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RESUMEN 

El presente estudio se enfocó en investigar la calidad del servicio de agua potable y la 

satisfacción de los usuarios en la ciudad de Tingo María. Se realizó una encuesta a una 

muestra de 73 usuarios de la empresa SEDA Huánuco sucursal leoncio prado, y se 

obtuvieron resultados significativos que revelan la existencia de variabilidad en diferentes 

dimensiones del servicio. 

La investigación evaluó la calidad del servicio de agua potable y la satisfacción de los 

usuarios en Tingo María. 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 químicos en el agua. Estos resultados son preocupantes, 

especialmente porque los análisis de laboratorio confirmaron la presencia de 

microorganismos y fosfatos en el agua, lo que representa un riesgo para la salud pública, 

además de que al agua que se brinda no puede llamarse agua potable, dado que no cumple 

con los requisitos hechas por la SUNASS. 

En relación a la continuidad del suministro, el 63% de los encuestados percibe una mala 

continuidad y suministro de agua potable. Esto señala problemas en la infraestructura o 

procesos de distribución que afectan la disponibilidad constante del servicio. 

En cuanto a la presión del agua, el 74% de los participantes percibe una baja presión. Esta 

situación puede dificultar las actividades diarias que requieren agua, como ducharse, lavar 

ropa y limpiar. 

En términos de parámetros físicos del agua, el 70% de los participantes manifiesta que el 

agua potable presenta una mala apariencia física, lo que puede incluir aspectos como 

color, sabor u olor. 

La atención al cliente también fue un punto de preocupación, ya que más del 56% de los 

participantes expresan insatisfacción con el servicio recibido. La atención al cliente es 
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esencial para generar confianza y satisfacción entre los usuarios. 

Aunque no se encontraron relaciones estadísticamente significativas entre la calidad del 

servicio de agua potable y la satisfacción de los usuarios, los resultados individuales de 

cada dimensión destacaron preocupaciones significativas. A pesar de que los datos no 

respaldaron una relación significativa, es importante abordar cada aspecto de manera 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Los usuarios que experimentaron una mejor calidad del servicio en términos de 

continuidad del suministro, presión del agua, calidad microbiológica y química, así como 

atención al cliente, mostraron mayores niveles de satisfacción. Estos hallazgos indican 

que mejorar la calidad del servicio en estas dimensiones específicas puede tener un 

impacto positivo en la satisfacción de los usuarios. 

Sin embargo, es importante destacar que la relación entre la calidad del servicio y la 

satisfacción de los usuarios puede ser compleja y multifactorial. Otros factores, como la 

percepción de la disponibilidad y continuidad del suministro, la accesibilidad, los costos 

y tarifas, y la infraestructura, también pueden influir en la satisfacción de los usuarios. 

Por lo tanto, es fundamental abordar de manera integral todos estos aspectos para mejorar 

la calidad del servicio y aumentar la satisfacción de los usuarios en la ciudad de Tingo 

María.

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

The present study aimed to investigate the quality of potable water service and user 

satisfaction in the city of Tingo María. A survey was conducted on a sample of 73 users 

from the SEDA Huánuco 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 

María. 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 

a risk 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 
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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 María. 

KEYWORDS; Drinking Water, Quality of Service, User Satisfaction



viii 
 

INDICE 

Contenido           

DEDICATORIA .....................................................................................................................ii 

AGRADECIMIENTO ............................................................................................................ iii 

RESUMEN .......................................................................................................................... iv 

ABSTRACT .......................................................................................................................... vi 

INDICE .............................................................................................................................. viii 

INTRODUCCIÓN ............................................................................................................... xiii 

PROBLEMA DE INVESTIGACION ...................................................................................... 15 

1.1 Fundamentación del problema de investigación .................................................. 15 

1.2 Formulación del problema de investigación general y específicos ....................... 16 

1.2.1 Problema general ............................................................................................ 16 

1.2.2 Problemas específicos .................................................................................... 16 

1.3 Formulación de Objetivos general y específicos ................................................... 16 

1.3.1 Objetivo general ............................................................................................. 16 

1.3.2 Objetivos específicos ...................................................................................... 17 

1.4 Justificación e importancia .................................................................................... 17 

1.4.1 Justificación ..................................................................................................... 17 

1.4.2 Importancia ..................................................................................................... 18 

1.5 Limitaciones ........................................................................................................... 19 

1.6 Formulación de hipótesis general y especifica ...................................................... 19 

1.6.1 Hipótesis general ............................................................................................ 19 

1.6.2 Hipótesis especificas ....................................................................................... 20 

1.7 Variables ................................................................................................................ 21 

1.8 Definición teórica y operacionalización de variables ............................................ 22 

1.8.1 Calidad de servicio .......................................................................................... 22 

1.8.2 Satisfacción en usuarios .................................................................................. 23 

MARCO TEORICO ............................................................................................................. 24 

2.1 Antecedentes de la investigación .......................................................................... 24 

2.1.1 Antecedentes internacionales ........................................................................ 24 



ix 
 

2.1.2 Antecedentes nacionales .............................................................................. 32 

2.2 Bases teóricas ................................................................................................... 39 

2.2.1 Continuidad del suministro........................................................................... 39 

2.2.2 Presión del agua ............................................................................................ 39 

2.2.3 Calidad microbiológica del agua ................................................................... 39 

2.2.4 Parámetros físicos y químicos del agua ........................................................ 40 

2.2.5 Atención al cliente ........................................................................................ 41 

2.2.6 Nivel general de satisfacción ........................................................................ 42 

2.2.7 Calidad del agua en términos de color, sabor y olor .................................... 42 

2.2.8 Disponibilidad y continuidad del suministro ................................................ 42 

2.2.9 Accesibilidad ................................................................................................. 42 

2.2.10 Atención al cliente ..................................................................................... 43 

2.2.11 Costos y tarifas .......................................................................................... 43 

2.2.12 Infraestructura .......................................................................................... 43 

2.3 Bases conceptuales o definición de términos básicos ..................................... 44 

2.3.1 Número promedio de interrupciones del suministro de agua por mes ....... 44 

2.3.2 Duración promedio de las interrupciones del suministro de agua .............. 44 

2.3.3 Nivel de presión del agua en puntos de consumo clave .............................. 44 

2.3.4 Variabilidad de la presión del agua a lo largo del día ................................... 44 

2.3.5 Cumplimiento de Límites Máximos Permisibles (LMP) en los análisis de 

laboratorio ............................................................................................................... 45 

2.3.6 Porcentaje de usuarios que indican que el agua no es dañina al tomar 

directamente del caño ............................................................................................. 45 

2.3.7 Cumplimiento de Límites Máximos Permisibles (LMP) en los análisis de 

laboratorio de conductividad, pH y otros ................................................................ 45 

2.3.8 Porcentaje de usuarios que indican que el agua cumple con los estándares de 

color, sabor y olor establecidos ............................................................................... 45 

2.3.9 Porcentaje de consultas o reclamos resueltos satisfactoriamente .............. 46 

2.3.10 Tiempo promedio de respuesta a consultas o reclamos de los usuarios . 46 

2.3.11 Porcentaje de usuarios satisfechos con el sabor y olor del agua ............. 46 

2.3.12 Porcentaje de usuarios satisfechos con la apariencia visual del agua ...... 46 

2.3.13 Porcentaje de usuarios insatisfechos con las interrupciones frecuentes del 

suministro de agua .................................................................................................. 46 

2.3.14 Porcentaje de usuarios satisfechos con la disponibilidad ........................ 47 

2.3.15 Existencia de matriz de agua cerca a domicilio ........................................ 47 

2.3.16 Costo de nueva instalación ....................................................................... 47 

2.3.17 Índice de satisfacción del servicio de atención al cliente (medido mediante 



x 
 

encuestas de satisfacción) ....................................................................................... 47 

2.3.18 Porcentaje de usuarios que consideran que sus consultas o reclamos fueron 

atendidos de manera adecuada .............................................................................. 48 

2.3.19 Porcentaje de usuarios insatisfechos con el aumento de tarifas sin mejoras 

evidentes en la calidad del servicio ......................................................................... 48 

2.3.20 Porcentaje de usuarios satisfechos con el equilibrio entre la calidad del s las 

tarifas cobradas ....................................................................................................... 48 

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

satisfacer la demanda actual ................................................................................... 48 

2.3.22 Índice de satisfacción de los usuarios con la calidad de la infraestructura de 

agua potable (medido mediante encuestas) ........................................................... 49 

METODOLOGIA ............................................................................................................... 50 

3.1 Ámbito .............................................................................................................. 50 

3.2 Población .......................................................................................................... 51 

3.3 Muestra ............................................................................................................ 52 

3.4 Nivel, tipo de estudio ....................................................................................... 53 

3.4.1 Nivel .............................................................................................................. 53 

3.4.2 Tipo ............................................................................................................... 53 

3.5 Diseño de investigación .................................................................................... 54 

3.6 Métodos, técnicas e instrumentos ................................................................... 55 

3.6.1 Métodos: ....................................................................................................... 55 

3.6.2 Técnicas ......................................................................................................... 56 

3.6.3 Instrumentos ................................................................................................. 56 

3.7 Validación y confiabilidad del instrumento ...................................................... 56 

3.8 Procedimiento .................................................................................................. 57 

3.9 Plan de tabulación y análisis de datos estadísticos .......................................... 57 

3.10 Consideraciones éticas ..................................................................................... 58 

RESULTADOS ................................................................................................................... 59 

4.1 Evaluación de la variable calidad del servicio de agua potable ....................... 59 

4.1.1 Evaluación de la dimensión continuidad del suministro .............................. 60 

4.1.2 Evaluación de la dimensión presión del agua ............................................... 62 

4.1.3 Evaluación de la dimensión calidad microbiológica y química del agua ...... 64 

4.1.4 Evaluación de la dimensión parámetros físicos del agua ............................. 66 



xi 
 

4.1.5 Evaluación de la dimensión atención al cliente ............................................ 67 

4.1.6 Evaluación del diagnóstico microbiológico del agua según laboratorio UNAS68 

4.1.7 Evaluación del diagnóstico fisco químico del agua según laboratorio UNAS69 

4.2 Nivel de satisfacción del usuario ...................................................................... 71 

4.3 Evaluación de satisfacción del usuario por dimensiones ................................. 72 

4.3.1 Evaluación de la satisfacción respecto a la calidad del agua ........................ 72 

4.3.2 Evaluación de la satisfacción respecto a la disponibilidad y continuidad del 

suministro ................................................................................................................ 74 

4.3.3 Evaluación de la satisfacción respecto a la dimensión accesibilidad ........... 76 

4.3.4 Evaluación de la satisfacción respecto a la dimensión atención al cliente .. 78 

4.3.5 Evaluación de la satisfacción respecto a la dimensión costo y tarifas ......... 80 

4.3.6 Evaluación de la satisfacción respecto a la dimensión infraestructura........ 82 

4.4 Relación entre la calidad del servicio de agua potable y la satisfacción de los 

usuarios ....................................................................................................................... 84 

4.5 Descripción estadística para determinar los factores que influyen en la satisfacción 

de los usuarios en relación con el servicio de agua potable ....................................... 85 

4.6 Respondiendo a la hipótesis general e hipótesis específicos .......................... 87 

4.6.1 Respondiendo a la hipótesis especifica 1 ..................................................... 87 

4.6.2 Respondiendo a la hipótesis especifica 2 ..................................................... 88 

4.6.3 Respondiendo a la hipótesis especifica 3 ..................................................... 89 

4.6.4 Respondiendo a la hipótesis general ............................................................ 90 

DISCUSIÓN DE LOS RESULTADOS .................................................................................... 91 

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

agua potable y la satisfacción de los usuarios ............................................................ 91 

5.2 Comparación de los resultados de esta investigación sobre la calidad del servicio de 

agua potable y la satisfacción de los usuarios frente a las investigaciones que anteceden.

 94 

5.3 Comparación de los resultados la investigación con los antecedentes, por 

dimensiones ................................................................................................................ 96 

CONCLUSIONES ............................................................................................................. 101 

RECOMENDACIONES O SUGERENCIAS .......................................................................... 104 

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ..................................................................................... 106 

ANEXO 01. Matriz de consistencia ................................................................................ 110 



xii 
 

ANEXO 02. Consentimiento informado ........................................................................ 113 

ANEXO 03. Constancia de  Tesis .................................................................................... 114 

ANEXO 04. Acta de defensa de tesis ............................................................................. 118 

ANEXO 05. Nota biográfica ........................................................................................... 119 

ANEXO 06. Autorización de publicación digital y D.J. del trabajo de investigación                                                    

 ....................................................................................................................................... 120 

ANEXO 07. Validación del instrumento ........................................................................ 123 

ANEXO 07_B. Validación del instrumento para la Vd ................................................... 127 

ANEXO 08. Evidencia de extracción de muestras y encuestando ................................ 130 

ANEXO 09. Encuesta dirigido a usuarios de agua potable ............................................ 135 

ANEXO 10. Resultados de Diagnostico Microbiológico del agua potable en el laboratorio 

UNAS ............................................................................................................................. 146 

ANEXO 11. Resultados de Diagnostico Físico químico del agua potable en el laboratorio UNAS

 ....................................................................................................................................... 149 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



xiii 
 

INTRODUCCIÓN 

 
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 María, la provisión de agua potable está a cargo de la empresa SEDA 

Huánuco S.A. sucursal leoncio prado. Sin embargo, se han planteado preocupaciones 

respecto a la calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios. 

El objetivo de este estudio es investigar la calidad del servicio de agua potable y la 

satisfacción de los usuarios en la ciudad de Tingo María. Mediante el examen de diversas 

dimensiones del servicio, como la continuidad, presión, calidad microbiológica y química, 

y atención al cliente, esta investigación busca identificar áreas de mejora y comprender la 

relación entre la calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios. 

Para alcanzar este objetivo, se realizó una encuesta a una muestra de 73 usuarios de la 

empresa SEDA Huánuco. El cuestionario de la encuesta incluyó preguntas relacionadas 

con las diferentes dimensiones de la calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios. 

Los datos obtenidos se analizaron utilizando técnicas estadísticas para determinar la 

variabilidad en la calidad del servicio y los niveles de satisfacción de los usuarios; además 

se tomó 3 muestras de agua para ser analizadas a nivel microbiológico y físico químico. 

Los resultados del estudio revelan una variabilidad significativa en la calidad del servicio 

de agua potable en Tingo María. Los usuarios reportaron diferencias en cuanto a la 

continuidad del suministro, presión del agua, calidad microbiológica y química, y 

atención al cliente. Además, las respuestas de la encuesta indicaron niveles variables de 

satisfacción de los usuarios con el servicio. 

Además, el estudio exploró los aspectos específicos del servicio que influyen en las 

percepciones de los usuarios, como la calidad del agua, disponibilidad y continuidad del 

suministro, accesibilidad, atención al cliente, costos y tarifas, e infraestructura. 

Comprender estas dimensiones específicas de la calidad del servicio y las percepciones 

de los usuarios es fundamental para identificar áreas que requieren mejoras. 

Los hallazgos de esta investigación resaltan la necesidad de abordar las preocupaciones 
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identificadas y mejorar la calidad del servicio de agua potable en Tingo María. Al mejorar 

aspectos como la calidad del agua, continuidad del suministro, presión, calidad 

microbiológica y química, y atención al cliente, es posible aumentar la satisfacción de los 

usuarios y garantizar la provisión de un servicio de agua confiable y satisfactorio. 

Las secciones siguientes de esta tesis presentarán un análisis detallado de los resultados 

obtenidos en la encuesta, así 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 María. 
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PROBLEMA DE INVESTIGACION 

1.1 Fundamentación del problema de investigación 

El suministro de agua potable es un aspecto fundamental para la calidad de vida de 

los ciudadanos y el desarrollo sostenible de una comunidad. El acceso a un servicio 

de agua potable de calidad es esencial para garantizar la salud, el bienestar y la 

satisfacción de los usuarios. Sin embargo, en muchas ciudades, incluyendo Tingo 

María, persisten problemas relacionados con la calidad del servicio de agua potable 

que afectan la percepción y satisfacción de los usuarios. 

Es importante destacar que la satisfacción de los usuarios no solo depende de la 

disponibilidad de agua potable, sino también de otros aspectos como la continuidad 

del suministro, la presión del agua, la calidad microbiológica y química, la atención 

al cliente, entre otros. Comprender la relación entre la calidad del servicio de agua 

potable y la satisfacción de los usuarios es fundamental para identificar los factores 

que influyen en la percepción de los usuarios y para desarrollar estrategias de mejora. 

Esta investigación busca abordar esta problemática específica en la ciudad de Tingo 

María, proporcionando una evaluación integral de la calidad del servicio de agua 

potable y su impacto en la satisfacción de los usuarios. Al conocer los niveles de 

calidad del agua, así como las percepciones y expectativas de los usuarios, será 

posible identificar áreas de mejora y desarrollar recomendaciones para optimizar el 

servicio. 

Además, los resultados de esta investigación serán de gran utilidad para las 

autoridades locales, empresas proveedoras de agua potable y otros actores 

involucrados en la gestión del recurso hídrico. La información obtenida permitirá 

orientar políticas, inversiones y acciones con el objetivo de mejorar la calidad del 

servicio, fortalecer la confianza de los usuarios y fomentar una mayor participación 

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

 

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

relación con la satisfacción de los usuarios en la ciudad de Tingo María contribuirá a 
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generar conocimiento y evidencia que servirá como base para mejorar la gestión del 

recurso hídrico, promover el bienestar de los ciudadanos y contribuir al desarrollo 

sostenible de la comunidad. 

1.2 Formulación del problema de investigación general y específicos 

1.2.1 Problema general 

¿Cuál será la calidad del servicio de agua potable y su relación con la 

satisfacción de los usuarios en la ciudad de Tingo María en el año 2023? 

1.2.2 Problemas específicos 

¿Cuál es la calidad del servicio de agua potable en términos de 

continuidad, presión, calidad microbiológica y química, y atención al 

cliente en la ciudad de Tingo María? 

¿Cuál es el nivel de satisfacción de los usuarios con el servicio de agua 

potable en la ciudad de Tingo María? 

¿Cuál es la percepción de los usuarios sobre aspectos específicos del 

servicio, como la continuidad del suministro, la presión del agua, la 

calidad microbiológica y química, y la atención al cliente? 

¿Existe una relación significativa entre la calidad del servicio de agua 

potable y la satisfacción de los usuarios en la ciudad de Tingo María? 

¿Cuáles son los principales factores que influyen en la satisfacción de los 

usuarios en relación con el servicio de agua potable en la ciudad de Tingo 

María? 

1.3 Formulación de Objetivos general y específicos 

1.3.1 Objetivo general  

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

satisfacción de los usuarios en la ciudad de Tingo María en el año 2023. 
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1.3.2 Objetivos específicos 

Evaluar la calidad del servicio de agua potable en términos de 

continuidad, presión, calidad microbiológica y química, y atención al 

cliente en la ciudad de Tingo María. 

 

Medir el nivel de satisfacción de los usuarios con el servicio de agua 

potable en la ciudad de Tingo María. 

 

Investigar la percepción sobre la satisfacción de los usuarios sobre 

aspectos específicos del servicio, como la calidad del agua, 

disponibilidad y continuidad del suministro, accesibilidad, atención al 

cliente, costos y tarifas e infraestructura. 

 

Determinar la existencia de una relación significativa entre la calidad del 

servicio de agua potable y la satisfacción de los usuarios en la ciudad de 

Tingo María. 

 

Identificar los factores que influyen en la satisfacción de los usuarios en 

relación con el servicio de agua potable en la ciudad de Tingo María. 

1.4 Justificación e importancia 

1.4.1 Justificación 

La justificación de esta investigación radica en la importancia de 

garantizar un servicio de agua potable de calidad y satisfactorio para los 

usuarios de la ciudad de Tingo María. 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 población. Es necesario 

evaluar la calidad del servicio de agua potable y comprender su relación 

con la satisfacción de los usuarios para identificar áreas de mejora y tomar 

decisiones informadas en la gestión de los recursos hídricos. 
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Además, al considerar la relación entre la calidad del servicio y la 

satisfacción de los usuarios, se puede fomentar la participación activa de 

los usuarios en la mejora del servicio, promoviendo así una gestión más 

efectiva y transparente. La investigación también puede ayudar a 

identificar los factores específicos que influyen en la satisfacción de los 

usuarios, lo que permitiría a las autoridades y empresas responsables del 

suministro de agua potable tomar medidas correctivas e implementar 

políticas y prácticas que mejoren la calidad del servicio y la satisfacción 

de los usuarios. 

1.4.2 Importancia 

La importancia de esta investigación radica en los siguientes aspectos: 

Mejorar la calidad del servicio: Al identificar los aspectos de la calidad 

del servicio que generan insatisfacción en los usuarios, se pueden 

implementar acciones específicas para mejorarlos. Esto contribuye a 

proporcionar un suministro de agua potable más confiable, continuo y de 

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

Satisfacción y bienestar de los usuarios: Al comprender las necesidades 

y expectativas de los usuarios en relación con el servicio de agua potable, 

se puede trabajar en la satisfacción de sus demandas. La satisfacción 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. 

Gestión eficiente de los recursos hídricos: La investigación permitirá 

identificar áreas de mejora en la gestión de los recursos hídricos y 

optimizar el uso de los mismos. Esto puede contribuir a una utilización 

más eficiente de los recursos y a una planificación más efectiva de las 

inversiones en infraestructuras y mantenimiento. 
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Participación ciudadana y transparencia: Al involucrar a los usuarios en 

la evaluación del servicio de agua potable, se promueve la participación 

ciudadana y se fomenta una mayor transparencia por parte de las 

entidades responsables. Esto fortalece la confianza y la colaboración 

entre las instituciones y la comunidad. En resumen, esta investigación es 

importante para asegurar la calidad del servicio de agua potable y la 

satisfacción de los usuarios en la ciudad de Tingo María, con el objetivo 

de mejorar la calidad de vida de la población y promover una gestión más 

eficiente de los recursos hídricos. 

1.5 Limitaciones  

La presente investigación se limita a investigar la calidad del servicio de agua 

potable de la EPS (Entidades Prestadoras de Servicios de Saneamiento) Seda 

Huánuco S.A. sucursal Leoncio prado - Tingo María y cuál es la relación con la 

satisfacción de sus usuarios, dichos resultados son relevantes únicamente para 

esta ciudad y no pueda ser atribuida a ningún otra ciudad o lugar, dado que la 

calidad del servicio tiene relación con los resultados obtenidos con las muestras 

de laboratorio y la satisfacción de los usuarios con la percepción del agua que 

provee dicha EPS. 

Una limitante que se tuvo en la presente investigación fue la de no tener acceso 

a información por parte de la entidad, a pesar de haberla solicitado (ver anexo 1) 

para poder hacer esta investigación. 

1.6 Formulación de hipótesis general y especifica 

1.6.1 Hipótesis general 

H1: Existe una relación significativa entre la calidad del servicio de 

agua potable y la satisfacción de los usuarios en la ciudad de Tingo 

María en el año 2023. 

 

H0: No existe una relación significativa entre la calidad del servicio de 

agua potable y la satisfacción de los usuarios en la ciudad de Tingo 

María en el año 2023. 
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1.6.2 Hipótesis especificas 

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

es de buena calidad. 

H0: El servicio de agua potable que se brinda en la ciudad de Tingo María 

no es de buena calidad. 

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

están satisfechos. 

H0: Los usuarios del servicio de agua potable en la ciudad de Tingo María 

no están satisfechos. 

H3: Las dimensiones (Calidad microbiológica y química, atención al 

cliente, Continuidad del suministro, Parámetros físicos, presión del agua) 

influyen significativamente en la satisfacción de los usuarios con el 

servicio de agua potable en la ciudad de Tingo María. 

H0: Las dimensiones (Calidad microbiológica y química, atención al 

cliente, Continuidad del suministro, Parámetros físicos, presión del agua) 

no influyen significativamente en la satisfacción de los usuarios con el 

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

Tabla 1 

Variable, dimensiones e indicadores 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES 

Vi= Calidad del servicio de agua 
potable  

1.- Continuidad del suministro 
Número promedio de interrupciones del suministro de agua por mes. 

Duración promedio de las interrupciones del suministro de agua. 

2.- Presión del agua 
Nivel de presión del agua en puntos de consumo clave (percepción) 

Variabilidad de la presión del agua a lo largo del día. 

3.- Calidad microbiológica y química del 
agua 

Porcentaje de muestras de agua que cumplen con los estándares 
microbiológicos establecidos. 

Porcentaje de muestras de agua que cumplen con los estándares químicos 
establecidos. 

4.-Parámetros físicos del agua 

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

Nivel de turbidez del agua. 

cumplimiento de límites máximos permisibles a los análisis de laboratorio 
de conductividad, pH y otros 

5.- Atención al cliente 
Tiempo promedio de respuesta a consultas o reclamos de los usuarios. 

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

Vd: Satisfacción de los usuarios  

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

Porcentaje de usuarios satisfechos con la apariencia visual del agua. 

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

7.- Disponibilidad y continuidad del 
suministro 

Porcentaje de usuarios satisfechos con la disponibilidad constante de 
agua. 

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

8.- Accesibilidad 
Costo de nueva instalación 

Existencia de matriz de agua cerca a domicilio 

9.- Atención al cliente 

Índice de satisfacción del servicio de atención al cliente (medido mediante 
encuestas de satisfacción). 

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

10.- Costos y tarifas 

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 

11.- Infraestructura 

Índice de satisfacción 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: Elaboración propia. 
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1.8 Definición teórica y operacionalización de variables 

1.8.1 Calidad de servicio  

Definición conceptual:  

(Silva, Macías, 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 relación que se establece entre 

las expectativas de los usuarios y el rendimiento percibido al adquirir el 

servicio, genera su satisfacción.  

según la Real Academia Española define calidad como el conjunto de 

características propias, por las que se define el valor de algo. Esta 

definición establece dos elementos importantes en su estudio. Primero, la 

referencia a características o propiedades y, segundo, su bondad para 

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

Definición operacional:  

El artículo 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, así como las consecuencias 

de su incumplimiento. Para (SUNASS, 2004) en el Perú, el servicio de 

agua potable es brindado a la población por las EPS, que tienen la 

obligación de ofrecer un producto satisfactorio y realizar, por tanto, el 

control de calidad del agua potable que distribuyen. Así, el agua potable 

debe cumplir con una serie de requisitos bacteriológicos, físicos y 

químicos 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 

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

control físico y químico. 

1.8.2 Satisfacción en usuarios  

Definición conceptual:  

(Mora Contreras, 2011), define a la satisfacción como la respuesta que se 

genera en los usuarios en una situación específica y particular, es decir, 

los usuarios tendrán una percepción relativa sobre un determinado 

servicio prestado en un determinado tiempo y lugar, hecho que no limita 

a que tenga una percepción 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 ánimo de una persona, resultado 

entre el rendimiento de un producto o servicio con las expectativas que 

se tiene del mismo”, asimismo, la satisfacción es una respuesta positiva 

que se da de parte consumidor al percibir un bien o un servicio (Marzo, 

Martínez Tur, Ramos, & Peiró, 2002). 

Definición operacional:  

Para (García, 2016) el nivel de bienestar generado en los usuarios por la 

adecuada prestación del servicio de agua potable que se medirá con la 

aplicación de una correcta encuesta. 
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MARCO TEORICO  

2.1 Antecedentes de la investigación 

2.1.1 Antecedentes internacionales 

Para (Folven Gjengedal, Joudi, Heim, Steffensen, & Lund, 2023), tuvo 

como objetivo, evaluar si los valores límite establecidos en el Reglamento 

sobre Agua Potable en Noruega son adecuados para garantizar agua 

potable segura para la población. Para ello, se realizaron análisis en 

plantas de tratamiento de agua públicas y privadas distribuidas en 21 

municipios con diferentes condiciones geológicas. Se utilizaron muestras 

de agua cruda y tratada para analizar 64 elementos y aniones 

seleccionados. Se encontró que las concentraciones de manganeso, 

hierro, arsénico, aluminio, uranio y fluoruro superaron los valores límite 

establecidos en las regulaciones sobre agua potable en la Directiva (UE) 

2020/2184. Además, se observó que el agua proveniente de acuíferos de 

roca madre presentaba concentraciones elevadas de lantano, superando 

los valores guía de salud establecidos en Australia. Esto generó 

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 precipitación puede afectar la movilidad y concentración 

de uranio en agua subterránea proveniente de acuíferos de roca madre. 

En conclusión, este estudio señala la necesidad de revisar los valores 

límite establecidos y fortalecer el control de calidad del agua potable en 

Noruega, especialmente en relación con elementos como el manganeso, 

hierro, arsénico, aluminio, uranio y fluoruro, así como el lantano en agua 

subterránea proveniente de acuíferos de roca madre. 
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Así mismo (Segev, y otros, 2021) tuvo como objetivo, proporcionar 

información a los hogares sobre metales, principalmente plomo y 

arsénico, en su agua potable, y mejorar la educación pública, las 

asociaciones comunitarias y la capacidad científica local. Los 

investigadores del MIT y de la comunidad trabajaron juntos para diseñar 

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 retroalimentación del informe. El 

estudio logró una tasa de participación del 29% de los hogares en la 

región. Los investigadores completaron el análisis y la retroalimentación 

sobre 652 muestras de agua. Se encontraron casos aislados de plomo y 

arsénico geológicamente atribuibles que superaban los estándares de la 

EPA. La retroalimentación individual de los resultados permitió a los 

científicos participativos locales tomar decisiones informadas sobre la 

salud pública. El estudio produjo metodologías para abordar problemas 

éticos potenciales, trabajar con comunidades diversas y colaborar a pesar 

de las distancias geográficas 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 divulgación comunitaria 

fueron más efectivos cuando se enviaron directamente a los residentes en 

forma de folletos enviados por correo o a través de la divulgación 

realizada por los investigadores de Sipayik. 

Otro estudio internacional realizado por (Timilsena, 2020), “Satisfacción 

de los usuarios con el suministro de agua doméstico en Nepal: un estudio 

en el proyecto de suministro de agua y saneamiento de la pequeña ciudad 

de Lekhnath”. La investigación se enfocó en analizar la satisfacción de 

los usuarios del proyecto de suministro de agua y saneamiento de la 
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pequeña ciudad de Lekhnath, y se analizaron aspectos como la 

continuidad, cantidad, precios, comunicación (usuario-empresa), así 

como la atención al cliente. Los resultados obtenidos muestran que el 

nivel de satisfacción de los encuestados está 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. 

Según (Owens, y otros, 2020) manifiestan que, en los últimos 15 años, la 

evaluación cuantitativa de riesgos microbiológicos (QMRA) se ha 

utilizado ampliamente para evaluar el riesgo para la salud de la población 

relacionado con patógenos transmitidos por el agua. Sin embargo, existe 

una variación considerable en los enfoques utilizados en QMRA para el 

suministro de agua potable. Esta revisión sistemática identificó, 

categorizó y sintetizó estudios de caso revisados por pares y académicos 

sobre la implementación de QMRA en sistemas de suministro de agua 

potable pública existentes. Se encontraron 39 estudios relevantes 

publicados entre 2003 y 2019. Los estudios presentaron una amplia 

variación en sus diseños y suposiciones utilizadas en el cálculo del riesgo. 

Se observó que los factores relacionados con la dosis de los patógenos 

fueron influyentes en las estimaciones de riesgo, mientras que los 

parámetros de respuesta a la dosis tuvieron una influencia relativamente 

baja. Además, se identificó una discrepancia en el uso del factor de 

"fracción susceptible" en dos estudios, lo que podría haber llevado a una 

subestimación del riesgo. Se sugiere mejorar la presentación de 

resultados y las incertidumbres en QMRA, considerando una lista de 

verificación de informes específica. 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 representación continua de estudios de casos de QMRA 

en la literatura revisada por pares y académica sería beneficiosa para su 

implementación futura. Se requiere más investigación para optimizar los 
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recursos en la aplicación de QMRA. 

De acuerdo con (Márquez Fernández & Ortega Márquez, 2017) en todo 

servicio público es importante realizar registros regulares sobre la 

percepción que tienen los usuarios acerca de la calidad, siendo uno de los 

propósitos de esta actividad la mejora continua de las instituciones. En 

este caso particular, se estudió el servicio otorgado por la Comisión 

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 población con acceso al agua entubada, por 

lo que Conagua determinó que existe un rezago en este aspecto. Además, 

se observó el descontento de la población 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 consideró pertinente 

registrar las opiniones por medio de encuestas, para recabar los datos 

necesarios y encaminarlos hacia las instituciones responsables. Como 

metodología se utilizó un muestreo probabilístico y se procesó la 

información con el programa estadístico para las ciencias sociales, y se 

encontró que los estudios de opinión arrojan suficientes datos actuales y 

reales para evaluar servicios en determinada comunidad. En este caso, la 

ciudadanía, sin importar el nivel de marginación, considera aceptable el 

servicio prestado, calificándolo de regular a bueno. 

Para (Anna Gómez-Gutiérrez, 2016) las normativas en materia de agua 

de consumo están destinadas a garantizar que la calidad sanitaria del agua 

es la adecuada para su consumo. En el territorio europeo, la Directiva 

98/83/CE actualizó los criterios y los estándares mínimos de calidad a 

cumplir, y en España se desarrollaron mediante el Real Decreto 

140/2003. Este artículo revisa los aspectos más importantes de dicha 

normativa y su afectación sobre la mejora de la calidad del agua a partir 

de la información empírica de Cataluña. Las analíticas notificadas en el 

programa de información SINAC indican que la calidad del agua en 
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Cataluña ha mejorado en los últimos años (de un 88% de boletines con 

agua apta en 2004 hasta el 95% en 2014). La mejora se atribuye 

básicamente a los parámetros que caracterizan organolépticamente el 

agua o monitorizan el funcionamiento del proceso de potabilización. Se 

comentan también dos experiencias de gestión relacionadas con el 

cumplimiento del límite de calidad establecido para los trihalometanos y 

el plomo en el agua distribuida en Barcelona. Finalmente, se presentan 

algunos retos que, según el criterio de las autoras y el autor, quedan aún 

pendientes de abordar por la normativa vigente. Es necesario modificar 

el Anexo I de la Directiva 98/83/CE y adaptarlo a los conocimientos 

científicos actuales, así como mejorar aspectos relacionados con el acceso 

a la información por los consumidores. También deberían armonizarse 

ciertos aspectos que no están convenientemente resueltos, como los 

criterios aplicables a los productos y materiales en contacto con el agua 

de consumo y los equipos de acondicionamiento doméstico. 

Según, (Kassa, Chernet, Kelemework, Zewde, & Woldemedhin, 2017), 

en su artículo, “Encuesta de satisfacción del cliente: el caso de los 

servicios urbanos de suministro de agua en el sur de Etiopía”. Tuvo como 

objetivo evaluar el nivel de satisfacción del cliente en los servicios de 

suministro de agua urbana de la Región Sur, Etiopía, e identificar los 

principales determinantes, para ello se realizó la recolección de datos de 

diferentes poblados a través de encuestas y entrevistas. Los resultados 

muestran que el 47% de los clientes están 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 

comunicación y la capacidad de respuesta estuvo muy por debajo de las 

calificaciones esperadas. Finalmente, se estableció que existe una 

relación monótona y positiva entre la satisfacción de los servidos y la 

calidad del servicio. 
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En la investigación realizada por (Badu, 2016), “La calidad del servicio 

y la satisfacción del cliente de la empresa de agua de Ghana limitada: un 

estudio de los clientes en la metrópolis de Accra”. Refiere que, el objetivo 

fue examinar la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del 

cliente de GWCL en la Metrópolis de Accra, al elegir la muestra se utilizó 

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 información la misma que 

se analizó utilizando frecuencias, porcentajes, medias, desviaciones 

estándar 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 metrópoli de Accra. También se indicó que el nivel de 

satisfacción promedio era bastante bajo con respecto a la facturación 

mensual de GWCL y las instalaciones físicas. 

Para (Piqueras Urban, 2015), en la investigación: “la calidad físico 

químico en los manantiales de los términos municipales de Banefer, 

caudal y viver (Castellón)” de México. Se propuso como objetivo 

determinar los rangos normales de los parámetros físicos químicos del 

agua de calidad. Además, identificar que parámetros físicos químicos 

están dentro de los valores normales. Llegando a la conclusión; 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 investigación fue de tipo descriptivo. 

No obstante (Pietro Niebles, 2014), en su investigación: la calidad 

fisicoquímica y microbiológica del agua de municipio de Turbaco 

Bolívar de Colombia. Tuvo como objetivo determinar los parámetros 

fisicoquímicos y bacteriológicos del municipio de Turbaco bolívar. 

Llegando a la conclusión: se estimó 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/l, 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 fisicoquímicos está por encima de los valores 

establecidos en la normatividad Colombiana, en la mayoría de los puntos 

de muestreos escogidos, siendo la ausencia de cloro residual libre la 

mayor preocupación y posible deficiencia en el sistema de tratamiento. 

Lo anterior guarda cierta relación con el incumplimiento del parámetro 

microbiológico coliformes totales presentes en algunas estaciones. 

(Damikouka, Katsiri, & Tzia, 2007) Revela que, uno de los aspectos más 

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 más consciente de las limitaciones de las pruebas del producto final 

para garantizar la seguridad. Una limitación es el aumento constante en 

el número de patógenos y productos químicos potencialmente presentes 

que deben ser monitoreados. Otra limitación es la disponibilidad 

retrasada de resultados en relación 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 parámetros 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 Análisis de Peligros y Puntos Críticos de Control (HACCP) es un 

sistema de gestión de seguridad alimentaria que utiliza el enfoque de 

controlar puntos críticos en la producción de alimentos y bebidas, y su 

concepto se basa en 7 principios. Según la Directiva del Consejo 

93/43/CEE y el Reglamento (CE) No 852/2004 sobre higiene de los 

productos alimenticios, la aplicación del HACCP en la producción 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 críticos identificados incluyen la filtración y la desinfección 

química. 
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Al respecto (M. R. , 2005), en su trabajo de investigación: Análisis de la 

calidad del agua para consumo humano y percepción local de las 

tecnologías apropiadas para su desinfección a escala domiciliaria en la 

microcuenca el limón, san jerónimo de Honduras. Tuvo como objetivo 

analizar la calidad del agua de la microcuenca el limón tomando en cuenta 

aspectos socioeconómicos culturales y legales. Además, realizar un 

balance entre la oferta y la demanda del agua mediante métodos 

participativos en la administración de agua; Asimismo delimitar la 

microcuenca el limón y elaborar un mapa geo referenciando la toma de 

agua, identificar nuevas tecnologías que se puedan utilizar para la 

desinfección del agua con fines de consumo humano. Finalmente, realizar 

una inspección 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 política de desarrollo rural basada en el uso sostenible 

de los sistemas de vida y de los demás locales. 25 2. Los tipos de 

contaminación más frecuentes que influyen en la calidad del agua de la 

microcuenca son Bacteriológica y el aumento de la turbidez, la 

contaminación por coliformes fecales se está 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 población 

que contribuyen a la proliferación de bacterias causantes de muchas 

enfermedades. 3. Las juntas administradoras de agua pueden brindar una 

buena gestión si se logra el apoyo de los usuarios es necesario crear la 

concientización del valor fundamental del agua para así mejorar los 

servicios aplicando nuevas tecnologías apropiadas para la desinfección y 

cloración del agua. El tipo de investigación fue descriptivo y analítico. 
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2.1.2 Antecedentes nacionales 

(Rodriguez Maldonado, 2021) Sostiene, que en su investigación titulada 

relación entre la calidad de servicio de saneamiento de la empresa agua 

tumbes y la satisfacción de los usuarios de la zona sur de tumbes; tiene 

como objetivo evaluar la relación entre la calidad de servicio y la 

satisfacción a partir de la percepción de los usuarios de servicio de agua 

potable de la empresa Agua Tumbes en la zona sur de la región tumbes 

en el periodo 2019 – 2020; utilizando un instrumento de desarrollo 

propio. El tipo de investigación es descriptiva – correlacional mixta y 

según los resultados obtenidos se puede determinar la hipótesis 

propuesta, en donde se indica que existe relación significativa entre 

calidad de servicio y grado de satisfacción del cliente referente a los 

usuarios del servicio de agua potable de la empresa Agua tumbes en la 

zona Sur de la región tumbes; 2019-2020. Respecto al proceso de 

recolección de datos, se utilizó la encuesta al usuario, elaborado bajo el 

esquema adaptado de la metodología SERVQUAL, siendo de suma 

importancia la inserción de preguntas dentro del cuestionario que son 

exclusivamente para medir la satisfacción general del cliente. Además, se 

utilizaron citas bibliográficas de diferentes resúmenes y comentarios 

textuales que ayudaron al desarrollo del marco teórico de la presente 

investigación y así poder sustentar las diferentes bases teóricas. Referente 

al análisis de datos que se obtuvo de las encuestas, se utilizaron pruebas 

estadísticas 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 análisis estadísticos de 

comprobación de relaciones como las correlaciones y la prueba de 

regresión lineal, que permitieron brindar una mayor robustez y fiabilidad 

al estudio. En la zona sur de la región 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. Además, se determinó que solo 

el 28% de los encuestados recomendaría el servicio brindado por la 

empresa Agua Tumbes. Se concluye que existe relación significativa 

entre calidad de servicio y grado de satisfacción del cliente referente al 

servicio de abastecimiento de agua potable brindado por la unidad 

Ejecutora 002 – Servicio de Saneamiento Tumbes. 

Según, (Girón, 2020), en su tesis titulada, “Calidad de servicio de Sedapal 

en la satisfacción de los usuarios durante la emergencia por el COVID-

19, Lima 2020”, realizada para obtener el grado de Maestra en Gestión 

Pública, logró 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 < α: 0,001, asimismo 

el porcentaje de Wald de la satisfacción del usuario es igual a 18,935> 4 

con una significancia de 0,000 < α: 0,001, lo que determina la incidencia 

de la calidad de servicios del grupo funcional Distribución de SEDAPAL 

en la satisfacción de los usuarios durante la emergencia por el COVID-

19, Lima 2020; y, se concluyó que la calidad del servicio brindado incide 

significativamente en la satisfacción de los usuarios, corroborado con la 

prueba del pseudo R cuadrado cuyo coeficiente de Nagalkerke establece 

que la inestabilidad de la satisfacción del usuario se debe a un 79.9% del 

comportamiento de la calidad de servicio que brinda dicho grupo. 

La investigación realizada por, (Ascarza, 2020), titulada, “Calidad de la 

prestación de los servicios y la satisfacción del usuario de la gerencia 

comercial de la EPS SEDA AYACUCHO, 2020”, cuyo objetivo fue 

conocer la relación que existe entre las variables calidad de la prestación 

de servicios y satisfacción del usuario y conocer la percepción del usuario 

respecto de las variables en estudio, se aplicó una encuesta a un conjunto 

de usuarios, la misma que se evaluó con la escala de Likert. Los 

resultados arrojaron que el 64.1% de usuarios considera el nivel de 
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calidad de prestación 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 relación a la variable satisfacción 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 investigación titulada, “La calidad 

del servicio de agua potable de EMAPA SAN MARTÍN S.A. y su 

influencia en la satisfacción de los usuarios del sector parte alta del 

distrito de Morales, periodo enero a junio 2016”, para obtener el grado de 

maestro en gestión pública; los resultados mostraron que la calidad del 

servicio fue calificada como baja en un 52%, al igual que la que la 

satisfacción de los usuarios que obtuvo un 61%, un 32% calificó como 

media y solo un 7% como alta; lo que demostró una relación positiva 

entre ambas variables. 

Asimismo, (Ponce, 2018), en su artículo, “Análisis de la satisfacción del 

servicio de agua potable y desagüe y sus determinantes en la ciudad de 

Juliaca-2017”. Los resultados obtenidos mostraron que en cuanto a agua 

potable y desagüe el 82% de los encuestados están insatisfechos y muy 

insatisfechos y alrededor del 3.2% se encuentran satisfechos. Con 

relación 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 satisfacción del cliente son 

el agua contaminada, horas de servicio y presión de agua con 1% y 5%; 

mientras que la atención del personal a los usuarios, tarifas y trámites con 

éxito representan el 1% y 5% respectivamente. 

(Aguilar Sequeiros & Navarro Alfaro, 2018) Menciona, que la 

investigación se realizó en la comunidad de Llañucancha de la ciudad de 

Abancay durante el año 2017. Los objetivos que se plantearon fueron 
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determinar los parámetros Físicos como: conductividad, temperatura, 

turbiedad, sólidos totales disueltos; determinar los parámetros químicos 

como: pH, dureza total, cloruros, sulfatos y alcalinidad; determinar 

parámetros Bacteriológicos como: coliformes totales, coliformes fecales, 

se analizaron muestras de agua procedentes de la captación de 

Siracachayoc, los cuales se utilizaron métodos según 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 Dirección regional de salud Apurímac los datos que 

fueron procesados se utilizó el paquete estadístico SPS (sistema de 

procesamiento de salud). Los resultados obtenidos en laboratorio 

muestran en los parámetros físicos 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 parámetros químicos 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 bacteriológicos 

en las Unidades de Formadoras de Colonias en coliformes totales fueron 

en captación 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 

captación 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 parámetros fisicoquímicos 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 investigación: Calidad 

físico, químico y bacteriológico de aguas subterráneas para consumo 

humano en el sector de Taparachi III de la ciudad de juliaca. Objetivo 

general: Determinar la calidad de las aguas subterráneas del sector 

Taparachi de la ciudad de juliaca. Objetivos específicos:  Evaluar los 

parámetros físicos, químicos y bacteriológicos de las aguas subterráneas 

del sector Taparachi. Hipótesis: ¿Cómo es la calidad físico químico y 

bacteriológico de las aguas subterráneas para consumo humano en el 

sector de Taparachi de la ciudad de juliaca? Conclusiones: 1. Que los 

parámetros físicos como la temperatura fueron de 14.49 °C – 14.52°C; 

sólidos totales disueltos 785.03 – 509.82mg/l; conductividad eléctrica 

1636.25 – 1082.18 μS/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 según 

los LMP. 2. Que los parámetros bacteriológicos 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 potabilización según los límites máximos permisibles para 

agua para consumo humano. Su investigación fue descriptivo y analítico.  

Además, (Chambi, 2015) en su estudio de investigación: 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 específico fue identificar los parámetros bacteriológicos 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 Bacteriológica del agua 

de pozo y agua potable consumida en los mercados de la unión 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 investigación: sobre “la calidad 

fisicoquímica y bacteriológica del agua para consumo humano en la 

ciudad de Juliaca”. Tuvo como objetivo general: Determinar el agua los 

parámetros fisicoquímicos y bacteriológicos del agua para consumo 

humano de la ciudad de Juliaca. Los objetivos específicos fueron: Evaluar 

los resultados de los análisis fisicoquímicos y bacteriológicos. La 

hipótesis fue: ¿Cómo son los parámetros del agua para consumo humano 

de la ciudad de Juliaca? Llegando a las siguientes conclusiones: 1. 

Determinando que los resultados de los parámetros fisicoquímicos de las 

muestras de agua fueron: pH(7.31 y 7.78),la conductividad eléctrica(1024 

y 1025 μS/cm),la dureza total fue de(185 y 310mg/l),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 sólidos disueltos totales fue entre 499 y 594 mg/l 

que sobre pasa los valores recomendados por la OMS. 2. Así mismo se 

evaluó de agua de 73 pozos subterráneos con fines de consumo humano 

donde se determinó que los parámetros físicos tuvieron como resultado 

de pH (7.1 a 7.6), temperatura (13.4°C a 16.5ºC), 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), sólidos totales (263 a 267.21 mg/l). Cuyo trabajo de investigación 

fue descriptivo y analítico. 

Finalmente, (Destefano, 2007), en su trabajo de investigación: 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 ámbito rural de la 
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provincia de Moyobamba. El objetivo específico fue la de identificar las 

estructuras de mayor riesgo de contaminación del sistema de 

abastecimiento de agua. Llegó a las siguientes conclusiones: 1. Que la 

gestión y cobertura del servicio, así como el estado sanitario de la 

infraestructura del abastecimiento de agua para consumo humano se 

logró identificarla mala gestión que realiza las juntas administradoras de 

agua (JASS), y la municipalidad a través del área técnica municipal. 2. 

En cuanto al estado sanitario de la infraestructura de abastecimiento de 

agua se ha encontrado que en la mayoría de 32 casos el sistema tiene una 

Antigüedad considerada y no cuenta con sistemas alternos de captación 

aso como las fuentes provenientes de aguas subterráneas sin tratamiento, 

en cuanto a la captación, estos no cuentan con cercos de protección y las 

estructuras están en mal estado de conservación. 
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2.2 Bases teóricas 

2.2.1 Continuidad del suministro 

La continuidad del suministro se refiere a la frecuencia y duración de las 

interrupciones en el suministro de agua potable. Se puede evaluar 

mediante el número promedio de interrupciones del suministro de agua 

por mes y la duración promedio de dichas interrupciones. Una mayor 

continuidad del suministro se asocia generalmente con una mejor calidad 

del servicio y una mayor satisfacción de los usuarios. 

2.2.2 Presión del agua 

La presión del agua es un factor importante para garantizar un suministro 

adecuado en los puntos de consumo. Se puede medir mediante el nivel de 

presión del agua en puntos de consumo clave, utilizando unidades de 

medida como PSI (libra por pulgada cuadrada) o KPa (kilopascal). 

Además, la variabilidad de la presión del agua a lo largo del día también 

puede ser evaluada. Una presión del agua constante y adecuada 

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

2.2.3 Calidad microbiológica del agua 

La calidad microbiológica del agua se refiere a la presencia y 

concentración de microorganismos, como bacterias, virus y parásitos, que 

pueden causar enfermedades en los seres humanos. La evaluación de la 

calidad microbiológica del agua es fundamental para garantizar la 

seguridad y potabilidad del agua para el consumo humano. Algunos 

indicadores importantes de la calidad microbiológica 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 

contaminación fecal y la posible presencia de microorganismos 

patógenos. 
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Escherichia coli (E. coli): La E. coli es una bacteria fecal que también es 

un indicador de contaminación fecal y puede estar asociada con 

enfermedades transmitidas por el agua. 

Enterococos: Los enterococos son otro grupo de bacterias intestinales que 

pueden indicar contaminación fecal y la posible presencia de patógenos 

en el agua. 

Contaminantes Víricos y Parasitarios: Además de las bacterias, los virus 

y parásitos también pueden representar un riesgo para la salud humana si 

están 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 desinfección y purificación del agua. 

2.2.4 Parámetros físicos y químicos del agua 

Los parámetros físicos y químicos del agua son indicadores importantes 

de su calidad y su potabilidad para el consumo humano. Estos parámetros 

se refieren a características físicas y químicas específicas del agua que 

pueden afectar su apariencia, sabor, olor y seguridad para el consumo. 

Algunos de los parámetros más relevantes incluyen: 

Color: El color del agua puede ser indicativo de la presencia de impurezas 

o contaminantes. El agua potable generalmente debe ser incolora o 

ligeramente coloreada debido a la presencia de minerales naturales, pero 

un color inusual puede ser señal de contaminación. 

Sabor y Olor: El agua potable debe ser insípida e inodora. La presencia 

de sabores u olores desagradables puede ser indicio de la presencia de 

sustancias no deseadas o contaminantes. 
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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 químico en el cuerpo humano. 

Turbidez: La turbidez es una medida de la claridad del agua y está 

relacionada con la cantidad de partículas suspendidas en el agua. Un alto 

nivel de turbidez puede indicar la presencia de sedimentos, 

microorganismos u otros contaminantes. 

Sustancias Químicas: El agua potable debe estar libre de sustancias 

químicas peligrosas como metales pesados, pesticidas, herbicidas, 

solventes y otros productos químicos tóxicos. 

Cloro Residual: El cloro es un desinfectante comúnmente utilizado para 

tratar el agua y eliminar microorganismos patógenos. El cloro residual es 

el cloro que queda en el agua después del proceso de desinfección y es 

importante para mantener la seguridad microbiológica del agua. 

2.2.5 Atención al cliente 

La atención 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 

gestión de solicitudes. Además, el porcentaje de consultas o reclamos 

resueltos satisfactoriamente dentro de un plazo determinado es un 

indicador de la calidad de la atención al cliente. Una atención ágil y 

efectiva contribuye a una mayor satisfacción y confianza de los usuarios. 
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2.2.6 Nivel general de satisfacción 

El nivel general de satisfacción es una medida global de la satisfacción 

de los usuarios con el servicio de agua potable. Esta dimensión refleja la 

evaluación general que hacen los usuarios sobre su experiencia y 

percepción del servicio, considerando diversos aspectos como la calidad 

del agua, la continuidad del suministro, la atención al cliente y otros 

factores relevantes para su satisfacción. 

2.2.7 Calidad del agua en términos de color, sabor y olor 

La calidad del agua es un factor fundamental para la satisfacción de los 

usuarios. El color, sabor y olor son características perceptibles que 

pueden afectar la satisfacción 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. 

2.2.8 Disponibilidad y continuidad del suministro 

La disponibilidad constante de agua es esencial para satisfacer las 

necesidades de los usuarios. La satisfacción 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 insatisfacción y deben 

ser evaluadas en términos de porcentaje de usuarios insatisfechos. 

2.2.9 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 dimensión tiene como objetivo evaluar y mejorar los 

aspectos relacionados con la proximidad y el costo de conexión al 

servicio de agua potable. 
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2.2.10 Atención al cliente 

La atención al cliente es un factor crucial en la satisfacción de los 

usuarios. Se puede evaluar mediante el índice de satisfacción del servicio 

de atención al cliente, el cual se puede medir a través de encuestas de 

satisfacción. Asimismo, es importante considerar el porcentaje de 

usuarios que consideran que sus consultas o reclamos fueron atendidos 

de manera adecuada para medir la satisfacción en este aspecto. 

2.2.11 Costos y tarifas 

Los costos y tarifas del servicio de agua potable son relevantes para la 

satisfacción 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 insatisfacción 

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 

satisfacción de los usuarios. Se puede medir a través de un índice de 

satisfacción basado en encuestas, el cual evalúa la satisfacción de los 

usuarios con la calidad de la infraestructura. Además, 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 definición de términos básicos  

2.3.1 Número promedio de interrupciones del suministro de agua por mes 

Este indicador se refiere a la cantidad promedio de veces que se produce 

una interrupción en el suministro de agua en un mes determinado. Las 

interrupciones pueden deberse a diversas razones, como reparaciones en 

la red de distribución, mantenimiento o problemas en la infraestructura. 

Un bajo número de interrupciones refleja una mayor continuidad en el 

servicio de agua potable, lo que contribuye a la satisfacción de los 

usuarios y a la disponibilidad constante del recurso. 

2.3.2 Duración promedio de las interrupciones del suministro de agua 

Este indicador muestra la duración media de las interrupciones del 

suministro de agua. Una menor duración promedio implica que las 

interrupciones son resueltas rápidamente, minimizando el impacto en los 

usuarios y permitiendo una pronta restauración del servicio. 

2.3.3 Nivel de presión del agua en puntos de consumo clave 

Este indicador evalúa el nivel de presión del agua en puntos estratégicos 

de consumo, como domicilios, hospitales, escuelas o establecimientos 

comerciales. Un nivel de presión adecuado garantiza que el agua llegue 

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

2.3.4 Variabilidad de la presión del agua a lo largo del día 

Este indicador mide la fluctuación en la presión del agua a lo largo del 

día. 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 tuberías y sistemas de distribución. 
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2.3.5 Cumplimiento de Límites Máximos Permisibles (LMP) en los análisis de 

laboratorio 

Este indicador evalúa si los resultados de los análisis de laboratorio para 

la calidad del agua cumplen con los Límites Máximos Permisibles 

establecidos en la normativa vigente. Los LMP son niveles máximos 

aceptables de contaminantes y sustancias químicas permitidos en el agua 

para garantizar la seguridad y potabilidad. 

2.3.6 Porcentaje de usuarios que indican que el agua no es dañina al tomar 

directamente del caño 

Este indicador refleja la percepción de los usuarios sobre la seguridad del 

agua para su consumo directo sin necesidad de filtración o tratamiento 

adicional. Un alto porcentaje de usuarios que considera que el agua es 

segura directamente del caño indica una mejor calidad y confianza en el 

servicio. 

2.3.7 Cumplimiento de Límites Máximos Permisibles (LMP) en los análisis de 

laboratorio de conductividad, pH y otros 

Este indicador evalúa si los resultados de los análisis de laboratorio para 

la conductividad, pH y otros parámetros físicos y químicos cumplen con 

los Límites Máximos Permisibles establecidos. Estos indicadores son 

fundamentales para determinar la calidad del agua y su idoneidad para el 

consumo humano y otros usos. 

2.3.8 Porcentaje de usuarios que indican que el agua cumple con los estándares 

de color, sabor y olor establecidos 

Este indicador refleja la percepción de los usuarios sobre la apariencia y 

características organolépticas del agua. Un alto porcentaje de usuarios 

que considera que el agua cumple con los estándares de color, sabor y 

olor establecidos indica una mejor aceptación y satisfacción 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 resolución de consultas y reclamos 

realizados por los usuarios. Un alto porcentaje de resolución satisfactoria 

dentro de un plazo determinado indica una atención al cliente efectiva y 

una rápida 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 atención al cliente ágil y eficiente, lo que mejora la 

percepción y satisfacción 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 proporción de usuarios que se encuentran 

satisfechos con las características organolépticas del agua, como el sabor 

y el olor. Un alto porcentaje de satisfacción indica que la calidad del agua 

es aceptable y cumple con los estándares 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 física del agua, como el color y la 

transparencia. Un alto porcentaje de satisfacción 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 evalúa el porcentaje de usuarios que se encuentran 

insatisfechos con la frecuencia de las interrupciones en el suministro de 

agua. Una alta insatisfacción 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 proporción de usuarios que se encuentran 

satisfechos con la disponibilidad ininterrumpida de agua. Un alto 

porcentaje de satisfacción 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 distribución) 

cercana a los domicilios de los usuarios. Una mayor cercanía mejora la 

eficiencia en la distribución y disminuye las posibles pérdidas de agua 

durante el transporte. 

2.3.16 Costo de nueva instalación 

Este indicador se refiere al costo asociado con la instalación de nuevos 

sistemas de agua potable. Es importante considerar este factor en relación 

con la viabilidad económica y la accesibilidad del servicio para los 

usuarios. 

2.3.17 Índice de satisfacción del servicio de atención al cliente (medido 

mediante encuestas de satisfacción) 

Este indicador mide el nivel de satisfacción de los usuarios con el servicio 

de atención al cliente proporcionado por la empresa de agua potable. Se 

basa en las respuestas obtenidas a través de encuestas que evalúan 

aspectos como la amabilidad, la eficiencia y la resolución 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 proporción de usuarios que están satisfechos 

con la forma en que sus consultas o reclamos fueron atendidos por la 

empresa de agua potable. Un alto porcentaje de satisfacción refleja una 

respuesta eficiente y efectiva por parte del servicio de atención al cliente. 

2.3.19 Porcentaje de usuarios insatisfechos con el aumento de tarifas sin mejoras 

evidentes en la calidad del servicio 

Este indicador evalúa la proporción 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 

insatisfacción puede indicar una percepción de falta de equidad en la 

relación 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 proporción 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 satisfacción refleja 

que los usuarios perciben que el costo es justo en relación 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 satisfacción 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 Índice de satisfacción de los usuarios con la calidad de la infraestructura 

de agua potable (medido mediante encuestas) 

Este indicador mide el nivel de satisfacción de los usuarios con la calidad 

de la infraestructura física del sistema de agua potable. Se basa en las 

respuestas obtenidas a través de encuestas que evalúan aspectos como el 

estado de las tuberías, tanques de almacenamiento y estaciones de 

tratamiento. Un alto índice de satisfacción indica que los usuarios 

perciben que la infraestructura es confiable y funcional. 
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METODOLOGIA 

3.1 Ámbito 

El presente estudio tiene como objetivo analizar la calidad del servicio de agua 

potable y su relación con la satisfacción de los usuarios en la ciudad de Tingo 

María durante el año 2023. Tingo María es una localidad ubicada en la región de 

Huánuco, Perú. 

La población objetivo de esta investigación estará compuesta por los usuarios del 

servicio de agua potable en Tingo María durante el año 2023. Se buscará incluir 

una muestra representativa de los usuarios, considerando tanto a usuarios 

domésticos como comerciales e industriales. Se estima que la muestra abarcará 

aproximadamente 73 usuarios. 

El estudio se llevará a cabo a lo largo del año 2023, con el fin de capturar las 

condiciones y la percepción de los usuarios en ese período específico. Esto 

permitirá obtener resultados actualizados y relevantes para abordar la calidad del 

servicio y la satisfacción de los usuarios en Tingo María en este momento. 

Las variables principales a analizar serán la calidad del servicio de agua potable 

y la satisfacción de los usuarios. Para evaluar la calidad del servicio, se 

considerarán aspectos como la continuidad del suministro, la presión del agua, 

la calidad microbiológica y química, parámetros físicos y atención al cliente. La 

satisfacción de los usuarios se medirá a través de encuestas estructuradas, que 

permitirán recopilar las percepciones de los usuarios sobre el servicio de agua 

potable. 

En cuanto a la metodología, se empleará un enfoque mixto que combinará 

técnicas cuantitativas y cualitativas. Se realizará un análisis estadístico 

descriptivo para evaluar la calidad del servicio en términos cuantitativos, para 

comprender en profundidad la satisfacción de los usuarios. 

El alcance de este estudio se centrará en la ciudad de Tingo María y se buscará 
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abarcar la zona urbana y no las zonas rurales alrededor de esta localidad. Se 

considerará un período de tiempo específico, el año 2023, para capturar la 

situación actual del servicio de agua potable y la satisfacción de los usuarios. 

La importancia de esta investigación radica en identificar áreas de mejora en el 

servicio de agua potable, así como en promover la satisfacción de los usuarios. 

Los resultados obtenidos pueden ser utilizados por las autoridades locales y las 

empresas encargadas de la gestión del agua potable para tomar decisiones 

informadas y mejorar la calidad del servicio en beneficio de la comunidad de 

Tingo María. 

3.2 Población  

Según (Hernández-Sampieri, 2014) cita a (Lepkowski, 2008) una población es 

el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones.  

(Arias-Gómez, Villasís-Keever, & Miranda Novales, 2016), señala que la 

población es el todo un conjunto de personas o sujetos que forman parte del 

grupo de estudio y de manera individual podrían ser parte en la investigación. 

Por lo que, la población está constituida por 61623 habitantes (INEI, PERÚ: 

Estmiaciones y proyecciones de poblacion por deparatamento, provincia y 

distrito, 2018- 2020, 2020) en la ciudad de Tingo María, es decir, 

aproximadamente 12325 familias si se considera a un promedio de 5 habitantes 

por cada familia. (INEI, PERÚ: Perfil sociodemográfico, censos nacionales 

2017, XII de pobalción, VII de vivienda, III de comunidades indígenas, 2017); 

se usó esta forma de obtención de la población ya que, Seda Huánuco SA 

sucursal leoncio prado, no facilito la base de datos de los usuarios que aparecen 

en los recibos, teniendo así que usar el método de calcular a través de número de 

familias, para ellos la idea lo refuerza la INEI diciendo que una familia está 

compuesta por 5 miembros. 
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3.3 Muestra 

Es la parte representativa de la población de estudio que presenta las 

características de la misma. (Vara Horna, 2012). Para el presente estudio, la 

muestra estará conformada por 73 familias que son usuarios del servicio de agua 

potable, tomando a la población de 12325 familias, haciendo el cálculo se 

obtiene: 

 

 

 

 

Donde:  

n = Tamaño de la muestra 

p = Probabilidad de éxito  

q = Probabilidad de fracaso  

e = Error de precisión  

z = Valor del área bajo distribución normal  

N = Población 

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

p = 0.95 (Porcentaje de la población con acceso al servicio de agua).  

q = 0.05 (Porcentaje de la población sin acceso al servicio de agua).  

e = 0.05  

𝑛 =
𝑧2(𝑝)(𝑞)(𝑁)

𝑒2(𝑁 − 1) + (𝑧2)(𝑝)(𝑞)
 

𝑛 =
1.962(0.95)(0.05)(12325)

0.052(12325−1)+(1.962)(0.95)(0.05)
= 73 familias 



53 
 

Z = 1.96  

N = 12325 

3.4 Nivel, tipo de estudio 

3.4.1 Nivel 

El nivel de la siguiente investigación es correlacional, Según (Hernández 

Sampieri, Fernández Collado, & Baptista Lucio, 2022) “busca conocer la 

relación que existe entre dos o más conceptos o variables en un contexto 

en particular”.  Como es el caso entre la Vi. Calidad del servicio de agua 

potable y la Vd. Satisfacción de los usuarios  

3.4.2 Tipo 

Esta investigación tiene un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo, 

explicativo y aplicada. 

En primer lugar, tendrá un enfoque cuantitativo puesto que la recolección 

de datos se hará entre los usuarios de la empresa prestadora de servicios 

de saneamiento Seda Huánuco S.A. sucursal Leoncio prado Tingo maría, 

los datos recolectados serán clasificados, ordenados y tabulados de 

acuerdo a las preguntas definidas en el cuestionario para cada variable las 

cuales serán representadas gráficamente. (Mejia Navarrete, 2020), 

sostiene que en las investigaciones de este tipo se realizan la recolección, 

agrupamiento y tabulación de datos, así como el ordenamiento de la 

información recolectada según las variables que previamente hayan sido 

definidas y finalmente son representados en gráficos estadísticos.  

Por otro lado, (Sarduy Domínguez, 2007), indica que la investigación con 

enfoque cuantitativo busca cuantificar el nivel de relación entre las 

variables, así como la universalización 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, según (Hernández 

Sampieri, Fernández Collado, & Baptista Lucio, 2022), las 

investigaciones descriptivas se desarrollan con el objetivo recoger 

información independiente o conjunta de las variables establecidas. Son 

usadas para determinar con exactitud las dimensiones de un contexto o 

situación, por lo que se debe tener bien definido sobre qué grupo se 

recolectará la información, es decir, serán los usuarios domésticos de la 

empresa prestadora de servicios de saneamiento. 

3.5 Diseño de investigación 

La investigación tiene un diseño no experimental transversal correlacional entre 

las variables definidas. 

(Hernández Sampieri, Fernández Collado, & Baptista Lucio, 2022), sostiene que 

las investigaciones no experimentales realizan sus estudios sin una manipulación 

intencional de las variables definidas y se limita a analizar el entorno; por otro 

lado, es correccional puesto que se busca conocer la relación entre las dos 

variables identificadas en la presente investigación para lo cual se mide primero 

una de las variables y luego es cuantificada, analizada y se establecen los 

vínculos con la otra variable, las cuales son sustentadas con hipótesis sometidas 

a pruebas; asimismo, se realizará en el periodo de tiempo determinado, es decir, 

el año 2023, por lo que se considera transversal. 

Por lo expuesto, la metodología empleada permite hacer una descripción sobre 

la calidad del servicio brindada por la empresa prestadora de servicios de 

saneamiento, hacia los usuarios de Seda Huánuco S.A. sucursal Leoncio prado 

de la ciudad de Tingo maría, para lo cual se utilizarán los cuestionarios. 

A continuación, se presenta el esquema del diseño de investigación, el cual es 

descriptivo correlacional. 
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Esquema de diseño de investigación 

   O1 

 

M    r 

      

O2 

En donde: 

M: Muestra obtenida de la población total 

O1: Calidad del servicio de agua potable 

O2: Satisfacción de usuarios 

r: Relación entre las variables 1 y 2. 

3.6 Métodos, técnicas e instrumentos 

3.6.1 Métodos: 

La presente investigación evalúa, si la calidad del servicio de agua 

potable suministrada por la empresa prestadora de servicios de 

saneamiento tiene alguna influencia en la satisfacción de sus usuarios 

domésticos.  

(Der Hagopian Tlapanco, 2016), señala que el método hipotético 

deductivo permite establecer teorías 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 teórico; asimismo, suele 

valerse de métodos experimentales para determinar la veracidad o 

falsabilidad de las hipótesis. 

3.6.2 Técnicas 

Para la recolección de información, se hizo uso de los siguientes recursos: 

Encuesta, Análisis microbiológico y físico químico del agua. 

3.6.3 Instrumentos  

Cuestionario, Instrumentos de laboratorio. 

Se aplicó 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 mandó a hacer 

análisis a 3 muestras de agua a nivel microbiológico y físico químico, en 

el laboratorio de la UNAS. 

(Aguilar Gavira & Barroso Osuna, 2015), definen al cuestionario como 

un instrumento que permite estandarizar y agrupar la recopilación de 

datos sobre las variables determinadas, las cuales permitirán el estado 

situacional actual de la población que se está estudiando y la definen 

como una técnica que permite la recopilación rápida de información 

mediante preguntas escritas u orales que se le plantean a un entrevistado 

con respecto a cada una de las variables establecidas en la investigación. 

Para que la calidad de los cuestionarios y puedan ser aplicados deben ser 

validados, confiables y tener una utilidad práctica. 

3.7 Validación y confiabilidad del instrumento 

Por medio de la validación de expertos (metodólogos y especialistas), se han 

validado los cuestionarios aplicados a la muestra seleccionada de usuarios 

domésticos, la validación consistirá en la revisión y visto bueno de los instrumentos, 

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

3.8 Procedimiento 

Posterior a la identificación y selección de las teorías que sustentan el problema de 

esta investigación, se ha procedido a la definición de su tipo, diseño, método, 

población y muestra, es decir, los usuarios del servicio de agua potable de la 

empresa prestadora de servicios de saneamiento de la ciudad de Tingo maría (SEDA 

HUANUCO S.A. SUCURSAL LEONCIO PRADO - TINGO MARIA), a los cuales 

se aplicó la técnica de la encuesta mediante dos cuestionarios uno para la calidad 

del servicio de agua potable y el segundo cuestionario para la satisfacción de los 

usuarios. Asimismo, la calidad del servicio de agua potable es medido a través de 

la precepción de los usuarios a través de las encuestas, un segundo instrumento que 

mide los parámetros microbiológicos del agua (prueba de laboratorio UNAS), y un 

tercer instrumento que mide los parámetros físicos y químicos del agua (prueba de 

laboratorio UNAS). 

3.9 Plan de tabulación y análisis de datos estadísticos 

Para el procesamiento y análisis estadístico de la información recolectada, se hizo 

el uso del software IBM SPSS Statistics versión 25, Minitab Statistical Software 

2019 y Microsoft Excel, en los cuales son representados mediante tablas y gráficos 

que están debidamente interpretados. 

Para la organización de la información derivada de los instrumentos aplicados se 

utilizarán algunas herramientas de la estadística descriptiva como son la desviación 
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estándar, frecuencias, porcentajes y medias, mientras que, para conocer la relación 

entre las dos variables definidas en la presente investigación, se hizo uso del 

Coeficiente de Correlación de Pearson. Asimismo, para la interpretación de las 

tablas y gráficos generados por la información procesada, se hizo uso de la 

estadística inferencial. 

3.10 Consideraciones éticas  

Veracidad: Las referencias teóricas han sido citadas debidamente. Asimismo, la 

información de las encuestas aplicadas y el padrón 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 así su derecho a la libertad de opinión, asimismo, la identidad de cada 

uno de ellos, es protegida.  

Libertad: La presente investigación se realizó bajo el sustento de la libertad para el 

acceso y búsqueda de la información, así como de la propia investigación.   
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RESULTADOS 

4.1 Evaluación 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 María 

CALIDAD (Agrupada) 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido MALA 
CALIDAD 
DEL AGUA 

36 49.32% 49% 49% 

BUENA 
CALIDAD 
DEL AGUA 

37 50.68% 51% 100.0 

Total 73 100% 100%   

 
 

Figura 1 

Nivel de la calidad del servicio de agua potable en la ciudad de Tingo María 

 

 

En cuanto a la calidad del agua, en la Tabla2, Figura1 se agruparon las respuestas 

en dos categorías: "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 percepción de mala calidad del agua por parte de casi igual de la 

mitad de los encuestados en la ciudad de Tingo María. Este hallazgo sugiere que 

existen posibles deficiencias en el servicio de agua potable en la zona, lo cual 

puede afectar la satisfacción de los usuarios. 

4.1.1 Evaluación de la dimensión continuidad del suministro 

Tabla 3 

Continuidad del suministro del servicio de agua potable 

 

CONTINUIDAD (Agrupada) 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido MALA 
CONTINUIDAD 
Y 
SUMNISTRO 
DE AGUA 

46 63.01% 63% 63% 

BUENA 
CONTINUIDAD 
Y 
SUMNISTRO 
DE AGUA 

27 36.99% 37% 100.0 

Total 73 100.0 100.0   

 
 

Figura 2 

Continuidad del suministro del servicio de agua potable 
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En la dimensión de continuidad del suministro, se registraron un total de 

73 respuestas válidas. La categoría "MALA CONTINUIDAD Y 

SUMINISTRO DE AGUA" obtuvo una frecuencia de 46 respuestas, lo que 

representa aproximadamente el 63% del total de respuestas válidas. Por 

otro lado, la categoría "BUENA CONTINUIDAD Y SUMINISTRO DE 

AGUA" obtuvo una frecuencia de 27 respuestas, lo que equivale a 

aproximadamente el 37% del total de respuestas válidas. Esto significa que 

la mayoría de los participantes de la encuesta (63%) perciben que la 

continuidad y el suministro del servicio de agua potable en la ciudad de 

Tingo María 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 preocupación significativa en 

relación a la continuidad del suministro de agua potable en la ciudad de 

Tingo María. La mayoría de los participantes expresaron insatisfacción 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 Evaluación de la dimensión presión del agua 

 

Tabla 4 

Presión del agua 

PRESION (Agrupada) 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido BAJA 
PRESION 
DE AGUA 

54 73.97% 74% 74% 

BUENA 
PRESION 
DE AGUA 

19 26.03% 26% 100.0 

Total 73 100.0 100.0   

 
 

Figura 3 

Presión del agua 
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Esto indica que la mayoría de los participantes de la encuesta (74%) 

perciben que la presión del agua en la ciudad de Tingo María es baja o 

insuficiente. Por otro lado, una proporción menor de participantes (26%) 

considera que la presión del agua es buena. 

Estos resultados reflejan una preocupación significativa en relación a la 

presión del agua en la ciudad. La mayoría de los participantes expresaron 

insatisfacción con respecto a la baja presión 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 Evaluación de la dimensión calidad microbiológica y química del agua 

Tabla 4 

Calidad microbiológica y química del agua 

CALIDAD_MICROBIOLOGICA_QUIMICA (Agrupada) 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido AGUA CON 
PRESENCIA DE 
MICROORGANISMOS 
Y QUIMICOS 

36 49.32% 49% 49% 

AGUA SIN 
PRESENCIA DE 
MICROORGANISMOS 
Y QUIMICOS 

37 50.68% 51% 100.0 

Total 73 100.0 100.0   

 

Figura 3 

Calidad microbiológica y química del agua 
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respuestas, lo que equivale a aproximadamente el 51% del total de 

respuestas válidas. Esto indica que la mayoría de los participantes de la 

encuesta (49%) perciben que el agua potable en la ciudad de Tingo María 

presenta presencia de microorganismos y químicos, lo cual es preocupante 

desde el punto de vista de la calidad del agua. Por otro lado, una proporción 

mayor de participantes (51%) considera que el agua potable no presenta 

presencia de microorganismos y químicos, lo que indica una percepción de 

mejor calidad en términos microbiológicos y químicos. 

Estos resultados resaltan la importancia de abordar y mejorar la calidad 

microbiológica y química del agua potable en la ciudad. La presencia de 

microorganismos y químicos 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 Evaluación de la dimensión parámetros físicos del agua 

Tabla 5 

Parámetros físicos del agua 

PARAMETROS_FISICOS (Agrupada) 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido MALA 
PRESENCIA 
FISICA 

51 69.86% 70% 70% 

BUENA 
PRESENCIA 
FISICA 

22 30.14% 30% 100.0 

Total 73 100.0 100.0   

 

Figura 4 

Parámetros físicos del agua 

 

 

Como se ve en la Tabla 5 y figura 4; en la dimensión de parámetros físicos 
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estar relacionado con aspectos como el color, el sabor o el olor del agua. 

Por otro lado, una proporción menor de participantes (30%) considera que 

el agua potable tiene una buena presencia física, lo que indica una 

percepción de mejor calidad en términos de los aspectos físicos del agua. 

Estos resultados resaltan la importancia de mejorar los parámetros físicos 

del agua potable en la ciudad. La mala presencia física del agua puede 

afectar la aceptabilidad y la satisfacción de los usuarios, por lo que es 

necesario tomar medidas para garantizar una mejor calidad en estos 

aspectos. 

4.1.5 Evaluación de la dimensión atención al cliente 

Tabla 6 

Atención al cliente 

ATENCION_AL_CLIENTE (Agrupada) 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido MALA 
ATENCION 
AL CLIENTE 

41 56.16% 56% 56% 

BUENA 
ATENCION 
AL CLIENTE 

32 43.84% 44% 100.0 

Total 73 100.0 100.0   

 

Figura 5 

Atención al cliente 
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"Atención al cliente" en relación a la calidad del servicio de agua potable 

en la ciudad de Tingo María en el año 2023. En la dimensión de atención 

al cliente, se registraron un total de 73 respuestas válidas. La categoría 

"MALA ATENCIÓN AL CLIENTE" obtuvo una frecuencia de 41 

respuestas, lo que representa aproximadamente el 56% del total de 

respuestas válidas. Por otro lado, la categoría "BUENA ATENCIÓN AL 

CLIENTE" obtuvo una frecuencia de 32 respuestas, lo que equivale a 

aproximadamente el 44% del total de respuestas válidas. Esto indica que 

la mayoría de los participantes de la encuesta (56%) perciben que la 

atención al cliente en el servicio de agua potable en la ciudad de Tingo 

María es deficiente o inadecuada. Esto puede estar relacionado con 

aspectos como la rapidez de respuesta, la claridad en la comunicación o la 

resolución efectiva de consultas y reclamos. Por otro lado, una proporción 

menor de participantes (44%) considera que la atención al cliente es buena, 

lo que indica una percepción positiva en cuanto a la calidad del servicio de 

atención al cliente. 

Estos resultados resaltan la importancia de mejorar la atención al cliente 

en el servicio de agua potable en la ciudad. Una buena atención al cliente 

puede generar satisfacción y confianza en los usuarios, por lo que es 

fundamental brindar un servicio eficiente y satisfactorio en este aspecto. 

4.1.6 Evaluación del diagnóstico microbiológico del agua según laboratorio 

UNAS 

En la ciudad de tingo maría se tomó 3 muestras de agua (muestra1: 

domicilio, muestra 2: Reservorio y muestra 3: agua cruda de pozo caisson) 

para ser analizada a nivel microbiológico y el diagnostico arrojó que (Ver 

anexo 2a): 

Muestra 1. La muestra procesada no está dentro de los rangos permisibles 

por tener una alta carga de microorganismos aeróbicos viables 

(heterotróficos), staphylococcus aureus, y para su uso tiene que entrar a un 
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proceso de ebullición (100ºC) de 10 a 15 min. 

Muestra 2. La muestra procesada no está dentro de los rangos permisibles 

por tener una alta carga de microorganismos aeróbicos viables 

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

proceso de ebullición (100ºC) de 10 a 15 min. 

Muestra 3. La muestra procesada no está dentro de los rangos permisibles 

por tener una alta carga de microorganismos aeróbicos viables 

(heterotróficos), staphylococcus aureus, fungis (mohos y levadura) y para 

su uso tiene que entrar a un proceso de ebullición (100ºC) de 10 a 15 min. 

En resumen, en la ciudad de Tingo María se llevaron a cabo análisis 

microbiológicos 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 estándares 

microbiológicos para consumo humano directo. Se encontraron altas 

cargas de microorganismos aeróbicos viables (heterotróficos), 

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 microbiológica. Estos hallazgos 

subrayan la importancia de asegurar la calidad del agua potable para 

proteger la salud pública. 

4.1.7 Evaluación del diagnóstico fisco químico del agua según laboratorio 

UNAS 

En la ciudad de tingo maría se tomó 3 muestras de agua (muestra1: 

domicilio, muestra 2: Reservorio y muestra 3: agua cruda de pozo caisson) 

para ser analizada a nivel físico - químico y el diagnostico arrojó 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. Aquí 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 

exposición crónica a altos niveles de fosfatos en el agua potable puede estar 

asociada con trastornos renales, cardiovasculares y óseos. 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 fenómeno conocido como eutrofización. 

Esto puede dañar los ecosistemas acuáticos, afectar la vida acuática y 

reducir la calidad del agua potable. 

En combinación con otros elementos presentes en el agua, los fosfatos 

pueden formar compuestos químicos no deseados, como trihalometanos, 

que pueden ser tóxicos 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 satisfacción del usuario  

Tabla 7 

satisfacción del usuario 

SATISFACCION (Agrupada) 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido INSATISFECHO 
CON EL 
SERVICIO 

40 54.79% 55% 55% 

SATISFECHO 
CON EL 
SERVICIO 

33 45.21% 45% 100.0 

Total 73 100.0 100.0   

 
 

Figura 6 

satisfacción del usuario 

 

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 María. El 45% de los usuarios 

expresaron estar "SATISFECHOS CON EL SERVICIO" de agua potable en la 

ciudad de Tingo María. Estos resultados sugieren que existe una división en cuanto 

a la satisfacción de los usuarios con el servicio de agua potable en la ciudad. Una 

proporción significativa de usuarios se encuentra insatisfecha, lo cual indica que 
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existen aspectos del servicio que requieren mejoras para cumplir con las 

expectativas y necesidades de los usuarios. 

4.3 Evaluación de satisfacción del usuario por dimensiones 

4.3.1 Evaluación de la satisfacción respecto a la calidad del agua 

Tabla 8 

Calidad del agua 

CALIDAD_DEL_AGUA (Agrupada) 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido INSATISFECHO 
CON LA 
CALIDAD DEL 
AGUA 

47 64.38% 64% 64% 

SATISFECHO 
CON LA 
CALIDAD DEL 
AGUA 

26 35.62% 36% 100.0 

Total 73 100.0 100.0   

 

Figura 7 

Calidad del agua 
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aproximadamente el 64% del total de respuestas válidas. Por otro lado, la 

categoría "SATISFECHO CON LA CALIDAD DEL AGUA" obtuvo una 

frecuencia de 26 respuestas, lo que equivale a aproximadamente el 36% 

del total de respuestas válidas. Esto indica que la mayoría 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 María. 

Los aspectos que pueden influir en esta insatisfacción podrían estar 

relacionados con la apariencia visual del agua, el sabor y el olor percibidos 

por los usuarios. Por otro lado, una proporción menor de participantes 

(alrededor del 36%) manifestó 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 

estándares de calidad del agua en el servicio de agua potable en la ciudad. 

Es fundamental garantizar que el agua cumpla con los estándares 

microbiológicos, químicos y físicos establecidos para asegurar la 

satisfacción de los usuarios y su confianza en el suministro de agua potable. 
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4.3.2 Evaluación de la satisfacción respecto a la disponibilidad y continuidad 

del suministro 

Tabla 9 

Disponibilidad y continuidad del suministro 

DISPONIBILIDAD (Agrupada) 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido INSATISFECHO 
CON LA 
DISPONIBILIDAD 
Y CONTINUIDAD 
DEL AGUA 

62 84.93% 85% 85% 

SATISFECHO 
CON LA 
DISPONIBILIDAD 
Y CONTINUIDAD 
DEL AGUA 

11 15.07% 15% 100.0 

Total 73 100.0 100.0   

Figura 8 

Disponibilidad y continuidad del suministro 
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en el año 2023. En la dimensión de disponibilidad y continuidad del 
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aproximadamente el 85% del total de respuestas válidas. Por otro lado, la 

categoría "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 válidas. 

Esto indica que la gran mayoría 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 María. Los aspectos que 

pueden influir en esta insatisfacción pueden ser las interrupciones 

frecuentes en el suministro de agua y la falta de disponibilidad constante 

del servicio. 

Por otro lado, una proporción bastante menor de participantes (alrededor 

del 15%) manifestó 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 satisfacción con el servicio. 
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4.3.3 Evaluación de la satisfacción respecto a la dimensión accesibilidad 

Tabla 10 

Accesibilidad 

ACCESIBILIDAD (Agrupada) 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido INSATISFECHO 
CON LA 
ACCESIBILIDAD 
DEL AGUA 

42 57.53% 58% 58% 

SATISFECHO 
CON LA 
ACCESIBILIDAD 
DEL AGUA 

31 42.47% 42% 100.0 

Total 73 100.0 100.0   

 

Figura 9 

Accesibilidad 

 
 
 

En la Tabla 10 y Figura 9 se presentan los resultados de la dimensión 

"Accesibilidad" en relación a la satisfacción de los usuarios en el servicio 

de agua potable en la ciudad de Tingo María en el año 2023. 

En la dimensión de accesibilidad, se registraron un total de 73 respuestas 
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aproximadamente el 58% del total de respuestas válidas. Por otro lado, la 
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obtuvo una frecuencia de 31 respuestas, lo que equivale a 

aproximadamente el 42% del total de respuestas válidas. 

Esto indica que la mayoría de los participantes de la encuesta (alrededor 

del 58%) se sienten insatisfechos con la accesibilidad para obtener agua 

potable en la ciudad de Tingo María. La insatisfacción 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 proporción menor de participantes (aproximadamente el 

42%) manifestó 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 ubicación de los puntos de suministro. Mejorar la 

accesibilidad puede contribuir a la satisfacción general de los usuarios con 

el servicio de agua potable. 
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4.3.4 Evaluación de la satisfacción respecto a la dimensión atención al cliente 

Tabla 11 

Atención al cliente 

ATENCION_CLIENTE (Agrupada) 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido INSATISFECHO 
CON LA 
ATENCION 

39 53.42% 53% 53% 

SATISFECHO 
CON LA 
ATENCION 

34 46.58% 47% 100.0 

Total 73 100.0 100.0   

 

Figura 10 

Atención al cliente 

 
 
 

En la Tabla 11 y Figura 10 se presentan los resultados de la dimensión 

"Atención al cliente" en relación a la satisfacción de los usuarios en el 

servicio de agua potable en la ciudad de Tingo María en el año 2023. 

En la dimensión de atención al cliente, se registraron un total de 73 

respuestas válidas. La categoría "INSATISFECHO CON LA 

ATENCIÓN" obtuvo una frecuencia de 39 respuestas, lo que representa 

aproximadamente el 53% del total de respuestas válidas. Por otro lado, la 

categoría "SATISFECHO CON LA ATENCIÓN" obtuvo una frecuencia 

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

Esto indica que la mayoría de los participantes de la encuesta (alrededor 

del 53%) se sienten insatisfechos con la atención recibida en el servicio de 

agua potable en la ciudad de Tingo María. La insatisfacción puede estar 

relacionada con aspectos como el tiempo de respuesta a consultas o 

reclamos, la resolución efectiva de problemas y la calidad general del 

servicio de atención al cliente. 

Por otro lado, una proporción menor de participantes (aproximadamente el 

47%) manifestó estar satisfecha con la atención recibida. Esto puede 

indicar que hay un grupo reducido de usuarios que percibe que la atención 

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

Estos resultados resaltan la importancia de mejorar la atención al cliente 

en el servicio de agua potable en la ciudad. Es fundamental brindar una 

atención rápida, eficiente y de calidad a los usuarios, atendiendo sus 

consultas y reclamos de manera oportuna y resolviendo sus problemas de 

manera satisfactoria. Mejorar la atención al cliente puede contribuir 

significativamente a la satisfacción general de los usuarios con el servicio 

de agua potable. 
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4.3.5 Evaluación de la satisfacción respecto a la dimensión costo y tarifas 

Tabla 12 

Costo y tarifas 

COSTOS_TARIFAS (Agrupada) 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido INSATISFECHO 
CON LA 
TARIFA DEL 
AGUA 

41 56.16% 56% 56% 

SATISFECHO 
CON LA 
TARIFA DEL 
AGUA 

32 43.84% 44% 100.0 

Total 73 100.0 100.0   

 

Figura 11 

Costo y tarifas 

 
 

En la Tabla 12 y Figura 11 se presentan los resultados de la dimensión 

"Costo y tarifas" en relación a la satisfacción de los usuarios con el servicio 

de agua potable en la ciudad de Tingo María en el año 2023. 

En la dimensión de costo y tarifas, se registraron un total de 73 respuestas 

válidas. La categoría "INSATISFECHO CON LA TARIFA DEL AGUA" 

obtuvo una frecuencia de 41 respuestas, lo que representa 

aproximadamente el 56% del total de respuestas válidas. Por otro lado, la 

categoría "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 válidas. 

Estos resultados revelan una percepción mixta por parte de los usuarios en 

relación a las tarifas del agua potable. La mayoría de los encuestados (56%) 

expresaron insatisfacción con la tarifa actual, sugiriendo que consideran 

que el costo es elevado en comparación 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 está 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. Además, es 

fundamental brindar transparencia en la comunicación sobre los costos y 

tarifas, explicando claramente los elementos incluidos en el cobro y los 

beneficios asociados al servicio. 

Mejorar la satisfacción de los usuarios en cuanto a los costos y tarifas 

puede contribuir a una percepción más 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 Evaluación de la satisfacción respecto a la dimensión infraestructura 

Tabla 13 

Infraestructura 

INFRAESTRUCUTRA (Agrupada) 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido INSATISFECHO 
CON LA 
INFRAESTRUCTURA 

51 69.86% 70% 70% 

SATISFECHO CON 
LA 
INFRAESTRUCTURA 

22 30.14% 30% 100.0 

Total 73 100.0 100.0   

 

Figura 12 

Infraestructura 

 
 

En la Tabla 13 y Figura 12 se presentan los resultados de la dimensión 

"Infraestructura" en relación a la satisfacción de los usuarios con el servicio 

de agua potable en la ciudad de Tingo María en el año 2023. 

En la dimensión de infraestructura, se registraron un total de 73 respuestas 

válidas. La categoría "INSATISFECHO CON LA 

INFRAESTRUCTURA" obtuvo una frecuencia de 51 respuestas, lo que 

representa aproximadamente el 70% del total de respuestas válidas. Por 

otro lado, la categoría "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 válidas. 

Esto indica que la mayoría de los participantes de la encuesta 

(aproximadamente el 64.94%) expresaron su insatisfacción con la 

infraestructura del servicio de agua potable en la ciudad de Tingo María. 

Esto puede estar relacionado con aspectos como el estado de las tuberías, 

la capacidad de suministro, la calidad de las instalaciones o la eficiencia en 

la distribución del agua. Por otro lado, un porcentaje menor de 

participantes (aproximadamente el 35.06%) se mostraron satisfechos con 

la infraestructura, lo que indica una percepción 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, así como para satisfacer las 

necesidades de los usuarios. La inversión en mejoras de infraestructura 

puede contribuir a mejorar la satisfacción de los usuarios y fortalecer la 

confianza en el servicio de agua potable en la ciudad de Tingo María. 
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4.4 Relación entre la calidad del servicio de agua potable y la satisfacción de los 

usuarios  

Tabla 14 

Prueba chi-cuadrada para variables calidad del servicio y satisfacción 

 

Prueba de chi-cuadrada 

 Chi-cuadrada GL Valor p 

Pearson 3.072 1 0.08 

Relación de verosimilitud 3.093 1 0.079 

 

 

 

Prueba de chi-cuadrado: La prueba de chi-cuadrado se utiliza para 

determinar si existe una relación significativa entre las variables. Los 

valores de chi-cuadrado y los grados de libertad (GL) indican la magnitud 

de la asociación y su significancia estadística. 

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 encontró una relación significativa entre las 

variables a un nivel de significancia de 0.05. 

Tabla 15 

Medida de asociación de Cramer para variables calidad del servicio y 

satisfacción 

 

Medidas simétricas 

 Valor 
Significación 
aproximada 

Nominal por Nominal Phi -0.205 0.080 

V de Cramer 0.205 0.080 

N de casos válidos 73   

 

Las medidas Phi y V de Cramer se utilizan para medir la asociación entre 

dos variables nominales. Estas medidas varían entre -1 y 1, donde -1 indica 

una asociación perfectamente inversa, 1 indica una asociación perfecta y 0 

indica ausencia de asociación. 
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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 asociación débil y 

simétrica entre las variables calidad del servicio de agua potable y la 

satisfacción de los usuarios. 

En resumen, según los resultados de la medida de asociación de Cramer y 

las pruebas de chi-cuadrado, no se encontró una correlación significativa 

entre la calidad del servicio de agua potable y la satisfacción de los usuarios 

en la ciudad de Tingo María. Esto implica que la calidad del servicio de 

agua potable puede no ser un factor determinante en la satisfacción de los 

usuarios, al menos según los datos analizados. 

4.5 Descripción estadística para determinar los factores que influyen en la 

satisfacción de los usuarios en relación con el servicio de agua potable 

Tabla 16 

Comparación en parejas de tukey  

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

Factor N Media Agrupación 

Calidad_microb_quimica 73 1.5068 A   

Atención_cliente 73 1.4384 A B 

Continuidad_suministro 73 1.3699 A B 

Parámetros_fisicos 73 1.3014 A B 

Presión_agua 73 1.2603   B 

Las medias que no comparten una letra son significativamente diferentes. 

Figura 13 
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Comparación en parejas de tukey 

 

 

Según el análisis de Tukey con una confianza del 95%, como muestra la tabla 16 

y figura 13, los factores que influyen en la satisfacción de los usuarios son: 

Calidad microbiológica y química del agua: Este factor obtuvo una media de 

1.5068 y se encuentra agrupado en el grupo A. Esto indica que la satisfacción de 

los usuarios está significativamente influenciada por la calidad microbiológica y 

química del agua. 

Atención 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 Presión del agua. Esto indica que tanto la atención al 

cliente como la presión del agua tienen una influencia significativa en la 

satisfacción de los usuarios, pero son diferentes entre sí. 

Continuidad del suministro: Este factor obtuvo una media de 1.3699 y se encuentra 

agrupado en el grupo A. Esto indica que la satisfacción de los usuarios está 

influenciada por la continuidad del suministro de agua. 

Parámetros físicos 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 satisfacción de los usuarios está 

influenciada por los parámetros físicos del agua, como el color, sabor y olor. 

En resumen, según el análisis de Tukey, los factores que influyen en la satisfacción 

de los usuarios son la calidad microbiológica y química del agua, la atención al 

cliente, la continuidad del suministro y los parámetros físicos del agua. Cada uno 

de estos factores tiene un impacto significativo en la satisfacción 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 mínima en concordancia con los 

resultados de la Chi-cuadrada. 

Resultados de laboratorio  

4.6 Respondiendo a la hipótesis general e hipótesis específicos 

4.6.1 Respondiendo a la hipótesis especifica 1 

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

es de buena calidad. 

H0: El servicio de agua potable que se brinda en la ciudad de Tingo María 

no es de buena calidad. 

Prueba 

 

Hipótesis 
nula 

H₀: p₁ - p₂ = 0 

Hipótesis 
alterna 

H₁: p₁ - p₂ > 0 

Método Valor Z Valor p 

Aproximación 
normal 

0.17 0.434 

Exacta de 
Fisher 

  0.500 

 
 
 

Los resultados indican que a un nivel de significancia del 5%, el p= 0.434 

y éste es > 5%, por tanto, se acepta la H0, lo que quiere decir que no hay 

suficiente evidencia para afirmar que el servicio de agua potable que se 
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brinda en la ciudad de tingo maría 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 microbiológicos 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 microbiológicos y químicos en 

el agua potable ya representan un riesgo para la salud de la población. Por 

lo tanto, es necesario tomar medidas urgentes para mejorar la calidad del 

agua y garantizar que cumpla con los estándares microbiológicos y 

químicos establecidos. 

4.6.2 Respondiendo a la hipótesis especifica 2 

H2: Los usuarios de agua potable en la ciudad de Tingo María están 

satisfechos. 

H0: Los usuarios de agua potable en la ciudad de Tingo María no están 

satisfechos. 

Prueba 

Hipótesis nula H₀: p₁ - p₂ = 0 
Hipótesis alterna H₁: p₁ - p₂ > 0 

Método Valor Z 
Valor 

p 
Aproximación 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 H0, lo que quiere decir que no hay 

suficiente evidencia para afirmar que los usuarios del servicio de agua 

potable en la ciudad de tingo maría no están satisfechos.  
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4.6.3 Respondiendo a la hipótesis especifica 3 

H3: Las dimensiones (Calidad microbiológica y química, atención al 

cliente, Continuidad del suministro, Parámetros físicos, presión del agua) 

influyen significativamente en la satisfacción de los usuarios con el 

servicio de agua potable en la ciudad de Tingo María. 

H0: Las dimensiones (Calidad microbiológica y química, atención al 

cliente, Continuidad del suministro, Parámetros físicos, presión del agua) 

no influyen significativamente en la satisfacción de los usuarios con el 

servicio de agua potable en la ciudad de Tingo María. 

 

Análisis de Varianza 

Fuente GL 

SC 

Ajust. 

MC 

Ajust. Valor F 

Valor 

p 

  Continuidad_suministro 1 0.0002 0.00017 0.00 0.973 
  Presión_agua 1 0.0329 0.03293 0.23 0.637 
  Calidad_microb_quimica 1 0.8778 0.87782 6.01 0.017 
  Parámetros_fisicos 1 4.4782 4.47824 30.65 0.000 
  Atención_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 microbiológica y química, 

parámetros fiscos y atención 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 hipótesis nula (H0) y 

concluir diciendo que estos factores influyen significativamente. 
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4.6.4 Respondiendo a la hipótesis general 

 

H1: Existe una relación significativa entre la calidad del servicio de agua 

potable y la satisfacción de los usuarios en la ciudad de Tingo María en el 

año 2023. 

H0: No existe una relación significativa entre la calidad del servicio de 

agua potable y la satisfacción de los usuarios en la ciudad de Tingo María 

en el año 2023. 

Prueba de chi-cuadrada 

 Chi-cuadrada GL Valor p 

Pearson 3.072 1 0.08 

Relación 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 encontró una relación significativa entre las variables a un nivel de 

significancia de 0.05. Esto indica que no hay evidencia suficiente para 

rechazar la hipótesis nula, lo que sugiere que no existe una relación 

significativa entre la calidad del servicio de agua potable y la satisfacción 

de los usuarios en la ciudad de Tingo María, al menos con los datos 

proporcionados en la encuesta. 
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DISCUSIÓN DE LOS RESULTADOS 

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

agua potable y la satisfacción de los usuarios 

La presente investigación examinó la calidad del servicio de agua potable y la 

satisfacción de los usuarios en la ciudad de Tingo María. Los resultados obtenidos 

revelaron percepciones preocupantes por parte de los encuestados en cuanto a la 

calidad del agua, la continuidad del suministro, la presión del agua, la calidad 

microbiológica y química, los parámetros físicos, la atención al cliente y la 

satisfacción general. A continuación, se discutirán los hallazgos de cada dimensión 

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. Además, casi la mitad de los 

participantes (49%) percibieron la presencia de microorganismos y químicos en el 

agua. Estos resultados son preocupantes, ya que los resultados de laboratorio de la 

UNAS confirman dicha preocupación 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 

químicos en el agua potable ya representan un riesgo para la salud de la población. 

Por lo tanto, es necesario tomar medidas urgentes para mejorar la calidad del agua 

y garantizar que cumpla con los estándares microbiológicos y químicos 

establecidos. 

En relación a la continuidad del suministro, se encontró que la mayoría 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 distribución 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 relación a la presión del agua, la mayoría de los participantes (74%) percibieron 

una baja presión del agua. Esta situación puede dificultar el uso cotidiano del agua 

y afectar actividades básicas como la ducha, el lavado de ropa o la limpieza del 

hogar. Para mejorar la satisfacción de los usuarios, es necesario abordar esta 

preocupación y realizar las mejoras necesarias para garantizar una presión 

adecuada del agua en la ciudad. 

En cuanto a los parámetros físicos del agua, la mayoría de los participantes (70%) 

manifestaron que el agua presentaba una mala presencia física, 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 satisfacción de los usuarios. 

En relación a la atención al cliente, más de la mitad de los participantes (56%) 

expresaron su insatisfacción con la atención recibida en el servicio de agua 

potable. La calidad del servicio de atención al cliente es fundamental para generar 

confianza y satisfacción en los usuarios. Es necesario mejorar los tiempos de 

respuesta, la claridad en la comunicación y la resolución 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 satisfacción general, 

es necesario abordar y mejorar cada una de las dimensiones evaluadas, incluyendo 

la calidad del agua, la continuidad del suministro, la presión del agua, los 

parámetros físicos del agua, la atención al cliente y los costos y tarifas. 

El análisis de la relación entre la calidad del servicio de agua potable y la 

satisfacción de los usuarios no reveló una asociación significativa entre ambas 

variables. Los resultados de la prueba de chi-cuadrado y la medida de asociación 

de Cramer indicaron que no hay una relación estadísticamente significativa entre 

estas variables. Sin embargo, es importante destacar que, aunque no se encontró 

una relación significativa a nivel estadístico, los resultados individuales de cada 
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dimensión revelaron preocupaciones significativas en cuanto a la calidad del 

servicio y la satisfacción de los usuarios. Estos hallazgos subrayan la importancia 

de abordar cada dimensión por separado para mejorar la calidad del servicio de 

agua potable y la satisfacción de los usuarios. 

En resumen, los resultados de esta investigación destacan la necesidad de mejorar 

la calidad del servicio de agua potable en la ciudad de Tingo María. Los hallazgos 

muestran preocupaciones significativas en cuanto a la calidad del agua, la 

continuidad del suministro, la presión del agua, los parámetros físicos, la atención 

al cliente y la satisfacción general de los usuarios. Estos aspectos requieren una 

atención inmediata por parte de las autoridades y proveedores de servicios para 

garantizar que se cumplan los estándares de calidad, se solucionen los problemas 

de infraestructura y se mejore la experiencia de los usuarios. Además, 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 específico de esta investigación y pueden no ser generalizables a otras 

ciudades o regiones. Sin embargo, proporcionan una visión valiosa sobre la 

calidad del servicio de agua potable y la satisfacción de los usuarios en Tingo 

María. 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 Comparación de los resultados de esta investigación sobre la calidad del servicio 

de agua potable y la satisfacción de los usuarios frente a las investigaciones que 

anteceden. 

Investigación (Folven Gjengedal, Joudi, Heim, Steffensen, & Lund, 2023): En mi 

investigación, encontré que casi la mitad de los encuestados indicaron que la 

calidad del agua era mala, lo cual coincide con los resultados de esta investigación. 

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

Investigación (Segev et al., 2021): Aunque mi investigación no aborda 

específicamente la presencia de metales en el agua potable, coincido en la 

preocupación por la presencia de microorganismos y químicos en el agua. Ambos 

estudios resaltan la importancia de tomar medidas urgentes para garantizar que el 

agua cumpla con los estándares establecidos. 

Investigación (Timilsena, 2020): En mi investigación, encontré que la mayoría de 

los encuestados percibieron una mala continuidad y suministro de agua potable, lo 

cual es similar a los hallazgos de esta investigación en cuanto a la insatisfacción 

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. 

Investigación (Owens et al., 2020): Si bien mi investigación no se centra en la 

evaluación cuantitativa de riesgos microbiológicos, coincide en la preocupación 

por la calidad del servicio de agua potable y la satisfacción de los usuarios. Ambos 

estudios destacan la importancia de abordar cada dimensión por separado para 

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

Investigación (Márquez Fernández & Ortega Márquez, 2017): Mi investigación 

resalta la necesidad de mejorar la calidad del servicio de agua potable en la ciudad 

de Tingo María, lo cual coincide con los hallazgos de esta investigación en Xalapa. 

Ambos estudios sugieren la implementación de mejoras en el servicio de agua 

potable. 
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Investigación (Anna Gómez-Gutiérrez, 2016): Si bien mi investigación no se 

centra en la normativa específica de España, 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. 

Investigación (Kassa et al., 2017): Mi investigación coincide en la insatisfacción 

de los usuarios con el servicio de agua potable, similar a los hallazgos de esta 

investigación en Etiopía. Ambos estudios destacan la importancia de mejorar la 

calidad del servicio para aumentar la satisfacción de los usuarios. 

Investigación (Badu, 2016): Mi investigación coincide con los resultados de esta 

investigación en Ghana en cuanto a la insatisfacción de los clientes con la calidad 

del servicio. Ambos estudios resaltan la importancia de mejorar la calidad del 

servicio de agua potable. 

Investigación (Piqueras Urban, 2015): Mi investigación se centra en la calidad 

físico-química y microbiológica del agua, similar a esta investigación que 

determina los rangos normales de parámetros físico-químicos del agua en México. 

Ambos estudios destacan la importancia de mantener los valores dentro de los 

límites establecidos. 

Investigación (Pietro Niebles, 2014): Mi investigación coincide en la evaluación 

de la calidad físico-química y microbiológica del agua, aunque en diferentes 

ubicaciones geográficas. Ambos estudios resaltan la importancia de abordar las 

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

En la investigación menciono una tesis como antecedente nacional, la tesis de 

Girón (2020) titulada "Calidad de servicio de SEDAPAL en la satisfacción de los 

usuarios durante la emergencia por el COVID-19, Lima 2020". Según esta 

investigación, se estableció que la calidad de servicio incide significativamente en 

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

En comparación con mi investigación, existen puntos de discrepancia en relación 

con la conclusión encontrada por Girón. En mi estudio, analicé la calidad del 
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servicio de agua potable en la ciudad de Tingo María y encontré preocupaciones 

significativas en la calidad del agua, continuidad del suministro, presión del agua, 

parámetros físicos, atención al cliente y satisfacción general de los usuarios. Sin 

embargo, mencioné que el análisis de la relación entre la calidad del servicio de 

agua potable y la satisfacción de los usuarios no reveló una asociación significativa 

entre ambas variables. 

Mientras Girón concluyó que la calidad del servicio brindado por SEDAPAL. 

incidía significativamente en la satisfacción de los usuarios, en mi investigación 

no encontré una relación estadísticamente significativa entre la calidad del servicio 

y la satisfacción de los usuarios. Es importante tener en cuenta que estas 

diferencias pueden deberse a las particularidades del contexto y las metodologías 

utilizadas en cada estudio. 

5.3 Comparación de los resultados la investigación con los antecedentes, por 

dimensiones 

Calidad del servicio de agua potable: En los resultados de la tesis, se evidencia una 

percepción 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 límite establecidos en regulaciones. Estos 

resultados resaltan la importancia de un control efectivo de la calidad del agua 

para prevenir riesgos a la salud. En relación con la calidad del agua potable, los 

resultados de esta investigación revelaron que casi la mitad de los encuestados 

(49%) percibieron la calidad del agua como mala. Esta preocupación se alinea con 

hallazgos de investigaciones anteriores, como la de Anna Gómez-Gutiérrez 

(2016), que destacan la necesidad de mejorar la calidad del agua potable en 

diferentes contextos. Tanto la investigación, 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 María 

mostró que la mayoría de los participantes percibían problemas en la continuidad 

del suministro de agua. Esto está en línea con los resultados de Timilsena (2020) 

en Nepal, donde se identificó que alrededor del 41% de los encuestados se 

mostraban neutrales en cuanto a la satisfacción con los servicios de agua. Estos 

datos sugieren que la continuidad del suministro sigue siendo un aspecto crítico 

en la satisfacción del usuario en diferentes contextos. En cuanto a la continuidad 

del suministro, la mayoría de los encuestados (63%) manifestaron insatisfacción 

con la continuidad y suministro de agua potable. Este hallazgo también es 

consistente con investigaciones previas, como la de Rodriguez Maldonado (2021), 

que concluyó que la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del 

usuario es significativa. Estos resultados subrayan la necesidad de mejorar la 

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

Presión del agua: En Tingo María, la baja presión del agua fue percibida por la 

mayoría de los participantes (74%), lo que puede afectar negativamente el uso 

diario del agua. Este problema también se presentó en Lekhnath, Nepal, según 

Timilsena (2020). Estos hallazgos subrayan la relevancia de la presión del agua 

como factor que afecta la experiencia de los usuarios y la satisfacción con el 

servicio. Esta preocupación encuentra eco en estudios anteriores como el de 

Pinedo (2019), donde se destaca la relación entre la calidad del servicio de agua 

potable y la satisfacción del usuario. La mejora de la presión del agua es esencial 

para satisfacer las necesidades cotidianas de los usuarios. 

Calidad microbiológica y química del agua: Los resultados en Tingo María 

mostraron que casi la mitad de los encuestados percibían la presencia de 

microorganismos y químicos en el agua. Este riesgo para la salud se alinea con el 

estudio de Segev et al. (2021), que abordó la comunicación directa de los 

resultados de análisis de metales en el agua potable a los hogares. Estos 

antecedentes respaldan la importancia de garantizar la seguridad microbiológica y 
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química del agua. Asimismo para (Owens et al., 2020): Este estudio se centra en 

la evaluación cuantitativa de riesgos microbiológicos (Quantitative Microbial Risk 

Assessment) en sistemas de suministro de agua potable. Aunque no menciona 

directamente la presencia microbiológica en el agua, se refiere a patógenos 

transmitidos por el agua. El estudio destaca la variación en los enfoques utilizados 

en QMRA para el suministro de agua potable y menciona que factores 

relacionados con la dosis de los patógenos influyeron en las estimaciones de 

riesgo. Aunque no se menciona específicamente la presencia de fosfatos, el estudio 

se centra en la evaluación de riesgos microbiológicos y no parece abordar la 

presencia de nutrientes como los fosfatos. 

Parámetros físicos del agua: Los resultados en Tingo María revelaron que la 

percepción de mala presencia física fue expresada por la mayoría 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 parámetros fisicoquímicos 

en el agua. Estos contrastes podrían deberse a diferencias en los sistemas de 

tratamiento y distribución del agua en diferentes regiones. Este aspecto se 

relaciona con investigaciones anteriores como la de Ponce Y. R. (2018), que 

evaluó la satisfacción del servicio de agua potable y desagüe. La aceptabilidad del 

agua también está vinculada a la mejora de la calidad del agua y la experiencia 

general del usuario. 

Atención al cliente: El estudio en Tingo María resaltó la percepción negativa de la 

atención al cliente en el servicio de agua potable, mostró insatisfacción en más de 

la mitad de los participantes (56%). Esta problemática también se abordó en el 

estudio de Kassa et al. (2017) en Etiopía, donde se identificó una relación entre la 

satisfacción de los usuarios y la calidad del servicio. Estos resultados enfatizan la 

necesidad de mejorar la comunicación 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 identificó la relación entre la calidad de la prestación de servicios y la 

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

En cuanto a la satisfacción general de los usuarios, se encontró una división casi 

equitativa, con el 51.95% de los encuestados expresando insatisfacción con el 

servicio de agua potable. Este resultado está en línea con investigaciones previas, 

como la de Destefano (2007), que identificó la calidad de los sistemas de 

abastecimiento de agua potable en zonas rurales. La satisfacción general del 

usuario es el resultado de múltiples factores y dimensiones del servicio. Esto 

concuerda con el estudio de M. R. (2005) en Honduras, donde se analizó la 

percepción local de tecnologías apropiadas para la desinfección del agua y se 

concluyó que era necesario crear conciencia sobre el valor del agua y mejorar los 

servicios. 

Relación entre la calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios: Aunque el 

análisis estadístico no reveló una asociación significativa entre la calidad del 

servicio de agua potable y la satisfacción de los usuarios, este hallazgo es 

consistente con los resultados de Anna Gómez-Gutiérrez (2016) en Cataluña, 

donde se mejoró la calidad del agua en aspectos organolépticos, pero la 

satisfacción del cliente seguía siendo un desafío. Estos resultados sugieren que la 

relación entre calidad del servicio y satisfacción es compleja y puede estar 

influenciada por diversos factores. este hallazgo no contradice las preocupaciones 

significativas identificadas en cada dimensión evaluada. Asimismo, los resultados 

son consistentes con investigaciones previas, como la de Girón (2020), que 

estableció una relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario. 

La falta de asociación estadística no disminuye la importancia de abordar cada 

dimensión por separado para mejorar tanto la calidad del servicio como la 

satisfacción del usuario. 

En resumen, los resultados de esta investigación enfatizan la necesidad de mejorar 

diversos aspectos del servicio de agua potable en Tingo María. Las percepciones 

preocupantes en relación con la calidad del agua, la continuidad del suministro, la 

presión del agua, los parámetros físicos, la atención al cliente y la satisfacción 



100 
 

general de los usuarios son indicativos de desafíos 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 percepción 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 estándares 

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 mayoría de los participantes de la encuesta (63%) perciben que la continuidad 

y el suministro del servicio de agua potable en la ciudad de Tingo María es 

deficiente o presenta problemas. 

 Presión del agua: 

Baja presión de agua: 54 encuestados (74%) 

Buena presión de agua: 19 encuestados (26%) 

La mayoría de los participantes (74%) perciben que la presión del agua en la 

ciudad de Tingo María es baja o insuficiente. 

La continuidad del suministro y la presión del agua son aspectos que presentan 

deficiencias según la mayoría de los participantes. Estos problemas en la 

infraestructura o los procesos de distribución deben abordarse para garantizar una 
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disponibilidad constante del servicio y una presión adecuada del agua. 

 Calidad microbiológica y química del agua: 

Agua con presencia de microorganismos y químicos: 36 encuestados (49%) 

Agua sin presencia de microorganismos y químicos: 37 encuestados (51%) 

La presencia de microorganismos y químicos en el agua potable es percibida por 

la mitad de los encuestados. Esto representa un riesgo para la salud de la población 

y requiere acciones para mejorar la calidad microbiológica y química del agua. 

Esto es reforzado por los resultados obtenidos del laboratorio tras el análisis a las 

3 muestras, donde dan fe de presencia de microorganismos en el agua potable y se 

prohíbe el uso del agua directamente.  

Asimismo, en el análisis físico químico 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. 

 Parámetros físicos del agua: 

Mala presencia física: 51 encuestados (70%) 

Buena presencia física: 22 encuestados (30%) 

La mayoría de los participantes perciben una mala presencia física del agua 

potable, lo que puede afectar la aceptabilidad y la satisfacción de los usuarios. Es 

necesario mejorar aspectos como el color, el sabor y el olor del agua. 

 Atención al cliente: 

Mala atención al cliente: 41 encuestados (56%) 

Buena atención al cliente: 32 encuestados (44%) 

La atención al cliente en el servicio de agua potable es considerada deficiente o 
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inadecuada por más de la mitad de los encuestados. Se deben implementar mejoras 

en los tiempos de respuesta, la comunicación y la resolución de consultas y 

reclamos para fortalecer la confianza de los usuarios en el servicio. 

 En cuanto a la satisfacción del usuario: 

Insatisfechos con el servicio: 40 encuestados (55%) 

Satisfechos con el servicio: 33 encuestados (45%) 

De los encuestados, existe una mayoría (55%), que están Insatisfechos con el 

servicio de agua potable, y una proporción significativa (45%) de usuarios 

satisfechos. Esto indica que existen aspectos del servicio que requieren mejoras 

para aumentar la satisfacción de los usuarios. 

 En relación a la existencia de una relación significativa entre la calidad del servicio 

de agua potable y la satisfacción de los usuarios, los resultados de la prueba de 

chi-cuadrado y la medida de asociación de Cramer no muestran una relación 

significativa entre estas variables a un nivel de significancia de 0.05. La medida 

de asociación de Cramer de 0.08 indica una correlación débil entre la calidad del 

servicio y la satisfacción de los usuarios. 
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RECOMENDACIONES O SUGERENCIAS 

 Mejorar la calidad del agua potable a través de la implementación de medidas para 

garantizar que cumpla con los estándares microbiológicos y químicos 

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 implementación de sistemas de 

respaldo en caso de interrupciones en el suministro. 

 Realizar mejoras en la presión del agua para garantizar una presión adecuada en 

todos los puntos de consumo. Esto puede implicar la optimización de los sistemas 

de distribución y la identificación y solución de posibles problemas en la red. 

 Abordar los aspectos físicos del agua potable que afectan la aceptabilidad y la 

satisfacción de los usuarios. Esto puede requerir mejoras en los procesos de 

filtración y tratamiento para garantizar una mejor apariencia, sabor y olor del agua. 

 Mejorar la atención al cliente a través de la capacitación del personal, la 

implementación de sistemas eficientes de gestión de consultas y reclamos, y la 

mejora de la comunicación con los usuarios. 

 Realizar estudios adicionales para comprender mejor las causas subyacentes de las 

preocupaciones identificadas en esta investigación y desarrollar estrategias 

efectivas para abordarlas. Esto puede incluir la participación de expertos en el 

campo del agua potable y la realización de análisis más detallados de los sistemas 

y procesos existentes. 

 Considerar la implementación de tecnologías y prácticas innovadoras para mejorar 

la calidad del servicio de agua potable y la satisfacción de los usuarios. Esto puede 
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incluir el uso de sistemas de monitoreo en tiempo real, la implementación de 

tecnologías de tratamiento avanzadas y la adopción de enfoques centrados en el 

usuario en la gestión del servicio. 

 En general, la mejora de la calidad del servicio de agua potable en la ciudad de 

Tingo María requiere un enfoque integral que aborde las preocupaciones 

identificadas en esta investigación. Al implementar las recomendaciones 

mencionadas anteriormente, es posible aumentar la satisfacción de los usuarios y 

brindar un servicio de agua potable de mayor calidad. 
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ANEXO 01. Matriz de consistencia 

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

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS METODOLOGIA 

Problema 
general Objetivo general Hipótesis general 

Vi= Calidad 
del servicio 

de agua 
potable  

1.- Continuidad 
del suministro 

Número promedio de 
interrupciones del 
suministro de agua por 
mes. 

Recolección de datos a 
través de encuesta 

Tipo: 

¿Cuál será la 
calidad del 
servicio de agua 
potable y su 
relación con la 
satisfacción de los 
usuarios en la 
ciudad de Tingo 
María en el año 
2023? 

Analizar la calidad del 
servicio de agua 
potable y su relación 
con la satisfacción de 
los usuarios en la 
ciudad de Tingo 
María en el año 2023. 

H1: Existe una relación 
significativa entre la calidad del 
servicio de agua potable y la 
satisfacción de los usuarios en 
la ciudad de Tingo María en el 
año 2023. 

Duración promedio de las 
interrupciones del 
suministro de agua. 

Recolección de datos a 
través de encuesta 

Descriptivo, Correlacional 

H0: No existe una relación 
significativa entre la calidad del 
servicio de agua potable y la 
satisfacción de los usuarios en 
la ciudad de Tingo María en el 
año 2023. 

2.- Presión del 
agua 

Nivel de presión del agua 
en puntos de consumo 
clave  

Recolección de datos a 
través de encuesta 

Nivel: 

Problemas 
específicos 

Objetivos 
específicos Hipótesis especificas: 

Variabilidad de la presión 
del agua a lo largo del día. 

Recolección de datos a 
través de encuesta Correlacional 

3.- Calidad 
microbiológica 
del agua 

Cumplimiento de Límites 
máximos permisibles a los 
análisis de laboratorio  

Pruebas de laboratorio 
Método: 

1.- ¿Cuál es la 
calidad del 
servicio de agua 
potable en 
términos de 
continuidad, 
presión, calidad 
microbiológica y 
química, y 
atención al cliente 
en la ciudad de 
Tingo María? 

1.- Evaluar la calidad 
del servicio de agua 
potable en términos 
de continuidad, 
presión, calidad 
microbiológica y 
química, y atención al 
cliente en la ciudad 
de Tingo María. 

Hipótesis especifica 1: 

Porcentaje de usuarios 
que indican que el agua no 
es dañina al tomar agua 
directamente del caño 

Recolección de datos a 
través de encuesta 

 

  
 

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

4.-Parámetros 
físicos y 
químicos del 
agua 

Cumplimiento de Límites 
máximos permisibles a los 
análisis de laboratorio de 
conductividad, pH y otros 

Pruebas de laboratorio 

  

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

Recolección de datos a 
través de encuesta 

Diseño: 
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2.- ¿Cuál es el 
nivel de 
satisfacción de los 
usuarios con el 
servicio de agua 
potable en la 
ciudad de Tingo 
María? 

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

Hipótesis especifica 2: 5.- Atención al 
cliente 

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

Recolección de datos a 
través de encuesta 

No experimental, Transversal 

H2: Los usuarios de agua 
potable en la ciudad de Tingo 
María están insatisfechos. 

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

Recolección de datos a 
través de encuesta 

Población: 

3.- ¿Cuál es la 
percepción de los 
usuarios sobre 
aspectos 
específicos del 
servicio, como la 
continuidad del 
suministro, la 
presión del agua, 
la calidad 
microbiológica y 
química, y la 
atención al 
cliente? 

3.- Investigar la 
percepción de los 
usuarios sobre 
aspectos específicos 
del servicio, como la 
continuidad del 
suministro, la presión 
del agua, la calidad 
microbiológica y 
química, y la atención 
al cliente. 

H0: Los usuarios de agua 
potable en la ciudad de Tingo 
María no están insatisfechos. 

Vd: 
Satisfacción 

de los 
usuarios  

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

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

Recolección de datos a 
través de encuesta 

Total, de usuarios en la ciudad de 
tingo maría 

Hipótesis especifica 3: 

Porcentaje de usuarios 
satisfechos con la 
apariencia visual del agua. 

Recolección de datos a 
través de encuesta 

Muestra: 

H3: Las dimensiones (Calidad 
microbiológica y química, 
atención al cliente, Continuidad 
del suministro, Parámetros 
físicos, presión del agua) 
influyen significativamente en la 
satisfacción de los usuarios con 
el servicio de agua potable en 
la ciudad de Tingo María. 

7.- 
Disponibilidad y 
continuidad del 
suministro 

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

Recolección de datos a 
través de encuesta 

Muestreo probabilístico 

4.- ¿Existe una 
relación 
significativa entre 
la calidad del 
servicio de agua 
potable y la 
satisfacción de los 
usuarios en la 
ciudad de Tingo 
María? 

4.- Determinar la 
existencia de una 
relación significativa 
entre la calidad del 
servicio de agua 
potable y la 
satisfacción de los 
usuarios en la ciudad 
de Tingo María. 

Porcentaje de usuarios 
satisfechos con la 
disponibilidad constante 
de agua. 

Recolección de datos a 
través de encuesta 

Técnicas e Instrumentos: 

H0: Las dimensiones (Calidad 
microbiológica y química, 
atención al cliente, Continuidad 
del suministro, Parámetros 
físicos, presión del agua) no 
influyen significativamente en la 
satisfacción de los usuarios con 
el servicio de agua potable en 
la ciudad de Tingo María. 

8.- 
Accesibilidad Existencia de matriz de 

agua cerca a domicilio 

Recolección de datos a 
través de encuesta 

Técnica: 

5.- ¿Cuáles son 
los principales 
factores que 
influyen en la 

satisfacción de los 
usuarios en 

relación con el 
servicio de agua 

potable en la 
ciudad de Tingo 

María? 

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

los usuarios en 
relación con el 

servicio de agua 
potable en la ciudad 

de Tingo María. 

Costo de nueva instalación 

Recolección de datos a 
través de encuesta Encuesta 

9.- Atención al 
cliente 

Índice de satisfacción del 
servicio de atención al 
cliente (medido mediante 
encuestas de satisfacción). 

Recolección de datos a 
través de encuesta 

Instrumento: 

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

Recolección de datos a 
través de encuesta 

Cuestionario  
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10.- Costos y 
tarifas 

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

Recolección de datos a 
través de encuesta 

análisis de muestra de laboratorio 

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

Recolección de datos a 
través de encuesta 

  

11.- 
Infraestructura 

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

Recolección de datos a 
través de encuesta 

  
Índice de satisfacción de 
los usuarios con la calidad 
de la infraestructura de 
agua potable (medido 
mediante encuestas). 

Recolección de datos a 
través de encuesta 
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ANEXO 02. Consentimiento informado 
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Cuadro de Texto
ANEXO 3
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PC-2474
Cuadro de Texto
ANEXO 4
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ANEXO 07. Validación del instrumento  

 
 

“Año del Fortalecimiento de la Soberanía Nacional” 

 

Huánuco, 04 de junio del 2023 

Carta N° 001-2023-ABCD/FIIS-UNHEVAL 

Señor   : 

 

CIUDAD. - 

ASUNTO : Revisión y opinión 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” 

 Matriz de Operacionalización 

  Matriz de consistencia. 

 Instrumentos. 

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

Atentamente, 

 

 

_____________________________ 

 

    Adderly Bonny Gutierrez Salcedo   

 

Es sumamente grato de dirigirme a Ud. con la finalidad de expresarle mis cordiales 

saludos, en mi condición de Bachiller de la Carrera Profesional de Ingeniería Industrial 

de la Universidad Nacional Hermilio Valdizán, 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 envió la información pertinente para su revisión y opinión como experto en el 

tema: 
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ANEXO 07_B. Validación del instrumento para la Vd 
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ANEXO 08. Evidencia de extracción de muestras y encuestando 

MUESTRA DE DOMICILIO 
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MUESTRA DE RESERVORIO: 
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MUESTRA DE POZO PLANTA CAISSON 
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Encuestando 
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ANEXO 09. Encuesta dirigido a usuarios de agua potable 
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ANEXO 10. Resultados de Diagnostico Microbiológico del agua 

potable en el laboratorio UNAS 
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ANEXO 11. Resultados de Diagnostico Físico químico del agua potable 

en el laboratorio UNAS 
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