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RESUMEN

Este trabajo de tesis se propuso como objetivo analizar el nivel de
satisfaccion con el servicio de agua y saneamiento, en los usuarios del
centro poblado de Los Angeles, Moquegua, 2016. Se sostiene como punto
de partida que la satisfaccion como variable esta integrada por cinco
dimensiones: satisfaccién con el compromiso del gobierno, satisfaccion
con la gestiéon del gobierno local, satisfaccion con el acceso y
sostenibilidad del servicio, satisfaccion con la prestacion del servicio, y
satisfaccion con el comportamiento del usuario. El estudio se concibe
como investigacion descriptiva con disefio no experimental transversal. La
poblacién estuvo constituida por 216 usuarios, de los cuales se extrajo
una muestra de 144 usuarios. Para efectos de la recoleccion de datos, se
aplico la escala de satisfaccion con el servicio de agua y saneamiento,
conformada por cinco secciones y 28 items, un instrumento validado y con
alta confiablidad. Como resultados del estudio, se encontrd que el nivel de
satisfaccion con el servicio de agua y saneamiento, en los usuarios del
centro poblado de Los Angeles, Moquegua, 2016 es bajo, pues el total de
usuarios (100%) se distribuye en esta categoria de la variable. También a

nivel de dimensiones predomina el nivel bajo.

PALABRAS CLAVE: Derecho al agua, satisfaccion, gobierno local,

sostenibilidad, usuario, prestacion de un servicio.
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ABSTRACT

This thesis work was proposed as an objective to analyze the level of
satisfaction with the water and sanitation service, in the users of the
populated center of Los Angeles, Moquegua, 2016. It is held as a starting
point that satisfaction as a variable is composed of five Dimensions:
satisfaction with the commitment of the government, satisfaction with the
management of the local government, satisfaction with the access and
sustainability of the service, satisfaction with the provision of the service,
and satisfaction with the user's behavior. The study is conceived as
descriptive research with non-experimental transversal design. The
population consisted of 216 users, of which a sample of 144 users was
extracted. For the purposes of data collection, the satisfaction scale with
the water and sanitation service was applied, consisting of five sections
and 28 items, a validated instrument with high reliability. As results of the
study, it was found that the level of satisfaction with the water and
sanitation service, in the users of the populated center of Los Angeles,
Moquegua, 2016 is low, since the total number of users (100%) is
distributed in this category of the variable. Also at the level of dimensions

the low level predominates.

KEYWORDS: Right to water, satisfaction, local government, sustainability,

user, provision of a service.
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I
INTRODUCCION

Desde hace ya algunos afos, especificamente desde el 2010, la Asamblea
General de las Naciones Unidas reconocié que el acceso al agua y al
saneamiento constituye uno de los derechos humanos, en la medida que
su provisidn es esencial para la realizacion de los otros derechos que
asisten al ser humano. Sin embargo, aun cuando a nivel mundial se
reconoce ese derecho fundamental, en el Peru siguen identificandose
experiencias de gestidén de los gobiernos regionales y, sobre todo, locales,
que prefieren postergar el acceso y sostenibilidad del servicio de agua en
aras de otros proyectos de inversion con los cuales se obtienen mas réditos

politicos que econdmicos.

Este estudio, nace en ese marco, procurando aproximarse a la
problematica del agua y saneamiento en un nivel micro, considerando que
los gobiernos locales, a pesar de sus limitaciones de tamafio y presupuesto,
en realidad son las instituciones que pueden recoger mejor las necesidades
de sus pobladores y canalizar los recursos ediles en proyectos que
atiendan mas especificamente esas necesidades. Con esa intencion se
hace un acercamiento al escenario del centro poblado de Los Angeles,

ubicado en la ciudad de Moquegua, en la regién del mismo nombre.

El problema emerge cuando las autoridades de la gestion edil consideran
dentro de sus prioridades cualquier tipo de proyecto que no necesariamente
se condice con aquello que promueve, fortalece y pone en ejercicio los

derechos de la poblacién.

Esta aparente contradiccion constituye el marco de fondo de este estudio,
en el que se plantea como objetivo analizar el nivel de satisfaccién con el
servicio de agua y saneamiento, en los usuarios del centro poblado de Los
Angeles, Moquegua, 2016. Se trata de una variable en la que se identifican
cinco componentes particulares, que conviene tener en cuenta por

separado.
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Satisfaccion con el compromiso del gobierno en torno a la problematica del
agua y saneamiento, satisfaccion con la gestion del gobierno local,
satisfaccion con el acceso y sostenibilidad del servicio, satisfaccion con la
prestacion del servicio, y satisfaccion con el comportamiento de los
usuarios del servicio. La evaluacion de cada uno de esos componentes
implica el uso de escalas de medicion particulares para cada caso, las que
se configuran a partir de las puntuaciones asignadas a cada una de las
alternativas de respuesta, procedimiento comun cuando se utiliza la escala
de Likert; y no se basa en el uso directo de las alternativas de respuesta de

los items.

El estudio parte de la premisa que el usuario de este centro poblado no esta
satisfecho con el servicio de agua y saneamiento que recibe; es mas, se

considera que su satisfaccion cae en el nivel bajo de la variable.

Cabe destacar que, si bien el propésito del estudio se complementa con el
andlisis de cada uno de esos componentes (dimensiones, las
consideramos aqui), a sugerencia de los miembros del jurado, también se
ha realizado un analisis en funcion de los items de cada dimension,
perspectiva que, si bien no dice mucho respecto de cada dimensién de la
variable, proporciona informacién respecto a cada uno de los aspectos

especificos que conforman las dimensiones.

Con esa intencion, el estudio se concibe como una investigacion de tipo
descriptivo, que apela a los disefios no experimentales transversales para
verificar la hipotesis propuesta. Se trabajé con una muestra de 144
usuarios, jefes o representantes del mismo numero de familias en cuyas
viviendas se hace uso del servicio. Esta muestra se extrajo de una
poblacion de 216 viviendas ubicadas en los sectores de la zona Habitat y

tres asociaciones colindantes, del centro poblado de Los Angeles.

Para la recoleccion de datos se aplicé un cuestionario denominado Escala
de Satisfaccion con el Servicio de Agua y Saneamiento, disefado,
construido y validado para los fines de este estudio. Este cuestionario de

28 items, fue validado por juicio de expertos y demostré una confiabilidad
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superior a 0,9 medida con el coeficiente Alfa-Cronbach. Recoge la opinion
del usuario respecto de indicadores que definen cada uno de los aspectos

que conforman la variable.

Para efectos de exposicion de los resultados del estudio, el informe que se

presenta se ha subdividido en los siguientes apartados:

Capitulo I: Se expone la problematica que da origen al estudio, Capitulo II:
Apartado en el cual se exponen los contenidos tedricos que sustentan la
variable y sus dimensiones, Capitulo Ill: Se exponen los diferentes criterios
que se tuvieron en cuenta para el planteamiento y disefio metodoldgico del
estudio, Capitulo IV: Orientado a la exposicion de los resultados del estudio;
y, por ultimo, los apartados en los que se muestran las conclusiones de la
investigacion efectuada y las recomendaciones que se han considerado

pertinentes.

Se adjunta en la parte final del informe un conjunto de documentos, a modo
de anexos, que sustentan los diferentes contenidos expuestos a lo largo de
esta tesis; entre estos se incorporan: la matriz de consistencia légica del
estudio, un ejemplar del instrumento utilizado para la recoleccion de datos,
un conjunto de tablas referidas a cada uno de los indiciadores de la variable
y sus dimensiones, los formatos de validacidon de los jueces expertos y la

base de datos.
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1.1.

1.1.1.

Descripcion y formulacién del problema
Descripcion

La rapida urbanizacién trae consigo varios retos relacionados con
los problemas de calidad del agua y el saneamiento. Los principales
avances en el uso de instalaciones mejoradas de saneamiento en
las ultimas décadas se ven socavados por el rapido crecimiento de
la poblacion urbana. Hoy, 789 millones de habitantes urbanos viven
sin acceso a instalaciones mejoradas de saneamiento (Programa
ONU Agua para la Promocion y la Comunicacion en el marco del
Decenio, 2010)

El numero de habitantes de ciudades que defecan al aire libre
aumento de 140 millones en 1990 a 169 millones en 2008. En la
mayoria de los paises de ingresos bajos y medios, las aguas
residuales se vierten directamente al mar o a rios sin tratamiento
alguno. Muchas grandes ciudades no tienen plantas de tratamiento
o las plantas se revelan rapidamente como insuficientes, ya que la
poblacion urbana supera el crecimiento de las inversiones. La
descarga de aguas residuales no tratadas ocasiona problemas a las
zonas situadas rio abajo. La buena gestion de las aguas residuales
puede, en vez de ser una fuente de problemas, ser una cuestion
positiva para el medio ambiente y conducir a mejorar la seguridad
alimentaria, la salud y el desarrollo econémico (Programa ONU Agua
para la Promocion y la Comunicacién en el marco del Decenio,
2010).

Las aguas residuales directamente o indirectamente riegan 20
millones de hectareas de tierras a nivel mundial, casi el 7% de la
superficie total de regadio. La contaminacion del agua esta, a pesar
de las mejoras en algunas regiones, en aumento a nivel mundial.
Aunque se hagan progresos sustanciales en la regulacién y la
implementacion, se espera que aumente la contaminacion como

consecuencia del desarrollo econdmico impulsado por la
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urbanizacion, las industrias y los sistemas de agricultura intensiva.
La contaminacién del agua generada por el hombre es una amenaza
grave para la salud humana y del ecosistema, pero su impacto es
dificil de cuantificar. Los asentamientos urbanos son el principal
causante de la contaminacién de las fuentes de agua. En ese
sentido, cada dia, 2 millones de toneladas de aguas residuales y de

otros efluentes drenan a las aguas del mundo.

Por otro lado, en lo que se refiere a la accesibilidad al agua
potable y saneamiento en paises no desarrollados y Latinoameérica,
si bien los porcentajes de uso de tecnologias de agua y saneamiento
mejoradas se ubican en el orden del 80% en la Regidn, se presenta
heterogeneidad entre los paises (Organizacion Panamericana de la
Salud, 2011).

En ese sentido, Haiti presenta la menor cobertura en la regién,
con servicios de saneamiento que no alcanzan el 20% de la
poblacién; y menos del 50% en lo que concierne a agua potable. Por
otro lado, en todos los paises, salvo excepciones, se registran
diferencias significativas de cobertura entre las areas urbanas y

rurales (Organizacion Panamericana de la Salud, 2011).

Pero esto no es todo, algunos estudios senalan que el manejo
del agua en Latinoamérica siempre ha estado relacionado con los
sistemas de produccién de los recursos naturales (Fundacion
Habitat Colombia, 2004). Ese es el fundamento que, desde principios
del siglo XX, re direcciona las preocupaciones politicas en el
aprovechamiento del agua mediante la ejecucién de proyectos

hidraulicos administrados en el nivel local.

Hasta la década del 60 se mantuvo el tema de agua y
saneamiento marginado de las agendas de desarrollo. Durante la
histdérica reunion de Punta del Este, Uruguay, en 1961, los dirigentes

americanos reconocieron que los Estados eran responsables de
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promover la salud como parte del desarrollo” (Fundacién Habitat
Colombia, 2004).

A nivel de Latinoamérica, se observa una marcada diferencia
en el acceso entre areas urbanas y rurales, mas grave en el acceso
al saneamiento que en el acceso al agua potable. Solo el 55% de la
poblacién rural hace uso de instalaciones de saneamiento
mejoradas, frente al 86% de la urbana, y el 80% de la poblacién rural
tiene acceso a una fuente mejorada de agua, contra el 97% de las
areas urbanas” (Organizacion Panamericana de la Salud, 2011). La
cobertura en las areas urbanas se ha mantenido practicamente
constante en el periodo 1990 — 2008, lo que implica un gran desafio
para el sector, en tanto se ha verificado un crecimiento inusitado de
la poblacién urbana, que se supone alcanzaria cifras del orden del
50% para el afio 2025.

Asimismo, se observa una marcada diferencia en el acceso
entre areas urbanas y rurales, mas grave es el acceso al
saneamiento que el acceso al agua potable. Asi también, se observa
incremento en el acceso a fuentes de agua mejorada tanto en el area
rural como urbana desde el afio 1990, mas evidente en el area rural
(Organizacién Panamericana de la Salud, 2011). Si bien para el afio
2008, esa desigualdad se redujo, lo cierto es que todavia persiste:
s6lo 80% de la poblacion rural tiene acceso a una fuente mejorada
de agua, en comparaciéon con el 97% que se tiene en las areas
urbanas. Sin embargo, en saneamiento, los progresos fueron mucho
mas lentos y la brecha entre los espacios urbanos y rurales todavia

al finalizar la década pasada seguia siendo muy importante.

Es necesario observar que el deterioro ambiental, en particular
en las zonas urbanas de Latinoamérica, constituye el resultado
conjunto de la conformacion histérica de las estructuras
socioeconomicas y de la evolucion de una politica de crecimiento

economico (Fundacion Habitat Colombia, 2004), que hasta la fecha
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no ha incorporado adecuadamente los problemas ambientales para

configurar una auténtica estrategia de desarrollo sostenible.

El acceso al agua potable y saneamiento basico se considera
un derecho que tiene conexidad con otros como la vida, la dignidad
humana y la salud. Es asi, como el pais cuenta con un marco juridico
armoénico con el Articulo 25 de la Declaracion Universal de los
Derechos Humanos de Naciones Unidas, de diciembre de 1948,
ratificada en la Asamblea General de las Naciones Unidas en el afio
2010 (Consejo Nacional de Politica Econdmica y Social, 2014). Esta
declaracion considera al agua potable y al saneamiento basico como
elementos fundamentales para el desarrollo y la dignidad de las

personas.

De igual manera, como mecanismo para la intervencion de los
determinantes sociales, la Declaracién de Adelaida (2010) sobre la
Salud en todas las Politicas considera esencial incluir el componente
de salud y el bienestar dentro de la formulacién de politicas publicas
en todos los niveles de gobierno. Por lo anterior, los esfuerzos para
aumentar el acceso al agua potable y al saneamiento basico, bien
pueden ser la intervencion mas eficaz, que por si sola, permite
mejorar la salud humana y prevenir las enfermedades y la muerte

(Consejo Nacional de Politica Econdmica y Social, 2014).

En el caso peruano, en el sector de agua potable y
saneamiento, hubo una evolucion considerable en las ciudades. Se
han logrado importantes avances en las ultimas dos décadas del
siglo XX y primera del siglo XXI, como el aumento del acceso de
agua potable del 30% al 62% ocurrido entre los afios 1980 al 2004 y
el incremento del acceso de saneamiento del 9% al 30% entre los
afnos 1985 al 2004 en las areas rurales (Unicef -Washdata.org, Agua
y Saneamiento). Asimismo, se han logrado avances en la

desinfeccion del agua potable y el tratamiento de aguas negras.
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Sin embargo, los cinturones de pobreza que se aglomeran
alrededor de ellas, sufren todavia carencias de saneamiento que, en
algunos casos, se prolongan durante lustros e incluso décadas.
Ademas, todavia quedan muchos retos que resolver en el sector,
entre los cuales se tienen: insuficiente cobertura de servicios; mala
calidad de la prestacion de servicios que pone en riesgo la salud de
la poblacion; deficiente sostenibilidad de los sistemas construidos;
tarifas que no permiten cubrir los costos de inversion, operacion y
mantenimiento de los servicios; debilidad institucional, financiera; y

recursos humanos en exceso, poco calificados y con alta rotacién.

En el caso de Moquegua, a nivel de provincia, si bien se puede
asegurar que las obras de agua y saneamiento llegan a los espacios
de reciente habitacion en un lapso de 5 a 10 afos (a diferencia de lo
observado en otros lugares), lo cierto es que todavia pesan
situaciones que sélo pueden calificarse de inaceptables en cualquier
ciudad que se precie de tener uno de los ingresos per capita mas
altos del pais. Entre esas situaciones cabe sefalar el hecho de que
el distrito de Samegua aun no cuenta con agua potable; y las zonas
de crecimiento rapido, entre las cuales se identifican San Antonio,

Los Angeles y Chen Chen reciben un trato diferenciado injustificado.

Esto es posiblemente lo que explica que el centro poblado de
Los Angeles, aun cuando constituye uno de los espacios con mayor
potencial turistico de la ciudad, dadas su tradicion historica, sus
recursos ambientales, y sus practicas tradicionales, ha sido
postergado en diferentes obras de saneamiento que podrian haber
significado un mejoramiento de su posicion urbana. Este centro
poblado fue reconocido originalmente como pueblo joven el 24 de
junio del afio 1993. Posteriormente, el 27 de junio del mismo afio
mediante Resolucién de Alcaldia N°010-93 se le reconoce como
centro poblado menor, lo que le dio estatus de Municipalidad
delegada, con la potestad de contar con un cuerpo de regidores
(Vizcarra, 2011).
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Este centro poblado se encuentra ubicado al lado noreste de la
ciudad de Moquegua, aproximadamente a 3.00 km del centro
histérico, en las laderas iniciales del cerro Los Angeles, a 17°30 de
latitud sur y 71°47 de longitud oeste. Pertenece al distrito de
Moquegua y es parte de la ciudad, ubicado en la provincia Mariscal

Nieto, en el departamento de Moquegua.

En mayor medida que la regidén, su poblacién se ha
incrementado con la puesta en valor, desde una perspectiva urbana,
de sus terrenos y tierras al modificarse su condicion de tenencia. En
ese sentido, en solo una década la poblacion pasé de 1631
pobladores, segun el censo de poblaciéon efectuado el 2007, a poco

mas de tres mil habitantes” (Diario La Republica, 2017).

Y mientras al empezar la década se le podia considerar un
espacio lider en la produccion ecolégica de cultivos para la
exportacion y para la agroindustria, sus técnicas de cultivo fueron
modificandose en correspondencia con los avances tecnoldgicos, lo
que se tradujo, primero, en la puesta en marcha del uso racional del

recurso hidrico a través de riego tecnificado.

Sin embargo, el crecimiento de la ciudad y la modernizacién de
esta, llevaron a que el centro poblado de Los Angeles experimentara
un crecimiento sostenido no solo de poblacion, sino de
infraestructura urbana. Pero, si bien la parte céntrica de este sector
urbano, las zonas periféricas no han recibido atenciéon en la misma
medida, aun cuando el crecimiento poblacional generd un problema
en el abastecimiento de los servicios basicos, en especial el agua y
saneamiento, pues la red no sélo resultaba insuficiente, sino a punto

de colapsar.

En ese sentido, la poblacién ha visto pasar decenios sin que
hasta el afio 2015, e incluso 2016, todavia puedan contar con agua
potable, en el mas estricto sentido de la palabra. La situacion fue tal,

que se esperaba dotar de agua potable al centro poblado con una
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planta portatil, a fin de atender la demanda y paliar en alguna medida
la permanente insatisfaccion que se ha generado entre la poblacion

a lo largo de los afios.

En ese marco, en la segunda mitad del afo 2017, hubo
expectativas respecto de un proyecto de mejoramiento del servicio
de agua y alcantarillado, pero este todavia no ha resultado en los
frutos esperados, lo que ha derivado en reclamaciones diversas de
parte de los pobladores e incluso de la Empresa Prestadora de
Servicios Moquegua (EPS Moquegua) ante las empresas
responsables de la ejecucion del proyecto (Diario el Expreso
Informativo, 2018).

Este es el espiritu que guia este estudio, aproximarse a la
satisfaccion con el servicio de agua y saneamiento entre parte de la
poblacién del centro poblado Los Angeles, que hoy por hoy, esta
siendo atendida en su demanda, después de muchos afos de

postergacion.
1.1.2. Formulaciéon del Problema
1.1.2.1. Interrogante general

¢Cual es el nivel de satisfaccion con el servicio de agua y
saneamiento, en los usuarios del centro poblado de Los Angeles,
Moquegua, 20167

1.1.2.2. Interrogantes secundarias

a. ¢, Cual es el nivel de satisfaccion con el compromiso del Gobierno
hacia el servicio de agua y saneamiento, en los usuarios del

centro poblado de Los Angeles, Moquegua, 20167?

b. ¢ Cual es el nivel de satisfaccion con la gestion del Gobierno local
del servicio de agua y saneamiento, en los usuarios del centro

poblado de Los Angeles, Moquegua, 20167
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1.2.

1.2.1.

c. ¢ Cual es el nivel de satisfaccidon con el acceso y sostenibilidad
del servicio de agua y saneamiento, en los usuarios del centro

poblado de Los Angeles, Moquegua, 20167

d. ¢ Cual es el nivel de satisfaccion con la prestacion del servicio de
agua y saneamiento, en los usuarios del centro poblado de Los

Angeles, Moquegua, 2016?

e. ¢ Cual es el nivel de satisfaccion con el comportamiento usuario
ante el servicio de agua y saneamiento, en los usuarios del

centro poblado de Los Angeles, Moquegua, 2016?
Antecedentes
A nivel internacional

En el plano internacional, Ballestero, Mejia-Betancourt, Arroyo
y Real (2015) realizaron un estudio en el que analizan la situacion
de los servicios de agua potable y saneamiento en la region
latinoamericana, con especial énfasis en el efecto de |la
fragmentacion de los prestadores menores, que se traduce en la
presencia de miles de gestores de diverso tipo y tamafo que
dificilmente alcanzan la sostenibilidad financiera por no poder operar
a escalas econdmicas adecuadas (Ballestero, Mejia-Betancourt,
Arroyo, & Real, 2015). Entre los resultados del estudio, se sefalan

los siguientes:

a) Durante los ultimos 15 afios en los paises de la regidén se han
realizado importantes reformas de los sectores de agua y
alcantarillado. Los elementos principales de estas reformas han
sido el establecimiento de un marco legal moderno, la creacion
de instituciones reguladoras y la descentralizacion de la
prestacion del servicio en los niveles regional o local, junto a una
mayor participacion del sector privado en la operacion de los

sistemas.
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b) Cuando se analizan los datos de la region, se descubren
diferencias notables entre los paises. En Chile se han alcanzado
indices de provision de servicios de agua potable y de
alcantarillado sanitario comparables a los de paises con alto
desarrollo econémico; en el resto de la regidon, considerando
capitales y grandes concentraciones urbanas, solo pocas
ciudades presentan deficiencias graves en cuanto al
abastecimiento intermitente de agua potable e incumplimiento

de estandares de calidad del agua.

c) Enla mayoria de esas ciudades se identifican niveles muy bajos
de tratamiento de aguas servidas, 0 no se dispone de sistemas

para su tratamiento.

Larios (2014), en Guatemala, realiz6é un estudio sobre el vinculo
entre el trabajo social y el saneamiento ambiental en una aldea rural.
El estudio se realiz6 en la aldea EI Terrero, que pertenece al
municipio de la Gomera en el departamento de Escuintla. “El objetivo
general fue conocer los factores sociales que determinan el
saneamiento ambiental en la aldea El Terrero. Para la presentacion
de la investigacion se tomaron como base elementos tedricos y de
campo relacionados con el objeto de estudio (Larios, 2014). Las

conclusiones del estudio fueron:

a) La poblacion de la aldea ElI Terrero sufre de condiciones
inadecuadas de saneamiento ambiental, las que afectan su
desarrollo: no hay manejo adecuado de residuos que

contaminan el ambiente.

b) La poblacién requiere de orientacién sobre las causas y
consecuencias de vivir en un entorno con saneamiento
ambiental inadecuado, a fin de mejorar sus condiciones de vida
(habitos de higiene personal, limpieza y 6ptimo manejo de

residuos liquidos y sélidos).
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1.2.2.

c) La situacion econdmica y educativa de la poblacion de la aldea
incide en la mala practica de higiene personal y el inadecuado
manejo de desechos dentro de la comunidad, como un factor de
cotidianidad. Esto deriva en enfermedades, falta de desarrollo

fisico, cultural y social.

Smits, Tamayo, Ibarra, Rojas, Benavidez y Bey, en Colombia,
realizaron un estudio sobre gobernanza y sostenibilidad de los
sistemas de agua potable y saneamiento rurales, considerando el
amplio reconocimiento que existe en la literatura sobre la importancia
del apoyo post construccién a prestadores rurales (comunitarios)
para incrementar la sostenibilidad de los servicios de agua potable
en estas zonas (Smits, Stef, Tamayo, Shirley; Ibarra, Vanessa;
Rojas, Johnny; Benavidez, Alberto; Bey, Valérie, 2012). A pesar de
ese reconocimiento, hay poca evidencia cuantitativa para sustentar
esta afirmacion. Y tampoco se conoce cuales aspectos del apoyo
post construccion son los mas significativos para brindar un apoyo
eficaz y eficiente. Ante esa situacion, los autores realizaron un
analisis cuantitativo del impacto que diferentes formas de apoyo
post-construccion tienen en el desempefio de prestadores rurales de
servicios de agua y en los niveles de servicio que los usuarios
reciben en 40 sistemas de agua en tres departamentos de Colombia.
Casi todos los prestadores incluidos en el estudio recibian algun tipo
de apoyo por parte de entidades externas. Pero aquellos
prestadores que reciben un apoyo estructurado tienen mejores
indicadores de desempefio que los prestadores que reciben un
apoyo puntual. Los factores que explican la eficacia del apoyo post
construccion incluye el grado de institucionalizacion del modelo, el
contar con personal calificado, la frecuencia del apoyo y el caracter

inter institucional de los modelos de apoyo.
A nivel nacional

En el ambito nacional, Coral realizo un estudio sobre la

problematica y las perspectivas de los servicios de saneamiento a
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cargo de las empresas prestadoras de servicios (Coral, Luis, 2013).

El estudio reveld los siguientes resultados:

a) En poblaciones con acceso al agua potable restringido en el 60%

de su demanda, la mortalidad infantil se incrementa en 500%.

b) De las 37 mayores enfermedades en paises en desarrollo, 21

estan relacionadas con el agua y el saneamiento.

c) Alrededor de 1,8 millones de personas mueren cada afio debido
a enfermedades diarreicas. El 90% de estas personas son nifios

menores de cinco anos.

d) La mejora de la calidad del suministro de agua reduce la
morbilidad por diarrea entre el 6% y 21% vy la desinfeccion del

agua en punto de consumo, reduce del 35% a 39 %.

e) Por cada ddlar invertido en abastecimiento de agua, se obtiene
un beneficio econémico en salud entre US$3.00 y 34.00,

dependiendo de la Region.

Chung realizé un estudio sobre la situacion actual del sector
agua y saneamiento en el Peru y las perspectivas que se derivan de
esa situacion. Entre los resultados de este estudio se tiene primero:
las tarifas medias de las empresas no cubren sus costos de la
produccion de agua. Segundo: la influencia de las autoridades
municipales ha causado una disminucion de las tarifas reales.
Tercero: carencia de recursos para financiar las inversiones
necesarias para ampliar el acceso y mejorar la calidad de los
servicios. Ademas, las EPS no cuentan con capacidad de
endeudamiento, debido a su precario estado financiero muchas

empresas presentan una pérdida operativa (Chung, Betty, 2013).

Oblitas de Ruiz realizé un estudio sobre los servicios de agua
potable y saneamiento en el Peru, cuyo objetivo fue identificar los
principales factores que han influenciado la prestaciéon de los
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servicios de agua potable y saneamiento en el Peru y proveer
argumentos para priorizar la formulacion de las politicas publicas que
favorezcan la eficiencia, equidad y sostenibilidad en este sector
(Oblitas, Lidia, 2010). Entre los resultados de este estudio, se tiene
primero: Reduccion de morbilidad y mortalidad por infecciones
intestinales. Segundo: El acceso a los servicios de agua potable y
saneamiento es un elemento fundamental para la vigencia del
derecho a la vida, a la salud y a la dignidad humana. Se identifican
como areas donde estos servicios contribuyen a mejorar el bienestar
de la sociedad: disminucién de los niveles de pobreza; mejores
niveles de asistencia y rendimiento escolar; una vida mas saludable.
Tercero: La situacion de marginacion, de pobreza y olvido,
desencadena situaciones de conflicto donde una de las partes busca
pasar de un estado de humillacion a uno de reconocimiento. Esta
lucha se convierte en una fuerza moral que busca dejar atras las
experiencias de menosprecio. Este es un elemento movilizador que
cohesiona al grupo social y que le da identidad. Cuarto: La ausencia
de servicios de agua potable y saneamiento o la deficiente
prestacion de los mismos, tiene impactos sobre el desarrollo de
actividades econdmicas relacionadas con mercados internos y
externos. Quinto, las descargas de las aguas residuales
recolectadas en los sistemas de alcantarillado, cuando sobrepasan
la capacidad natural de la auto purificacion de los cuerpos
receptores, pueden llevar a la degradacion del medio ambiente. La
falta de tratamiento de las aguas residuales, o la inadecuada
operacidn y mantenimiento de las plantas de tratamiento, pueden
causar dafios a la salud publicas por enfermedades
gastrointestinales, mayores costos de tratamiento para usos
ubicados aguas abajo de los rios, pérdida de valor de las
propiedades aledafias a los cuerpos de agua contaminados, pérdida
de productividad de los ecosistemas acuaticos y sexto: La adecuada
prestacion de los servicios de agua potable y saneamiento es
altamente dependiente de la disponibilidad de los recursos hidricos,

tanto en calidad como en cantidad.
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Villacorta realizé un estudio en el que se descubre el déficit de
agua y saneamiento basico a nivel distrital. Se planteé como
objetivos del presente estudio: Conocer la situacién del
abastecimiento de agua y saneamiento a nivel nacional, provincial y
distrital. Construir un indicador que permita identificar de manera
conjunta la situacién del abastecimiento de agua y saneamiento en
los distintos niveles del pais. Conocer el numero de viviendas y la
poblacién afectada que carecen de servicios adecuados de agua y
saneamiento ya sea de uno de ellos 0 de ambos servicios a la vez.
Identificar los departamentos, provincias y distritos mas carentes de
estos servicios. Conocer la incidencia del déficit de agua y
saneamiento y en qué medida esta afecta a los departamentos,
provincias y distritos (Villacorta, Mirlena, 2010). Como sintesis de los

resultados se pueden senalar los siguientes:

a) Dentro de un enfoque de derechos humanos, existen argumentos
para demandar el acceso al agua y saneamiento, pero los
mecanismos o vias para exigirlo no han sido aun bien disefiados,
consideramos que producir indicadores vy disponer de
informacion que den cuenta de la magnitud de este déficit,
constituye el punto de partida para trabajar por el acceso
universal al agua y saneamiento, lo que a su vez contribuye a la

erradicacion de la pobreza y beneficia a la productividad del pais.

b) En el Peru, la cobertura de servicios de abastecimiento de agua
y saneamiento ha aumentado significativamente durante las
ultimas décadas, de esto nos han dado cuenta la informacién
proveniente de los censos de poblacion y vivienda. Sin embargo,
persisten las brechas de cobertura, en especial en las zonas
rurales y no se conoce con precision la magnitud del déficit a los
distintos niveles de desagregacion a nivel distrital en particular,
ni la incidencia de estas carencias al interior de cada reparticion

sub nacional.
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1.2.3. A nivel regional

La indagacion a nivel del ambito regional y local revel6 la
ausencia de estudios que refieran satisfaccion del usuario con el
servicio de agua y saneamiento como objeto de estudio. Ante esta
carencia, se ha optado por referir estudios que refieren
aproximaciones a la satisfaccion del usuario con otros servicios de
caracter publico. En ese sentido, se resefian los estudios de
Sotomayor (2016), ubicado en el gobierno regional, y el de Campos
y Soto (2013), ubicado en el sector salud. Asimismo, se ha optado
también por referenciar diferentes tipos de analisis efectuados en
torno al servicio de agua y saneamiento, aun cuando no se trata de
investigaciones formales realizadas en el medio, porque permiten
aproximarse al problema abordado. En ese sentido, se refieren
algunos resultados de estudios realizados por el Instituto Nacional
de Estadistica e Informatica (INEI) del afio 2017, 2018 y el analisis

realizado por el estudio juridico Rosell6 Abogados (2017).

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) en el
ano 2018 en uno de sus mas recientes informes técnicos, efectiia un
reporte sobre acceso al agua y saneamiento basico, sobre la base
de los datos obtenidos por medio de la Encuesta Nacional de
Programas Presupuestales (ENAPRES) y Encuesta Nacional de
Hogares (ENAHO). El informe presenta informacion estadistica en
serie historica, en afilos moviles y afos puntuales respecto de las
diferentes formas de acceso al agua y saneamiento basico de la
poblacion, considerando area de residencia y departamentos
(Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, 2018). Se reporto
que la regién Moquegua lidera el acceso a agua que procede de red
publica, con un 97% de la poblacion. Por otro lado, en lo que se
refiere a consumo de agua con nivel de cloro adecuado, es decir,
mayor o igual que 0,5 mg/l, Moquegua se ubica en el cuarto lugar a
nivel nacional, con una proporcion de 60,6% de su poblacién. En

cuanto a la poblacion que consume agua que procede de red
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publica, pero como indicador obtenido por auto reporte del usuario,
se encontré que Moquegua se ubica en el octavo lugar a nivel
nacional, con una proporcion de 74,1% que reconocen este servicio
(Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, 2018). Otros
indicadores importantes son, primero, la proporcion de poblacion a
nivel de region que consume agua que procede de la red publica
todos los dias; y segundo, la proporcion que cuenta con agua de red
publica durante las 24 horas; en el primer caso, Moquegua se ubica
en el cuarto lugar, con 93,1% de su poblacién que cuenta con agua
de red publica todos los dias; y en el segundo caso, se ubica en el
sétimo lugar, con 66,7% de su poblacién que cuenta con el servicio
de agua durante las 24 horas. Finalmente, en cuanto a poblacion
con acceso a la red publica de alcantarillado, Moquegua ocupa el
sexto lugar a nivel nacional, con el 87,9% de su poblacion con
acceso a este servicio (Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica, 2018).

Rosellé Abogados (2017) un estudio juridico especializado en
temas de infraestructura publica, realizé un diagndstico general de
la problematica de las empresas prestadoras de servicios de
saneamiento (EPS). Este estudio se sustenta en diferentes fuentes
documentales, entre documentos normativos, informes oficiales del
Organismo Técnico de la Administracion de los Servicios de
Saneamiento, noticias periodisticas y reportes técnicos obtenidos
con otras técnicas de investigaciéon. Entre los aspectos mas
relevantes del analisis efectuado se encuentra la clasificacién de 49
EPS en lo que concierne a Gobernabilidad y Gobernanza, donde se
reconoce que ninguna EPS alcanza el nivel de buen desempefio,
nueve solo alcanzan el nivel regular, 12 alcanzan el nivel de bajo
desempeniio, mientras que 28 EPS no superan el nivel de muy bajo
desempefio. Otro hallazgo interesante tiene que ver con los
problemas de gestion identificados en las EPS: deficiencias en la
calidad del agua potable, deficiencias en la continuidad del servicio

(que solo se brinda por horas); inadecuado tratamiento de aguas
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residuales; que menoscaban la calidad de servicio al usuario. Sin
embargo, uno de los aspectos destacables a nivel de regién es el
reconocimiento de que la EPS Moquegua fue la primera en
incorporarse al Régimen de Apoyo Transitorio, un régimen bajo el
cual es el OTASS el que interviene para mejorar la administracion y
gestion de las EPS. Este hecho, segun el analisis efectuado, permitio
que se alcanzaran los siguientes resultados: incremento en la
cobertura del servicio de agua potable; continuidad del servicio en
sectores criticos; medidas de mejora en el ambiente y calidad de
vida de la poblacién (evacuacién de lodos y limpieza de las lagunas
de oxidacion); mejora en la captacion y produccion de agua; mejora
en la recaudacion comercial de la empresa; y mejora en la atencion
al cliente, este ultimo como contraparte de una esperada mejora en

la satisfaccion del usuario.

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) en el
afo 2017 en uno sus reportes anuales sobre indicadores
departamentales, muestra la evolucion que ha experimentado la
prestacion del servicio de agua y saneamiento en la region
Moquegua, entre los afios 2009 y 2015. Entre los aspectos mas
importantes respecto del servicio, se tiene un incremento de las
instalaciones de red publica dentro de las viviendas, que paso6 de
89,9 el ano 2009, a 90,4% el 2015; el incremento de hogares que
consumen agua segura, que paso6 de 39,6% el 2010, a 51,9% el
2015; el incremento de la eliminacion de excretas mediante la red
publica de desague, que pasé de 72,5% el 2009, 82,1% el 2015; la
reduccion de la proporcion de hogares que no tienen forma alguna
de eliminacion de excretas, que pasé de 10,1%, el 2009, a seis por
ciento el 2015; y el incremento de la proporciéon de hogares que
cuentan con saneamiento basico, que paso6 de 85,7% al principio del

periodo, a 95,3% el 2015, final del periodo considerado.

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) en el afo

2016 desarrollé6 un informe técnico sobre acceso al agua y
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saneamiento basico, realizado en funcion de los datos obtenidos por
medio de la Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO). El informe
presenta informacién estadistica en serie historica respecto de las
diferentes formas de acceso al agua y al saneamiento basico de la
poblacién, en funcién del area de residencia y del departamento o
region. Se reporté que la regién Moquegua se ubica en el segundo
lugar en cuanto acceso al agua que procede de red publica, con un
93,4% de la poblacién que accede a este servicio. Por otra parte, en
cuanto a consumo de agua potable (con nivel de cloro mayor o igual
que 0,5 mg/l), Moquegua se ubica en sétimo lugar a nivel nacional,
con una proporcion de 75,1% de su poblacion que accede a este
servicio. En cuanto a la poblacién que consume agua que procede
de la red publica todos los dias, Moquegua se ubica en el grupo con
una poblacion que varia entre 92,3% y 95%. Mientras que respecto
de la proporcién que cuenta con agua de red publica durante las 24
horas, se ubica en el grupo con proporciones que varian del 44,9%
al 57,7%. Finalmente, en cuanto a poblacién con acceso a la red
publica de alcantarillado, Moquegua ocupa el tercer lugar a nivel

nacional, con el 87,2% de su poblacidén con acceso a este servicio.

Por otro lado, en cuanto a satisfaccion del usuario con un
servicio publico, Sotomayor (2016) realiz6é un estudio en la ciudad de
Moquegua, cuyo objetivo fue analizar la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario, identificado como cliente de la
institucion. El estudio se desarroll6 en la sede central del Gobierno
Regional, y se llevé a cabo el aio 2014. Por otro lado, se especifico
como investigacion correlacional con disefio transversal. Y se trabajo
con una muestra de 102 usuarios externos, los que fueron
seleccionados siguiendo un muestreo aleatorio sistematico. Para la
recoleccion de datos se utilizaron dos cuestionarios con
escalamiento Likert, construidos en funcién de la propuesta de A.
Parasuraman para la medicion de la calidad, aunque utilizados como
formatos distintos. Entre los resultados, se encontré relaciéon directa

entre la calidad de servicio y la satisfaccién del usuario (p<0,01);
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asimismo, se encontrd relacion directa entre cada una de las

dimensiones de la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario.

En el caso de Campos y Soto también en la ciudad de
Moquegua, realizaron un estudio sobre la satisfaccion del usuario de
servicios de salud. El estudio se realiz6 en el Hospital Regional
Moquegua, y se basa en un analisis de contenido de las quejas y
reclamaciones que se recogieron en tres ocasiones, durante el afno
2011. El analisis se realizé en el marco de los enfoques mixtos, con
énfasis cualitativo. Se siguidé una ruta metodolégica cuasi-inductiva
con tres etapas previas de categorizacion, antes de arribar a las
categorias del estudio (Campos William y Soto Lucila, 2012). Entre
los resultados del estudio, se encontr6 que en el servicio de
Consultorio Externo se identificacion como categorias de
insatisfaccion el maltrato, la calidad de la atencién, la comunicacion,
las disposiciones internas, el ambiente, y los recursos humanos. Por
su parte, en el servicio de Emergencia, se identificaron como
categorias de insatisfaccion el maltrato, la comunicacion, las
disposiciones internas, el abastecimiento, aspectos econdmicos, y
recursos humanos. De todas ellas, son comunes a los servicios el
maltrato, la comunicacién, las disposiciones internas, y los recursos

humanos (Campos William y Soto Lucila, 2012).
Objetivos
Objetivo general

Analizar el nivel de satisfaccion con el servicio de agua y
saneamiento, en los usuarios del centro poblado de Los Angeles,

Moquegua, 2016.

1.3.2. Objetivos especificos

a. Establecer el nivel de satisfaccion con el compromiso del
Gobierno hacia el servicio de agua y saneamiento, en los

usuarios del centro poblado de Los Angeles, Moquegua, 2016.
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b. Establecer el nivel de satisfaccion con la gestién del Gobierno
local del servicio de agua y saneamiento, en los usuarios del

centro poblado de Los Angeles, Moquegua, 2016.

c. Establecer el nivel de satisfaccion con el acceso y sostenibilidad
del servicio de agua y saneamiento, en los usuarios del centro

poblado de Los Angeles, Moquegua, 2016.

d. Establecer el nivel de satisfaccion con la prestacion del servicio
de agua y saneamiento, en los usuarios del centro poblado de
Los Angeles, Moquegua, 2016.

e. Establecer el nivel de satisfaccion con el comportamiento usuario
ante el servicio de agua y saneamiento, en los usuarios del centro

poblado de Los Angeles, Moquegua, 2016.
Justificacion e Importancia
Justificacion

Este estudio se justifica, por lo menos, desde dos puntos de vista:

metodoldgico y social.

Desde un punto de vista metodologico, se propone un
instrumento que combina particularidades de dos técnicas de
investigacién (la encuesta y la escala de actitudes), y se dirige
especificamente a la evaluacion de un fendmeno en el que se
identifican varios planos de analisis. En ese sentido, el instrumento
disefado tiene como propdsito recoger la satisfaccion del usuario
respecto de la accion gubernamental, asi como de las instituciones

responsables de la prestacion del servicio.

Pero incorpora también una dimensién de analisis relativa a las
practicas del usuario, entendiéndose, para efectos de este estudio
que la satisfaccion implica, ademas de una evaluaciéon de lo que se
recibe, también una perspectiva introspectiva que permite calificar el

compromiso de la poblacién con aquello que se espera. En este
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sentido, se identifica aqui un posible aporte que va mas alla de lo
metodoldgico y destaca la pertinencia de este estudio desde un
punto de vista de la reflexién tedrica en torno a la problematica del

agua y saneamiento.

En segundo lugar, el estudio se justifica desde un punto de
vista social, en tanto apunta a profundizar en el conocimiento de una
problematica que no solo es actual, en tanto, hoy mismo se esta
trabajando el tema de agua y saneamiento en el centro poblado, sino
que, indirectamente, también inquiere acerca de la articulacion que
deberia existir entre los diferentes actores involucrados (el Gobierno,
en sus diferentes niveles, las entidades prestadoras del servicio y el
usuario), en un marco de pensamiento, en el cual se reconoce que
una adecuada provisidon del servicio, requiere de la articulacion entre

el Estado, los gobiernos locales y la sociedad civil.
Importancia

La importancia de este estudio radica en que los resultados
constituyen una linea de base para entender el fenomeno de una
manera mas completa y profunda, a fin de que las iniciativas y
recomendaciones politicas e institucionales que pretendan
atenderlo, se hagan sobre la base del conocimiento real del mismo,
y no como muchas se acostumbra, atendiendo a las veleidades y

entusiasmos de una autoridad de turno.

Pero, hay ademas otro argumento por el cual este estudio
reviste importancia: en el medio se constituye en un primer
acercamiento al conocimiento y comprension de parte de la sociedad
civil respecto del derecho que le asiste en cuanto al servicio de agua
y saneamiento, en tanto la posicion internacional vigente ya no solo
considera éste como un derecho de tenor politico o social aislado,
sino como un derecho humano que, precisamente por ello, es

vinculante con el marco general de los Derechos Humanos.
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Hipotesis
Hipotesis general

Existe un bajo nivel de satisfaccion con el servicio de agua y
saneamiento, en los usuarios del centro poblado de Los Angeles,
Moquegua, 2016.

Hipotesis especificas

a. El nivel de satisfaccion con el compromiso del Gobierno hacia el
servicio de agua y saneamiento, en los usuarios del centro

poblado de Los Angeles, Moquegua, 2016 es bajo.

b. El nivel de satisfaccion con la gestién del Gobierno local del
servicio de agua y saneamiento, en los usuarios del centro

poblado de Los Angeles, Moquegua, 2016 es bajo.

c. El nivel de satisfaccidn con el acceso y sostenibilidad del servicio
de agua y saneamiento, en los usuarios del centro poblado de

Los Angeles, Moquegua, 2016 es bajo.

d. El nivel de satisfaccién con la prestacion del servicio de agua y
saneamiento, en los usuarios del centro poblado de Los Angeles,

Moquegua, 2016 es bajo.

e. El nivel de satisfaccion con el comportamiento usuario ante el
servicio de agua y saneamiento, en los usuarios del centro

poblado de Los Angeles, Moquegua, 2016 es bajo.
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21.1.

Il
MARCO TEORICO

Bases tedricas
Derecho al agua y desarrollo

De acuerdo con la observacion general N°15, de las Naciones
Unidas, el derecho humano al agua es el derecho de todos a
disponer de agua suficiente, salubre, aceptable, accesible y
asequible para el uso personal y doméstico (Naciones Unidas,
2002). Aunque el saneamiento no se especifica en esa observacion,
el comité de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales se ha
manifestado a favor de la incorporacién de este como derecho
humano; en este sentido, ha definido su contenido en la Declaracion
sobre Saneamiento, a partir de un informe de la entonces experta
independiente de Naciones Unidas que durante su mandato hizo un
importante esfuerzo para que el saneamiento no quedara relegado
a un segundo plano en la agenda internacional (ONGAWA Ingenieria
para el Desarrollo Humano, 2015). Asi, el derecho al saneamiento
implica que toda persona, sin ningun tipo de discriminacién, debe
tener acceso fisico y econdmico a servicios de saneamiento que sea
seguro, higiénico, aceptable social y culturalmente, que proporcione
privacidad y asegure la dignidad" (ONGAWA Ingenieria para el
Desarrollo Humano, 2015, pag. 8). Ademas, se aplican también los
principios transversales que rigen en general el acceso y disfrute de

los derechos humanos:

e No discriminacién y equidad. Los servicios basicos de agua y
saneamiento deben garantizarse a todas las personas, prestando
especial atencion a los sectores mas vulnerables y marginados

de la poblacion.
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e Derecho a la participacién y a la informaciéon. Todas las
personas tienen derecho a participar en la elaboracion y

planificacién de las politicas de agua y saneamiento.

e Rendicién de cuentas. Deben establecerse recursos judiciales
o de otro tipo para resarcir a las victimas de la violacién de los
derechos humanos al agua y al saneamiento, asi como la

transparencia en los procesos de gestidon e inversion.

e Sostenibilidad. Los servicios de agua y saneamiento deben

estar garantizados también a las generaciones futuras.
2.1.2. Impactos en la salud

En el afio 2004, la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) estimo
que el numero de muertes por causas relacionadas con agua y
saneamiento en América Latina y el Caribe fue de 95 mil personas.
Mas de la mitad de estas muertes fue por diarrea. Segun la
actualizacion del reporte sobre Carga Mundial de Enfermedad del
afo 2004, en el mundo ocurren, por afo, aproximadamente, dos
millones de muertes por diarrea relacionadas con agua vy
saneamiento (Organizacién Panamericana de la Salud, 2011). El

mayor numero de muertes ocurrieron en paises africanos y asiaticos.

En América Latina y el Caribe, se estimaron 56.208 muertes
por diarrea. Si bien esta cifra es menor a la reportada en Africa y
Asia, es 8 veces la cantidad de muertes por diarrea relacionada a
agua y saneamiento reportada en paises de alto ingreso

(Organizacién Panamericana de la Salud, 2011).

Los mecanismos clasicos de contagio de las enfermedades
transmitidas por el agua son la falta de aseo personal, que se
entiende como “ciclo corto” (heces mano boca) y la contaminacion
ambiental, descrita como “ciclo largo”. Por lo general, las inversiones
fisicas en el saneamiento de la comunidad quiebran con mas eficacia

el ciclo largo (Bosch, Christophe; Hommann, Kirsten; Sadoff,
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Claudia; Travers, Lee, 2006), pues conquistar el ciclo corto significa

lograr cambios en los habitos y practicas personales.

Cabe destacar que la diarrea representa casi el 30 por ciento
del total de enfermedades infantiles contagiosas; causa cerca de 2.2
millones de muertes por afio y un numero mucho mayor de casos de
enfermedad en nifios y adultos (Bosch, Christophe; Hommann,
Kirsten; Sadoff, Claudia; Travers, Lee, 2006). Ataques continuos de
diarrea contribuyen a la desnutricion. En ese sentido, el agua y el
saneamiento, y la higiene personal, se relacionan estrechamente

con las enfermedades diarreicas.
Los impactos en la pobreza

La inequidad por nivel de ingreso es muy marcada: la mayoria de las
personas sin acceso a los servicios de agua potable y saneamiento
pertenecen a grupos de bajos ingresos (Organizacién Panamericana
de la Salud, 2011). Una elevada proporcién se concentra en zonas
periurbanas, principalmente en los cinturones de pobreza que
existen en la periferia de muchas ciudades, las cuales crecen debido
a la migracion rural, conocidas también como zonas urbano —
marginales (Arellano, 2010). En ese sentido, se ha detectado
asociacion muy fuerte entre gasto en agua e ingreso familiar: en
términos absolutos, las familias mas ricas gastan mas en agua que
las familias mas pobres (Organizacién Panamericana de la Salud,
2011) (OPS, 2011); sin embargo, la proporcién del ingreso familiar
destinada al agua es mucho mayor en este ultimo grupo

(Organizacién Panamericana de la Salud, 2011).

La proporcion de gasto que los hogares pobres destinan al
agua es aun mayor cuando se considera el tiempo que estas familias
estan obligadas a destinar para poder acceder a fuentes de agua
que, en general, son de menor calidad y estan distantes del hogar.
Otros hogares deciden suplir esta carencia comprando agua de

camiones o aguateros.
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Cuando la poblacion urbana y rural se compara en términos de
ingresos, se observa que, a igual nivel de ingreso, la poblacidon
urbana tiene mejor acceso al agua potable que el segundo. Aun
entre el 10% mas rico de la poblacion rural, la proporcion de
viviendas con conexion de agua potable en el hogar es menor que

la de los mas pobres de las zonas urbanas.
2.1.4. Agua y saneamiento en el Peru

a. El marco normativo en el Peru. En el Peru, la prestacion de los
servicios de saneamiento se legisla al amparo de un marco
legislativo que encabeza la Ley N° 26338, Ley General de
Servicios de Saneamiento, y su Reglamento, ambos
promulgados en 1995, con posteriores modificaciones. De
acuerdo con el Articulo 2 de la Ley, se entiende la prestacién de
los Servicios de Saneamiento como la "prestacion regular de:
servicios de agua potable, alcantarillado sanitario y pluvial y
disposicion sanitaria de excretas, tanto en el ambito urbano como
en el rural" (Ley 26338). Estas, y otras de alcance general (como
el T.U.O. de Reglamento de la Ley General de S.S., dado por el
D.S. 023-2005-VIVIVENDA), constituyen las Normas generales
del Sub Sector Saneamiento, las que se encuentran integradas
por normas que regulan la organizacién, funciones y disefio de
politicas relacionadas al ente rector, ente regulador y a la
prestacion de servicios de saneamiento. Este marco legisla el

Sub Sector Saneamiento a nivel nacional.

Paralelamente, otras normas regulan la actividad de los
Gobiernos Locales y Regionales Relativas al Sub Sector
Saneamiento. Entre esas se tienen la Ley N°27867, Ley Organica
de los Gobiernos Regionales, que contiene las normas
relacionadas a las funciones en materia de vivienda vy
saneamiento que corresponden a los gobiernos regionales; la
Ley N°27972, Ley Organica de Municipalidades, que contempla

las funciones exclusivas y compartidas de las municipalidades
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provinciales en lo que se refiere a saneamiento, salubridad y
salud; la R.M. N°424-2007-VIVIENDA, que es la norma que
aprueba los lineamientos para la formulacion de planes

regionales de saneamiento.

Aparte, se pueden sefalar en este marco normativo las
Normas del Sistema Nacional de Inversion Publica (SNIP)
especificas para los Proyectos de Sub Sector Saneamiento.
Estas son normas que regulan los requisitos y procedimientos
para la aplicacion del Sistema Nacional de Inversién Publica a los
proyectos de inversion de saneamiento, formuladas y ejecutadas
por terceros. En este caso, se tiene, por ejemplo, la R.D. N°004-
2006-EF-68.01.

Ademas, se cuenta con las normas referidas al
financiamiento de inversiones en el Sub Sector Saneamiento.
Entre éstas se tienen la Ley N°29061, Ley que crea el Fondo de
Inversién Social de Saneamiento (INVERSAN), y el D.S. N°031-
2007-VIVIENDA, que aprueba el Reglamento del Fondo de
Inversibn de Saneamiento (INVERSAN). Aparte de las
mencionadas, existe también un conjunto normativo que
desciende al nivel técnico y que tienen por objeto regular

aspectos especificos del manejo del agua y saneamiento.

. El compromiso del Estado. En cuanto a la Ley N°26338, se
establecen las responsabilidades del Estado, de las
municipalidades provinciales y de las entidades prestadoras. En
ese sentido, el Articulo 4 de la ley, sefiala que "corresponde al
Estado a través de sus entidades competentes regular y
supervisar la prestacién de los servicios de saneamiento, asi
como establecer los derechos y obligaciones de las entidades
prestadoras y proteger los derechos de los usuarios" (Ley
26338). Por su parte, el Articulo 5, senala que las
municipalidades provinciales "son responsables de la prestacion

de los servicios de saneamiento y, en consecuencia, les
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corresponde otorgar el derecho de explotacion a las entidades
prestadoras, de conformidad con las disposiciones establecidas
en la presente Ley y en su Reglamento". Y el Articulo 6, expresa
que los servicios de saneamiento "deben ser prestados por
entidades publicas, privadas o mixtas, a quienes en adelante se
les denominara "entidades prestadoras", constituidas con el
exclusivo propésito de prestar los servicios de saneamiento,
debiendo estas poseer patrimonio propio y gozar de autonomia
funcional y administrativa" (Ley 26338).

Asimismo, se regula las formas en que se debe trabajar el
servicio, en el apartado "De la prestacion de los servicios, de las
entidades prestadoras y de los usuarios”. Asi, segun el Articulo
11, toda persona, natural o juridica, domiciliada dentro del ambito
de responsabilidad de una entidad prestadora tiene derecho a
que dicha entidad le suministre los servicios que brinda, dentro
de los niveles y condiciones técnicas que para dichos servicios
rijan en esa area, conforme a lo establecido en la presente Ley y
en su Reglamento". La Ley expresa también que, por un lado, la
entidad prestadora "esta obligada a ejercer permanentemente el
control de la calidad de los servicios que presta, de acuerdo a las
normas respectivas, sin perjuicio de la accién fiscalizadora de la
Superintendencia" (Ley 26338, Art.12), y por otro, "debe
garantizar la continuidad y calidad de los servicios que presta,
dentro de las condiciones establecidas en el correspondiente
contrato de explotaciéon" (Ley 26338, Art.13).

En cuanto al ente rector. EI Ministerio de Vivienda,
Construcciéon y Saneamiento cumple el rol rector del sector. La
Direccion Nacional de Saneamiento es el érgano responsable de
ejecutar el rol rector del MCVS vy desarrolla las siguientes

funciones:
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e Planificar el desarrollo del sector

e Emitir la normatividad que requiere el sector

e Promover el desarrollo de capacidades y desarrollo
tecnologico

e Propiciar la participacion privada

e Mantener un sistema de informacién que ayude a la toma de

decisiones del sector.

En cuanto al ente regulador. La Superintendencia Nacional
de Servicios de Saneamiento (SUNASS) cumple el rol regulador,

a través de las siguientes funciones:

e Funcion normativa. Mediante esta funcion puede emitir
reglamentos, directivas o normas aplicadas a las EPS y sus
usuarios. Toda norma elaborada por la SUNASS debe ser
consultada a la opinion publica, para lo cual debe publicarla en
el diario oficial con el fin de recoger comentarios.

e Funcion reguladora. Mediante esta funcion determina las
tarifas de los servicios y actividades bajo su ambito. Puede
requerir la informacion que estime conveniente. Y es
competente para mantener el registro de prestadores y el
sistema de informacion técnica, comercial y financiera del
funcionamiento de los mismos y de la evaluacion de su
gestion.

e Funcién supervisora. Implica la verificacion del cumplimiento
de las obligaciones contractuales y técnicas por parte de las
EPS. Incluye la verificacion del cumplimiento de todas aquellas
normas de la SUNASS u otras que le son aplicables.

e Funcion fiscalizadora y sancionadora. Esta funcién le permite
imponer sanciones y medidas correctivas por el
incumplimiento de contratos o de la normativa vigente. Las
sanciones que aplica estan tipificadas en la normativa vigente.

e Funcion de solucién de controversias y reclamos. Mediante

esta atribucioén, resuelve en la via administrativa los conflictos
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que surjan entre las EPS o entre estas y sus usuarios.

c. La prestacion de los servicios de saneamiento. En este caso,
de acuerdo con el marco normativo, participan tres tipos de
entidad: las Municipalidades provinciales, las municipalidades

distritales y las entidades prestadoras de salud.

A las municipalidades provinciales les compete (MIM Peru,
2008):

e Regular y controlar la emision de humos, gases, ruidos y
demas elementos contaminantes de la atmosfera y el
ambiente.

e Ejecucion de procesos de concesion de los servicios de agua
y saneamiento en coordinacion con los 6rganos nacionales

de promocion de la inversion.
A las municipalidades distritales les compete (MIM Peru, 2008):

e Proveer el servicio de limpieza publica.

e Regular y controlar el aseo, higiene y salubridad en los
establecimientos  comerciales, industriales, viviendas,
escuelas, piscinas, playas y otros lugares publicos locales.

e Instalar y mantener servicios higiénicos y bafios de uso
publico.

e Fiscalizar y realizar labores de control respecto de la emision
de humos, gases, ruidos y demas elementos contaminantes
de la atmdsfera y el ambiente.

e Expedir carnés de sanidad.

A las municipalidades ubicadas en zonas rurales les compete
ademas la promocion de la gestién sostenible de los recursos

naturales, como el agua.

A su vez, existen funciones compartidas (MIM Peru, 2008):
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e Difusién de programas de saneamiento ambiental, como
calidad sanitaria del agua y proteccién del ambiente en
coordinacion con las municipalidades distritales y los
organismos regionales y nacionales pertinentes.

e Administrar y reglamentar directamente o por concesion el
servicio de agua potable, alcantarillado y desague y limpieza
publica, ejercida por la municipalidad distrital cuando esta en
la capacidad de hacerlo, o por la municipalidad provincial
cuando por economias de escala resulte mas eficiente de esa
manera.

e Proveer los servicios de saneamiento rural y coordinar con las
municipalidades de centros poblados para la realizacion de
campafas de control de epidemias y control de sanidad
animal, ejercida por la municipalidad distrital o la provincial

cuando esta ultima no pueda hacerlo.

Por otro lado, los gobiernos locales anualmente, como parte
de sus acciones de rendicidn social, tienen la responsabilidad de
comunicar a la poblacién el estado y avance de los indicadores
de calidad, acceso y sostenibilidad del servicio de agua y
saneamiento (MIM Peru, 2008).

En ese sentido, deben informar sobre la continuidad del
servicio de agua potable, presion en las redes de agua potable,
tratamiento de aguas servidas, costos de servicios de
saneamiento por localidad, produccion de agua potable,
distribucion de agua potable, recoleccion de aguas servidas y

comercializacidn de los servicios prestados por localidad.

Las municipalidades provinciales y distritales (alcalde,
regidores y area, oficina o unidad de servicios publicos o basicos)
participan en la formulacion de los planes regionales de
saneamiento, en el cual se determinan los programas y proyectos

priorizados y se programan las inversiones. Este plan debe ser
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cumplido por las empresas prestadoras de servicios (EPS)

publicas municipales, privadas y mixtas.

A su vez, en el ambito rural o en ciudades pequefias,
corresponde a las municipalidades distritales planificar y
promover el desarrollo, y administrar y participar en el
financiamiento de los servicios de saneamiento. Por su parte, las
municipalidades provinciales son responsables de otorgar el
derecho de explotacion a las entidades prestadoras y de
coordinar con la Superintendencia los planes maestros que
deban ejecutar las entidades prestadoras, asi como de apoyar
con la provision de infraestructura de saneamiento en las

localidades carentes de ella.

Por otro lado, segun la Ley N°26338, en su Articulo 22, establece

las obligaciones de las entidades prestadoras:

e Celebrar con el usuario el contrato de suministro o de
prestacion de servicios.

e Prestar a quien lo solicite, el servicio o los servicios de
saneamiento objeto del contrato de explotacion.

e Operary mantener las instalaciones y equipos en condiciones
adecuadas para prestar el servicio o los servicios de
saneamiento, conforme a lo convenido en el contrato de
explotacion.

e Ampliar y renovar oportunamente, de acuerdo con las
condiciones establecidas en el contrato de explotacion, las
instalaciones del servicio o servicios de saneamiento, para
que estén en capacidad de atender el crecimiento de la
demanda.

e Brindar a la Superintendencia las facilidades que requiera
para efectuar las inspecciones correspondientes.

e Proporcionar la informacién técnica, financiera y de otra
indole que la Superintendencia le solicite, asi como la que

establezca el Reglamento de la presente Ley.
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Y el Articulo 23 sefala los derechos de las entidades

prestadoras:

e Cobrar por los servicios prestados, de acuerdo con el sistema
tarifario establecido en la presente Ley.

e Cobrar intereses por moras y gastos derivados de las
obligaciones no canceladas dentro de los plazos de
vencimiento.

e Suspender el servicio al usuario, sin necesidad de previo
aviso ni intervencion de la autoridad competente, en caso de
incumplimiento de las obligaciones contractuales, asi como
cobrar el costo de suspension y reposicion del servicio.

e Anular las conexiones de quienes hagan uso no autorizado
de los servicios, sin perjuicio de las sanciones y cobros que
por el uso clandestino del servicio hubiere lugar.

e Cobrar el costo de las reparaciones de danos y desperfectos
que el usuario ocasione en las instalaciones y equipos de los
servicios, sea por mal uso o vandalismo, sin perjuicio de las
sanciones aplicables para estos casos.

e Percibir contribuciones con caracter reembolsable, para el
financiamiento de la ampliacion de la capacidad instalada de
la infraestructura existente o para la extension del servicio
hasta la localizacion del interesado, dentro del ambito de

responsabilidad de la entidad prestadora.

La accidon del usuario. La Ley N°26338 también regula la
interaccion de los usuarios con el servicio de saneamiento, lo que
posibilita considerar este plano como un nivel de analisis
necesario cuando se quiere ver como se esta prestando el
servicio. Las obligaciones de los usuarios se sefalan a

continuacion:
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e Los usuarios de los servicios de saneamiento tienen la
obligacion de hacer uso adecuado de dichos servicios, no
dafar la infraestructura correspondiente y cumplir con las
normas que los Reglamentos de las entidades prestadoras
establezcan (Ley 26338, Art.15).

e Eldafioola depredacion de los equipos e instalaciones de los
servicios de saneamiento, asi como el uso indebido de los
mismos seran sancionados en la forma que establezca el
Reglamento de la presente Ley y las disposiciones que para
el efecto dicte la Superintendencia, sin perjuicio de la
responsabilidad penal que tuviese el infractor (Ley 26338,
Art.15).

e Los usuarios que reciban servicio de agua potable, estan
obligados a contar con los equipos de medicidon que
establezca la entidad prestadora, con arreglo a las normas
que para el efecto dicte la Superintendencia (Ley 26338,
Art.16).

e Los usuarios del servicio de alcantarillado sanitario y pluvial,
no pueden descargar en las redes publicas efluentes o
elementos extrafios que contravengan las correspondientes
normas de calidad (Ley 26338, Art.17).

2.1.5. La satisfaccion con los servicios publicos

El concepto de servicios publicos aparece estrechamente ligado a la
nocion de bienes publicos. La provision de bienes publicos esta
enmarcada dentro de una de las mas importantes funciones
econdmicas de un Estado en los mercados: incrementar la eficiencia
(Samuelson, P. A.; Nordhaus, W., 2002).

Esta funcion corre en forma paralela a la reduccién de
externalidades, favoreciendo con ello la competencia. En términos
estrictos, los bienes publicos son bienes que no pueden adquirirse
en el mercado. Es mas, la produccion privada adecuada de estos

bienes o no existe, ya sea porque los beneficios se dispersan de tal
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manera entre la poblacidn, que ninguna empresa o consumidor
alcanzaria un incentivo econdémico satisfactorio para proporcionar el
servicio con beneficios (Samuelson, P.A.; Nordhaus, W., 2010); o si
se pretende activar, resulta un riesgo inherente poner en manos
privadas su gestion, debido al tipo de recursos que maneja (recursos
humanos, en Educacion; la salud de la poblacion, en Salud; agua y
saneamiento, en servicios basicos; etc.). En ese sentido, lo publico
puede entenderse como todo aquello vinculado a la comunidad que
puede ser administrado por el Estado.

La provision en gran escala de los servicios publicos es un
fendmeno de los procesos emergentes de urbanizacion progresiva,
y, por lo tanto, una caracteristica estructural de la sociedad moderna.
Sus procesos de produccion, financiamiento y gestion han pasado
tanto por el sector privado y descentralizado, y por el sector publico
y centralizado. La centralizacion y la provision de parte del sector
publico se explica por las necesidades de inversion muchas veces
grandes, por las posibilidades de poner en marcha economias de
escala, y porque los organismos reguladores pueden no responder

eficazmente al control estatal.

En ese sentido, tres rasgos caracterizan el andlisis de la
problematica del sector de los servicios publicos a nivel de domicilio
de consumidores o usuarios. Primero, estos servicios requieren de
tecnologias especificas y de inversiones no recuperables. Segundo,
estos servicios presentan rasgos de monopolio que implican altos
niveles de economias de escala y alcance y tercero, sus productos
son de consumo masivo por parte de consumidores cautivos, en
tanto estos tienen dificultad o imposibilidad para adquirir esos
servicios en el marco de un mercado libre; esto hace que su
provision y establecimiento de precios sea politicamente muy

sensible.

Entendido esto, se puede esperar que los servicios asociados

a los bienes publicos cuenten con algun tipo de subsidio del Estado,
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2.1.6.

sobre todo, si son provistos por entidades de caracter privado, pues,
aunque normalmente, su provision implica un costo, este tiende a
ser reducido en comparacion con servicios cuyo beneficio o utilidad

obtenida por el usuario puede ser similar.

En la actualidad, el marco de pensamiento econémico se ha
destacado en una légica de progresivo traspaso de los servicios
publicos al sector privado, con el objeto de garantizar una mayor
provision y eficiencia en su prestacion. En el Peru, esto es lo que ha
ocurrido con el servicio eléctrico, y se dice que posteriormente se
pretende ampliar sus impactos a la provision de agua vy

alcantarillado.

En consecuencia, se definen los servicios publicos como aquel
tipo de servicios que los provee el Estado o una entidad privada con
algun tipo de subsidio del Estado, en tanto su provision puede no
representar un beneficio para quien los brinda o suponer una
situacion riesgosa en caso de encargarse plenamente al sector

privado.
La satisfaccion del usuario o consumidor

La medicion de la satisfaccion del consumidor se ha convertido en
una practica constante, justificada por la necesidad permanente de
las empresas de conocer qué tan bien responden a las demandas
de su publico objetivo, con el propdsito de ajustar su oferta a las

caracteristicas especificas de esa demanda.

Los esfuerzos en este sentido, han derivado en la construccion
de un acervo tedrico importante, cuyas resonancias han trascendido
la esfera de las organizaciones con fines de lucro, donde emergieron
para incorporarse como eficaces herramientas de evaluacion de la
calidad de los bienes que proporcionan también las organizaciones
sin fines de lucro. Entre estas, han acogido y hecho uso de esas
herramientas organizaciones tan dispares, como organizaciones no

gubernamentales (ONG), agrupaciones politicas con mayor o menor
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grado de organizacion, e incluso asociaciones civiles, que se
proponen evaluar su impacto social y la pertinencia de su actividad
en funcidn de su capacidad para responder a las demandas

especificas de la poblacion a la que atiende.

Aunque mucho mas tarde, también las organizaciones del
sector publico y aquellas otras que proveen servicios publicos, han
incorporado este tipo de herramientas y prestan atencién en la

actualidad a la satisfaccion de la poblacién que atienden.

Es precisamente este préstamo conceptual y metodoldgico de
la empresa a las organizaciones sin fines de lucro e incluso a las que
proveen especificamente servicios publicos, lo que ha exigido
efectuar deslindes terminologicos para referir un ambito u otro. Estas
distinciones han sido necesarias en tanto algunos préstamos no se
han recibido sin cuestionamientos en los otros tipos de
organizaciones, debido a que su aplicacion directa, sin matices ni
adaptaciones a las caracteristicas de la organizacion que se analiza,
suscita connotaciones arraigadas en el lenguaje empresarial y
suspicacias respecto de las intenciones ideoldgicas y politicas que

trascienden sus acciones inmediatas.

En ese sentido, quizd el mas importante deslinde que se
verifica entre uno y otro tipo de organizaciones es el que se refiere a
la poblacion objetivo, que define la oferta de los bienes que ofrecen,
ya sean las empresas o las organizaciones sin fines de lucro. Asi,
mientras en el caso de la empresa a esa poblacion objetivo se
identifica como clientes, en el caso de las organizaciones sin fines
de lucro, pueden denominarse beneficiarios, si se trata de
organismos de cooperacion, o usuarios, en el caso de bienes o

servicios publicos.

En Latinoamérica, una regidbn marcada por brotes no
esporadicos de pensamientos y actividades reivindicatorios, estas

precisiones se han convertido en una necesidad de convivencia
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social en democracia, cuyo manejo adecuado genera la confianza
suficiente como para no sospechar un intervencionismo peligroso
para la soberania y autonomia nacional. En otras palabras, el
distanciamiento semantico entre contenidos conceptuales que, en
esencia, pudieran entenderse como proximos e incluso como
equivalentes, consigue justificar acciones de intervencion social que,
al amparo de un discurso menos cuidadoso, serian atribuidas a un
propdsito homogenizador y globalizante como el que se atribuye al

neoliberalismo econdmico.

Otro de los préstamos del ambito empresarial esta constituido
por la nocion de calidad, qué pas6 pronto de la perspectiva de
producto (Lizarzaburu, 2016) concebida en funcion de estandares
fisicos o funcionales que se debian alcanzar, a una perspectiva de
cliente, beneficiario o usuario, centrada en la persona que recibe el
producto o servicio (Camison, César; Cruz, Sonia; Gonzalez, Tomas,
2006). En este viraje, cuando la calidad aterriza en el receptor final
del bien, emerge la nocion de satisfaccion como el indicador clave
en la composicion de una oferta especifica. Esto implica que la
satisfaccion del cliente se utiliza como actualmente, como el mas
sélido e importante indicador para la evaluacion de la calidad de un

bien que se produce.

Sin embargo, la satisfaccion no siempre se ha definido en
forma univoca, sino que se la concibe bajo diferentes definiciones.
Esta pluralidad de acepciones y marcos de referencia evidencia que
se esta ante un fendmeno dificil de delimitar y de alta complejidad
(Rodriguez, Santiago; Rodriguez, Alejandro; Tejera, Margarita;
Davila, Delia, 2013).

Pero, a pesar de esa diversidad, la literatura sugiere la
existencia de cierto grado de consenso en considerar la satisfaccion
como una evaluacion en un acto de consumo de un bien (producto o
servicio) que varia a lo largo de un continuo desde lo desfavorable

hasta lo favorable. Pero el consenso no supera este punto, porque
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2.1.7.

si bien se juzga el acto de consumo, algunos investigadores orientan
el problema hacia el resultado que se obtiene con el consumo del
bien (lo que se conoce como enfoque econdmico), en tanto que otros
atienden mas al proceso de evaluacidon (que se conoce como

enfoque psicolégico).
Modelos de satisfaccion del consumidor

Las corrientes tedricas acerca de la satisfaccion del consumidor se
pueden agrupar en dos grandes enfoques: el enfoque cognitivo y el

enfoque cognitivo-afectivo.

En el enfoque cognitivo, la satisfaccion se define como una
respuesta del consumidor que se deriva de su evaluacion de la
congruencia entre el resultado del producto y un determinado patrén
o estandar de comparacion. En este enfoque, se consideran los

siguientes modelos tedricos:

e Modelo de disconformidad de las expectativas. En este
modelo, el consumidor se forma sus expectativas del producto o
servicio en una etapa anterior a la adquisicion; pero, después de
la experiencia de consumo, efectua un juicio basado en la
comparacion entre el resultado del uso del bien, y la expectativa
que tenia antes de su adquisicion, con el propdsito de analizar la
posible existencia de una disconformidad positiva o negativa
(Rodriguez, Santiago; Rodriguez, Alejandro; Tejera, Margarita;
Davila, Delia, 2013). Asi, si la percepcion del resultado supera las
expectativas, existe una disconformidad positiva que hace que el
consumidor se sienta satisfecho con el producto o servicio (Haro,
F.; Cérdova, N.; Chong, T., 2016).

e Modelo de nivel de comparacion. En este caso, la satisfaccion
es la respuesta del consumidor a la discrepancia existente entre
el resultado percibido del producto o servicio y el nivel de
comparacion (Rodriguez, Santiago; Rodriguez, Alejandro;

Tejera, Margarita; Davila, Delia, 2013). El nivel de comparacién
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esta influenciado por tres factores: la experiencia del consumidor
con otros productos similares, la experiencia con otros
consumidores que actuan como referencia y las promesas

creadas a través del proveedor (Sotomayor, 2015).

e Modelo de congruencia de los deseos del consumidor: En
este modelo, la satisfaccion es el resultado derivado de la
realizacion de los deseos del consumidor durante su experiencia

de consumo.

e Modelo de discrepancia del valor percibido. En este modelo,
la satisfaccion es una respuesta emocional al proceso evaluativo
donde la percepcion de una accién se compara con los valores
del individuo, de modo que, cuanto mayor es la discrepancia
resultante entre la percepcion y los valores del consumidor, mas
negativa es la evaluacion de la experiencia del consumo, y mayor
resulta su insatisfacciéon (Rodriguez, Santiago; Rodriguez,

Alejandro; Tejera, Margarita; Davila, Delia, 2013).

e Enfoque basado en la teoria de la atribucion causal. En este
modelo, el consumidor tiende hacia la busqueda de aquellas
causas que han motivado el éxito o fracaso de su experiencia de
consumo, para alcanzar una conclusidon que influye en su
comportamiento futuro. Por otro lado, aparece el enfoque
cognitivo-afectivo, que en la investigacion actual ha adquirido

mayor importancia.

Las investigaciones recientes conceden a las emociones
derivadas de la experiencia de consumo un protagonismo cada vez
mayor dentro de la satisfaccién del consumidor, por lo tanto, las
reacciones afectivas a la experiencia de consumo deben
considerarse junto con los juicios cognitivos como los verdaderos
determinantes de la satisfaccion del consumidor (Quispe & Ayaviri,
2016).
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Los resultados obtenidos por el consumidor durante la
experiencia de consumo provocan dos tipos de evaluaciones;
primero, se genera una evaluacion inicial en términos de éxito o
fracaso que provoca un estado afectivo que origina agrado o
desagrado del consumidor (Rodriguez, Santiago; Rodriguez,
Alejandro; Tejera, Margarita; Davila, Delia, 2013); y segundo, se
genera una evaluacién secundaria que se refiere a las diferentes
emociones (enojo, gratitud, culpabilidad, frustracion,
arrepentimiento) del consumidor que se encuentran generadas

después de un proceso de atribucion casual.

En sintesis, en este segundo enfoque las emociones ejercen
un impacto directo sobre el juicio de satisfaccion del consumidor.
Muchas aportaciones respaldan el razonamiento causal y el enfoque
cognitivo-afectivo de la satisfaccion del consumidor, derivadas de la
interpretacion y evaluacion que realiza el consumidor en la formacion
de sus emociones, que pueden ser deliberadas y conscientes o
autonomicas e inconscientes (Quispe & Ayaviri, 2016). Por ello, se
puede afirmar que las creencias del individuo son capaces de
provocar respuestas afectivas a través de una variedad de

mecanismos.

Si se traslada la definicion consensuada al ambito de los servicios,
que por definicidon constituyen bienes de caracter intangible que se
adquieren o consumen para atender una necesidad, entonces, se
puede definir la satisfaccion con un servicio, como la evaluacion que
se hace del acto al consumo en el marco de un continuo que varia
de los desfavorable hasta lo favorable. Siguiendo con esta linea de
argumentacion y entendiendo que los servicios son provistos por
organizaciones de distinto tipo, entre organizaciones privadas con
fines de lucro y sin ellos, y organizaciones del sector publico, que

proveen servicios particulares o servicios publicos.

La satisfaccion del cliente, o satisfaccion del usuario, cuando

se trata de servicios publicos, es uno de los resultados mas
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importantes de prestar servicios de buena calidad (Camano, F;
Gimeno, J.M.; Quintero, G.; Sala, P., 2017). Se constituye en una
meta muy valiosa para todo servicio publico, en especial, aquellos
que son brindados por las entidades de gobierno local o regional, o
aquellas que brindan algun tipo de recurso para la satisfaccion de
necesidades basicas de la poblacién. La satisfaccion del cliente o
usuario puede influir en diferentes aspectos de su interaccion con la
institucion e incluso con su comunidad; los mas destacados son los

siguientes:

¢ El hecho de que busque o no atencién,

e Ellugar al cual debe acudir para recibir el servicio,

e La disposicion demostrada para pagar por el servicio recibido,

e La disposicién a seguir o no con las instrucciones del prestador
de servicios sobre el uso correcto del bien o servicio que se
brinda,

e El hecho de que el cliente o usuario continue o no continue
usando el servicio,

e El hecho de que el cliente o usuario regrese o no regrese al
prestador de servicios,

e El hecho de que el cliente recomiende o no los servicios a otras

personas.

La satisfaccion del usuario depende no sdlo de la calidad de los
servicios, sino también de las expectativas del cliente. El cliente esta
satisfecho cuando los servicios cubren o exceden sus expectativas
(Camarno, F.; Gimeno, J.M.; Quintero, G.; Sala, P., 2017). Si las
expectativas del cliente son bajas o si el cliente tiene acceso limitado
a cualquiera de los servicios, puede ser que esté satisfecho con

recibir servicios relativamente deficientes.

Por lo tanto, los administradores no deben suponer que los
servicios prestados son adecuados unicamente porque no existen o
no se registran quejas de parte de los usuarios (Campos William y

Soto Lucila, 2012). Por el contrario, se debe asumir que incluso los
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niveles muy bajos de insatisfaccion que se consigue identificar

deben tomarse en cuenta seriamente.

La satisfaccién del usuario es un indicador importante de la
calidad de servicios, mas aun en los servicios publicos (Puig, T.,
2010). No obstante, resulta dificil evaluar la satisfaccion del usuario.
Los métodos y las medidas para la recoleccién de datos suelen influir
en las respuestas del cliente. Como se mencioné anteriormente, la
mayoria de los clientes afirman estar satisfechos
independientemente de la calidad real (Camano, F.; Gimeno, J.M,;
Quintero, G.; Sala, P., 2017).

La literatura ha identificado diferentes grupos de elementos que

configuran la satisfaccion del usuario; entre estos, se tienen:

e Respeto: Este elemento supone que el cliente desea ser tratado
respetuosa y amigablemente (Puig, T., 2010). El usuario
interpreta la cortesia, confidencialidad y privacidad como sefales
de que el oferente de los servicios ofrece un tratamiento basado

en la equidad.

e Comprension: E| usuario valora el servicio individualizado y
prefiere ser atendido por alguien que se esfuerza por entender su
situacion y necesidades especificas (Puig, T., 2010). El usuario
de servicios publicos desea que los prestadores de servicios lo
escuchen (Sotomayor, 2015), le expliquen las opciones en

términos que pueda entender.

e Informacion completa y exacta: E| usuario valora la
informacion, de modo tal que evidencia preocupaciones cuando
cree que los prestadores de los servicios no le estan
proporcionando toda la informacion que requiere o solicita (Puig,
T., 2010).
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e Competencia técnica: Por lo general, el usuario juzga la
competencia técnica de los servicios que recibe (Sotomayor,
2015), aun cuando no siempre se utilizan criterios similares entre
los prestadores de los servicios (Camano, F.; Gimeno, J.M,;
Quintero, G.; Sala, P., 2017).

e Acceso: El usuario desea tener acceso inmediato a los servicios,
lo que supone tanto una ubicacion geograficamente accesible,
como la presteza en la prestacion de los servicios (Ferri, J.;
Barroso, M., 2017).

e Equidad: El usuario busca explicaciones detalladas y examenes
minuciosos por parte de los prestadores de servicios. Por ello,
cuando se rompe este principio, tiende a manifestar su
inconformidad con quejas y algun otro tipo de protestas (Ferri, J.;
Barroso, M., 2017).

e Resultados. El| usuario procura servicios por una razon
especifica; y esto es aun mas radical cuando se trata de servicios
basicos (Ferri, J.; Barroso, M., 2017), pues estos no pueden ser

negados, en esencia.
2.1.8. La satisfaccion con el servicio de agua y saneamiento
a. Satisfaccion con el servicio de agua y saneamiento

De lo expuesto hasta aqui, y considerando como objeto de la
satisfaccion del consumidor o usuario, el servicio de agua y
saneamiento, se define como el conjunto de percepciones que
varian entre lo favorable y desfavorable, con las que el
consumidor evalua la provision del servicio de agua vy
saneamiento. Considerando que su provision se constituye en un
derecho sancionado en el Pacto Internacional de Derechos
Econdmicos, Sociales y Culturales y es parte de los derechos
civiles de las naciones, la satisfaccidn con este servicio debe

evaluarse en un marco de actuacion de diferentes niveles de
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intervencion social, que se identifican tanto por disposicion de la
normatividad vigente en un ambito nivel internacional, como por

las disposiciones de alcance nacional y local.

Cabe senalar que, si bien en el ambito internacional, existe
un marco normativo que establece que considera que el derecho
al agua para cada persona es un derecho inalienable, el aterrizaje
de este derecho pasa por un tamiz institucional relativamente
complejo, que no siempre garantiza que sea respetado
efectivamente. Ese tamiz institucional, que debiera entrar en
correspondencia con los acuerdos internacionales, empieza por
la capacidad de los gobiernos nacionales para asumir el reto de

convertir ese derecho en una realidad.

Pero es evidente que las acciones de los gobiernos
nacionales no necesariamente se convierten en acciones que
llegan directamente a los ciudadanos, sino que estas
normalmente son mediatizadas por la participacion e intervenciéon
de los gobiernos mas proximos al ciudadano, los gobiernos
locales. En este momento del proceso, emergen dos importantes
situaciones deben ser evaluadas como requerimiento del
cumplimiento de la provision del derecho al agua: el acceso vy
sostenibilidad del servicio, y la caracterizacion de la prestacion del

servicio.

En ese sentido, la satisfaccion con el servicio de agua y
saneamiento se entiende como la evaluacion que hace el
consumidor o usuario respecto del compromiso del Gobierno para
defender del derecho al agua; de la satisfaccion con las acciones
locales para administrar y reglamentar el servicio; del acceso y

sostenibilidad del servicio; de la prestacion del servicio.

Sin embargo, esta visién de la concrecién del derecho al
agua y saneamiento podria no proporcionar suficiente asidero, si

se deja de lado la respuesta del ciudadano ante los esfuerzos
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institucionales por reducir la necesidad; de aqui que sea
importante evaluar también el comportamiento de los usuarios

respecto del servicio.

En consecuencia, de acuerdo con lo expuesto es claro que,
cuando se estudia la satisfaccién del consumidor en relacion a un
servicio publico, en este caso, el servicio de agua y saneamiento,
mas que intentar aprehender los componentes tedricos de la
satisfaccion, corresponde verificar la satisfaccion en los diferentes
planos de analisis que se pueden identificar. De acuerdo a lo
seguido hasta aqui, se identifican por lo menos los siguientes
niveles o ambitos de andlisis: el compromiso del gobierno
nacional, la gestién del gobierno local, el acceso al servicio y la
sostenibilidad de éste, la prestacion del servicio, y el

comportamiento del usuario.

. Niveles de analisis de la satisfaccion con el servicio de agua

y saneamiento

En términos generales, y en un plano nacional, los gobiernos
nacionales son quienes asumen el compromiso de trasladar las
iniciativas internacionales de reconocimiento del derecho humano
al agua, al ambito de sus ciudadanos; en otras palabras, son los
gobiernos nacionales los encargados de convertir los postulados
reconocidos a nivel internacional respecto del agua vy
saneamiento en propuestas viables que deben adquirir la
dimensién de proyectos de inversion viables que garanticen al

ciudadano la cobertura suficiente de dichos servicios.

Se trata de un rol conductor, que se traduce en llevar el
ideario concebido para beneficio de la humanidad a cada nacion,
mediante acciones concretas que se coordinan con entidades de
menor envergadura, aunque de mayor proximidad con el usuario.

En ese sentido, los gobiernos nacionales ejercitan el dialogo
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filoséfico y conceptual entre las entidades internacionales de

proteccidn al ser humano y el ciudadano.

Lineas atras se sefal6 que, en el Peru, la prestaciéon de los
servicios de agua y saneamiento se legisla al amparo de un marco
legislativo que encabeza la Ley N° 26338, Ley General de
Servicios de Saneamiento, y su Reglamento. Esta ley establece
las responsabilidades de todas las instancias por las que pasa la
provision del servicio de agua y saneamiento, desde el Gobierno

Nacional hasta las entidades prestadoras del servicio.
Entre esas responsabilidades, se identifican las siguientes:

e Regular y supervisar la prestacion de los servicios de
saneamiento.

o Establecer los derechos y obligaciones de las entidades
prestadoras.

e Proteger los derechos de los usuarios.

En términos de indicadores esperados de parte de las instancias

de gobierno, se identifican las siguientes:

e Compromiso del Gobierno Nacional para defender el derecho
del ciudadano al servicio de agua y saneamiento.

e Compromiso del Gobierno Regional para defender el derecho
al servicio de agua y saneamiento.

e Compromiso de la Municipalidad Provincial para defender el
derecho al servicio de agua y saneamiento.

e Compromiso de la Municipalidad Distrital o, en su caso, de los
centros poblados de un distrito, para defender el derecho del

ciudadano al servicio de agua y saneamiento.

. Gestion del gobierno local

En la actualidad, en practicamente todos los paises del mundo, la

mayor parte de las iniciativas que se proponen en los gobiernos
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nacionales en favor de sus ciudadanos, se canalizan y se llevan
a cabo por medio de los gobiernos locales, que pueden tener un
ambito de caracter regional o especificamente local. En esa
direccion, los gobiernos nacionales tienden a transferir, primero,
responsabilidades, y luego, presupuestos, para que se lleven a
cabo los diferentes proyectos que se consideran propicios para el

desarrollo de la comunidad.

En el caso peruano, este rol esta contemplado en el articulo
5 de la Ley N°26338, Ley General de Servicios de Saneamiento,
que sefala que las municipalidades son las responsables de la
prestacion de los servicios de saneamiento, lo cual implica no sélo
conceder licencias de explotacion a las entidades prestadoras,
sino también cumplir un conjunto de funciones especificas

relacionadas con la prestacion del servicio.

Pero si bien las responsabilidades se estipulan por ley, en
los hechos la concrecién y, sobre todo, los logros de los proyectos
de desarrollo que se ponen en marcha dependen en gran manera
de la capacidad de gestion de los gobiernos locales. <<En ese
sentido, mientras que la experiencia demuestra que los gobiernos
locales en paises del primer mundo consiguen logros importantes
en la satisfaccion de necesidades de sus poblaciones, en el caso
de paises latinoamericanos y otras regiones del mundo, las
experiencias de inversion en proyectos de envergadura estan
signadas por la corrupcién, lo que reduce el margen de beneficio
esperado para los ciudadanos. En el caso peruano, esta es la
norma, a tal punto que se arrastra una tradicion de actos de
corrupcion con arraigo estructural (Quiroz, 2012)>>.Y esto tiende
a perjudicar la prestacion de servicios publicos, como el agua y

saneamiento.

De aqui que, en la aproximacién a la satisfaccion que

produce la capacidad de gestionar el servicio de agua y
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saneamiento entre los usuarios se identifiquen los siguientes

aspectos:

e La difusion por parte del gobierno local de programas de
saneamiento ambiental enfocados en la calidad sanitaria del
agua.

e La difusiébn por parte del gobierno local de programas de
saneamiento ambiental, enfocados en la proteccion del
ambiente.

e La capacidad de administrar y reglamentar el servicio de agua
potable.

e La administracion y reglamentacion del servicio de
alcantarillado y desagtie.

e La provision de servicios de saneamiento en el ambito rural,
experiencia que caracteriza muchos de los escenarios locales

del interior del pais.

. Acceso y sostenibilidad del servicio

El acceso al servicio implica la activacion efectiva del compromiso
del Estado por llevar el servicio de agua y saneamiento a una
poblacion cuyas dimensiones y necesidades tienden a crecer. Los
logros alcanzados en cuanto a este propodsito tienden a ser
conocidos por la poblacion porque, por lo general, las autoridades
ediles procuran hacer de conocimiento publico toda participacién
suya en los diferentes proyectos de desarrollo que ponen en

marcha.

Lo que no necesariamente es de conocimiento del usuario
es lo que concierne a la sostenibilidad de la prestacion del
servicio, entendiéndose como tal las acciones especificas que se
realizan en torno al estado y avance alcanzados en la prestacion
del servicio. Si bien es cierto que buena parte de la poblacién, es
decir, los usuarios, pueden no sentirse apremiados por acceder a

este tipo de informacion, lo cierto es que el marco normativo
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contempla como responsabilidad de los gobiernos locales, por
medio de las entidades prestadoras del servicio, proveer a sus

usuarios esta informacion.

Por lo tanto, la evaluacion de la satisfaccion del usuario con
el servicio de agua y saneamiento pasa también por efectuar
juicios sobre aspectos especificos, entre los cuales destacan los

siguientes:

e Continuidad del servicio de agua potable. Este aspecto implica
el reconocimiento de un indicador importante de los logros
alcanzados en la provision del servicio, pues evidencia la
capacidad alcanzada por un gobierno local y las entidades
prestadoras a las que encarga el servicio, para atender las
necesidades de la poblacion sin interrupciones. Esto implica
haber conseguido las fuentes suficientes para atender a una
poblacion.

e Presion en las redes de agua potable. Este es otro indicador
importante de los logros en la prestacion del servicio, pues,
implica reconocer los impactos que las posibles variaciones
imprimen en el usuario. La continuidad de un valor reconocido
de presion garantiza que los usos del servicio puedan ser
atendidos sin complicaciones.

e Tratamiento de aguas servidas. Este indicador revela la
capacidad de una comuna para eliminar uno de los mayores
focos de contaminacién que existen: las aguas servidas, ya
sea por tratamiento de estas, para su reutilizacion, o por
eliminacion total.

e Costos de servicios de saneamiento por barrio. Implica dar a
conocer la equidad con que se provee el servicio.

e Produccion de agua potable. Es un indicador de la capacidad
productiva que se estd manejando, y que permite inferir
posibles estados de atencion a la poblacion en funcion de los

niveles de produccion.
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e Distribucion de agua potable. Implica la capacidad para
extender redes que permiten atender las necesidades del
servicio.

e Recoleccion de aguas servidas. Indicador relacionado con el
tratamiento de aguas servidas, pero que especificamente
refiere volumenes de recoleccion, y en esa medida la
satisfaccion del usuario con la capacidad de los responsables

para recoger esos volumenes.

e. Prestacion del servicio

Este aspecto refiere la evaluacién que se hace de las empresas
prestadoras de servicios considerando el marco normativo que

sanciona sus actividades y responsabilidades.

Estas estan establecidas en los articulos 22 y 23 de la Ley
N°26338, y si bien aparecen como un conjunto de 12 aspectos, lo
cierto es que algunos de ellos son escindidos por norma, aun
cuando conceptualmente se superponen o incluso se identifican
entre si; en otros casos, se mencionan responsabilidades que son
en la practica inherentes a la prestacion de cualquier servicio
publico e incluso a la prestacion de cualquier servicio, o
responsabilidades que se definen en funcién de otras instancia

institucionales y no en funcion del usuario.

En ese sentido, celebrar contratos de suministro, cobrar por
un servicio de acuerdo a una tarifa establecida, cobrar intereses
u otros conceptos por morosidad, o ampliar sus propias
instalaciones para cubrir necesidades crecientes del servicio son
aspectos que identifican la prestacion de cualquier tipo de
servicio, y proporcionar informacion a las entidades reguladoras
del Estado, para los fines que estas ultimas estimen pertinentes,
no son funciones que definan la relacion de las entidades

prestadoras con el usuario.
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Considerando lo dicho, en la medida que resultan
pertinentes como indicadores de satisfaccion solo algunos de los
aspectos contemplados en la normatividad, aqui se han tomado
en cuenta aquellos aspectos que relievan el vinculo entre la
entidad prestadora el usuario, y la proteccion del derecho del
usuario al servicio de agua y saneamiento. En ese sentido, se

identifican los siguientes aspectos:

e Preocupacion por invitar a usuarios nuevos a contratar la
prestacion del servicio de agua y saneamiento.

e Celeridad para brindar a los usuarios nuevos el servicio de
agua y saneamiento.

e Mantenimiento de las instalaciones y equipos en condiciones
adecuadas para brindar el servicio de agua y saneamiento

e Suspension del servicio al usuario por falta de pago, pero bajo
una politica de informacién anticipada, aun cuando la norma la
faculte para no hacerlo.

¢ Anulacion de conexiones clandestinas, que, si bien también
tienen derecho al servicio, hacen uso no autorizado de los
servicios de agua y saneamiento, perjudicando con ellos otros
aspectos, como la extension de la red de agua y alcantarillado,
o la continuidad del servicio o la presion.

e Cobranza del costo de reparaciones de dafios y desperfectos
que el usuario ha ocasionado en las instalaciones y equipos

de los servicios.

. Comportamiento del usuario

Un ultimo aspecto a tener en cuenta tiene que ver con la respuesta
del usuario a la prestaciéon del servicio. En el caso peruano, la
interaccion entre usuario y servicio publico de agua y saneamiento
esta regulada por los articulos 15y 17 de la Ley 26338, en los que
se establecen las obligaciones del usuario. La respuesta del

usuario es mas facilmente observada en el comportamiento de las
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personas que rodean al observador; en este caso, los mas

cercanos usuarios de un servicio son los vecinos.

Se puede sostener, contrariamente, que, en realidad, los
mas cercanos son la familia, quienes comparten la misma
vivienda de quien efectua la observacion (Arellano, 2010); sin
embargo, para efectos de evaluacion, los parientes cercanos o
aquellas personas con quienes se comparte una vivienda, en
realidad, tienen un comportamiento de usuario que tiende a
reproducirse como grupo; en otras palabras, aunque pueda haber
miembros del grupo familiar cuyo comportamiento como usuario
discrepe de los demas, en realidad, los comportamientos tienden
a ser parecidos e incluso muy similares, dadas las condiciones de
reproducibilidad de las conductas observadas (Papalia, D.E.;

Feldman, R.; Martorell, G., Desarrollo humano).

Bajo ese supuesto, el comportamiento usuario es
susceptible de observaciéon por medio de los comportamientos de
los vecinos respecto del servicio. En el caso de los vecinos, que
son personas que viven en las inmediaciones de la zona de
residencia, aunque haya vinculos de afinidad, de cohesion social,
de respeto y consideracion, las practicas que se tienen respecto
de los diferentes servicios a los que se accede tienden a ser
particulares, definidas en funciéon del grupo familiar y no del
vecindario ; en otras palabras, cada grupo familiar que es parte
del vecindario tiene sus propias practicas y valoracion de los
servicios publicos que recibe. Esto los hace sujetos ideales para
tener una primera impresion del comportamiento del usuario

respecto del servicio.

Al amparo de esa premisa, la evaluacion del comportamiento
del usuario con el servicio de agua y saneamiento se traduce en
juicios sobre aspectos especificos de esa interaccion entre

usuario y servicio; entre estos destacan los siguientes:
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e Uso adecuado de los servicios de saneamiento.

e Respuesta o accidén personal, por lo general, en forma de
denuncias, ante el dano a las instalaciones de los servicios de
saneamiento provocado por otras personas.

e Respuesta o accidén personal, por lo general, en forma de
denuncias, ante la descarga en la red publica de agua de
elementos extrafios que pueden poner en riesgo la calidad del
agua.

e Contribuir a la calidad de los servicios de agua y saneamiento
de la municipalidad.

e Resistirse a cumplir las normas que la entidad prestadora de
servicios establece.

¢ Resistirse a la instalacion de los medidores que establece la

entidad prestadora de servicios.
2.2. Definicion de Términos

a. Satisfaccién con el servicio de agua y saneamiento

Conjunto integrado de percepciones que el usuario de un servicio
de agua y saneamiento tiene, y que se define en funcién del
compromiso del Gobierno para defensa del derecho al agua de
todo ser humano, de la satisfaccion con las acciones de un
gobierno local para administrar y reglamentar el servicio de agua
potable, alcantarillado y desague; del acceso y sostenibilidad del
servicio; de la prestacion del servicio; y del comportamiento de

los usuarios respecto al servicio.

b. Nivel de satisfaccion con el servicio de agua y saneamiento

Medida de la satisfaccion del usuario respecto al servicio de agua
y saneamiento recibido, determinado por medio de la Escala de
Satisfaccion con el servicio de agua y saneamiento, que evalua
los aspectos de compromiso de parte de las entidades de
gobierno, la capacidad de gestion del gobierno local para proveer

el servicio, el acceso y sostenibilidad del servicio, la calidad de la
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prestacion del servicio y el comportamiento del usuario respecto

del servicio.

Compromiso de niveles de gobierno

Nivel percibido del compromiso que asume y demuestra el
gobierno, en sus nivel nacional, regional, provincial y local, en la
defensa del derecho que tiene todo usuario de acceso al servicio

de agua y saneamiento.

Gestidén del gobierno local

Grado de satisfaccion que el usuario de servicios de agua y
saneamiento percibe en torno a las acciones realizadas por el
Gobierno local para la difusion de programas de saneamiento
ambiental, referidos a la calidad sanitaria del agua y proteccion
del medio ambiente; las acciones realizadas para la
administracion y reglamentacion del servicio de agua potable,
alcantarillado y desagle; y las acciones realizadas para la

provision de servicios de saneamiento rural.

Acceso y sostenibilidad del servicio

Evaluacion que hace el usuario de las acciones realizadas por el
Gobierno local en torno al estado y avance de los indicadores de
calidad de acceso y sostenibilidad del servicio de agua y

saneamiento.

Prestacion del servicio

Evaluacién que hace el usuario de las acciones realizadas por la
Entidad Prestadora de Servicios (EPS) para brindar a la
comunidad el servicio de agua y saneamiento., que se evidencia
en su acercamiento a la comunidad, el mantenimiento de

instalaciones y equipos.

Comportamiento usuario

Comportamiento del usuario en torno al servicio de agua y

saneamiento que recibe, expresado en la forma en que hace uso
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de los servicios, en el cumplimiento de la normatividad que regula
la actividad de las entidades prestadoras y en la aceptacion de
las acciones de mejoramiento que estas realicen, en el marco de

la ley.
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3.1.

3.2.

3.2.1.

3.2.2.

3.3.

3.3.1.

1]
METODO

Tipo y Nivel de investigacion

Estudio de tipo no experimental, en tanto se procura medir la variable
y sus dimensiones tal como se dan en la realidad, sin que la
investigadora apunte a una modificacién inmediata de la misma; por
ello mismo, no se manipula ninguna variable (Hernandez, R;
Fernandez, C.; Baptista, P., 2014).

Desde otro punto de vista, en funcion del alcance de los resultados
a lograr con esta investigacion, el estudio se identifica con las
investigaciones de tipo descriptivo. En concordancia con ese tipo de
estudio, para la contratacién de hipotesis, se asumioé un disefio
transeccional descriptivo (Hernandez, R; Fernandez, C.; Baptista, P.,
2014), que apunta a describir los resultados de la variable y sus

dimensiones.
Ambito temporal y espacial
Ambito temporal

El desarrollo de esta propuesta investigativa se llevé a cabo en los

meses de octubre hasta noviembre del afio 2016.
Espacial

Esta investigacion se desarrollé en el centro poblado de los Angeles,

distrito Moquegua, Provincia de Mariscal Nieto, region Moquegua.
Poblaciéon y muestra
Poblacién

La poblacion esta constituida por 216 jefes de familia, que proceden
del conjunto habitacional de la Zona Habitat y de tres asociaciones

vecinas, del centro poblado de Los Angeles, distrito de Moquegua.
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3.3.2.

La identificacién de la poblacion se hizo en funcién del nimero de

viviendas que existen en la zona:

Tabla 1
Distribucion de la poblacion de estudio
Sector Mz Viviendas Nro. de
Mz Viviendas
Zona Habitat  Sector A - H 9 11 99
Sector | - R 9 11 99
Asociaciones Santa Ana 1 6
Santa Rita 1
Fausto Chucuya 1
Total 216

Donde, N = 216 viviendas, con N1 = 198, para Zona Habitat, y N2 =

18, para las asociaciones.
Muestra

Para determinar el tamafio de la muestra, se han seguido los

siguientes criterios:

e Calcular el tamafio de muestra para la poblacion total (N = 216),
como referencia del tamano minimo de muestra a considerar.

e Considerar la totalidad de viviendas de las tres asociaciones
mencionadas (N2=18).

e Calcular un tamano de muestra para la Zona Habitat que
permitiera completar o superar el tamano de muestra minimo a

considerar.

Para el calculo del tamafio de muestra, se utilizd la expresion
(Velasquez, A.; Rey, N., 2001):

B ZZprqu
Ex(N-1)+Z>xpxgq

n
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Donde:

Z Numero determinado segun la tabla de valores criticos de
la distribucion normal estandar (para 95% de confianza, Z
=1,96)

P Proporcion de unidades de analisis que asumen una
misma categoria de la variable (0,50)

Q : (1 — p) Proporcién de unidades de analisis en los que la
categoria de la variable no se presenta (0,50)

Poblacién (N = 216)

g Error permitido (para el caso, se ha elegido ¢ = 0,05)

El calculo arroja un tamafo minimo para la muestra total de 138
viviendas. Por otro lado, con el mismo procedimiento, pero
considerando como poblacién las 198 viviendas de la Zona Habitat,
el calculo del tamafio de muestra para esta zona arroja un total de

130 viviendas.

Considerando que se tienen 18 viviendas del sector de las
asociaciones, la muestra de la Zona Habitat podria reducirse hasta
120 viviendas. Sin embargo, para aproximarse a calculos efectuados
para este sector, se optd por seleccionar un numero fijo de viviendas

por manzana, como se muestra a continuacion:

Tabla 2
Distribucion de la muestra de estudio
Sector Mz Viviendas/Mz Nro. de
Viviendas
Zona Habitat Sector A—H 9 7 63
Sector | - R 9 7 63
Asociaciones Santa Ana 1 6
Santa Rita 1 6
Fausto Chucuya 1 6
Total 144
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3.4.

3.5.

3.5.1.

En consecuencia, se trabajo con una muestra de 144 viviendas.
Para la seleccién de las viviendas que conformaron la muestra, se
procedié a seguir el muestreo probabilistico aleatorio simple por

cada manzana.
Instrumentos

El instrumento a aplicarse es un cuestionario con escalamiento
Likert, dividido en seis secciones, las que se especifican a

continuacion:

Tabla 3

Secciones de cuestionario de escalamiento Likert

Seccién items
Informacion Dimension de analisis 0.1-04
general

Parte 1 Compromiso del gobierno 1.1-1.5
Parte 2 Gestion del gobierno local 21-27
Parte 3 Acceso y sostenibilidad 3.1-3.6
Parte 4 Prestacion del servicio 41-46
Parte 5 Comportamiento usuario 51-54

Para fines de identificacion, se le ha denominado Escala de

Satisfaccion con el Servicio de Agua y Saneamiento.
Procedimientos
Técnica

Acerca de la técnica utilizada. En términos generales, la técnica de
recoleccion de datos que se utilizé en este estudio es la encuesta,
que se entiende como un procedimiento que permite obtener
informacién en torno a un tema especifico de opinién mediante la
aplicacion de un protocolo cuyo disefio, basado en la propuesta de
interrogantes y respuestas precisas, hace posible recoger las

opiniones de los encuestados (Mufioz, 2010).
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Esta técnica presenta varias ventajas; pero en este estudio destacan
la posibilidad de su aplicacion a un gran numero de pobladores
(Ander-Egg, 2013) y la facilidad del procesamiento de la informacién
recogida, debido a su alto grado de formalizacion y estructuracion
(Grima, Matematicas en primera plana: la estadistica y los medios

de comunicacién, 2015).

Cabe senalar, sin embargo, que aqui se utiliz6 una modalidad
adaptada, que fusiona el propdsito inquisitivo de la encuesta (Ander-
Egg, 2013) con el formato de recoleccion de datos de las escalas de
actitudes tipo Likert (Cohen, R.J.; Swerdlick, M., 2010).

83



3.5.2. Operacionalizacion de variables

Variable Definicién Dimension Indicadores Escala Instrumento
Conjunto de Compromiso = Compromiso del gobierno nacional Intervalo Cuestionario
percepciones del gobierno Compromiso del gobierno regional con
que el usuario Compromiso de la municipalidad provincial escalamiento
de un servicio Compromiso de la municipalidad del centro Likert
de agua 'y poblado
saneamiento Gestion del Difusion de programas de saneamiento ambiental, Intervalo Cuestionario
desarrolla en Gobierno local sobre calidad sanitaria del agua con
funcion del Difusion de programas de saneamiento ambiental, escalamiento
compromiso del sobre proteccion del ambiente Likert
gobierno  para Administracion y reglamentacién del servicio de

Satisfaccion  defender del agua potable
con servicio derecho al Administracion y reglamentacion del servicio de
de agua 'y agua; de la alcantarillado y desague
saneamiento satisfaccion con Provision de servicios de saneamiento rural
las acciones Acceso y Continuidad del servicio de agua potable Intervalo Cuestionario

locales para
administrar vy

reglamentar el

Sostenibilidad

Presién en las redes de agua potable
Tratamiento de aguas servidas

Costos de servicios de saneamiento por barrio

con
escalamiento
Likert

84



Variable

Definicion

Dimension

Indicadores

Escala Instrumento

servicio; del
acceso y
sostenibilidad

del servicio; de
la prestacion del
servicio; y del
comportamiento
de los usuarios
respecto al

servicio.

Prestacion del

Servicio

Comportamiento

Usuario

Produccion de agua potable

Distribucion de agua potable

Recoleccion de aguas servidas

Aproximacion institucional a nuevos usuarios
Eficiencia para instalar servicio a los nuevos
usuarios

Mantenimiento de instalaciones y equipos
Suspendido de servicios por falta de pago
Anulacion de conexiones no autorizadas
Cobro de costo de reparaciones de dafos y
desperfectos

Uso adecuado del servicio

Denuncia de dafo a instalaciones de servicios
Descarga en red publica de agua de elementos
extranos

Contribucioén a la calidad de los servicios
Resistencia a normas de EPS

Resistencia a instalacion de medidores EPS.

Intervalo Cuestionario
con
escalamiento
Likert

Intervalo Cuestionario
con
escalamiento
Likert

85



3.5.3. Validacion del instrumento

Los instrumentos de recoleccion de datos se validaran mediante la
evidencia en funcidn del contenido, para ello, se aplicara el método
de juicio de expertos, que es un procedimiento empirico que permite
validar un instrumento en funcion de la correspondencia entre el
dominio tedrico de la variable y los items del instrumento a evaluar
(Cohen, R.J.; Swerdlick, M., 2010).

Tabla 4

Resultados del procedimiento de validacion

N Indicadores Criterios J1 J2 J3 J4 J5

Esta formulado
con lenguaje
apropiado al grupo 8 8 10 10 9
humano al cual se
dirige
Los items se
expresan en
conductas
observables
Es adecuado al
avance de la
cienciay 8 9 9 9 9
tecnologia en la
profesion
Existe
4. Organizacion organizacion 10 10 10 10 10
l6gica interna
Comprende
aspectos
suficientes del
5. Suficiencia dominio tedrico de
la variable en
cantidad
Permite valorar
Intencionalida aspectos
d especificos de
estudio
Se fundamenta en
contenidos tedrico
— cientificos sobre 8 10 9 10 10
las variables a
medir

1. Claridad

2. Objetividad 10 10 10 9 10

3. Actualidad

10 10 9 10 10

10 10 8 9 9

7. Consistencia
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N Indicadores Criterios J1 J2 J3 J4 J5

Existe coherencia
8. Coherencia entre dimensiones 10 10 10 10 10
e indicadores
La estrategia
responde al
propdsito del
estudio
Genera nuevas
pautas para la
construccion de 10 9 8 10 9
teorias e
investigacion

9. Metodologia

10 L
Conveniencia

93 94 93 96 96
94, Decision
4  Aplicable

X =

El analisis de la validez se hizo considerando el criterio de validez de
contenido, que para efectos practicos se realizd6 mediante el
procedimiento de juicio de expertos. Los criterios de evaluacién del

instrumento son los siguientes:

Tabla 5

Criterios de evaluacion del instrumento

Hasta 50 : Novalido — Reformular

puntos instrumento

De 51 a 70 : Valido - Mejorar instrumento
puntos

De 71 a 90 : Valido - Precisar indicadores
puntos

De 91 a 100 Valido — Aplicar

puntos

De acuerdo con los criterios sefalados, en este caso, las
valoraciones de los jueces alcanzan un promedio de 94,4 puntos.
Esta alta puntuacion, acorde con el intervalo de aplicacion, evidencia

la validez del instrumento.
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3.5.4.

3.5.5.

Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad se ha determinado mediante el coeficiente alfa
Cronbach, cuya interpretacién es bastante sencilla: mientras mas
cerca esta un coeficiente de confiabilidad calculado a 1, mas
confiable es el instrumento; y, por el contrario, mientras mas cerca
estad de cero, menos confiable es el instrumento. El analisis de la
confiabilidad del instrumento se realiz6 sobre la base de una muestra
piloto de 28 usuarios (padres y madres de familia) procedentes de

una asociacién de vivienda del centro poblado de Los Angeles.

Tabla 6
Resultados del procedimiento de confiabilidad
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada N? de elementos
Cronbach en elementos

estandarizados
,958 ,957 28

Los resultados del analisis muestran un coeficiente alfa de Cronbach
de 0,958, valor muy alto, que evidencia una alta confiabilidad del

instrumento.
Medicion de la variable

La variable, Satisfaccion con el Servicio de Agua y Saneamiento,
puede medirse en dos modalidades: como una variable unica, que
arroja una sola medida de satisfaccion; y en funcién de sus
dimensiones o componentes, en cuyo caso se obtiene una medida
por cada una de sus dimensiones. Aqui se utilizaron las dos formas

de medicion.

El procedimiento empleado es ponderar cada alternativa de
respuesta con un valor relativo. Esto se hizo en funcion de las

siguientes escalas:
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Tabla 7

Compromiso del Gobierno

Alternativa de

respuesta Descripcion Ponderacién
1 Totalmente comprometido 5
2 Muy comprometido 4
3 Comprometido 3
4 Apenas comprometido 2
5 Nada comprometido 1
Tabla 8
Gestion del Gobierno Local
Alternativa de o -
respuesta Descripcion Ponderacién
1 Muy satisfecho 5
2 Satisfecho 4
3 Ni satisfecho ni insatisfecho 3
4 Insatisfecho 2
5 Muy insatisfecho 1
Tabla 9
Acceso y sostenibilidad
Alternativa de o .
respuesta Descripcion Ponderacién
1 Siempre/ casi siempre 5
2 Frecuentemente 4
3 Regularmente 3
4 A veces 2
5 Casi nunca / nunca 1
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Tabla 10

Prestacion del servicio

Alternativa de

respuesta Descripcion Ponderacién
1 Siempre/ casi siempre 5
2 Frecuentemente 4
3 Regularmente 3
4 A veces 2
5 Casi nunca / nunca 1
Tabla 11

Comportamiento del usuario

Alternativa de

respuesta Descripcién Ponderacién
1 Siempre/ casi siempre 5
2 Frecuentemente 4
3 Regularmente 3
4 A veces 2
5 Casi nunca / nunca 1
Tabla 12

Ponderacion del item 5.3, 5.5 y 5.6 (se ponderan, al contrario)

Alternativa de

respuesta Descripcion Ponderacién
1 Siempre/ casi siempre 1
2 Frecuentemente 2
3 Regularmente 3
4 A veces 4
5 Casi nunca / nunca 5
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3.6.

Sumar el total de los valores que corresponde a cada item. Si se
trata de la variable en su forma general, sumar los valores de los 28
items; si se trata de una dimensién particular, sumar las
puntuaciones del numero de items que conforman esa dimension

especifica.

Categorizar la puntuacion total de la escala, y en el caso de las
dimensiones de la variable, de las sub escalas especificas, en

funcion de las siguientes tablas:

Tabla 13
Satisfaccion con el servicio de agua y saneamiento
Nivel de satisfaccion Puntuacion
Bajo 28 — 65
Medio 66 — 103
Alto 104 — 140
Tabla 14

Dimensiones de la Satisfaccion con el servicio de agua y

saneamiento

Nivel Compro Gestion Acceso Prestacio .
Comportamie

de miso de del y n )

nto

satisfa gobiern gobiern sosteni de .

usuario
ccion o olocal bilidad servicio

Bajo 5-11 7-16 6-14 6-14 4-9

Medio 12-18 17-26 15-22 15-22 10-15

Alto 19-25 27-35 23-30 23-30 16-20

Analisis de datos

Para el andlisis de datos y presentacion de la informacion, se
aplicaron procedimientos automatizados, considerando la utilizacion
de medios informaticos. En ese sentido, se utilizé el paquete

estadistico SPSS 22, en algunos casos, para el calculo de técnicas
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y medidas estadisticas; y aparte, se utilizé también Excel, en la

medida que cuenta con diferentes recursos graficos, ademas de

funciones que facilitan el ordenamiento de datos. En cuanto a

estadisticas, se utilizara:

Tablas de frecuencia absoluta y relativa (porcentual). Se trata
de tablas que permiten visualizar las frecuencias encontradas
segun las categorias en las que se interpreta una variable.
Ademas, para fines de una interpretacion relativa de las
frecuencias, estas tablas incorporan una columna destinada a
presentar las frecuencias en forma de proporciones, que por lo

general asumen la forma de porcentajes.

Estadisticos descriptivos. Este tipo de medidas describen las
caracteristicas basicas de un conjunto de datos en términos
cuantitativos, los que se presentan en forma de tablas
descriptivos o también en forma de graficos. Entre los
estadisticos descriptivos que se tomaron en cuenta en este
estudio se tienen la media aritmética, que es la medida de
tendencia central por excelencia (Grima, 2012); y la desviacion

estandar, entre otras medidas de dispersion.

Graficos de barras. Se trata de graficos que permiten observar
la distribucion de categorias de una variable en forma visual, ya
sea que se ordenen como columnas o en forma de particiones en

un circulo (Berenson, M.L.; Levine, D.M., 1996)
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v
RESULTADOS

4.1. Caracterizacion de la muestra

Tabla 15

Usuarios por sexo

Sexo Frecuencia Porcentaje
Femenino 78 54,2
Masculino 66 45,8
Total 144 100,0

80
78
76
74
72
70
68
66
64
62
60

femenino masculino

Figura 1. Usuarios por sexo

Interpretacion:

La muestra de usuarios muestra una distribucion en la que
predomina el sexo femenino. En ese sentido, 78 usuarios, que
representa el 54,2% del total, son mujeres, frente a 66 varones, que
representan el 45,8%. De todos modos, es importante destacar que

la diferencia no es muy grande, menor que 10 puntos porcentuales.
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Tabla 16

Usuarios por edad

Intervalo Edad Frecuencia Porcentaje
21 - 29 afios 27 18,8
30 - 38 afios 42 29,2
39 a 47 afnos 41 28,5
48 a 56 anos 18 12,5
57 a 65 afios 12 8,3
66 a 74 afnos 4 2,8
Total 144 100,0
45
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35
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0

21 -29 anos 30 - 38 afios 39 a 47 ainos 48 a 56 ailos 57 a 65 afos 66 a 74 anos
Figura 2. Usuarios por edad

Interpretacion:

En lo que respecta a edad, dos categorias inmediatas reunen 57,7%
del conjunto total; se trata del intervalo de 30 a 38 afos, donde
aparecen 42 usuarios, que representan el 29,2%, y del intervalo de
39 a 47 ainos, que reune 41 usuarios, es decir, 28,5% del total. Sigue
en importancia la categoria que implica menor edad, de 21 a 29
anos, donde se registran 27 usuarios, que representan el 18,8% del
conjunto. Por otro lado, el intervalo de 48 a 56 afos, se contabilizan
18 usuarios, que representan el 12,5% del total. Las otras dos
categorias (57 a 65 anos y 66 a 74 anos) obtienen proporciones

pequenas, menores que el 10%.
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Tabla 17

Usuarios por ocupacion

Ocupacion Frecuencia Porcentaje

Abogado 3 2,1
Administrador 1 0,7
Agricultor 1 0,7
Ama De Casa 30 20,8
Analista Créditos 3 2.1
Auxiliar Educacion 2 1,4
Comerciante 8 5,6
Contador 4 2,8
Empleada Del Hogar 1 0,7
Ingeniero 6 42
Jubilado 4 2,8
Mecanico/ Operador de Maquinaria 4 2,8
Musico 1 0,7
Obrero/ Obrero Construccion 9 6,3
Oficio (Cosmetdloga, Costurera) 2 1,4
Oficio (Gasfitero, Carpintero., 5 3,5
Soldador)

Personal Ventas 3 2,1
Policia 5 3,5
Prof. Salud (Odontélogo, Enfermera, 4 2,8
Obstetra)

Profesor 12 8,3
Servicios (Limpieza, Jardin) 8 5,6
Servicios En Restaurantes 2 1,4
Taxista/ Chofer 11 7,6
Técnico Administrativo / secretaria 9 6,3
Técnico Salud 4 2,8
Vendedor 2 1.4

TOTAL 144 100,0
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Figura 3. Usuarios por ocupacion
Interpretacion:

En cuanto a ocupacion de los usuarios, tanto la tabla como el grafico
muestran la diversidad de actividades laborales que se registra.
Destaca, de todos modos, la categoria de amas de casa, que
representa mas del 20% del total. Y siguen en importancia, pero con
cifras mucho menores, las categorias de profesor (8,3%) y taxista o

chofer (7,6%), que tienen una representatividad mayor superior a los

10 casos.

Tabla 18

Pobladores que participaron del estudio por nivel de instruccion
Nivel de instruccién Frecuencia Porcentaje
Sin instruccién formal 0 0,0
Primaria 3 2,1
Secundaria 54 37,5
Superior 87 60,4
No Universitaria 54 37,5
Universitaria 33 22,9
Total 144 100,0
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Figura 4. Pobladores que participaron del estudio por nivel de

instruccién
Interpretacion:

En lo que concierne al nivel de instruccidn, destaca el nivel superior.
En ese sentido, 87 usuarios, que representan el 60,4% del total, se
distribuyen en esta categoria. Sigue en importancia el nivel de
educacion secundaria, donde se

37,5% del total. EI

representado por tres casos, es decir, 2,1% del conjunto, mientras

registran 54 casos, que

representan el nivel primario solo esta

que no se encontraron casos de usuarios sin algun tipo de

instruccion formal.

Nivel de satisfaccidon con el servicio de agua y saneamiento

Tabla 19

Nivel de satisfaccion con el servicio de agua y saneamiento
Nivel satisfaccion Frecuencia Porcentaje
Bajo 144 100
Medio 0 0
Alto 0 0
Total 144 100
Media 42,44
Desviacién estandar 6,66
Coeficiente de variacion 15,7
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Figura 5. Nivel de satisfaccion con el servicio de agua y saneamiento
Interpretacion:

En esta tabla se presenta la distribucion de los usuarios que
participaron del estudio en funcion de las categorias establecidas
para la variable satisfaccion con el servicio de agua y saneamiento.
Los resultados saltan a la vista: todos los usuarios de los sectores

considerados se distribuyen en el nivel bajo de satisfaccion.

Por otro lado, desde un punto de vista cuantitativo, el promedio de la
puntuacion alcanzada en la variable se situa apenas en 42,44
puntos, con una desviacion estandar de sdlo 6,66 puntos, lo que
implica que la media esta muy por debajo de la puntuacién maxima

que define el nivel bajo, 65 puntos.

Considerando que la hipétesis general del estudio sostiene que:
Existe un bajo nivel de satisfaccion con el servicio de agua y
saneamiento, en los usuarios del centro poblado de Los Angeles,

Moquegua, 2016.

Se plantea el siguiente sistema de hipotesis:

Ho : La mayor frecuencia no se distribuye en el nivel “bajo”.

HG : La mayor frecuencia se distribuye en el nivel “bajo”
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Para probar la hipotesis, se debe verificar los siguientes supuestos:

e Uno de los niveles presenta una frecuencia significativamente
diferente que las que corresponden a los otros niveles.
e La frecuencia en el nivel bajo es mayor que la frecuencia

observada en los otros niveles de la variable.

Debido a que la totalidad de los casos se distribuye en una sola

categoria o nivel de la variable (nivel bajo), se demuestra que:

e El nivel bajo presenta una frecuencia que difiere de las
frecuencias de los otros niveles.
e La frecuencia en el nivel bajo es mucho mayor que las

frecuencias en los otros niveles.

Por lo tanto, se acepta la hipdtesis propuesta, Hg, y se rechaza la
hipétesis nula, Ho. Esto es: La mayor frecuencia se distribuye en el
nivel “bajo”. En conclusion, existe un bajo nivel de satisfaccion con
el servicio de agua y saneamiento, en los usuarios del centro

poblado de Los Angeles, Moquegua, 2016.

Tabla 20

Nivel de satisfaccion con el compromiso del gobierno
Nivel satisfaccion Frecuencia Porcentaje
Bajo 89 61,8
Medio 55 38,2
Alto 0 0
Total 144 100
Media 9,92
Desviacion estandar 4,28
Coeficiente de variacion 43,1
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Figura 6. Nivel de satisfaccion con el compromiso del Gobierno
Interpretacion:

En esta tabla se presenta la distribucion de los usuarios en funcién
de las categorias establecidas para la primera dimension de la
satisfaccion con el servicio de agua y saneamiento. Satisfaccion con
el compromiso del Gobierno. Los resultados muestran que la
mayoria de usuarios de los sectores considerados se distribuyen en
el nivel bajo de satisfaccion. En ese sentido, 89 usuarios, que
representan el 61,8% de la muestra, se distribuyen en esta
categoria. En contraste, 55 usuarios, que representan el 38,2% del
conjunto, se distribuyen en el nivel medio de satisfaccion. Cabe

sefalar que no se identificaron casos en el nivel alto.

Por otro lado, desde un punto de vista cuantitativo, el promedio de la
puntuacion alcanzada en la variable se situa en 9,92 puntos, con una
desviacion estandar de 4,28 puntos, para una escala que varia de 5
a 25 puntos, con el nivel bajo que se define entre los 5y 11 puntos.
Cabe senalar que la media cae también dentro del intervalo que

corresponde al nivel bajo.

Considerando que la primera hipétesis especifica del estudio
sostiene que: El nivel de satisfaccion con el compromiso del
Gobierno hacia el servicio de agua y saneamiento, en los usuarios

del centro poblado de Los Angeles, Moquegua, 2016 es bajo.
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Se plantea el siguiente sistema de hipétesis:

Ho : La mayor frecuencia no se distribuye en el nivel “bajo”.

He : La mayor frecuencia se distribuye en el nivel “bajo”

Para probar la hipotesis, se debe verificar los siguientes supuestos:

e Uno de los niveles presenta una frecuencia significativamente
diferente que las que corresponden a los otros niveles.
e La frecuencia en el nivel bajo es mayor que la frecuencia

observada en los otros niveles de la variable.

Para verificar el primer supuesto, se aplica la prueba chi
cuadrado como prueba de significacion para una muestra. Este
procedimiento permite determinar si las frecuencias se distribuyen

igualmente entre las categorias de la variable.

Tabla 21
Prueba chi cuadrado para nivel de satisfaccion con el compromiso

del Gobierno

Nivel oi ei oi-ei (oi-ei)2 (oi - ei)2/ei
Bajo 89 48,00 41,00 1681,00 35,021
Medio 55 48,00 7,00 49,00 1,021
Alto 0 48,00 -48,00  2304,00 48,00
144 144 X? 84,042

Gl 1

P 0,000

Los resultados de la prueba chi cuadrado (x? = 84,042; p = 0,000)
muestran que las frecuencias en las categorias de la variable difieren

significativamente.

Para probar el segundo supuesto, se comparan las frecuencias que

aparecen en las categorias de la variable. De la tabla, se tiene:
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e Nivel “bajo” (f=89) > nivel “medio” (f=55)
e Nivel “bajo” (f=89) > nivel “alto” (f=0)

Los resultados de la comparacion evidencian, que el nivel
“bajo” tiene una frecuencia mucho mayor que los otros niveles de la

variable.
En consecuencia, se demuestra que:

e El nivel “bajo” presenta una frecuencia que difiere de las
frecuencias de los otros niveles.
e La frecuencia en el nivel “bajo” es mucho mayor que las

frecuencias en los otros niveles.

Por lo tanto, se acepta la primera hipétesis especifica propuesta,
H1, y se rechaza su correspondiente hipétesis nula, Ho. Esto nos
indica que la mayor frecuencia se distribuye en el nivel “bajo”. En
conclusion, el nivel de satisfaccion con el compromiso del Gobierno
hacia el servicio de agua y saneamiento, en los usuarios del centro

poblado de Los Angeles, Moquegua, 2016 es bajo.

Tabla 22

Nivel de satisfaccion con la gestion del gobierno local
Nivel satisfaccion Frecuencia Porcentaje
Bajo 144 100,0
Medio 0 0,0
Alto 0 0
Total 144 100
Media 7,34
Desviacion 0,79
Coeficiente de variacion 10,7
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Figura 7. Nivel de satisfaccion con la gestion del gobierno local
Interpretacion:

En esta tabla se presenta la distribucidon de usuarios en funcion de
las categorias establecidas para la segunda dimensién de la
satisfaccion con el servicio de agua y saneamiento: la gestion del
gobierno local. En este caso, todos los usuarios se distribuyen en el

nivel bajo de satisfaccion.

Por otro lado, considerando esta dimension desde una
perspectiva cuantitativa, el promedio de la puntuacién alcanza los
7,34 puntos, con una desviacién estandar muy pequefa, de solo
0,79, lo que implica claramente que la media estd muy por debajo de
la puntuacion maxima que delimita el nivel bajo en esta dimension,

16 puntos.

Considerando que la segunda hipoétesis especifica del estudio
sostiene que: El nivel de satisfaccion con la gestién del Gobierno
local del servicio de agua y saneamiento, en los usuarios del centro

poblado de Los Angeles, Moquegua, 2016 es bajo.

Se plantea el siguiente sistema de hipotesis:

Ho : La mayor frecuencia no se distribuye en el nivel “bajo”.

HG : La mayor frecuencia se distribuye en el nivel “bajo”

103



Para probar esta hipétesis, se debe verificar los siguientes

supuestos:

e Uno de los niveles presenta una frecuencia significativamente
diferente que las que corresponden a los otros niveles.
e La frecuencia en el nivel bajo es mayor que la frecuencia

observada en los otros niveles de la variable.

Debido a que la totalidad de los casos se distribuyen en una

sola categoria o nivel de la variable (nivel bajo), se demuestra que:

e EI nivel bajo presenta una frecuencia que difiere de las
frecuencias de los otros niveles.
e La frecuencia en el nivel bajo es mucho mayor que las

frecuencias en los otros niveles.

Por lo tanto, se acepta la hipotesis propuesta, Hz, y se rechaza
su correspondiente hipdtesis nula, Ho. Esto es: La mayor frecuencia
se distribuye en el nivel “bajo”. En conclusion, el nivel de satisfaccion
con la gestion del Gobierno local del servicio de agua y saneamiento,

en los usuarios del centro poblado de Los Angeles, Moquegua, 2016

es bajo.

Tabla 23

Nivel de satisfaccion con el acceso y sostenibilidad del servicio
Nivel satisfaccion Frecuencia Porcentaje

Bajo 144 100,0

Medio 0 0,0

Alto 0 0

Total 144 100

Media 9,24

Desviacion estandar 2,12

Coeficiente de variacion 22,9
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Figura 8. Nivel de satisfaccion con el acceso y sostenibilidad del

servicio

Interpretacion:

En esta tabla se presenta la distribucion de usuarios en funcion de
las categorias establecidas para la tercera dimensiéon de la
satisfaccion con el servicio de agua y saneamiento: acceso y
sostenibilidad del servicio. También en este caso, todos los usuarios

se distribuyen en el nivel bajo de satisfaccion.

Asimismo, considerando esta dimension desde una
perspectiva cuantitativa, el promedio de la puntuacién alcanza los
9,24 puntos, con una desviacion estandar de 2,12 puntos, lo que
implica que la media se ubica por debajo de la puntuacion maxima

que delimita el nivel bajo en esta dimensién, 14 puntos.

Considerando que la tercera hipotesis especifica del estudio
sostiene que: El nivel de satisfaccion con el acceso y sostenibilidad
del servicio de agua y saneamiento, en los usuarios del centro

poblado de Los Angeles, Moquegua, 2016 es bajo.

Se plantea el siguiente sistema de hipotesis:

Ho : La mayor frecuencia no se distribuye en el nivel “bajo”.

HG : La mayor frecuencia se distribuye en el nivel “bajo”
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Para probar esta hipétesis, se debe verificar los siguientes

supuestos:

e Uno de los niveles presenta una frecuencia significativamente
diferente que las que corresponden a los otros niveles.
e La frecuencia en el nivel bajo es mayor que la frecuencia

observada en los otros niveles de la variable.

Dado que la totalidad de los casos se distribuyen en una sola

categoria o nivel de la variable (nivel bajo), se demuestra que:

e EIl nivel bajo presenta una frecuencia que difiere de las
frecuencias de los otros niveles.
e La frecuencia en el nivel bajo es mucho mayor que las

frecuencias en los otros niveles.

Por lo tanto, se acepta la hipotesis propuesta, Hs, y se rechaza su
correspondiente hipotesis nula, Ho. Esto es: La mayor frecuencia se
distribuye en el nivel “bajo”. En conclusion, el nivel de satisfacciéon
con el acceso y sostenibilidad del servicio de agua y saneamiento,

en los usuarios del centro poblado de Los Angeles, Moquegua, 2016

es bajo.

Tabla 24

Nivel de satisfaccion con la prestacion del servicio
Nivel Satisfaccion Frecuencia Porcentaje
Bajo 144 100,0
Medio 0 0,0
Alto 0 0
Total 144 100
Media 9,60
Desviacion estandar 1,66
Coeficiente de variacion 17,3
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Figura 9. Nivel de satisfaccion con la prestacion del servicio
Interpretacion:

En esta tabla se presenta la distribucion de los usuarios en funcion
de las categorias establecidas para la cuarta dimension de la
satisfaccion con el servicio de agua y saneamiento: prestacion del
servicio. También en este caso, todos los usuarios se distribuyen en

el nivel bajo de satisfaccion.

Asimismo, considerando esta dimension desde una
perspectiva cuantitativa, el promedio de la puntuacién alcanza los
9,60 puntos, con una desviacién estandar de 1,66 puntos, lo que
implica que la media se ubica por debajo de la puntuacion maxima

que delimita el nivel bajo en esta dimension, 14 puntos.

Considerando que la cuarta hipotesis especifica del estudio sostiene

que:

El nivel de satisfaccion con la prestacion del servicio de agua y
saneamiento, en los usuarios del centro poblado de Los Angeles,

Moquegua, 2016 es bajo.
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Se plantea el siguiente sistema de hipotesis:

Ho : La mayor frecuencia no se distribuye en el nivel “bajo”.

HG : La mayor frecuencia se distribuye en el nivel “bajo”

Para probar esta hipdtesis, se debe verificar los siguientes

supuestos:

e Uno de los niveles presenta una frecuencia significativamente
diferente que las que corresponden a los otros niveles.
e La frecuencia en el nivel bajo es mayor que la frecuencia

observada en los otros niveles de la variable.

Dado que la totalidad de los casos se distribuyen en una sola

categoria o nivel de la variable (nivel bajo), se demuestra que:

e EI nivel bajo presenta una frecuencia que difiere de las
frecuencias de los otros niveles.
e La frecuencia en el nivel bajo es mucho mayor que las

frecuencias en los otros niveles.

Por lo tanto, se acepta la hipotesis propuesta, Has, y se rechaza
su correspondiente hipétesis nula, Ho. Esto es: La mayor frecuencia
se distribuye en el nivel “bajo”. En conclusion, el nivel de satisfaccion
con la prestacion del servicio de agua y saneamiento, en los usuarios

del centro poblado de Los Angeles, Moquegua, 2016 es bajo.

Tabla 25
Nivel de satisfaccion con el comportamiento del usuario
Nivel satisfaccion Frecuencia Porcentaje

Bajo 141 97,9
Medio 3 2,1
Alto 0 0
Total 144 100
Media 6,34
Desviacion estandar 1,66
Coeficiente de variacion 26,3
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Figura 10. Nivel de satisfaccion con el comportamiento del usuario

En esta tabla se presenta la distribucion de usuarios, en funcién de
las categorias establecidas para la quinta dimension de la
satisfaccion con el servicio de agua y saneamiento: comportamiento
del usuario. En este caso, la gran mayoria de usuarios se distribuyen
en el nivel bajo de satisfaccion. En ese sentido, 137 usuarios, que

representan el 97,9% del conjunto, se distribuyen en este nivel.

Por otro lado, considerando esta dimensién desde una
perspectiva cuantitativa, el promedio de la puntuacién alcanza los
6,34 puntos, con una desviacion estandar de 1,66 puntos. La media
se ubica por debajo de la puntuacién maxima que delimita el nivel

bajo en esta dimension, nueve puntos.

Por otro lado, la quinta hipétesis especifica del estudio sostiene que:
El nivel de satisfaccion con el comportamiento usuario ante el
servicio de agua y saneamiento, en los usuarios del centro poblado

de Los Angeles, Moquegua, 2016 es bajo.

Se plantea el siguiente sistema de hipotesis:

Ho : La mayor frecuencia no se distribuye en el nivel “bajo”.

HG : La mayor frecuencia se distribuye en el nivel “bajo”
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Para probar esta hipétesis, se debe verificar los siguientes

supuestos:

e Uno de los niveles presenta una frecuencia significativamente
diferente que las que corresponden a los otros niveles.
e La frecuencia en el nivel bajo es mayor que la frecuencia

observada en los otros niveles de la variable.

Dado que casi la totalidad de los casos (137 se distribuyen en una

sola categoria o nivel de la variable (nivel bajo), se demuestra que:

e EIl nivel bajo presenta una frecuencia que difiere de las
frecuencias de los otros niveles.
e La frecuencia en el nivel bajo es mucho mayor que las

frecuencias en los otros niveles.

Por lo tanto, se acepta la hipotesis propuesta, Hs, y se rechaza su
correspondiente hipétesis nula, Ho. Esto nos indica que la mayor
frecuencia se distribuye en el nivel “bajo”. En conclusion, el nivel de
satisfaccion con el comportamiento usuario ante el servicio de agua
y saneamiento, en los usuarios del centro poblado de Los Angeles,

Moquegua, 2016 es bajo.
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CONCLUSIONES
PRIMERA:

En la conclusion general, se encontré que el nivel de satisfaccion con el
servicio de agua y saneamiento, en los usuarios del centro poblado de Los
Angeles, Moquegua, 2016 es bajo; en ese sentido, la totalidad de usuarios

(100%) se distribuye en esta categoria de la variable.
SEGUNDA:

El nivel de satisfaccion con el compromiso del gobierno hacia el servicio de
agua y saneamiento en los usuarios del centro poblado de Los Angeles,
Moquegua, 2016 es bajo; en ese sentido, 89 usuarios (61,8%) se
distribuyen en este nivel, cifra que resulta significativamente superior a la
del nivel medio (f=55; 32 = 84,042; p = 0,000).

TERCERA:

El nivel de satisfaccion con la gestion del gobierno local del servicio de agua
y saneamiento, en los usuarios del centro poblado de Los Angeles,
Moquegua, 2016 es bajo; en ese sentido, la totalidad de usuarios (100%)

se distribuye en esta categoria de la variable.
CUARTA:

El nivel de satisfaccién con el acceso y sostenibilidad del servicio de agua
y saneamiento en los usuarios del centro poblado de Los Angeles,
Moquegua, 2016 es bajo; en ese sentido, el total de usuarios (100%) se

distribuye en esta categoria de la variable.
QUINTA:

El nivel de satisfaccion con la prestacion del servicio de agua y
saneamiento en los usuarios del centro poblado de Los Angeles,
Moquegua, 2016 es bajo; en ese sentido, el total de usuarios (100%) se

distribuye en esta categoria de la variable.
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SEXTA:

El nivel de satisfacciéon con el comportamiento usuario ante el servicio de
agua y saneamiento, en los usuarios del centro poblado de Los Angeles,
Moquegua, 2016, es bajo en ese sentido, casi el total de casos (97,9%) se
distribuyen en esta categoria.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA:

A los usuarios. Continuar con las luchas participativas de los usuarios en
torno al servicio de agua y saneamiento, con el propdsito de que las
instancias del gobierno, tanto a nivel nacional, como regional y local,
establezcan canales de dialogo y propuestas con alternativas de solucion

consensuadas a la problematica del agua.
SEGUNDA:

A los usuarios. Supervisar las acciones y compromisos del gobierno local,
respecto a la problematica del agua y saneamiento, con el objeto de que se
limiten y mitiguen acciones unilaterales y/o dolosas de la gestion, que se
pretenden introducir subrepticiamente o minimizar su importancia social,
como los incrementos de tarifas y las pérdidas econémicas que se han

verificado en las entidades encargadas del servicio.
TERCERA:

A las autoridades ediles. Promover la propuesta de proyectos que prioricen
la expansion de redes de abastecimiento de agua y saneamiento, asi como
la ampliacion de los horarios de cobertura entre la poblacion que aun pasa
por dificultades de acceso al servicio, en especial en la zona que fue parte

de este estudio.

CUARTA:

A las autoridades ediles. Mejorar las condiciones de la prestacion del
servicio, tanto en infraestructura como en las caracteristicas mismas que lo

definen (calidad del agua, horarios de abastecimiento, etc.).
QUINTA:

A los usuarios y autoridades ediles. Promover y defender campafas de

orientacion al usuario respecto del buen uso de los servicios de agua y
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saneamiento, con el fin de contribuir a la conformacién de una cultura de
prevencion y cuidado del recurso, no solo entre los usuarios del sector, sino

en toda la poblacion.
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ANEXO 01. Matriz de Consistencia
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ANEXO 02. Instrumentos de medicién

ESCALA DE SATISFACCION CON EL SERVICIO DEAGUA'Y SANEAMIENTO

PRESENTACION

Estimadoa) vecino(a), usted ha sido seleccionado(a) como parte de I3 muestra que
evaluara algunos aspectos del senvicio de sgua y saneamiento que tenemos en nuestro
centro poblado. Para ello, se le pide que siga las instrucciones que se presentan 3
continuacicn y que responda todos los items, en funcion de ko que considera apropiado.

Tenga en cuenta que |a recoleccion de informacion s anonima y tiene como proposito
sentar bases para mejorar &l senicio con que contamos.

Se le agradece de antemano su colaboracion y compromiso con este estudio.

Informacion general
01Sexo: 1 [ Masculino 0.2 Edad: 0.3 Ocupacion:

2 [} Femenino

0.4 Nivelinstruccion 1 [ sin estudios
2 [} prmaria
3 [J secundaria
4 [} superior T [ nouniversiaria
2 [J universitaria
Parte 1.

Finalments, se le pide su opinion acerca de! compromiso del Gobierno, en todos sus
niveles, para defender el darecho que usted, como persona, tiene al servicio de agua y
saneamiento. Tenga en cuenta |3 siguiente escala:

(1] Totalmente comprometido
(& Muy comgrometido

m Compromstido

m Apenas comprometido
m Nada comprometido

{2 3 4.8

1.1 Como califica el compromiso del Gobiemno Nacional para defender
su derecho al servicio de sgus y sanesmiento. Qoo

1.2 Como califica el compromiso del Gobiemo Repional para defender
su derecho al sernvicio de agus y sanesmiento. Qooaan

1.3 Como califica el comproméso de Ia Municipalidad Provincial para D D D D D
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defender su derecho al servicio de sgus y saneamiento.

1.4 Como califica el compromiso de la Municipalidad del centro agaadag
poblado para defender su derecho al servicio de agua y
eaneamiento.

Parte 2.

En esta parte, se pretende aproximarse a la gestion del Gobierno Local (centro poblado
Los Angeles) en cuanto & servicio de agua y eaneamienfo. Tengsa en cuenta la siguiente
escala:

(7] Muy sstisfecho

(2] Satisfecho

(3] Ni satisfecho ni insatisfecho

(%] Insatisfecho

(5] Muy insatisfecho

21 Qué tan satisfecho estd con la difusion de programas de sanesmiento
ambiental, referidos a s calidad sanitaria del agua, por parte de la m@@m@
Municipalidad de nuestro centro poblado.

2.2 Qué tan sstisfecho estd con la difusion de programas de saneamiento
smbientsl, referidos 2 la proteccion del ambiente. por parte de Is [T)[2)E](Z](E]
Municipslidad de nuestro centro poblado.

2.3 Qué tan satisfecho estd con la administracion y reglamentacion del
servicio de agua potable, por parte de ls Municipslidsd de nuestro [T](Z](Z](Z](E]
centro poblado.

24 Qué tan satisfecho estd con la administracion y reglamentacion del
servicio de alcantarillado y desagiie, por parte de la Municipaiidad de [T][Z)E](ZE]
nuestro centro poblado

25 Qué tan satisfecho esta con la provision de servicios de saneamiento
rural, por parte de |a Municipzalidad de nuestro centro poblado. IIIEIEIIIIEI

Parte 3.

En esta parte, se le pide que evalle |as acciones de Gobierno Local (Centro poblado Los
Angeles) respecto del estado y avance de los indicadores de acceso y sostenibilidad
del servicio de agua y saneamiento. Las alternativas de respuests expresan lo siguiente:

Siempre/ casi siempre
Frecuentemente
Regularmente

A veces

h B W N -

Casi nunca / nunca
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Con qué frecuencia la Municipsiidsd del centro poblado ha 1 2 3 4
comunicado anualmente a la poblacidn, el estado y avance de los
siguientes indicadores;

3.1 Continuidad del servicio de agua potable

3.2 Presion en las redes de sgua potable

3.3 Tratamiento de aguas servidas

3.4 Costos de servicios de saneamiento por barrie

3.5 Produccion de sgua potable

3.6 Distribucion de agua potable

UOo000ooo
Uoooood
Uoooooo
Uoooooo
Uoooooo

3.7 Recoleccion de aguas servidas

Parte 4.

En esta parte, se le pide que evalde lss acciones de la EPS (Entidad Frestadora de
Servicios) respecto del servicio de agua y ssneamiento que brinda. Tenga en cuents s
siguiente escala:

m Siempre/ casi siempre
m Frecuentemente
m Regularmente

m Aveces

E Casi nunca / nunca

Con qué frecuencia la EPS resliza las siguientes acciones: y 3 e
4.1 Invita 8 usuarios nuevos a contratar la prestacion del servicio de D D D D
agua y saneamiento.

4.2 Es répids para brindar s los ususrics nueves el serviciode sgua y (] (] (J (4
saneamiento.

4.3 Mantiene las instalaciones y equipos en condiciones sdecuadss (] (] (J [
para brindar el servicio de agus y saneamiento.

4.4 Ha suspendido el servicio el usuario por faita de pego, conavise (] (] (J
previo.

45 Ha snulado conexiones de quienes hecen uso no sutorizadode (] (] (J [
los servicios de agua.

48 Ha cobrado el costo de reparaciones de dafios y desperfectos que (] (] ([ [
el usuario ha ocasionado en instalaciones y equipos de los
Servicios.

Parte 5.

En esta parte, se le pide que evalle el comportamiento del usuario en torno al servicio
de agus y saneamienfo que recibe. Tengs en cuenta |a siguiente escala:

5

5

O
O
O
o
O
O
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m Siempre/ casi siempre
El Frecuentemente

m Regularmente

m A veces

m Casi nunca / nunca

Con qué frecuencig ha visto 8 sus vecinos realizar las siguientes 1 2 3 4 §
acoiones:

5.1 Hacer.uso adecuado de los servicios de saneamiento. D D D D D

5.2 Denunciar el dafio a las instalaciones de los servicios de aaggadg
saneamiento provocado por otros.

5.3 Descargar en la red plblica de agua elementos exirafios que CEETEL )
pueden poner en riesgo la calidad del sgua.

5.4 Contribuir a la calided de los servicios de sgus y senesmientode ] (] (] (J (J)
la municipalidad,

5.5 Resistirse a cumplir las normas que la EPS establece. aaggad
5.8 Resistirse a le instalacion de los medidores que establece s EFS. (] (] (] (J 4

Muchas gracias por su colaboracion.
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ANEXO 03. Resultados por items

En esta seccion, se presentan resultados en funcion de cada uno de los

items que conforman las dimensiones de la variable.

Dimensién satisfaccion con el compromiso del gobierno.

Tabla 26
Compromiso del Gobierno Nacional
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Totalmente comprometido 0 0,0
Muy comprometido 11 7,6
Comprometido 53 36,8
Apenas comprometido 53 36,8
Nada comprometido 27 18,8
Total 144 100,0

Nota: Elaboracion propia.

Ante la pregunta “Cémo califica el compromiso del Gobierno Nacional para
defender su derecho al servicio de agua y saneamiento”, igual proporcion
de usuarios respondié comprometido y apenas comprometido, en donde se
registran 36,8% en cada caso. Por otro lado, 18,8% de usuarios consideran
que el Gobierno Nacional (Gobierno Central) estd nada comprometido,
mientras que solo 7,6% considera que el Gobierno Nacional esta muy

comprometido, aunque no hubo quien senalara un total compromiso.

Tabla 27
Compromiso del Gobierno Regional
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Totalmente comprometido 0 0,0
Muy comprometido 0 0,0
Comprometido 0 0,0
Apenas comprometido 36 25,0
Nada comprometido 108 75,0
Total 144 100,0

Nota: Elaboracion propia.
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Ante la pregunta “Cédmo califica el compromiso del Gobierno Regional para
defender su derecho al servicio de agua y saneamiento”, el 75% de
usuarios considera que el Gobierno Regional estd nada comprometido con
el servicio, mientras que soélo 25% considera que esta apenas

comprometido.

Tabla 28
Compromiso de la Municipalidad Provincial
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Totalmente comprometido 0 0,0
Muy comprometido 0 0,0
Comprometido 0 0,0
Apenas comprometido 23 16,0
Nada comprometido 121 84,0
Total 144 100,0

Nota: Elaboracion propia.

Ante la pregunta “Cémo califica el compromiso de la Municipalidad
Provincial para defender su derecho al servicio de agua y saneamiento”, el
84% de usuarios considera que esta nada comprometido con el servicio,

mientras que solo 16% considera que esta apenas comprometido.

Tabla 29
Compromiso de la Municipalidad del Centro Poblado
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Totalmente comprometido 0 0,0
Muy comprometido 1 0,7
Comprometido 5 3,5
Apenas comprometido 73 50,7
Nada comprometido 65 45,1
Total 144 100,0

Nota: Elaboracion propia.

Ante la pregunta “cdmo califica el compromiso de la Municipalidad del
centro poblado para defender su derecho al servicio de agua y

saneamiento”, 45,1% de usuarios considera que esta municipalidad esta
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nada comprometida con el servicio y 50,7% considera que esta apenas
comprometida. En contraste, solo 3,5% considera que la Municipalidad del
Centro Poblado comprometida con el servicio y so6lo 0,7% de usuarios

considera que su municipalidad esta muy comprometida.
Dimensidn satisfaccion con la gestiéon del gobierno local

Tabla 30
Difusion de programas de saneamiento ambiental sobre calidad sanitaria

del agua (item 1.1)

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 0 0,0
Satisfecho 1 0,7
Ni satisfecho ni insatisfecho 60 41,7
Insatisfecho 37 25,7
Muy insatisfecho 46 31,9
Total 144 100,0

Nota: Elaboracion propia.

Ante la pregunta “Qué tan satisfecho esta con la difusion de programas de
saneamiento ambiental, referidos a la calidad sanitaria del agua, por parte
de la Municipalidad de nuestro centro poblado”, 31,9% se considera muy
insatisfecho, 25,7% se considera insatisfecho, 41,7% no se considera

satisfecho ni insatisfecho, mientras que sélo 0,7% se considera satisfecho.

Tabla 31
Difusion de programas de saneamiento ambiental sobre proteccion del

medio ambiente (item 1.2)

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 0 0,0
Satisfecho 1 0,7
Ni satisfecho ni insatisfecho 57 39,6
Insatisfecho 37 25,7
Muy insatisfecho 49 34,0
Total 144 100,0

Nota: Elaboracion propia.
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A la pregunta “Qué tan satisfecho esta con la difusién de programas de
saneamiento ambiental, referidos a la proteccion del ambiente, por parte
de la Municipalidad de nuestro centro poblado”, 25,7% de usuarios
respondié muy insatisfecho, 25,7% respondioé insatisfecho, mientras que
39,6% respondid que no esta satisfecho ni insatisfecho. En contraste, solo

0,7% de usuarios esta satisfecho.

Tabla 32
Administracién y reglamentacion del servicio de agua potable (item 1.3)
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Muy satisfecho 0 0,0
Satisfecho 0 0,0
Ni satisfecho ni insatisfecho 55 38,2
Insatisfecho 25 17,4
Muy insatisfecho 64 44 4
Total 144 100,0

Nota: Elaboracion propia.

A la pregunta “Qué tan satisfecho esta con la administracion vy
reglamentacion del servicio de agua potable, por parte de la Municipalidad
de nuestro centro poblado”, 44,4% de usuarios respondié muy insatisfecho,
17,4% respondio insatisfecho, mientras que 38,2% respondid que no esta

satisfecho ni insatisfecho.

Tabla 33
Administracion y reglamentacion del servicio de alcantarillado y desagiie
(item 1.4)

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 0 0,0
Satisfecho 1 0,7
Ni satisfecho ni insatisfecho 52 36,1
Insatisfecho 25 17,4
Muy insatisfecho 66 45,8
Total 144 100,0

Nota: Elaboracion propia.
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A la interrogante “Qué tan satisfecho estd con la administracion vy
reglamentacion del servicio de alcantarillado y desagle, por parte de la
Municipalidad de nuestro centro poblado”, 45,8% de usuarios respondid
muy insatisfecho, 17,4% respondié insatisfecho, mientras que 36,1%
respondié que no esta satisfecho ni insatisfecho. En contraste, sé6lo 0,7%

de usuarios esta satisfecho.

Tabla 34
Provision de servicios de saneamiento rural (item 1.5)
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Muy satisfecho 0 0,0
Satisfecho 1 0,7
Ni satisfecho ni insatisfecho 53 36,8
Insatisfecho 19 13,2
Muy insatisfecho 71 49,3
Total 144 100,0

Nota: Elaboracion propia.

Ante la pregunta “Qué tan satisfecho esta con la provision de servicios de
saneamiento rural, por parte de la Municipalidad de nuestro centro
poblado”, 49,3% de usuarios respondié muy insatisfecho, 13,2% respondio
insatisfecho, mientras que 36,8% respondidé que no esta satisfecho ni

insatisfecho. En contraste, sélo 0,7% de usuarios respondio satisfecho.

Dimensién satisfaccion con el acceso y sostenibilidad del servicio

Tabla 35
Continuidad del servicio de agua potable (item 2.1)
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Siempre/ casi siempre 0 0,0
Frecuentemente 1 0,7
Regularmente 1 0,7
A veces 29 20,1
Casi nunca/ nunca 113 78,5
Total 144 100,0

Nota: Elaboracion propia.
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A la interrogante “Con qué frecuencia la Municipalidad del centro poblado
ha comunicado anualmente a la poblacién, el estado y avance de la
continuidad del servicio de agua potable”, 78,5% de usuarios respondi6 casi
nunca o nunca, 20,1% respondié a veces, mientras que solo 0,7% de

usuarios respondié6 regularmente y también 0,7% respondio

frecuentemente.

Tabla 36

Presion en las redes de agua potable (item 2.2)

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Siempre/ casi siempre 0 0,0
Frecuentemente 0 0,0
Regularmente 0 0,0
A veces 4 2,8
Casi nunca/ nunca 140 97,2
Total 144 100,0

Nota: Elaboracion propia

Ante la pregunta “Con qué frecuencia la Municipalidad del centro poblado
ha comunicado anualmente a la poblacion, el estado y avance de la presion
en las redes de agua potable”, 97,2% de usuarios respondié casi nunca o

nunca, mientras que solo 2,8% respondio a veces.

Tabla 37
Tratamiento de aguas servidas (item 2.3)
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Siempre/ casi siempre 0 0,0
Frecuentemente 0 0,0
Regularmente 0 0,0
A veces 2 1,4
Casi nunca/ nunca 142 98,6
Total 144 100,0

Nota: Elaboracion propia.
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Ante la pregunta “Con qué frecuencia la Municipalidad del centro poblado

ha comunicado anualmente a la poblacién, el estado y avance del

tratamiento de aguas servidas”, 98,6% de usuarios respondié casi nunca o

nunca, mientras que sélo 1,4% respondi6 a veces.

Tabla 38
Costos de servicio de saneamiento por barrio (item 2.4)
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Siempre/ casi siempre 0 0,0
Frecuentemente 0 0,0
Regularmente 0 0,0
A veces 1 0,7
Casi nunca/ nunca 143 99,3
Total 144 100,0

Nota: Elaboracion propia.

A la interrogante “Con qué frecuencia la Municipalidad del centro poblado

ha comunicado anualmente a la poblacién, el estado y avance de los costos

de servicios de saneamiento por barrio”, 99,3% de usuarios respondio casi

nunca o nunca, mientras que 0,7% respondio a veces.

Tabla 39
Produccién de agua potable (item 2.5)
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Siempre/ casi siempre 0 0,0
Frecuentemente 0 0,0
Regularmente 1 0,7
A veces 1 0,7
Casi nunca/ nunca 142 98,6
Total 144 100,0

Nota: Elaboracion propia.

144



A la interrogante “Con qué frecuencia la Municipalidad del centro poblado
ha comunicado anualmente a la poblacién, el estado y avance de la
produccion de agua potable”, 98,6% de usuarios respondié casi nunca o

nunca, mientras que 0,7% respondio a veces y también 0,7% regularmente.

Tabla 40
Distribucion de agua potable (item 2.6)
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Siempre/ casi siempre 0 0,0
Frecuentemente 0 0,0
Regularmente 0 0,0
A veces 5 3,5
Casi nunca/ nunca 139 96,5
Total 144 100,0

Nota: Elaboracion propia.

A la interrogante “Con qué frecuencia la Municipalidad del centro poblado
ha comunicado anualmente a la poblacién, el estado y avance de la
distribucion de agua potable”, 96,5% de usuarios respondié casi nunca o

nunca, mientras que 3,5% respondio a veces.

Tabla 41
Recoleccion de aguas servidas (item 2.7)
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Siempre/ casi siempre 0 0,0
Frecuentemente 0 0,0
Regularmente 0 0,0
A veces 0 0,0
Casi nunca/ nunca 144 100,0
Total 144 100,0

Nota: Elaboracion propia.

A la pregunta “Con qué frecuencia la Municipalidad del centro poblado ha

comunicado anualmente a la poblacién, el estado y avance de la
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recoleccidon de aguas servidas”, la totalidad de usuarios respondio casi

nunca O nunca.

Dimension satisfaccion con la prestacion del servicio

Tabla 42
Aproximacion institucional a nuevos usuarios (item 3.1)
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Siempre/ casi siempre 0 0,0
Frecuentemente 0 0,0
Regularmente 0 0,0
A veces 45 31,3
Casi nunca/ nunca 99 68,8
Total 144 100,0

Nota: Elaboracion propia.

Ante la interrogante “Con qué frecuencia la EPS invita a usuarios nuevos a
contratar la prestacién del servicio de agua y saneamiento”, 68,8% de

usuarios respondié casi nunca o nunca, mientras que 31,3% respondi6 a

veces.

Tabla 43

Eficiencia para instalar servicio a los nuevos usuarios (item 3.2)

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Siempre/ casi siempre 0 0,0
Frecuentemente 0 0,0
Regularmente 1 0,7
A veces 42 29,2
Casi nunca/ nunca 101 70,1
Total 144 100,0

Nota: Elaboracion propia.
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Ante la pregunta “Con qué frecuencia la EPS se muestra rapida para

brindar a los usuarios nuevos el servicio de agua y saneamiento”, 70,1%

de usuarios respondi6 casi nunca o nunca, 29,2% respondio a veces, y soélo

0,7% respondi6 regularmente.

Tabla 44

Mantenimiento de instalaciones y equipos (item 3.3)

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre/ casi siempre 0 0,0
Frecuentemente 0 0,0
Regularmente 0 0,0
A veces 62 43,1
Casi nunca/ nunca 82 56,9
Total 144 100,0

Nota: Elaboracion propia.

Ante la pregunta “Con qué frecuencia la EPS hace mantenimiento de las

instalaciones y equipos en condiciones adecuadas para brindar el servicio

de agua y saneamiento”, 56,9% de usuarios respondié casi nunca o nunca,

mientras que 43,1% respondio a veces.

Tabla 45
Suspension de servicios con aviso previo (item 3.4)
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Siempre/ casi siempre 0 0,0
Frecuentemente 0 0,0
Regularmente 20 13,9
A veces 94 65,3
Casi nunca/ nunca 30 20,8
Total 144 100,0

Nota: Elaboracién propia.
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A la interrogante “Con qué frecuencia la EPS ha suspendido el servicio al
usuario por falta de pago, con aviso previo”, 20,8% de usuarios respondi6
casi nunca o0 nunca, 65,3% respondié a veces, y 13,9% respondid

regularmente.

Tabla 46
Anulacion de conexiones no autorizadas (item 3.5)
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Siempre/ casi siempre 0 0,0
Frecuentemente 0 0,0
Regularmente 5 3,5
A veces 93 64,6
Casi nunca/ nunca 46 31,9
Total 144 100,0

Nota: Elaboracion propia.

Ante la interrogante “Con qué frecuencia la EPS ha anulado conexiones de
quienes hacen uso no autorizado de los servicios de agua”, 31,9% de
usuarios respondio casi nunca o nunca, 64,6% respondio a veces, y 3,5%

respondid regularmente.

Tabla 47
Cobro de costo de reparaciones de darios y desperfectos (item 3.6)
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Siempre/ casi siempre 0 0,0
Frecuentemente 0 0,0
Regularmente 1 0,7
A veces 77 53,5
Casi nunca/ nunca 66 45,8
Total 144 100,0

Nota: Elaboracion propia.
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A la interrogante “Con qué frecuencia la EPS ha cobrado el costo de
reparaciones de dafios y desperfectos que el usuario ha ocasionado en
instalaciones y equipos de los servicios”, 45,8% de usuarios respondio casi

nunca o nunca, mientras que 53,5% respondio a veces.

Dimension satisfacciéon con el comportamiento del usuario

Tabla 48
Uso adecuado del servicio (item 4.1)
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Siempre/ casi siempre 1 0,7
Frecuentemente 55 38,2
Regularmente 46 31,9
A veces 32 22,2
Casi nunca/ nunca 10 6,9
Total 144 100,0

Nota: Elaboracion propia.

Ante la pregunta “Con qué frecuencia ha visto a sus vecinos hacer uso
adecuado de los servicios de saneamiento”, 6,9% de usuarios respondio
casi nunca o nunca, 22,2% respondié a veces, 31,9% respondid
regularmente, 38,2% respondié frecuentemente, y 0,7% respondié siempre

O casi siempre.

Tabla 49
Denuncia de dario a instalaciones de servicios (item 4.2)
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Siempre/ casi siempre 0 0,0
Frecuentemente 0 0,0
Regularmente 3 2,1
A veces 88 61,1
Casi nunca/ nunca 53 36,8
Total 144 100,0

Nota: Elaboracion propia.
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A la interrogante “Con qué frecuencia ha visto a sus vecinos denunciar el
dano a las instalaciones de los servicios de saneamiento provocado por
otros”, 36,8% de usuarios respondidé casi hunca o nunca, 61,1% respondio

a veces, Yy 2,1% respondio regularmente.

Tabla 50
Descarga en red publica de agua de elementos extrafios (item 4.3)
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Siempre/ casi siempre 0 0,0
Frecuentemente 0 0,0
Regularmente 0 0,0
A veces 62 43,1
Casi nunca/ nunca 82 56,9
Total 144 100,0

Nota: Elaboracion propia.

A la pregunta “Con qué frecuencia ha visto a sus vecinos descargar en la
red publica de agua elementos extrafios que pueden poner en riesgo la
calidad del agua®, 56,9% de usuarios respondié casi nhunca o nunca, Yy
43,1% respondio a veces.

Tabla 51
Contribucién a la calidad de los servicios (item 4.4)

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre/ casi siempre 0 0,0
Frecuentemente 0 0,0
Regularmente 0 0,0
A veces 49 34,0
Casi nunca/ nunca 95 66,0
Total 144 100,0

Nota: Elaboracion propia.
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A la pregunta “Con qué frecuencia ha visto a sus vecinos contribuir a la
calidad de los servicios de agua y saneamiento de la municipalidad”, 66%

de usuarios respondié casi nunca o nunca, mientras que 34% respondi6 a

veces.

Tabla 52

Resistencia a normas de EPS (item 4.5)

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Siempre/ casi siempre 0 0,0
Frecuentemente 0 0,0
Regularmente 3 2,1
A veces 10 6,9
Casi nunca/ nunca 131 91,0
Total 144 100,0

Nota: Elaboracion propia.

A la interrogante “Con qué frecuencia ha visto a sus vecinos resistirse a
cumplir las normas que la EPS establece”, 91% de usuarios respondi6 casi

nunca o nunca, 6,9% respondio a veces, y 2,1% respondié regularmente.

Tabla 53

Resistencia a instalacion de medidores EPS (item 4.6)

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre/ casi siempre 0 0,0
Frecuentemente 0 0,0
Regularmente 1 0,7
A veces 2 1,4
Casi nunca/ nunca 141 97,9
Total 144 100,0

Nota: Elaboracion propia.

A la pregunta “Con qué frecuencia ha visto a sus vecinos resistirse a la
instalacion de los medidores que establece la EPS”, 97,9% de usuarios
respondié casi nunca o nunca, 1,4% respondié a veces, mientras que 0,7%
respondid regularmente.
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Analisis de confiabilidad

Tabla 54
Resumen de procesamiento de casos
iTEM N %
Casos Valido 28 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 28 100,0

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

Tabla 55
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Alfa de Cronbach basada en N de elementos
Cronbach elementos estandarizados
0,958 0,957 28

El analisis de la confiabilidad del instrumento se realiz6 sobre la base de
una muestra piloto de 28 padres de familia de una asociacién de vivienda
del distrito. Los resultados del andlisis muestran un coeficiente alfa de
Cronbach de 0,958, valor muy alto, que evidencia una alta confiabilidad del

instrumento.
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ANEXO 04. Validacién de instrumentos
UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y
nombres

1.2. Grado académico

1.3. Institucion donde
labora

1.4. Titulo del estudio

1.5. Instrumento a
evaluar

1.6. Autor del

instrumento

Il. CRITERIOS DE EVALUACION

No Reformular
Hasta 50 puntos _ -
valido instrumento
De 51a70
valido — Mejorar instrumento
puntos
De 71 a 90
valido — Precisar indicadores
puntos
De 91 a 100 _ .
valido — Aplicar
puntos
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lll. ASPECTOS A EVALUAR

fici | Reg | Bue ';)Alljg Exc
INDICADORES CRITERIOS ent| ular | no | ° " elen
e |4-| 6-— 8 te
0-| 5 7 9 10
3
Esta formulado con
1. | Claridad lenguaje apropiado al grupo
humano al cual se dirige.
2. | Objetividad Los items se expresan en
conductas observables.
Es adecuado al avance de
3. |Actualidad la ciencia y tecnologia en la
profesion.
4. | Organizacion _EX|ste organizacion légica
interna
Comprende aspectos
- . suficientes del dominio
5. | Suficiencia - )
tedrico de la variable en
cantidad.
. : Permite valorar aspectos
6. |Intencionalidad ron X
especificos de estudio.
Se fundamenta en
. . contenidos tedrico -
7. | Consistencia e e
cientificos sobre las
variables a medir.
. Existe coherencia entre
8. | Coherencia ! . S
dimensiones e indicadores.
9. | Metodologia La e’st.rategla responde al
proposito del estudio.
Genera nuevas pautas para
10. | Conveniencia |la construccion de teorias e
investigacion.
SUBTOTAL
VALORACION
CUANTITATIVA
OPINION DE APLICABILIDAD

156

FIRMA DEL EXPERTO

DNI:




UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES
1.1. Apellidos y nombres

- LIDIA MARINA LIZARZABURU MONTERO

1.2. Grado académico

- DOCTOR, MASTER EN ESTADISTICA

1.3. Institucién donde labora

: Direccién General de Investigacion, Universidad San Pedro

14. Titulo del estudio

_ Nivel de satisfaccion con el servicio de agua y saneamiento, en usuarios
" del Centro Poblado de Los Angeles, Moguegua, 2017.

1.5. Instrumento a evaluar

. Escala de Satisfaccién con el Servicio de Agua y Saneamiento (ESSAS)

il. CRITERIOS DE EVALUACION
No vélido

Reformular instrumento

Hasta 50 puntos -

De 51 a 70 puntos vilido - Mejorar instrumento

De 71 a 90 puntos véilido — Precisarindicadores

De 91 a 100 puntos vélido - Aplicar

lll. ASPECTOS A EVALUAR
' Muy
t | lent
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno Bleno Excelente
0-3 4-5 6-7 8-9 10

Esta formulado con lenguaje apropiado al

1. | CLARIDAD grupo humano al cual se dirige 8
Los items se expresan en conductas

2. | OBJETIVIDAD obésfvahics 10
Es adecuado al avance de la ciencla ¥

3. [ACTUALIDAD tecnologia en la profesion 8

4 | ORGANIZACION | Existe organizacién logica interna 10
Comprende aspectos suficientes del

5 |SUFICIEHCIA dominio teérico de la variable en cantidad 10
Permite valorar aspectos especificos de

6. | INTENCIONALIDAD estudio 10
Se fundamenta en contenidos tedrico -

7. | CONSISTENCIA cientificos sobre las variables a medir 8
Existe coherencia entre dimensiones e

8. | COHERENCIA indaoass 10
La estrategia responde al propésito del

9. |METODOLOGIA | & o 9
Genera nuevas pautas para la

10. | CONVENIENGIA construccion de teorfas e investigacion 10
SUBTOTAL

VALORACION CUANTITATIVA 93

OPINION DE APLICABILIDAD APLICABLE

Trujillo (Pert), abril de 2017

- -~
%f:ﬁﬁ G-

AP

‘FIRMADEL EXPERTO
DNI 17861898
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA '
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES

1.1 : ARELIZ IRMA COLQUE JARA

: DOCTOR EN ADMINISTRACION

Apellidos y nombres

1.2. Grado académico

1.3. Institucion donde labora  © Universidad José Carlos Mariategui (Moquegua, Per)

. Nivel de satisfaccion con el servicio de agua y saneamiento, en usuarios

4. Titul i :
14, Tidiodol ssudio " del Centro Poblado de Los Angeles, Moguegua, 2017.

15 Instrumento aevaluar  : Escala de Satisfaccion con el Servicio de Agua y Saneamiento (ESSAS)

Il. CRITERIOS DE EVALUACION

Hasta 50 puntos Novéalido — Reformular instrumento
De 51 a 70 puntos valido — Mejorar instrumento
De 71 a 90 puntos valido — Precisar indicadores
De 91 a 100 puntos valido — Aplicar
lIl. ASPECTOS A EVALUAR
. Muy
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Bueno b Excelente
0-3 4-5 6-7 89 10
X ; Esta formulado con lenguaje apropiado al
1. | CEARIDAD, grupo humano al cual se dirige 8
Los items se expresan en conductas
2. | OBJETIVIDAD Sbsatablas 10
Es adecuado al avance de la ciencia y
S [ARTLALRAD tecnologia en la profesion 9
4. |ORGANIZACION | Existe organizacion Iégica interna 10
' Comprende aspectos suficientes del
3. | SUFICIENCIA dominio tedrico de |a variable en cantidad 10
6. | INTENCIONALIDAD Permi_te valorar aspectos especificos de 10
estudio
Se fundamenta en contenidos tedrico -
7. C?NSISTENCIA cientificos sobre las variables a medir 10
Existe coherencia entre dimensiones e
8. | COHERENCIA st vy 10
s | METODOLOGIA La e;'rtrategia responde al propésito del 8
estudio
Genera nuevas pautas para la
L CQWENIENCM construccion de teorias e investigacion 9
SUBTOTAL
VALORACION CUANTITATIVA 94
OPINION DE APLICABILIDAD aplicable
. 70
Moquegua (Peru), febrero de 2017 L
FIR EXRERTO
4434441
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES
11. Apellidos y nombres : C.P.C.C. MARIO FELIX FIGUEROA CHACON
1.2. Grado académico . MAGISTER, CONTADOR PUBLICO COLEGIADO

1.3. Institucion donde labora : Universidad José Carlos Mariategui (Moquegua, Peru)

. Nivel de satisfaccién con el servicio de agua y saneamiento, en usuarios

e T e del Centro Poblado de Los Angeles, Moquegua, 2017.

15. Instrumento aevaluar  : Escala de Satisfaccion con el Servicio de Agua y Saneamiento (ESSAS)
Il. CRITERIOS DE EVALUACION
Hasta 50 puntos ¢ Novélido - Reformularinstrumento
De 51 a 70 puntos : valido - Mejorar instrumento
De 71 a 90 puntos © valido - Precisarindicadores
De 91 a 100 puntos : valido - Aplicar
Ill. ASPECTOS A EVALUAR
; Muy
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno biierio Excelente
0-3 4-5 6-7 8-9 10
Esta formulado con lenguaje apropiado al
L || CLARIBAD grupo humano al cual se dirige 10
Los items se expresan en conductas
2. | OBJETIVIDAD Shaervabics 10
Es adecuado al avance de la ciencia y
3. |ACTUALIDAD tecnologia en la profesion 9
4. | ORGANIZACION | Existe organizacion logica interna 10
Comprende aspectos suficientes del
5 | SUFICGIENCIA dominio tedrico de la variable en cantidad 0
Permite valorar aspectos especificos de
6. | INTENCIONALIDAD estudi 8
Se fundamenta en contenidos tedrico -
7. | CONSISTENCIA cientificos sobre las variables a medir 9
Existe coherencia entre dimensiones e
8. | COHERENCIA inlicadonks 10
i La estrategia responde al propésito del
9, | METODOLOGIA aahudio 10
Genera nuevas pautas para la
10. | GONVENIENCIA construccion de teorias e investigacion 8
SUBTOTAL
VALORACION CUANTITATIVA 93 puntos
OPINION DE APLICABILIDAD aplicable \ \
M \
\ LW\
Moquegua (Peru), junio 2017 S -
FIRMY DEL EXPERTO
DNI 06315605
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES
1.1, Apalides y nombess  Valle Velkz, Juke Afonse
12 Geaddo académico . Maesko en Administracidn de Emgresas

A . Unharsidod  Macional  Jorge M'Wm & Taeng-  Pesquony
13 Insticicn donde 1800R © Lo came S, — Insiulo o Oro de Pt SA

14, Tk dal estudic - Satisfacckin con servici 0w sgus ¥ saneamiento
1.4 Instrumento a evakar Costliorano oon escalamiento Lik s
16 Autor del mstrumenio

II. CRITERIOS DE EVALUACION
Hasla 50 punics : Novilido - Reformulr instumento
Da 51 & 70 purios oovddo  Mojorar instuments
v 71 4 90 punlos o owvilkdo -y Precisarindicadonss
D 51 2 100 punias . wilido o Aplcar
. ASPECTOS A EVALUAR
— —— Defcierin | Regebar | Busno | M | psintn
0-3 | 4-s | 67 [ 070 w
Eet formukado con knguape syt
1. |QARDAD 4 01U harvare 6 v v g : -
2. |owETvionn m*""""“"“"‘"' $
Ex adecusdo 3 meance 00 lo Cvia y
L JACTUALIVD | ocioots on la profosiin £ »
4. |ORGANZACKN | £xiem osgantzacién Kgioa intema 1
2o 1 B )
SUFICENGIA | domes toricn o b ol o cantos bt
6 | WTENCIONALIDAD | POmie valonr aspecicn expectiens do 8
Se hdamentn on comonds Lo —
1 |consmTenca oo v . via & e 10
8 |commenca E;“""""""""""""“"" 0
I S [Ppe———pe———p——r ik
10. | CONVEMENCA Mﬁm—om:am' 0
SUBTOTAL » w0

TP N o

Tana 13 de Noviembre de 2018

« FIRMA DEL EXPERTO
DN 00606726

.
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE MOQUEGUA )
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES
1.1. Apellidos y nombres

. CAMPOS LIZARZABURU, WILLIAM BRITALDO

1.2. Grado académico

. MAGISTER

1.3. Institucion donde labora

. Escuela de Posgrado, Universidad San Pedro

1.4. Titulo del estudio

 Nivel de satisfaccion con el servicio de agua y saneamiento, en usuarios
" del centro poblado de Los Angeles, Moquegua, 2017

1.5. Instrumento a evaluar

. Escala de Satisfaccion con el Servicio de Agua y Saneamiento (ESSAS)

1.6. Autor del instrumento

Il. CRITERIOS DE EVALUACION

Hasta 50 puntos Novélido — Reformular instrumento
De 51 a 70 puntos vdlido - Mejorarinstrumento
De 71 a 90 puntos vdlido - Precisarindicadores
De 91 a 100 puntos valido - Aplicar
lll. ASPECTOS A EVALUAR
¢ Muy
I Excel
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno Soond celente
0-3 4-5 6-7 10
8-9
Esta formulado con lenguaje apropiado
T [N al grupo humano al cual se dirige 0
Los items se expresan en conductas
2. | OBJETIVIDAD chaervaliles 10
Es adecuado al avance de la ciencia y
3. [ACTUALIDAD tecnologia en la profesion 0
4. | ORGANIZACION Existe organizacion légica interna 10
Comprende aspectos suficientes del
5. | SUFICIENCIA dominio tedrico de la variable en cantidad L
6. | INTENCIONALIDAD Perm@te valorar aspectos especificos de g
estudio ‘
Se fundamenta en contenidos tedrico -
T.. |CONBIBTENCA cientificos sobre las variables a medir ! "
Existe coherencia entre dimensiones e
8. | COHERENCIA e 10
9. | METODOLOGIA La espategia responde al propésito del 10
estudio
Genera nuevas pautas para la [
10. ] CONVENIENCIA construccion de teorias e investigacion | 9
SUBTOTAL i 9%
VALORACION CUANTITATIVA 96 (NOVENTA'Y SEIS)
OPINION DE APLICABILIDAD APLICABLE
w GERENTE
Moguegua , 20 de octubre de 2018
FIRMA DEL EXPERTO
DNI 18073586
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