangos normales para parametros fisicoquimicos
en el agua. Estos contrastes podrian deberse a diferencias en los sistemas de
tratamiento y distribucién del agua en diferentes regiones. Este aspecto se
relaciona con investigaciones anteriores como la de Ponce Y. R. (2018), que
evaluo la satisfaccion del servicio de agua potable y desague. La aceptabilidad del
agua también esta vinculada a la mejora de la calidad del agua y la experiencia

general del usuario.

Atencion al cliente: El estudio en Tingo Maria resalt6 la percepcion negativa de la
atencion al cliente en el servicio de agua potable, mostro insatisfaccion en mas de
la mitad de los participantes (56%). Esta problematica también se abordé en el
estudio de Kassa et al. (2017) en Etiopia, donde se identifico una relacién entre la
satisfaccion de los usuarios y la calidad del servicio. Estos resultados enfatizan la
necesidad de mejorar la comunicacion y la respuesta a las consultas y reclamos de
los usuarios. Esta inquietud es similar a la encontrada en el estudio de Ascarza
(2020), que identificd la relacién entre la calidad de la prestacién de servicios y la

satisfaccion del usuario. Una atencion al cliente efectiva y eficiente es esencial
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para generar confianza y satisfaccion en los usuarios.

En cuanto a la satisfaccion general de los usuarios, se encontr6 una division casi
equitativa, con el 51.95% de los encuestados expresando insatisfaccion con el
servicio de agua potable. Este resultado esté en linea con investigaciones previas,
como la de Destefano (2007), que identifico la calidad de los sistemas de
abastecimiento de agua potable en zonas rurales. La satisfaccion general del
usuario es el resultado de multiples factores y dimensiones del servicio. Esto
concuerda con el estudio de M. R. (2005) en Honduras, donde se analiz6 la
percepcion local de tecnologias apropiadas para la desinfeccion del agua y se
concluyo que era necesario crear conciencia sobre el valor del agua y mejorar los

servicios.

Relacioén entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios: Aunque el
analisis estadistico no reveld una asociacion significativa entre la calidad del
servicio de agua potable y la satisfaccion de los usuarios, este hallazgo es
consistente con los resultados de Anna Gomez-Gutiérrez (2016) en Catalufia,
donde se mejor6 la calidad del agua en aspectos organolépticos, pero la
satisfaccion del cliente seguia siendo un desafio. Estos resultados sugieren que la
relacion entre calidad del servicio y satisfaccion es compleja y puede estar
influenciada por diversos factores. este hallazgo no contradice las preocupaciones
significativas identificadas en cada dimension evaluada. Asimismo, los resultados
son consistentes con investigaciones previas, como la de Giron (2020), que
establecid una relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario.
La falta de asociacion estadistica no disminuye la importancia de abordar cada
dimension por separado para mejorar tanto la calidad del servicio como la

satisfaccion del usuario.

En resumen, los resultados de esta investigacion enfatizan la necesidad de mejorar
diversos aspectos del servicio de agua potable en Tingo Maria. Las percepciones
preocupantes en relacion con la calidad del agua, la continuidad del suministro, la

presion del agua, los parametros fisicos, la atencién al cliente y la satisfaccion
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general de los usuarios son indicativos de desafios en el sistema. Estos hallazgos,
respaldados por investigaciones internacionales y nacionales similares, apoyan la
importancia de realizar mejoras sustanciales para brindar un servicio de agua

potable de calidad que satisfaga las necesidades y expectativas de los usuarios.
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CONCLUSIONES

Los resultados de la tesis muestran lo siguiente:

Calidad del servicio de agua potable:
Mala calidad del agua: 36 encuestados (49%)
Buena calidad del agua: 37 encuestados (51%)

Existe una preocupante percepcion de mala calidad del agua por parte de la mitad
de los encuestados. Esto indica la necesidad de tomar medidas urgentes para
mejorar la calidad del agua y garantizar que cumpla con los estandares

establecidos.

Continuidad del suministro del servicio de agua potable:

Mala continuidad y suministro de agua: 46 encuestados (63%)
Buena continuidad y suministro de agua: 27 encuestados (37%)

La mayoria de los participantes de la encuesta (63%) perciben que la continuidad
y el suministro del servicio de agua potable en la ciudad de Tingo Maria es

deficiente o presenta problemas.

Presion del agua:

Baja presion de agua: 54 encuestados (74%)
Buena presion de agua: 19 encuestados (26%)

La mayoria de los participantes (74%) perciben que la presion del agua en la

ciudad de Tingo Maria es baja o insuficiente.

La continuidad del suministro y la presion del agua son aspectos que presentan
deficiencias segun la mayoria de los participantes. Estos problemas en la

infraestructura o los procesos de distribucion deben abordarse para garantizar una
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disponibilidad constante del servicio y una presion adecuada del agua.
Calidad microbioldgica y quimica del agua:

Agua con presencia de microorganismos y quimicos: 36 encuestados (49%)
Agua sin presencia de microorganismos y quimicos: 37 encuestados (51%)

La presencia de microorganismos y quimicos en el agua potable es percibida por
la mitad de los encuestados. Esto representa un riesgo para la salud de la poblacion
y requiere acciones para mejorar la calidad microbioldgica y quimica del agua.
Esto es reforzado por los resultados obtenidos del laboratorio tras el andlisis a las
3 muestras, donde dan fe de presencia de microorganismos en el agua potable y se

prohibe el uso del agua directamente.

Asimismo, en el analisis fisico quimico del agua potable se obtuvo como
resultados altos niveles de fosfato (ver anexo 2b). Por lo que se concluye, que el

agua no es potable.

Parametros fisicos del agua:

Mala presencia fisica: 51 encuestados (70%)
Buena presencia fisica: 22 encuestados (30%)

La mayoria de los participantes perciben una mala presencia fisica del agua
potable, lo que puede afectar la aceptabilidad y la satisfaccion de los usuarios. Es

necesario mejorar aspectos como el color, el sabor y el olor del agua.
Atencion al cliente:

Mala atencidn al cliente: 41 encuestados (56%)

Buena atencion al cliente: 32 encuestados (44%)

La atencion al cliente en el servicio de agua potable es considerada deficiente o
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inadecuada por mas de la mitad de los encuestados. Se deben implementar mejoras
en los tiempos de respuesta, la comunicacion y la resolucion de consultas y

reclamos para fortalecer la confianza de los usuarios en el servicio.
En cuanto a la satisfaccion del usuario:

Insatisfechos con el servicio: 40 encuestados (55%)

Satisfechos con el servicio: 33 encuestados (45%)

De los encuestados, existe una mayoria (55%), que estan Insatisfechos con el
servicio de agua potable, y una proporcién significativa (45%) de usuarios
satisfechos. Esto indica que existen aspectos del servicio que requieren mejoras

para aumentar la satisfaccion de los usuarios.

En relacion a la existencia de una relacion significativa entre la calidad del servicio
de agua potable y la satisfaccion de los usuarios, los resultados de la prueba de
chi-cuadrado y la medida de asociacion de Cramer no muestran una relacion
significativa entre estas variables a un nivel de significancia de 0.05. La medida
de asociacion de Cramer de 0.08 indica una correlacion debil entre la calidad del

servicio y la satisfaccion de los usuarios.
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RECOMENDACIONES O SUGERENCIAS

Mejorar la calidad del agua potable a través de la implementacién de medidas para
garantizar que cumpla con los estdndares microbiolégicos y quimicos
establecidos. Esto puede incluir mejoras en los procesos de tratamiento y

monitoreo del agua.

Fortalecer la infraestructura y los procedimientos para garantizar una mayor
continuidad y disponibilidad del servicio de agua potable. Esto puede requerir
inversiones en la infraestructura existente y la implementacion de sistemas de

respaldo en caso de interrupciones en el suministro.

Realizar mejoras en la presion del agua para garantizar una presion adecuada en
todos los puntos de consumo. Esto puede implicar la optimizacion de los sistemas

de distribucion y la identificacion y solucion de posibles problemas en la red.

Abordar los aspectos fisicos del agua potable que afectan la aceptabilidad y la
satisfaccion de los usuarios. Esto puede requerir mejoras en los procesos de
filtracion y tratamiento para garantizar una mejor apariencia, sabor y olor del agua.

Mejorar la atencion al cliente a través de la capacitacion del personal, la
implementacion de sistemas eficientes de gestion de consultas y reclamos, y la

mejora de la comunicacion con los usuarios.

Realizar estudios adicionales para comprender mejor las causas subyacentes de las
preocupaciones identificadas en esta investigacion y desarrollar estrategias
efectivas para abordarlas. Esto puede incluir la participacion de expertos en el
campo del agua potable y la realizacion de analisis més detallados de los sistemas

y procesos existentes.

Considerar la implementacion de tecnologias y practicas innovadoras para mejorar

la calidad del servicio de agua potable y la satisfaccion de los usuarios. Esto puede
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incluir el uso de sistemas de monitoreo en tiempo real, la implementacion de
tecnologias de tratamiento avanzadas y la adopcién de enfoques centrados en el

usuario en la gestién del servicio.

En general, la mejora de la calidad del servicio de agua potable en la ciudad de
Tingo Maria requiere un enfoque integral que aborde las preocupaciones
identificadas en esta investigacion. Al implementar las recomendaciones
mencionadas anteriormente, es posible aumentar la satisfaccion de los usuarios y

brindar un servicio de agua potable de mayor calidad.
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ANEXOS



ANEXO 01. Matriz de consistencia

“CALIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS USUARIQOS, TINGO MARIA — 2023~

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS METODOLOGIA
Numero promedio de
interrupciones del Recoleccion de datos a
Problema suministro de agua por través de encuesta
general Objetivo general Hipotesis general mes. Tipo:

¢ Cudl sera la
calidad del
servicio de agua
potable y su
relacion con la
satisfaccién de los
usuarios en la
ciudad de Tingo
Maria en el afio
20237

Analizar la calidad del

servicio de agua
potable y su relacion
con la satisfaccién de
los usuarios en la
ciudad de Tingo

Maria en el afio 2023.

H1: Existe una relacion
significativa entre la calidad del
servicio de agua potable y la
satisfaccion de los usuarios en
la ciudad de Tingo Maria en el
afio 2023.

HO: No existe una relacion
significativa entre la calidad del
servicio de agua potable y la
satisfaccion de los usuarios en
la ciudad de Tingo Maria en el
afo 2023.

Problemas
especificos

Objetivos
especificos

Hipotesis especificas:

1.-¢Cudlesla
calidad del
servicio de agua
potable en
términos de
continuidad,
presion, calidad
microbioldgica y
quimica, y
atencion al cliente
en la ciudad de
Tingo Maria?

1.- Evaluar la calidad
del servicio de agua
potable en términos
de continuidad,
presion, calidad
microbioldgica y

quimica, y atencién al

cliente en la ciudad
de Tingo Maria.

Hipotesis especifica 1:

H1: El servicio de agua que se
brinda en la ciudad de Tingo
Maria es de mala calidad.

Vi= Calidad
del servicio
de agua
potable

1.- Continuidad
del suministro

Duracion promedio de las
interrupciones del
suministro de agua.

2.- Presion del
agua

Nivel de presién del agua
en puntos de consumo
clave

Variabilidad de la presion
del agua a lo largo del dia.

3.- Calidad
microbioldgica
del agua

Cumplimiento de Limites
maximos permisibles a los
andlisis de laboratorio

Porcentaje de usuarios
que indican que el agua no
es dafiina al tomar agua
directamente del cafio

4.-Parametros
fisicos y
guimicos del
agua

Cumplimiento de Limites
maximos permisibles a los
analisis de laboratorio de
conductividad, pH y otros

Porcentaje de usuarios
gue indican que el agua
cumple con los estandares
de color, sabor y olor
establecidos.

Recoleccién de datos a
través de encuesta

Recoleccién de datos a
través de encuesta

Recoleccién de datos a
través de encuesta

Pruebas de laboratorio

Recoleccién de datos a
través de encuesta

Pruebas de laboratorio

Recoleccién de datos a
través de encuesta
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Descriptivo, Correlacional

Nivel:

Correlacional

Método:
O
na |
|
L=
Disefio:




2.- ¢(Cuél es el
nivel de
satisfaccién de los
usuarios con el
servicio de agua
potable en la
ciudad de Tingo
Maria?

2.- Medir el nivel de
satisfaccion de los
usuarios con el
servicio de agua
potable en la ciudad
de Tingo Maria.

3.- ¢Cudl es la
percepcion de los
usuarios sobre
aspectos
especificos del
servicio, como la
continuidad del
suministro, la
presion del agua,

3.- Investigar la
percepcion de los
usuarios sobre
aspectos especificos
del servicio, como la
continuidad del
suministro, la presion
del agua, la calidad

la calidad - L

) N microbioldgica y
microbioldgica y P .

P quimica, y la atencion
quimica, y la al cliente
atencion al )
cliente?
4.- ; Existe una .
= 4.- Determinar |

relacion - Determinar la

N existencia de una
significativa entre lacion sianificati
la calidad del relacion S|g_n|f|cat|va
senvicio de agua entre la calidad del

servicio de agua

potable y la

satisfaccion de los
usuarios en la
ciudad de Tingo
Maria?

potable y la
satisfaccion de los
usuarios en la ciudad
de Tingo Maria.

5.- ¢ Cudles son
los principales
factores que
influyen en la
satisfaccion de los
usuarios en
relacion con el
servicio de agua
potable en la
ciudad de Tingo
Maria?

5.- Identificar los
factores que influyen
en la satisfaccion de

los usuarios en

relacion con el
servicio de agua
potable en la ciudad
de Tingo Maria.

Hipotesis especifica 2:

H2: Los usuarios de agua
potable en la ciudad de Tingo
Maria estan insatisfechos.

HO: Los usuarios de agua
potable en la ciudad de Tingo
Maria no estan insatisfechos.

Hipotesis especifica 3:

H3: Las dimensiones (Calidad
microbiolégica y quimica,
atencion al cliente, Continuidad
del suministro, Parametros
fisicos, presion del agua)
influyen significativamente en la
satisfaccién de los usuarios con
el servicio de agua potable en
la ciudad de Tingo Maria.

HO: Las dimensiones (Calidad
microbiolégica y quimica,
atencion al cliente, Continuidad
del suministro, Parametros
fisicos, presion del agua) no
influyen significativamente en la
satisfaccién de los usuarios con
el servicio de agua potable en
la ciudad de Tingo Maria.

5.- Atencién al
cliente

Porcentaje de consultas o
reclamos resueltos

satisfactoriamente dentro
de un plazo determinado.

Tiempo promedio de
respuesta a consultas o
reclamos de los usuarios.

Vd:
Satisfaccion
de los
usuarios

6- Calidad del
agua en
términos de
color, sabory
olor

Porcentaje de usuarios
satisfechos con el sabor y
olor del agua.

Porcentaje de usuarios
satisfechos con la
apariencia visual del agua.

7._
Disponibilidad y
continuidad del

Porcentaje de usuarios
insatisfechos con las
interrupciones frecuentes

suministro del suministro de agua.
Porcentaje de usuarios
satisfechos con la
disponibilidad constante
de agua.

8.-

Accesibilidad Existencia de matriz de

agua cerca a domicilio

Costo de nueva instalacion

9.- Atencion al
cliente

indice de satisfaccion del
servicio de atencion al
cliente (medido mediante
encuestas de satisfaccion).

Porcentaje de usuarios
gue consideran que sus
consultas o reclamos
fueron atendidos de
manera adecuada

Recoleccién de datos a
través de encuesta

Recoleccién de datos a
través de encuesta

Recoleccién de datos a
través de encuesta

Recoleccién de datos a
través de encuesta

Recoleccion de datos a
través de encuesta

Recoleccion de datos a
través de encuesta

Recoleccién de datos a
través de encuesta

Recoleccién de datos a
través de encuesta

Recoleccién de datos a
través de encuesta

Recoleccién de datos a
través de encuesta

111

No experimental, Transversal

Poblacién:

Total, de usuarios en la ciudad de
tingo maria

Muestra:

Muestreo probabilistico

Técnicas e Instrumentos:

Técnica:

Encuesta

Instrumento:

Cuestionario




10.- Costos y
tarifas

Porcentaje de usuarios
insatisfechos con el
aumento de tarifas sin
mejoras evidentes en la
calidad del servicio

Porcentaje de usuarios
satisfechos con el
equilibrio entre la calidad
del servicio y las tarifas
cobradas

11.-
Infraestructura

Porcentaje de usuarios
satisfechos con la
capacidad del sistema de
agua para satisfacer la
demanda actual.

indice de satisfaccion de
los usuarios con la calidad
de la infraestructura de
agua potable (medido
mediante encuestas).

Recoleccién de datos a
través de encuesta

Recoleccién de datos a
través de encuesta

Recoleccion de datos a
través de encuesta

Recoleccion de datos a
través de encuesta

analisis de muestra de laboratorio
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ANEXO 02. Consentimiento informado

“ Estimado jefe de la Unidad Operativa Leoncio Prado EPS Seda Hudnuco 5.4z

Espero que esta carta lo encuentre bien. Me dirijo a usted con el fin de solicitar amablemente
su permiso para llevar a cabo Ia extraccion de tres muestras de agua en el marco de un estudio
sobre la calidad del agua suministrada por su entidad.

Las muestras de agua que deseamos obtener son las siguientes:

1. Muestra en el pozo de extraccion de agua: Nos interesa analizar el agua directamente
en su punto de origen para evaluar su calidad inicial y detectar cualquier posible
contaminacion presente en esta etapa.

2. Muestra después del tratamiento del agua: Nos gustaria evaluar los efectos del
tratamiento que se realiza en su planta de tratamiento de agua. Obtener una muestra
después de este proceso nos permitird analizar los niveles de los diferentes
componentes y asegurarnos de que se cumplan los estdndares establecidos para el
consumo humano.

3. Muestra en el cano de un domicilio: Como parte de nuestro estudio, nos gustaria
obtener una muestra de agua proveniente de un cafio de un domicilio, con el propésito
de evaluar la calidad del agua que finalmente llega a los usuarios finales.

Ademas, solicitamos amablemente que nos proporcionen los resultados de los andlisis de
laboratorio de |a calidad del agua que ustedes tienen. Estos resultados seran de gran ayuda para
compararlos con los resultados obtenidos en nuestro estudio y evaluar cualquier diferencia o
discrepancia significativa.

Nuestro objetivo al llevar a cabo este estudio es contribuir al monitoreo continuo de la calidad
del agua suministrada a la comunidad. Los resultados obtenidos seran utilizados con fines
investigativos y, en caso de encontrar alguna anomalia o problema, podrian servir coma base
para implementar mejoras en los procesos de tratamiento y distribucion del agua.

Nos comprometemos a llevar a cabo todas las actividades de muestreo de manera responsable
y respetando todas las normas y regulaciones aplicables. Ademds, nos comprometemos a
compartir los resultados de nuestro estudio con ustedes vy, si se requiere, colaborar en la
implementacidon de medidas correctivas para garantizar la calidad del agua suministrada.

Agradecemos sinceramente su consideracion y apoyo a nuestra solicitud. Si hay algun requisito
adicional o procedimiento especifico que debamos seguir, le agradeceriamos que nos lo informe
para poder cumplir con todas las formalidades necesarias.

Quedamos a su disposicidén para cualquier consuita o aclaracién adicional. Esperamos contar con
su aprobacién y colaboracion en este importante proyecto.

Atentamente,

TESISTA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
Bach. Adderly bonny gutierrez saicedo

DNI 46023918

AV UCAYALI 1150 — 931056844




ANEXO 3

UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN” DE HUANUCO
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL
CARRERA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

T N et
o N

CONSTANCIA DE APTO

De acuerdo al Reglamento General de Grados y Titulos Modificado de la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan de Huanuco, aprobado con Resolucién del Consejo Universitario N° 3412-2022-
UNHEVAL, de fecha 24 de octubre de 2022 y en atencion a la Tercera Disposicion
Complementaria, donde estipula que los trabajos de investigacion y tesis de pregrado deberan
tener una similitud maxima de 35% y en caso de articulos cientificos en un méximo de 30%.

Después de aplicado el Software Turnitin, se evidencia una similitud del 13% encontrandose bajo
los parametros reglamentados.

Tesis para optar el Titulo Profesional de Ingeniero Industrial:

“CALIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE Y SU RELACION CON LA SATISFACCION
DE LOS USUARIOS, TINGO MARIA - 2023

Tesista:

Bach. Ing. Industrial: GUTIERREZ SALCEDO, ADDERLY BONNY

) Huanuco, 18 de setiembre de 2023

|
%;2' 23 Garmen %Jfrﬂ?{d ﬂ&z

Directora de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas
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PC-2474
Cuadro de Texto
ANEXO 3


Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

CALIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTA  GUTIERREZ SALCEDO, ADDERLY BON
BLE'Y SU RELACION CON LA SATISFACC
ION DE LOS USUARIOS, TINGO MARIA-

2023

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
28067 Words 154691 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMANO DEL ARCHIVO

144 Pages 5.4MB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Sep 17, 2023 3:33 PM GMT-5 Sep 17, 2023 3:35 PM GMT-5

® 13% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base ¢

« 12% Base de datos de Internet « 2% Base de datos de publicaciones
+ Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de Crossr
» 5% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

* Material bibliografico » Material citado
« Material citado » Coincidencia baja (menos de 15 palabras)

Resumen
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Reporte de similitud

® 13% de similitud general
Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:
* 12% Base de datos de Internet » 2% Base de datos de publicaciones
» Base de datos de Crossref » Base de datos de contenido publicado de Crossr
« 5% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRINCIPALES

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se
mostraran.

o repositorio.utea.edu.pe

5%
Internet
hdl.handle.net
o 3%
Internet
repositorio.ucv.edu.pe N
- 2%
Internet
o Anna Goémez-Gutiérrez, Maria Josepa Miralles, Irene Corbella, Soledad ... <1%
o
Crossref
scielo.org.mx
o g <1%
Internet
repositorio.unas.edu.pe 3
o <1%
internet
repositorio.ulasalle.edu.pe i
ﬂ <1%
Internet
repositorio.upn.edu.pe =
o <1%

Internet
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Reporte de similitud

repositorio.une.edu.pe

<1%
Internet
Universidad Catolica de Trujillo on 2021-10-21 <1%
Submitted works ’
unhuancavelica on 2021-11-05 &
<1%

Submitted works
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ANEXO 4

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN {5:%
Licenciada con Resolucién de Consejo Directivo N° 099-2019- SUNEDU/CD e _@,
FACULTAD OC iINGCNIERIA INDUSTRIAL T

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS
PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE INGENIERO INDUSTRIAL

En la ciudad Universitaria de cayhuayna a los diecisiete dias del mes de noviembre del afio 2023, siendo 20:30 horas, en
cumplimiento del Reglamento General de Grados y Titulos, y a través de la plataforma de video conferencia Cisco Webwex:
https://unheval.webex.com/unheval/ldr.php?RCID=5b41387ca91f9f7b49a1c72f3e878e2a se reunieron
los miembros del jurado, designados segun RESOLUCION N° 647-2023-UNHEVAL/FIIS-D., de fecha 09. Noviembre 2023,
para participar en la sustentacion de Tesis, Titulada “CALIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE Y SU RELACION
CON LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS, TINGO MARIA - 2023" Presentado por el bachiller, ADDERLY BONNY
GUTIERREZ SALCEDO del PROGRAMA DE FORTALECIMIENTO EN INVESTIGACION-PROFI, para obtener el Titulo
Profesional de Ingeniero Industrial; Integrado por los siguientes Jurados:

Dr. Manuel Marin Mozombite PRESIDENTE
Mg. Oscar Ballarte Zevallos SECRETARIO
Mg. Ronal Visag Salas VOCAL

El aspirante: ADDERLY BONNY GUTIERREZ SALCEDO procedio al acto de defensa de su tesis:
a) Exposicion de la tesis
b) Respondiendo las preguntas formuladas por los miembros del Jurado.

Concluido el acto de defensa, cada miembro del Jurado procedid a la evaluacion del aspirante al Titulo de Ingeniero

Industrial, teniendo en cuenta los siguientes criterios:

e Presentacion personal

e Exposicion: el problema a resolver, hipdtesis, objetivos, resultados, conclusiones, los aportes, contribucion a la ciencia
ylo solucién a un problema social y recomendaciones.

e Grado de conviccién y sustento bibliografico utilizados para las respuestas a las interrogantes del Jurado.

e Diccion y dominio de escenario.

Finalizado el Acto de Sustentacion de Tesis, se procedio a deliberar y verificar Ia calificacion, habiendo obtenido
la nota y resultados siguientes:

e > 7 PROMEDIO | PROMEDIO EN
TESISTA Miembro | Miembro | Miembro | FINAL LETRAS
ADDERLY BONNY GUTIERREZ SALCEDO | 70 1 13 14 Catorce

Se da por concluidg él e Sustentacion de Tesis a horas 21:45 h en fe de lo cual firmamos.

Dr. MANUEL MARIN MONOZOMBIE MG. OSEAR BALLARTE ZEVALLOS
PRESIDENTE SECRETARIO
Ms_(zl:l' VISAG SALAS
VOCAL
Leyenda:

*Resultado: Aprobado o Desaprobado
*Mencién seglin escala de calificacion:(19 a 20: Excelente); (17 a 18: Muy Bueno); (14 a 16: Bueno)
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ANEXQ 05,

NOTA BIOGRAFICA

Bachiller Adderly Bonny Gutierrez Salcedo, nacié en =l Distrite de Rupa rupa Provincia
Leoncic Prado del Departamento de Hudnuce en el afio 1989, en un hogar conformado
por su padre, | hermana v | hermano; Padre de un hermoso nific de nombre Adrian,
Desde nifio, veia documentales de Mega construcciones, gquiso hacet realidad su suefio de
dirigit obras de gran envergadura; por le que sus padres decidieron apovarlo a poder
realizar sus sueflos. Inicid este proceso con estudios primarios vy secundarios en la LE.
Antonie Raimondi, realizé sus estudios universitarios en la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan, En la facultad de Ingenieria Industrial y de sistemas, obteniendo el
grado de bachiller el afio 2021, Hace unos afes ha pedide ver de cerca la direceion de
Mega obras como la hidroelécirica chaglla, siendo parte de ese gran equipo, asimisme a
participado de obras a mediana escala come carreteras, mantenimiento en plantas de
procesamiente de minerales v equipos gigantes; actualmente ya dirige obras a pequefia y
med:ana escala, espera muy pronto estar al frente de la direccion de Mega obras que es el
suefio que tiene desde nifio.

Un hombre inguicto por ¢l mundo de |z construccion v los retos que éstas demandan.
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TN T e TIM| DE INVESTIGACION INVESTIGACION URHEAL

3 UNHEVAL VICERRECTORADO DIRECCIONDE | /. ,‘I e*"“:Dl &

HE...‘\”II_.E“J}*[ DIZAN

AUTORIZACION DE PUBLICACION DIGITAL Y DECLARACION JURADA DEL TRABAJO DE INVESTIGACION
PARA OPTAR UN GRADO ACADEMICO O TiTULO PROFESIONAL

1. Autorizacién de Publlcat:lén (Marque con una “X”)

‘ Pregrado J X Segunda Especuahdad ‘ ' _Posgrado: ‘ Maestria l [ Doctorado | _
Pregrado {ta! y como estd reg:strado en SUNEDU)
Facultad INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS

| Escuela Profesional | INGENIERIA INDUSTRIAL

—_—— — — —

| Carrera Profesional | INGENIERIA INDUSTle_L

Grado que otorga :
Titulo que otorga INGENIERO INDUSTRIAL
Segunda especialidad (tal y como estd registrado en SUNEDU)

Facultad
Nombre del

programa
Titulo que Otorga

Posgrado (tal y como estd registrado en SUNEDU}

| Nombre del
|_Programa de estudio

Grado que otorga

2. Datos del Autor(es): (Ingrese todos los datos requeridos completos)

I Apellidos y Nombres: GUTIERREZ SALCEDO ADDERLY BON!_\IY - o - If
| Tipode Documento: | DNI | | Pasaporte | | CE. Nro. de Celular: 931056844 |
Nro. de Documento: _45023918 Correo Electrénico: | Adderlvg5123@gmail.com !
Apellidos y Nombres: | - - __I
T‘po de Documnto' DNI Pasaporte ‘ CE. I Nro. de Celular:
Nro. de Documento. - Correo Electrénico:
Ape!lidos y Nombres: -
Tipo de Documento: | DNI | | Pasaporte ! ! C.E. T Nro. de Celular.
Nro. de Documento: |  Correo Electrénico:

3. Datos del Asesor: (Ingrese todos los datos requeridos completos segtin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del Asesor)

J_El Trahajo de Inuestigaclérl cuenta con un Asesor? {marque con una “X” en el recuadro def costado, segtin corresponda) St | X ‘ NO ‘ :
Apellidos y Nombres. VILLAVICENCIO GUARDIA PEDRO GETILIO | ORCID ID: | https://orcid.org/ 0000-0003-4640-6711
Tipo de Documento: | DNI | I Pasaporte ‘ ' CE. ‘ | Nro. de documento: | 22406521

4. Datos del Jurado calificador: (ingrese solamente los Apellidos y Nombres completos segtin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del
Jurado)

| Presidente: ' MARIN MOZOMBITE MANUEL
Secretario: BALLARTE ZEVALLOS CARLOS OSCAR - - _
| Vocal: VISAG SALAS RONAL NEY S
Vocal:
i Vocal: - _ - -
I Accesitario - _ -

Av. Universitaria N® 601-607 Pillco Marca / Biblioteca Central 3er piso — Repositorio Institucional

Teléfono: 062- 591060 anexo 2048 / Correo Electronico: repositorio@unheval.edu.pe 120
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UNHEVAL |BVEIGESENUEN|  oReccionbe | /=g | 71
UNIVERSIDAD NACIONAL DE INVESTIGACION INVESTIGACION | | K UNHEVAL
HERMILIO VALDIZAN : ey

5. Declaracién Jurada: (Ingrese todos los datos requeridos completos)

a) Soy Autor (a) (es) del Trabajo de Investigacién Titulado: (Ingrese el titulo tal y como estd registrado en el Acta de Sustentacién)

CALIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS, TINGO MARIA —2023.

b) El Trabajo de Investigacion fue sustentado para optar el Grado Académico 6 Titulo Profesional de: (tal y como estd registrado en SUNEDU)

TITULO PROFESIONAL DE INGENIERO INDUSTRIAL

c) ElTrabajo de investigacion no contiene plagio (ninguna frase completa o parrafo del documento corresponde a otro autor sin haber sido
citado previamente}, ni total ni parcial, para lo cual se han respetado las normas internacionales de citas y referencias.

d) El trabajo de investigacion presentado no atenta contra derechos de terceros.

e) Eitrabajo de investigacidn no ha sido publicado, ni presentado anteriormente para cbtener algin Grado Académico o Titulo profesional.

) Los datos presentados en los resuitades (tablas, graficos, textos) no han sido falsificados, ni presentados sin citar la fuente.

gl Los archivos digitales que entrego contienen la version final del documento sustentado y aprobado por el jurada.

h) Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente a la Universidad Macicnal Hermilio Valdizan (en adelante LA UNIVERSIDAD), cualquier
responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, originalidad y veracidad del contenido del Trabajo de Investigacién, asi como por los
derechos de la obra y/o invencién presentada, En consecuencia, me hago responsable frente a LA UNIVERSIDAD y frente a terceros de
cualquier dafio que pudiera ocasionar a LA UNIVERSIDAD o a terceros, por el incumplimiento de lo declarado o que pudiera encontrar causas
en la tesis presentada, asumiendo todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse de ello. Asimismo, por |a presente me comprometo
a asumir ademds todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse para LA UNIVERSIDAD en favor de terceros con motivo de accicnes,
reclamaciones o conflictos derivados del incumplimiento de lo declarado o las que encontraren causa en el contenido del trabajo de
investigacién. De identificarse fraude, pirateria, plagio, falsificacién o que el trabajo haya sido publicado anteriormente; asumo las
consecuencias y sanciones que de mi accion se deriven, sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan.

6. Datos del Documento Digital a Publicar: (ingrese todos los datos requeridos completos)

Ingrese solo el aio en el que sustentd su Trabajo de Investigacion: (Verifigue la Informacidn en el Acta de Sustentacién) 2023

Modalidad de obtencién Tesis| X Tesis Formato Articulo Tesis Formato Patente de Invencion

del Grado Académico o

Trabajo de Suficiencia Tesis Formato Libro, revisado por

Titulo Profesional: (Marque
con X segun Ley Universitaria

Trabajo de Investigacion

Profesional

Pares Externos

con la que inicid sus estudios) Trabajo Académico Otros (especifique modalidad)
' — — —
Palabius Clave: AGUA POTABLE CALIDAD DE SERVICIO | SATISFACCION DE USUARIOS
(solo se requieren 3 palabras)
Tipo de Acceso: (Margue o Acceso Abierto | X Condicién Cerrada (%) ;
con X segun corresponda) Con Periodo de Embargo (*) Fecha de Fin de Embargo: |

¢El Trabajo de Investigacidn, fue realizado en el marco de una Agencia Patrocinadora? (ya sea por financiamientos de

; ; : Sl NO | X
proyectos, esquema financiero, beca, subvencion u otras; marcar con una “X” en el recuadro del costado segtin corresponda):

Informacién de la
Agencia Patrocinadora:

El trabajo de investigacion en digital y fisico tienen los mismos registros del presente documento como son: Denominacién del programa
Académico, Denominacién del Grado Académico o Titulo profesional, Nombres y Apellidos del autaor, Asesor y lurado calificador tal y como
figura en el Documento de Identidad, Titu|o|completo del Trabajo de Investigacion y Modalidad de Obtencion del Grado Académico o Titulo
Profesional seguin la Ley Universitaria con la que se inicio los estudios.

Av. Universitaria N° 601-607 Pillco Marca / Biblioteca Central 3er piso — Repositorio Institucional
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7. Autorizacion de Publicacion Digital:

A través de la presente. Autorizo de manera gratuita a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan a publicar la versidn electrénica de este
Trabajo de Investigacién en su Biblioteca Virtual, Portal Web, Repositorio Institucional y Base de Datos académica, par plazo indefinido,
consintiendo que con dicha autorizacidn cualguier tercero podrd acceder a dichas paginas de manera gratulta pudiendo revisarla, imprimirla
o grabarla siempre y cuando se respete |a autoria y sea citada correctamente. Se autoriza cambiar el contenido de forma, mas no de fondo,
para propdsitos de estandarizacion de formatos, como también establecer los metadatos correspondientes.

Firma:
Apellidos y Nombres: | GUTIERREZ SALCEDO ADDERLY BONNY
Huella Digital
DNI: | 46023918
Firma:
Apellidos y Nombres:
Huella Digital
DNI:
Firma:
Apellidos y Nombres:
= X DNL Huella Digital

Fecha: 26 de diciembre 2023

Nota:

¥ No modificar los textos preestablecidos, conservar la estructura del documento.

v Marque con una X en el recuadro que corresponde.

¥ Llenar este formato de forma digital, con tipo de letra calibri, tamaiio de fuente 09, manteniendo la alineacién del texto que observa en el modelo,
sin errores gramaticales (recuerde las mayusculas también se tildan si corresponde).

¥ la informacion que escriba en este formato debe coincidir con la informacién registrada en los demas archivos y/o formatos que presente, tales
como: DNI, Acta de Sustentacion, Trabajo de Investigacion (PDF) y Declaracién Jurada.

¥ Cada uno de los datos requeridos en este formato, es de cardcter obligatorio segun corresponda.
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ANEXO 07. Validacion del instrumento

“Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Huanuco, 04 de junio del 2023
Carta N° 001-2023-ABCD/FIIS-UNHEVAL

Sefior

CIUDAD. -

ASUNTO : Revision y opinién de los instrumentos del proyecto de tesis
denominado “CALIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE Y SU
RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS, TINGO
MARIA - 2023~

Es sumamente grato de dirigirme a Ud. con la finalidad de expresarle mis cordiales
saludos, en mi condicion de Bachiller de la Carrera Profesional de Ingenieria Industrial
de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan, estoy desarrollando el Proyecto de Tesis,
titulado: “CALIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE Y SU RELACION CON
LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS, TINGO MARIA - 2023”. Con el debido
respeto envid la informacion pertinente para su revision y opinién como experto en el
tema:

» Matriz de Operacionalizacion

» Matriz de consistencia.

» Instrumentos.

A la espera de vuestra acogida y agradeciendo anheladamente por su buena disposicion,

Atentamente,

Adderly Bonny Gutierrez Salcedo

123



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE

DIMENSION INDICADOR Pertinencia' | Relevancia? | Claridad?® | Suficiencia Sugerencias
Ntmero promedio de Interrupciones del suministro de agua por mes. &/ G o 4
Gontinuidad.del suminisira Duraci6n promedio de las interrupelones del suministro de agua. f = Tef =3
Prealén del agus Nivel de presién del agua en puntos de consumeo clave. 17/ & < e
Variabilidad de la presién del agua a lo largo del dia. =f 2 s Z
Cumplirmlento de Imites maximos permisibles a los andlisis de laboratorio “# ‘/ 4 4/
Calldad microblolégica del agua Porcentaje de usuarios que indican que el agua no es dafiina al tomar “f 4 =
agua directamente del cafio ‘/’/
Cumplimiento de Iimites maximos permisibles a los andlisls de laboratorio ‘f fv/ ;f L
Parametros fisicos y quimicos del | de conductividad, pH y otros
agua Porcentaje de usuarios que indican gue el agus cumple con los ,7( 24 4 z/
estandares da color, sabor y olor establecides, 7
Poreentaje de consuttas o reclamos resueltos satisfactoriamente dentro
de un plazo determinado. i i & o
5.- Atencién al cllante
Tlempo promadio de respuesta a consultas o raclamos de los usuarios. A & 6’ =~
“Calificar con 1, 2, 3 0 4 cada (tem respecto a los criterios de pertinencia, relevancla, claridad y suficiencia”
Opiniédn de aplicabilidad: Aplicable (><[ /\pllcable después de corregir( ) No aplicable { )
Apellidos y nombres del juez validador. L_oPcz Lopez Csar. Samvs DNI:/G /3 Dsff < 4
Especialidad del validador: Miceoaloloco ~ RisTecodOLs&o AmBlierSTAL CODIGO: __. FIRMA:

RP f207.

Pertinencia: El item corresponde al concepto técnico formulado

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Suficiencia: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE

DIMENSION

INDICADOR

Pertinencia' | Relevancia®

Claridad?

Suficiencia

Sugerencias

Continuidad del suministro

Nimero premedio de Interrupciones del suministro de agua por mes.

H

Duracién promedio de las interrupclones del suministro de agua,

Prasion del agua

Nivel de presién del agua en puntos de corisumo clave.

Variabilided de la presion del agua a lo largo del dia,

Calldad microblolégica del agua

Cumplimlento de limites maximos permisibles & los andllsis de laboratorio

Porcentaje de usuarios que indican que el agua no es dafdina al tomar
agua directementa del caio

Pardmetros fisicos y quimicos del
agua

Cumplimlanto de Iimites maximos parmisibles a los andlisis de laboratorio
de conductividad, pH y otrcs

Porcentaje de usuarios que Indican que el agua cumple con los
eatandares de color, sabor y olor establecidos,

6.- Atencién al cllante

Porcentaje de consultas o raclamos resueltos satisfactorlamenta dentro
de un plazo determinado,

l\l
‘1
H
2y
~
L’
L)‘
l\l

Tiempo promedio do respuesta a consukas o reclamos de los usuarlos.

J-t_tii-':zi-f-[

J_'_zl_[-i.t-i'lvzl

2|2l |z [T

k/

“Calificar con 1, 2, 3 0 4 cadla item respecto a los criterios de pertinencia, relevancia, claridad y suficiencia”

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable (Y)

Apellidos y nombres del juez validador, O A Yibaen: LGl

Especialidad del validador:

69'3'}‘ A“’\ l;)l\'.’\.a"""'Q

'Pertinencia: El ftem corresponde zal concepto técnico formulado

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica

Aplicable después de corregir ( )

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Suficiencia: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

DNI: M1aGsgzl

CODIGO: 4§~ 5

FIRMA:
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No aplicable ( )




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE

N° DIMENSION INDICADOR Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad? | Suficiencia Sugerencias
NUmero promedio de Interrupciones del suministro de agua por mes. Y ] 4 A
T | cninudad de) sumini Duracién promedio dg |as interrupoiones del suministro ¢ agua. [ o i i
Nive! rosl a to u ; .
Presion del agua ive d‘a prosién del agua en puntos de consumo clave. 5’ '~j vl 74
2 Variabilidad de |a presién del agua a Io largo del dia. N o t/ )
Cumplimiento de limites maximoe penmisibies a los andlisis de laboratorio ‘7’ ‘7' o 7l/
Calldad microblcidgica del agua  [Borcantaje de usuarios que indican que el agua no es dafiina al tomar 7 7 /
3 agua dirsctamente del cafio L/ / f
Cumplimiento de limites maximos parmisibles a los anélisls de laboratorio l"f L ”
Parémetros fisicos y quimicos del | de conductividad, pH y otros s f Lp
agua Porcentaje de usuarios qus Iindican que el agua cumple con los H 1./ L Ly
4 estandares de color, sabor y olor establecidos, /
Porcentaje de consultas o reclamos resueltos satisfactorlamente dentro A/ (/ 7] ,/'
de un plazo determinade.
5.- Atencion al cllente
5 Tiempo promedio de respuesta a consultas o reclames de los usuarios. ‘f ’f by of

“Calificar con 1, 2, 3 0 4 cada ftem respecto a los criterios de pertinencla, relevancia, claridad y suficiencia”

DNE 230/ %oy

Opinidén de aplicabilidad:

Aplicable (}) Aplicable después de corregir ( )

Apellidos y nombres del juez validador Z74.. Recu s Siey Lodelsose
Especialidad del validador: Z#. R iL&,  EsPecirlisim Izerwst oLag o CODIGO:

Pertinencia: El ftem corresponde al concepto técnico formulado

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Suficiencia: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

No aplicable ( }

FIRMA:
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ANEXO 07_B. Validacion del instrumento para la \VVd

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCION DEL USUARIO DE AGUA POTABLE

-, ‘ . Hefach

F de t ws con la

idad del sisterna de

nNe |DIMENSIONES INDICADORES Pertinencla’ evancia arida Suficlencia Sugerencias
;[ Catidad del agua en términes de Percentaje de usuarios satisfechos con la apariencia visual del agua, 4/ ‘[f 4 4{
celor, sabor y clor
Porcentaje de usuarios eatisfachos con el sabor y olor del agua. éf bf "/ 17[
- Disponibilidad y continuldad del |2042- L'/ 4" f ﬁ/
suministro
del suminlstro de agua, H 11( 4'7/ 57/
Costo de nueva Ir q Lf =7 g
8 Ia (et d
Fxl.iancua dé matiz de agua cerca a domicilio ) —f g af
Indice de aatisfaccidn del servicio de atencion al cliente (medido
mediante oncuestas de satisfaccién). q LP M (7[
8 JAtencion al cllente
Porcenteje de usuarios que consideran qua sus consultas o reclamos (’f C-/
Jfueron atendidos de mariera adecuada "f‘
Porcentaje de usuarios satisfechos can el equliibrio entre la calidad
del serviclo y las tarifas cobradas ‘-/ "f f &
10 jCostos y tarifas
Porcentaje de usuarios Insatisfechos con el aumento de tarifas sin (_/ b{ 4 s/
mejoras avidentes en la calldad del sarvicio
Indice de satisfaccidn de los usuarios con la calidad de la e a4 el
14 Brirasstiotiure infraestructura de agua potable (medido mediants encuestas). H
171 —y f 4—/

aguna para satisfacer la demanda actual

“Calificar con 1, 2, 3 o 4 cada ltem respecto a los criterios de pertinencia, relevancia, claridad y su

Opinién de aplicabilidad:

Apellidos y nombres del juez validador.

Especilidad del valldador:

Aplicable &
Lofez torez C=cmz_

N CROD Brods>a /g i G/ ero7az

'Pertinencia: El item corresponde al concepto técnico formulado
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica
2Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Suficiencia: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

Aplicable despues de corregir (

)

clencia”
No aplicable ( )

N gtz y
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCION DEL USUARIO DE AGUA POTABLE

DIMENSIONES INDICADORES Pertinencia’| Relevancia” [claridad® |suficiencia Sugerencias

L{

Calidad del agua en términos de Porcentaje de usuarios satisfeches con la apariencia visual del agua.

color, sabory olor

Porcentale de usuarnos satisfechos con el sabor y olor del agua.

e
9 I
Disponibliidad y continuidad del {2842 il
suministro orcenta; usuar: TUpcH
del suministro de agua. =
Costo da nuava Instalacién
IAcces!bitdad

Existencla de matriz de agua carca a domicilio

[ndice de satisfaccién del serviclo de atencién al cllente (medido

medlante encusstas do satisfaccién).
Atencion al clisnte

Porcantaje de usuarios que consideran que sus consultas o reclamos
fueron atendidos de manera adecuada

Forcentaje do usuarios satisfechos con el equiiibrio entre la calided

del servicio y las tarifas cobradas 7
iCostos y tarifes
|r taje de rios insatisfechos con el aumente do tarifas sin y 7
) evidentes en la calidad del servicio
[ndice de satistaccién de los usuarios con la calidad de la D
Infraestructura de agua poteble (medido madiante encuestas).
1 finfraestructura —

<l | R N o

\EQ\—{-{'_@ RN ==

Porcentaje de usuarios satisfechos con |a capacidad del sistema de
agua para satisfacer la demanda aclual,

\Et\¢{i¢iiiit
X AR

"Calificar con 1, 2, 3 0 4 cada ftem respecto a los criterios de pertinencia, relevancla, claridad y suficiencia”

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable (7() p Aplicable despues de corregir ( ) No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador. Jasvn Cdan-«s O/u: Ciiay (- DNI “119¢g 9z Y

Especilidad del validador: Ces Fry Annbien Ll Cp: qyui s

'Pertinencia: El item corresponde al concepto técnico formulado

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Suficiencia: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCION DEL USUARIO DE AGUA POTABLE

Ne | DIMENSIONES INDICADORES Pertinencia' | Relevancia? | Claridad® | Suficiencia Sugerencias
g | Calidad del agua en términcs de color, Porcentaje de usuarios satisfechos con el sabor y olor del agua. 4 L[ A ‘f
sabor y olor Porcentaje de usuarios satisfechos con la apariencia visual del agua. i W 1y %/
Porcentaje de usuarios insatisfechos con las interrupciones frecuentes ; a2 ‘
+ | Disponibiidad y continuidad del del suministro de agua. . - g ol 4 7
suministro Porcentaje de usuarios satisfechos con la disponibilidad constante de ¢ i ¢
ague. 7 , Vi
8 | Accesibiiicad Exlstencia de matriz de agua garca a domicilio by ) 4p o
Costo de nueva Instalacién W 4 Ly L
Indice de satisfaccion del servicic de atancién al cliente (medido mediante ; ) - L/’,
o | Atensidn o olents encuestas de satlsfaccion). i o 7
Porcentaje de usuarios que consideran gue sus consultas o reclamos 2 ¢/
fueron atendidos de manera adecuada A l‘/’ id
Porcentaje de usuarios insatisfechos con el aumento de tarifas sin "
| | S——— meljoras evidentes en la calidad del servicio Lf 4 4 Lf
y Porcentaje de usuarios satisfechos con el equilidrio entre la calldad del Iy
serviclo y las tarifas cobradas L} L/I f l}'
Porcentaje de usuarios satisfachos con la capacidad del sistema de ague !
i i Farﬂ satisfacer la demanda actuel. H “/ ! H
ndice de satisfaccién de los usuarios con la calidad de la infraestructura L J ¢ L
de agua potable (medido mediante encuestas). f / { f’

“Calificar con 1, 2, 3 0 4 cada item respecto a los criterios de pertinencla, relevancia, claridad y suficiencia”

DNI; 23214704

Opinién de aplicabilidad:

Apellidos y nombres del juez validador. Z=#¢ . IRéc b 62, Zr7< =
Especialidad del validador: Z7#%. 24/ -é/

Aplicable () Aplicable después de corregir ( )

08RG ST %

Pertinencia: El item corresponde al concepto técnico formulado
’Relevancia: El ftem es apropiado para representar al componente o dimensién especifica

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, es conciso, exacto y directo

s ﬁécm—z.él'j Faz r/fc¢léfo[a‘7(“_

CODIGO:

Suficiencia: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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No aplicable ( )

FIRMA:
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ANEXO 08. Evidencia de extraccion de muestras y encuestando

MUESTRA DE DOMICILIO
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MUESTRA DE RESERVORIO:
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MUESTRA DE POZO PLA_NI'A QAISSON
S
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Encuestando
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ANEXO 09. Encuesta dirigido a usuarios de agua potable

4TS, DE:E2 Encuesta: Calidad del servicio de agua | Y ol it de los

Encuesta: Calidad del servicio de agua
potable y satisfaccion de los usuarios

DIRIGIDO Az Usuarios
de la EPS seda Hudnuco S.A, sucursal Leoncio prado — Tingo maria.

OBJETIVO: Determinar cual es el nivel de la Calidad
del servicio de agua potable ¥ su relacién con la satisfaccion de los usuarios.

INSTRUCCIONES: Los
siguientes enunciados se utilizan con fines cientificos, por favor conteste de
forma cuidadosa y sincera marcando su respuesta con una cruz o aspa.

® indlea e la pragonta as nhllLL:lrﬂrl;:l

Seccion 1: Informacion demografica

1.  Por favor, selecciona tu rango de edad: *

Marca solo un dvalo.

! Menor de 18 afios
118225 afios
) 26a35anos
| 36 a 45 afios
) 46 a 55 anos
Mayor de 55 afios

2. Por favor seleccione su sexo *
Marca solo un dvalo.

Masculino

Femenino

héipa-tidoss paogle comtormsid!] LesjmebGhE. KveOrG0xD_T-RPWFbCJaPyykjxwBBgeE i3
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24T, DE:E2 Encuesta: Calidad del servicio de agua potable y satisfaccion de los usuanos

3. Diga su grado académico *
Marca solo un dvalo.
I Primaria
[ Secundaria
I Técnico superior

| Universitario

! Postgrado

4. ;Cuanto tiempo llevas como residente de la ciudad de Tingo Maria? *
Marca solo un dvalo.
I Menos de 1 afio
'1 a5 afios
[ JBal0afos
111 a 15 afios

[ I Més de 15 afios

Seccion 2: Calidad del servicio de agua potable

hitpa-tidoss google. comermsidi] Lewjmeb GEEIKE 0w G0x0_T-REFBCJaPyykjeBE pled 213
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247125, DE:E2 Encuesta: Calidad del servicio de agua potable y satisfaccion da los usisanos

5. CONTINUIDAD DEL SUMIMISTRO *
1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo
3. Mo sabe
4, De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo

Marca solo un ovalo por fila

1 2 3 4 5

iy

Ir-a la pregunta 6

Presién del agua

hitpa-tidoss google. comermsidi] Lewjmeb GEEIKE 0w G0x0_T-REFBCJaPyykjeBE pled 33
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247125, DE:E2 Encuesta: Calidad del servicio de agua potable y satisfaccion da los usisanos

6. PRESION DEL AGUA .
1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo
3. Mo sabe
4, De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo

Marca solo un ovalo por fila

Calidad microbioldgica del agua

7. Parametros microbiologicos y quimicos del agua *
1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo
3. No sabe
4, De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo

Marca solo un dvalo por fila

hitpa-tidoss google. comermsidi] Lewjmeb GEEIKE 0w G0x0_T-REFBCJaPyykjeBE pled 413
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24T, DE:E2 Encuesta: Calidad del servicio de agua potable y satisfaccion de los usuanos

Parametros fisicos v quimicos del agua

8. Parametros fislcos y quimicos del agua *
1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo
3. Mo sabe
4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo

Marca solo un ovalo por fila

1 2 3 4 5

El agua flega
ami
domicilio de
un color
turbio

Al tomar

agua

directamente - —
del cafio, no . et
la siento

nommal

Atencion al cliente

hitpa-tidoss google. comermsidi] Lewjmeb GEEIKE 0w G0x0_T-REFBCJaPyykjeBE pled 13

139



247125, DE:E2 Encuesta: Calidad del servicio de agua potable y satisfaccion da los usisanos

9. Alencidn al cliente .
1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo
3. Mo sabe
4, De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo

Marca solo un ovalo por fila

1 2 3 4 5

Seccion 3: Satisfaccion de los usuarios

Para cada pregunta, los encuestados pueden seleccionar una opcion:
1 - Totalmente en desacuerdo

2 - En desacuerdo

3 - Neutral

4 - De acuerdo

5 - Totalmente de acuerdo

hitpa-tidoss google. comermsidi] Lewjmeb GEEIKE 0w G0x0_T-REFBCJaPyykjeBE pled 813
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247125, DE:E2 Encuesta: Calidad del servicio de agua potable y satisfaccion da los usisanos

10.  Calidad del agua .
1 - Totalmente en desacuerdo
2 - En desacuerdo
3 - Neutral
4 — De acuerdo

5 - Totalmente de acuerdo
Marca solo un dvalo por file

1 2 3 4 5

No estoy

satisfecho

conelsabor | | " o i =
que tiene el

agua.

Mo estoy
satisfecho — ) — 3 —,
del agua.

H agua

potable no — — — — —
= % oy [ ) [
transparents

El agua
potable no
esta libre de
impurezas

hitpa-tidoss google. comermsidi] Lewjmeb GEEIKE 0w G0x0_T-REFBCJaPyykjeBE pled 3
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247125, DE:E2

11.

Encuesta: Calidad del servicio de agua potable y satisfaccion da los usisanos

Disponibilidad y continuidad del suministro: *
1 - Totalmente en desacuerdo

2 - En desacuerdo

3 - Neutral

4 — De acuerdo

& - Totalmente de acuerdo

Marca solo un dvalo por fila

1 2 3 4

Experimento
cortes de

hitpa-tidoss google. comermsidi] Lewjmeb GEEIKE 0w G0x0_T-REFBCJaPyykjeBE pled

B3
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247125, DE:E2 Encuesta: Calidad del servicio de agua potable y satisfaccion da los usisanos

12,  Accesibllidad *
1 - Totalmente en desacuerdo

2 - En desacuerdo

3 - Neutral

4 — De acuerdo

& - Totalmente de acuerdo

Marca solo un dvalo por fila

1 2 3 4 5

Mo hay una

matriz

cerca ami

domicilio — : — —
Ser

beneficiario

del servicio

El precio

por una

nueva — — — — —
es muy

cara

hitpa-tidoss google. comermsidi] Lewjmeb GEEIKE 0w G0x0_T-REFBCJaPyykjeBE pled i3
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247125, DE:E2 Encuesta: Calidad del servicio de agua potable y satisfaccion da los usisanos

13, Atencion al clients *
1 - Totalmente en desacuerdo

2 - En desacuerdo

3 - Neutral

4 — De acuerdo

& - Totalmente de acuerdo

Marca solo un dvalo por fila

1 2 3 4 5

El personal

encargado no

problemas e — — — e
con

eficiencia.

hitpa-tidoss google. comermsidi] Lewjmeb GEEIKE 0w G0x0_T-REFBCJaPyykjeBE pled

103
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247125, DE:E2 Encuesta: Calidad del servicio de agua potable y satisfaccion da los usisanos

14. Coslo y tarifas: .
1 - Totalmente en desacuerdo

2 - En desacuerdo

3 - Neutral

4 — De acuerdo

& - Totalmente de acuerdo
Marca solo un dvalo por fila

1 2 3 4 5

potable no
e5 justo.

La calidad
del agua
potable no

al costo
que pago.

hitpa-tidoss google. comermsidi] Lewjmeb GEEIKE 0w G0x0_T-REFBCJaPyykjeBE pled 11
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ANEXO 10. Resultados de Diagnostico Microbioldgico del agua
potable en el laboratorio UNAS

Universidad Nacional Agraria de la Selva
Laboratorio de Microbiofogiiz Genernzh

Tingo Maria
Recibo N°: 00017132
Diagnéstico Microbiologico
Muestra : Agua de cano (domicilio)
Procedencia : Tingo Maria
Atencion a : Bach. Adderly Bonny Gutierrez Salcedo
Fecha recepcion : 26 de junio del 2023.

Analisis solicitados

- Enumeracién Microorganismos Aerobios Viabies
Namero Mas Probable Coliformes Totales
NUmero mas Probable Coliformes Termotolerante
Numeracién de E. cofl
Determinacion de Salmonella
Numeracion de Staphyiococus aureus
Determinacién de Vibrio
Numeracién de mohos y levaduras

RESULTADOS
o " < B Valor
Anédlisis microbiolégico " Resultado Referencial”
Numeracién Microorganismos Aerobios Viable 7 x 10° UFClml |~ 1 x 10° UFC/mi
 Nomero Mas Probable Coliformes Totales Ausenciz | 50 NMP/100ml
Nimero Mas Probable Coliformes Termotolerante Ausencia | 20 NMP/100ml
Numeracion de £. coll Ausencia Ausencia
Determinacién de Salmonefia | Ausencia Ausencia
Numeracion de Staphviococcus aureus Presencia Ausencia
Determinacidn de Vibrio choferae Ausencia Ausencia
Numeracion de Mohos y Levaduras 1 x10°UFC/ml | 1 x 10° UFC/mi
* ECA: DS-004-2017-MINAM
CONCLUSIONES:

La muestra procesada no estd dentro de los rangos permisibles por tener una aita
carga de microorganismos aerobios viables (heterotrdficos), Staphylococcus
aursus. Y para su uso tiene que entrar a un proceso de ebullicién (100 °C) de 10 a
15 min.

Tingo Maria, 16 de Agosto de 2023.
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Universidad Nacional Agraria de la Selva
Laboratorio de Microbiologia General

Tingo Maria
Recibo N°: 00017132
Diagnéstico Microbiolégico
Muestra : Agua de reservorio
Procedencia : Tingo Marfa
Atencién a : Bach. Adderly Bonny Gutierrez Salcedo /#ﬁ
Fecha recepcion : 26 de junio del 2023. Zo/e8/zx
DI s0 A
Anélisis solicitados
- Enumeracién Microorganismos Aerobios Viables
- Numero Mas Probable Coliformes Totales
- Numero mas Probable Coliformes Termotolerante
- Numeracién de E. cofi
- Determinacion de Salmonella
- Numeracién de Staphylococus aureus
- Determinacion de Vibrio
- Numeracion de mohos y levaduras
RESULTADOS
pnitsls merotiolbgico | Rosutado | o V80T
Referencial*
Numeracién Microorganismos Aerobios Viable 3x 10°UFC/ml | 1 x 10° UFC/ml
Numero Mas Probable Coliformes Totales Ausencia 50 NMP/100ml|
Numero Mas Probable Coliformes Termotolerante Ausencia 20 NMP/100ml
Numeracion de E. coli | Ausencia Ausencia
Determinacién de Saimonella Ausencia Ausencia
Numeracion de Staphylococcus aureus Presencia Ausencia
' Determinacién de Vibrio cholerae Ausencia Ausencia
Numeracion de Mohos y Levaduras 3x 10°UFC/ml | 1 x 10°UFC/mi

* ECA: DS-004-2017-MINAM

CONCLUSIONES:

La muestra procesada no esta dentro de los rangos permisibles por tener una alta
carga de microorganismos. aerobios viables (heterotréficos), Staphyiococcus
aureus. Y para su uso tiene que entrar a un proceso de ebullicion (100 °C) de 10 a
15 min.

Tingo Maria, 16 de Agosto de 2023.

. munmwxng L6pez Lpez
Laboratorio gfa General
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Universidad Nacional Agraria de la Selva
Laboratorio de Microbiologlis Generah

Tingo Maria
Recibo N°: 00017132
Diagnéstico Microbiolégico
Muestra : Agua crudo de pozo
Procedencia : Tingo Maria
Atencion a : Bach. Adderly Bonny Gutierrez Salcedo
Fecha recepcién : 26 de junio del 2023.

Andlisis solicitados

- Enumeracion Microorganismes Aerobios Viables
Ndmero Mas Probable Cofiformes Totales
Numero méas Probable Coliformes Termotolerante
Numeraciéon de E. coli
Determinacion de Salmoneila
Numeragcion de Staphylococus aunsus
Determinacién de Vitvio
Numeracion de mohos y lkevaduras

RESULTADOS
Andlisis microbiologico Resultado s
7 il Refierencial*
Numeracion Microorganismos Aerobios Viable 33 x 10° UFCiml | 1 x 10° UFC/ml
Nimero Mas Probable Celiformes Totales Ausencia 50 NMP/100ml
NGmero Mas Probable Coliformes Termotolerante Ausencia 20 NMP/100ml
Numeracidn de E. colf N Ausencia Ausencia
Determnacion de Salmonella _Ausencia Ausencia
Numeracidn de Staphvlococcus aunsus Presencia Ausencia
Determinacion de Vitrio cholerae Ausencia Ausencia
Numeracion de Mohes y Levaduras 2x 10°UFC/ml | 1 x 10° UFC/mi
* ECA: DS-004-2017-MINAM
CONCLUSIONES:

La muestra procesada ne esta dentro de los rangos permisibles por tener una alta
carga de microorganismos aerobios viables (heterotroficos) Staphylococcus
aureus, fungis (mohos y levadura). Y para su uso tiene que entrar a un proceso de
ebullicion (100 °C) de 1¢ a 15 min.

Tingo Maria, 16 de Agosto de 2023.
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ANEXO 11. Resultados de Diagnostico Fisico quimico del agua potable

en el laboratorio UNAS

Universidad Nacional Agraria de la Selva
Laboratorio de Microbiologia Generial
Tingo Maria

Diagnéstico Fisico - Quimico

Recibo N°: 00017132

Muestra : Agua de cano (domicilio)

Procedencia : Tingo Maria

Atencion a : Bach. Adderly Bonny Gutierrez Saicedo
Fecha recepcion : 26 de junio del 2023. '

Anélisis solicitados:
- Dxigeno disuelto

- Demanda Bioquimica de Oxigeno

Conductividad eléctrica
Sdlidos disueltos totales

- Fosfato
- Nitrato
- Turbidez
- Temperatura
- pH
RESULTADOS:
Andlisis Fisico- Quimico Resultado Valor Referencial *
Oxigeno disueito 5.32 mg/l =8 mg/L
Demanda Bioquimica de Oxigeno 3 ma/L o 3mgll
Conductividad eléctrica 524 pSiecm 1500 (uS/cm)
Solidos disueltos totales 262 ma/L 1000 mg/L
Fosfato Smgi 0.1 mg/L
Nitrato 10 ma/l 50 mglL
Turbidez 0.122 NTU 100 NTU
Temperatura 283 °C A3 °C
pH 6.53 85-85
*(ECA) DS-004-2017-MIN AM
CONCLUSIONES:

La muestra de agua procesada excede los LMP, por ko tanto no €s apto para €f

consumao,

Tingo Maria, 16 de Agosto del 2023
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Universidad Nacional Agraria de la Selva
Laboratorio de Microbiologia Generah
Tingo Maria

Recibo N°: 00017132

Diagnéstico Fisico - Quimico

Muestra : Agua de reservorio
Procedencia : Tingo Maria
Atencion a : Bach. Adderly Bonny Gutierrez Salcedo
Fecha recepcion : 26 de junio del 2023,
Andlisis solicitados:
- Oxigeno disuelto
- Demanda Bioquimica de Oxigeno
- Conductividad eléctrica
- Sblidos disueltos totales
- Fosfato
- Nitrato
- Turbidez
- Temperatura
- pH
RESULT ADOS:
| Andlisis Fisico Quimico Resultado Valor. Refierencial
Oxigeno disueito _ 5.08 mg/L z 6 mg/L
Demanda Bioguimica de Oxigeno 3 mg/L 3 mg/L
Conductividad eléctrica 413 pS/em 1500 (uS/cm)
Sdlidos disueltos totales 207 mg/L 1000 me/L
Fosfato 1 0.1 mg/L
Nitrato | 10 mglL 50 mg/L.
Turbidez = 0.129 NTU 100 NTU
Temperatura 285 °C A3 °C
pH 6.85 6.5-85
“(ECA) DS-004-2017-MIN AM
CONCLUSIONES:

La muestra de agua procesada excede ios LMP, por o tanto no es apto para ef
CONsSuUMmo.

Tingo Maria, 18 de Agosto dei 2023
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Universidad Nacional Agraria de la Selva
Laboratorfio de Microbiologiia General

Tingo Maria
Recibo N°: 00017132
Diagnéstico Fisico - quimico
Muestra : Agua crudo de pozo
Procedencia : Tingo Maria
Atencién a : Bach. Adderly Bonny Gutierrez Salcedo
Fecha recepcion : 26 de junio del 2023,
Anilisis solicitados:
- Oxigeno disuelto
- Demanda Bioguimica de Oxigeno
- Conductividad eléctrica
- Sélidos disueltos tolales
- Fosfato
- Nitrato
- Turbidez
- Temperatura
- pH
RESULTADOS:
Andlisis Fisico - Quinyjco Resultado Vialor Referenciaf *
Oxigeno disueito 4.53 mg/L =6 mg/L
Demanda Biogquimica de Oxigeno 3 ma/L 3 mg/L
| Conductividad eléctrica 379 uS/cm 1500 (uS/cm)
Solidos disueltos totales 1895mafl. | 1000mafl. |
Fosfato 1.mall G.1.ma/i
Nitrato 10 mg/L 50 mg/L
Turbidez 0163NTU |  100NTU |
Temperatura 28.7 °C A3 °C
pH 8.66 8.5-85
*(ECA) DS-004-2017-MIN AM
CONCLUSIONES:

La muestra de agua procesada excede los LMP, por b tanto no es apto para el
cONSUMO.

Tingo Marfa, 16 de Agosto del 2023
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