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RESUMEN

La investigacion denominada ESTUDIO DE LA SATISFACCION DEL SERVICIO DE
AGUA POTABLE Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE VIDA DE LOS
POBLADORES DE HUALMAY. Se plantea como objetivo “evaluar el estudio de la
satisfaccion del servicio de agua potable y su relacion con la calidad de vida de los
pobladores de Hualmay”. En donde se tiene como muestra a 90 usuarios del servicio de

agua potable de la Av. Florian Diaz — Hualmay.

Cabe detallar que esta investigacion busca fomentar activamente el estudio de la
satisfaccion que obtienen las diversas familias con el servicio de agua, precisando a su

vez que el agua es un eje primordial de calidad de vida para el ser humano.

Y como ingenieros civiles contribuimos con esta satisfaccion del servicio de agua potable
mediante nuestra funcién de mantenimiento y obras asignadas como son el alcantarillado,

entre otras.

Palabras clave: estudio - satisfaccion- servicio de agua potable — calidad de vida.
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ABSTRACT

The investigation called STUDY OF THE SATISFACTION OF THE DRINKING
WATER SERVICE AND ITS RELATIONSHIP WITH THE QUALITY OF LIFE OF
THE PEOPLE OF HUALMAY. The objective is to evaluate the study of the satisfaction
of the drinking water service and its relationship with the quality of life of the inhabitants
of Hualmay. Where we have as a sample 90 users of the drinking water service of Av.

Florian Diaz - Hualmay.
It should be noted that this research actively seeks to promote the study of the satisfaction
that different families obtain with the water service, specifying at the same time that water

1s a primary axis of quality of life for human beings.

And as civil engineers, we contribute to this satisfaction of the drinking water service

through our maintenance function and assigned works such as sewerage, among others.

Key word: study - satisfaction - drinking water service - quality of life.
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INTRODUCCION

Es preciso mencionar que la satisfaccion que puedan obtener los pobladores de la Av.
Florian Diaz — Hualmay va a depender del servicio del agua potable lo que implica: la
atencion por la empresa prestadora del servicio, la presion del agua, horario de servicio,

entre otras situaciones.

En el caso puntual del plan de tesis para su desarrollo consta de 6 capitulos que son los

siguientes:

Capitulo I: Planteamiento del Problema; se encuentra la descripcion del problema,
la formulacion, asi mismo los objetivos, la justificacion, delimitacién y viabilidad del

estudio.

Capitulo II: Marco Teorico; acé se encuentra los antecedentes de la investigacion,
asi también las bases tedricas y filosoficas, definiciones de términos bésicos, hipdtesis y

operacionalizacion de variables.

Capitulo III: Metodologia; detalla especificamente el disefio metodologico, la
poblacion y la muestra correspondiente, las técnicas e instrumentos de recoleccion de

datos para el correcto procesamiento de la informacion.

Capitulo I'V: Resultados; se especifica el analisis de resultados en base a las tablas

y figuras; asi también la contrastacion de hipotesis.
Capitulo V: Discusion; se indica la discusion de los resultados.

Capitulo VI: Conclusiones y Recomendaciones; se detalla las conclusiones y

recomendaciones que se precisen en la investigacion.

Referencias; se emplea las fuentes documentales, bibliograficas, las hemerograficas

y referencias electronicas que se utilizo durante el desarrollo de la investigacion.

Se concluye con los anexos.
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Capitulo I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica.

Es esencial mencionar que el agua es uno de los pilares esenciales para la

calidad de vida de las personas.

En la actualidad el mundo y nuestro pais esta atravesando una pandemia en
donde una de las medidas de proteccion es el lavado correcto de manos, pongamos
en el lugar de los usuarios en donde dichas viviendas, el servicio de agua potable es
inestable o en el peor de los casos es carente lo que conlleva a que estos ciudadanos
estén expuesto a un peligro aun mayor no solo por la pandemia sino también a un
conjunto de enfermedades. Recordemos que esencial y de vital importancia un

consumo de agua adecuada para los poblares.

Cabe precisar que en el ambito local como es la Provincia de Huaura contamos
con una empresa prestadora del servicio de agua potable el cual es Aguas de Lima
Norte que fue inscrita mediante la Partida Electronica con nimero N° 40008124 en
el registro de personas juridicas - Oficina Registral de Huacho, de la Provincia de
Huaura que pertenece al departamento de Lima, la cual distribuye dicho servicio en

los Distritos de Huacho, Santa Maria, Hualmay, Végueta y Sayan.

Pero en muchas ocasiones hemos sido espectadores de algun evento en donde
no hemos tenido una muy buena experiencia con el servicio que brinda la empresa
prestadora de agua potable para la provincia. Es preciso mencionar que existen
muchos distritos de nuestra region Lima provincias los cuales de alguna u otra forma

carecen de un servicio 6ptimo y esencial de agua potable y alcantarillado.
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1.2.

Razon por la cual la satisfaccion del cliente en base al servicio que se obtiene
de parte de la empresa que presta este servicio de agua en algunos casos es deficiente
ya que no estan de acuerdo con el horario establecido de distribucion del agua ni con
la presion que viene; a eso le anaden que el costo de pago es elevado para el servicio

que brindan.

Asi que es importante que en nuestra provincia de Huaura se dé un buen
servicio de agua potable el cual sea dptimo para los pobladores y cumpla con todos
los estandares para poder generan en los consumidores una buena satisfaccion con el

servicio brindado y fomentar una correcta calidad de vida de sus consumidores.

Formulacion del problema.

1.2.1. Problema General.

(De qué manera el estudio de la satisfaccion del servicio de agua potable se

relaciona con la calidad de vida de los pobladores de Hualmay?

1.2.2. Problemas Especificos.

(De qué manera el costo justo por el servicio de agua potable se relaciona con

la calidad de vida de los pobladores de Hualmay?

(De qué manera el horario Optimo de la distribucion del servicio de agua
potable permite se relaciona con la calidad de vida de los pobladores de

Hualmay?
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1.3. Objetivos de la investigacion.

1.3.1.0Dbjetivo General.

Evaluar como el estudio de la satisfaccion del servicio de agua potable se

relaciona con la calidad de vida de los pobladores de Hualmay.

1.3.2.Objetivos Especificos.

Determinar como el costo justo por el servicio de agua potable se relaciona con

la calidad de vida de los pobladores de Hualmay.

Establecer como el horario dptimo de la distribucion del servicio de agua

potable se relaciona con la calidad de vida de los pobladores de Hualmay.

1.4. Justificacion de la investigacion.

Esta investigacion me permite comprender lo excepcional que es el agua para el ser
humano y que mejor hacerlo con la satisfaccion que obtendra un resultado favorable

para ellos.

Cabe indicar que puedo acceder a toda la informacion requerida para el desarrollo de

la investigacion.
Por otro lado, la labor que se viene desarrollando por ente encargado del brindar un

optimo servicio de agua potable en la provincia Huaura, en este caso especifico los

pobladores de la Av. Florian Diaz - Hualmay.
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1.5. Delimitacion del estudio.

1.5.1. Delimitacion espacial:

Lugar: Av. Florian Diaz.

Distrito: Hualmay.

Provincia: Huaura.

Region: Lima Provincias.

Departamento: Lima.

1.5.2.Delimitacion temporal:

De agosto del 2019 a mayo del 2020.

1.6. Viabilidad del estudio.

Esta investigacion es viable porque para el desarrollo de la tesina se pudo obtener

toda la informacion académica, asi como de la realidad de la poblacion.

En el aspecto econdmico fue financiado por el tesista.
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Capitulo 11
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion.

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Cordero, M. & Ullauri, P. (2011) “FILTROS CASEROS, UTILIZANDO
FERROCEMENTO, DISENO PARA SERVICIO A 10 FAMILIAS,
CONSTANTE DE 3 UNIDADES DE FILTROS GRUESOS ASCENDENTES
(FGAS), 2 FILTROS LENTOS DE ARENA (FLA), SISTEMA PARA
APLICACION DE CLORO Y 1 TANQUE DE ALMACENAMIENTO.” (Tesis
de Pregrado) Facultad de Ingenieria Civil. Universidad de Cuenca, Ecuador.
Establecieron como objetivo de su investigacion el poder “desarrollar un
pequefio sistema de potabilizacion de agua no convencional para buscar
mejorar la calidad fisica y bacterioldgica del agua, de modo que cumpla con la
normativa establecida para agua de consumo humano (uso doméstico). Es
preciso mencionar que dicho sistema de potabilizacion servira a 10 familias (50
personas) del area rural del canton Cuenca, en donde no existen fuentes
subterraneas y se debe captar directamente de una fuente superficial, cuyas
caracteristicas fisicas y bacteriologicas, como ya se menciond anteriormente,
deben ser mejoradas”. Es asi como mencionan que el agua en su estado natural
lo encontramos en la naturaleza en un estado s6lido como la nieve, hielo,
granizo y escarcha; mientras que en un estado liquido lo encontramos en los
rios, mares, cataratas, lagos y fuentes, y en el estado de vapor lo encontramos
en la humedad atmosférica. Es por ello que precisan que el agua viene a ser la
mezcla de agua con sales y gases disueltos, siendo elemento primordial para la

vida humana.
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Gil, I. & Otros (2005). Encuentro de servicio, valor percibido y
satisfaccion del cliente en la relacion entre empresas. Codigo JEL: M30, M39,
M20. Cuadernos de Estudios Empresariales 2005, nim. 15 47-72. ISSN: 1131-
6985. Espafia. Sostienen como resumen que “mediante la literatura de
marketing de servicios se viene argumentando que el proceso de servicio puede
ser el antecedente mas importante de la evaluacion referente al cliente sobre el
resultado del servicio y en base a este juicio evaluativo, el valor del servicio
adquiere un papel esencial. Pero por otro lado la naturaleza de dicho proceso
de formacién no es extensamente estudiada, especialmente, el contexto de
relacion interorganizativa. El estudio realizado por estos autores busca
contribuir al conocimiento de como el encuentro de servicio y el valor del
servicio, contribuyen a aumentar la satisfaccion del cliente. Dicho trabajo
explora la relacion entre ambos, analizando el caso de una organizacion que
provee dichos servicios de intermediacion financiera al sector bancario. Sobre
la base de una revision de la literatura, el analisis SEM es utilizado para las
hipotesis planteadas de los vinculos entre los constructos analizados. En donde
el andlisis de fiabilidad y validez de las escalas utilizadas dan resultados
satisfactorios, y nuestras conclusiones establecen que el encuentro de servicio
afecta directamente al valor del servicio, siendo éste el antecedente Gltimo de

la satisfaccion™.

Mejias, A., Godoy, E., & Pifia, R. (2018). Impacto de la calidad de los
servicios sobre la satisfaccion de los clientes en una empresa de
mantenimiento. Revista Cientifica Compendium, 21(40). Manifiestan en su
resumen los resultados obtenidos de “una empresa dedicada a la instalacion,

mantenimiento y reparacion de sistemas de aires acondicionados en el Estado

20



Carabobo — Venezuela, en donde el objetivo era evaluar el impacto de la
calidad del servicio en base a la satisfaccion de sus clientes, utilizando el
instrumento modelo SERVQUAL que considera la calidad del servicio, el
indice ACSI que evalta la satisfaccion del cliente y el modelo KANO que
determina distintos atributos que requiere el servicio. La muestra se basé en
194 clientes en una escala tipo Likert. En donde se identifico mediante el
Analisis de Factores, cuatro dimensiones: Capacidad de Respuesta, Seguridad,
Confiabilidad y Empatia, y Aspectos Generales y a su vez también se demostrd
la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el caso en

estudio.

2.1.2.Investigaciones nacionales.

Barrenechea, L. & Llanos, D. (2018) Pension 65 y Calidad de vida en los
Beneficiarios Del Distrito De Huacho 2018. (Tesis de Pregrado). Facultad de
Ciencias Sociales. Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion.
Huacho, Pert. Manifiestan en su resumen que su objetivo general es el poder
establecer si existe relacion “entre Pension 65 y calidad de vida en los
beneficiarios del Distrito de Huacho 2018. Lo que concierne a la poblacién es
de 68 pensionistas del Asentamiento Humano Agua Dulce y Manzanares
seleccionadas mediante muestra intencional y en base a sus dimensiones:
proteccion social, vulnerabilidad, subvencion econdémica. La confiabilidad de
instrumentos fue valido mediante el juicio de expertos, lo cual estuvo
conformado por tres evaluadores cuyo resultado es de (73%). Obtuvieron como
resultado que el 89,7% de los encuestados del programa pension 65 manifiestan
que es de muy bajo nivel lo que perciben mientras que el 83,8% de los
beneficiarios tiene una percepcion medio sobre calidad de vida. Es por ello que
a la conclusion de la investigacion es que no existe correlacion entre el

programa pension 65 y la calidad de vida del Distrito de Huacho 2018 (p. 83).

21



Pantoja, J. (2015). ANALISIS DE LA SATISFACCION DEL SERVICIO DE
AGUA POTABLE EN LA AVENIDA MERCEDES INDACOCHEA, HUACHO.
(Tesis de Pregrado). Facultad de Ingenieria Civil. Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion. “La investigacion tiene por objetivo el poder
determinar el nivel de satisfaccion del servicio de agua potable en la avenida
Mercedes Indacochea - Huacho y a su vez reconocer el nivel de dicho servicio
en calidad, caracteristicas y tarifa para reconocer las deficiencias y generar
alternativas de solucion. Su metodologia fue una investigacidon no
experimental, de tipo basica. El nivel de satisfaccion mediante el estudio del
servicio de agua potable de la avenida Mercedes Indacochea de Huacho es
considerada buena con un 44.83%, asimismo la cantidad de agua que reciben
es suficiente con un 72.41% y no es suficiente con un 27.59% y también se
considerd que el precio de paga es adecuado con un 72.41 %, mientras que el
58.62% de las personas manifestaron que no le comunicaron con tiempo el

corte del servicio” (p.78).

SEDAPAR S.A. (2017) Encuesta: satisfaccion de los servicios que brinda
SEDAPAR. S.A. Arequipa, Pera. Sostienen que su objetivo como empresa es el
poder determinar el nivel de satisfaccion de los clientes en base a la calidad y
acceso a sus servicios de agua potable y alcantarillado. Conclusiones que
llegaron mediante esta encuesta es que su gestion durante el afio 2017 preciso
un indice promedio de satisfaccion regional con orden de un 69.2%. Mientras
que en Arequipa Metropolitana determina un 0.6% superior al del afio 2015
estimado por la SUNASS que alcanz6 un 68.6% (Benchmarking Regulatorio
de las EPS 2015), lo cual evidencia que la labor empresarial esta permitiendo

“un crecimiento permanente del nivel de satisfaccion de los usuarios.

Tito-Humpiri, et al. (2020). “Nivel de satisfaccion del servicio de agua
potable en la ciudad de Juliaca, el caso de la urbanizacion Jorge Chavez.
Flores”. Universidad Nacional de Juliaca. Juliaca, Peru. Manifiestan en el

resumen su objetivo planteado es el de identificar “el nivel de satisfaccion del
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servicio de agua potable en la Urbanizacion Jorge Chavez de Juliaca”, dicho
servicio en dado por SEDA Juliaca S.A. cabe sefialar que el método utilizado
fue el descriptivo simple, aplicando encuestas validadas por Ila
Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento — SUNASS, la
muestra fue 215 usuarios, para poder medir la satisfaccion de los usuarios cada
pregunta fue medida con la escala de frecuencia de Likert. Una de las hipdtesis
fue es probable que el nivel de satisfaccion del servicio de agua potable de la
urbanizacion Jorge Chéavez de la ciudad de Juliaca sea bajo. En base a sus
resultados; demostraron que el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a
este servicio es bajo, esto por las pocas horas de cobertura, y a su vez concluyen
que los usuarios manifiestan que sus reclamos nunca fueron atendidos lo que
ha gener6 en ellos la desconfianza hacia la entidad prestadora de dicho en

Juliaca”.

2.2. Bases Tedricas.

2.2.1. Definiciones de Agua.

SUNNAS define al agua como:

“El agua es un elemento vital tanto para la supervivencia de los
individuos como para la formacion y el desarrollo de las grandes
civilizaciones. La historia demuestra que todos los pequeios
poblados y las culturas importantes se han formado alrededor de rios,

lagos 0 manantiales”

También la Organizacion Mundial de Salud (2017) establece que “la
salubridad y calidad de vida son esenciales para fomentar el desarrollo y
bienestar de los seres humanos, siendo uno de los instrumentos eficaces para

promover la salud y reducir la pobreza”.
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Es por eso que los autores Agiiero y Barrios, 2008. (Citado por Tito, J.,

Quispe, R., Contreras, A., Casani, M., Huayhua, E. & Zegarra, J., 2020,

definen como agua potable aquella que:
“Cumple con los requerimientos de las normas y reglamentos
nacionales sobre calidad del agua para consumo humano y que
basicamente atiende a los siguientes requisitos: libre de
microorganismos que causan enfermedades; libre de compuestos
nocivos a la salud; aceptable para consumo, con bajo contenido de
color, gusto y olor aceptables; y sin compuestos que causen

corrosion o incrustaciones en las instalaciones sanitarias” (p.99)

Por otro lado, la definicion general del agua que establece el Instituto
Nacional de Salud (citado en MINSA, INSTITUTO NACIONAL DE
SALUD & Colaboradores, 2018) es el siguiente:

Agua cruda: esta agua se encuentra en su estado natural y es captada para

el abastecimiento el cual no se sometio a un proceso de tratamiento.

Agua tratada: es el agua que se sometid a procesos fisicos, también
quimicos y/o bioldgicos para poder convertirla en un producto apto para que

puedan consumir los humanos.

Agua de consumo humano: es el agua apta para el consumir de uso

doméstico incluida la higiene personal.

Parametros organolépticos: “Son los parametros fisicos, quimicos y/o
microbioldgicos cuya presencia en el agua para consumo humano pueden

ser percibidos por el consumidor a través de su percepcion sensorial” (p.8).

Salud ambiental: “Es la ciencia que se basa en las interrelaciones positivas

y negativas del hombre con el medio ambiente donde habita y trabaja”. (p.8)
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Es fundamental el consumo 6ptimo de agua para el ser humano. Es por ello
que podemos indicar que para una buena calidad de vida de la persona es
esencial tener un buen servicio de agua potable.

También es preciso indicar que el agua es indispensable para muchas
actividades que nos permite seguir cuidando nuestro planeta. Por ende,

distribuyamos adecuadamente el uso del agua.

2.2.2.Agua para el consumo del ser humanos segiin el Minsa, (2011)

El Minsa en su “Reglamento de calidad de agua para consumo humano”

establece los siguientes requerimientos que a continuacion detallare:

LIMITES MﬁXIMPS PERMISIBELES DE PA!E.IKMETROS
MICROBIOLOGICOS Y PARASITOLOGICOS

Unidad de Limite mdaximo
Pardmefros
medida permisible
1. Bacterias Coliformes Tatales. UFC/100 mLa o
35C
2. ECol UFC/100 mLa 0
44.5°C
3. Bactérias Coliformes Termotolerantes UFC/100 mLa 0"
o Fecales. 44 5°C
4. Bactérias Heterotréficas UFC/mL a 35°C 500
5. Huevos y larvas de Helmintos, quistes N® org/L 0
Y ooquistes de protozoarios
patégenos.
&, Vinus UFC / mL o]
7. Qrganismos de vida libre, como MN® orgyfL 0

algas, protozoarios, copépodos,
rofiferos, nematodos en todos  sus
estadios evolufivos

UFC = Unidad formadora de colenias
%] En caso de analizar por la técnica del NMP por fubos multiples = < 1.8 /100 mil

Fuente: Minsa (2011) - Reglamento de la calidad de agua

Es por ello como lo mencione antes el agua es esencial para la vida. Por ende,

las entidades responsables en nuestro pais de la distribucion responsable del
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agua como de saneamiento deben cumplir firmemente con este reglamento de
calidad, para un 6ptimo consumo de sus clientes.
En el caso especifico de nuestra provincia la entidad responsable de este

cumplimiento es Agua de Lima Norte.

2.2.3.En el marco institucional de nuestro pais, en base a las entidades

responsable.

e Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (Sunass)
“Es el organismo publico regulador, que fue creado por Decreto Ley
n ° 25965, y adscrito a la Presidencia del Consejo de ministros (PCM),
con personeria juridica de derecho publico interno y autonomia
administrativa, funcional, técnica, econdmica y financiera. Tiene
como funciones el poder garantizar la prestacion de los servicios de
saneamiento, en el &mbito urbano y rural, en condiciones de calidad,
a fin de contribuir a la salud de la poblaciéon y a la preservacion del

medioambiente”. (citado en portal oficial)

e Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento:
“Es el Ente Rector de Urbanismo, Vivienda, Construcciéon y
Saneamiento, responsables de disefiar, normar, promover, supervisar,
evaluar y ejecutar la politica sectorial, que contribuyen a la
competitividad y al desarrollo territorial sostenible del pais, en
beneficio de la poblacion de menores recursos. En donde su vision es
que los peruanos puedan vivir en un territorio ordenado, en donde los
centros poblados urbanos y rurales sostenibles y viviendas seguras,
cuenten con servicios de agua y saneamiento de calidad”. (citado en

plataforma digital inica del estado)

e EPS: “Las Entidades Prestadoras de Servicios de Sanecamiento (EPS) son

entidades que operan en el ambito urbano; con el proposito de prestar
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servicios de saneamiento (agua potable y alcantarillado), de conformidad a lo

dispuesto en Ley General de Servicios de Saneamiento”.

2.2.4.Empresa prestadora del servicio de agua en la Provincia de Huaura.

La Entidad Prestadora de Servicios de Aguas de Lima Norte S.A. es una
empresa de indole publico que tiene “derecho privado organizado bajo la
forma de una Sociedad Anénima, la cual esta inscrita en la Partida Electronica
N° 40008124 con registro de personas juridicas de la Oficina Registral de
Huacho, Provincia de Huaura, departamento de Lima”. La cual brinda dichos
servicios en la jurisdiccion de la provincia de Huaura de los Distritos de

Hualmay, Huacho, Sayéan, Santa Maria y Végueta.

e Mision: dicha empresa sostiene como mision que brinda servicios de
saneamiento de forma eficiente, segura con el firme propdsito de una mejoria
en la calidad de vida de sus usuarios y a su vez poder fomentar con la gestion

sostenible de nuestros recursos hidricos y del medio ambiente en un dmbito

Objetivos Estratégicos Medidas del
PEI
OE N°1: Cumplir con las metas del PMO y asegurar la sostenibilidad de 12
los servicios de |a EPS.

OE N°2: Objetivo estratégico # 2: Mejorar la sostenibilidad econdmica y 17
financiera de la EPS.

OE N°3: Fortalecer y Modernizar la organizacion y gestion de la EPS 15
OE N°4: : Implementar la gestion sostenible de |a EPS 12
OE N°5: Promover e implementar la integracion de servicios a nivel 3

municipal/provincial.

TOTAL 59

de competencia legal.

Fuente: Tabla objetivos estratégicos — Portal de Aguas de Lima Norte.
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2.2.5.Satisfaccion del cliente segun autores.

Para el autor Calva (2009) sostiene que “la satisfaccion del cliente (resultados
positivos) es una necesidad de informacion a través del comportamiento
informativo, lleva a pensar en la evaluacion de las fuentes y recursos utilizados

por el sujeto para obtener dicha satisfaccion”.

Mientras que el Alvarez (2012) sostiene que:

“El cliente percibe que el servicio supera lo esperado en cuanto a la
dimension; los clientes perciben que el servicio es peor al esperado en
relacion a las transacciones de venta, es decir el tiempo de espera para

acudir a la cancelacion en las cajas de salida”.

2.2.6.Niveles de satisfaccion segin Trompons, 2005 (Citado por Tito, J.,
Quispe, R., Contreras, A., Casani, M., Huayhua, E. & Zegarra, J.,2020)

Segun Thompson (2005) manifiesta que, al momento de realizar una compra o
alguna adquisicion de algun servicio, los clientes van a experimentar 1 de los

3 niveles de satisfaccion:

e Insatisfaccion: este nivel se da cuando el desempefio que se percibe del

producto no va a satisfacer o alcanzar las expectativas de los clientes.

e Satisfaccion: “este nivel se produce cuando el desempefio percibido del

producto coincide o se asemeja con las expectativas del cliente”.

e Complacencia: se da cuando el desempefio que percibimos excede las

expectativas que tiene el cliente. (p.100)

Cabe detallar que basicamente dependiendo del nivel de satisfaccion del cliente

y/o usuario, hacia un producto o servicio determinado, este va a conocer el
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grado de lealtad que el cliente y/o usuario va a tener hacia la marca o empresa

prestadora del servicio.

2.2.7.Importancia de satisfaccion segan Trompons, 2005 (Citado por Tito, J.,

Quispe, R., Contreras, A., Casani, M., Huayhua, E. & Zegarra, J.,2020)

Para el autor Grande, 1996 sostiene que para obtener una buena satisfaccion

del cliente es esencial la importancia de ella estableciendo tres beneficios que

permitieran brindar un buen servicio:

La importancia de lograr la satisfaccion del cliente

Beneficio

Accion del cliente

Primer Beneficio

Segundo
Beneficio

Tercer Beneficio

El cliente satisfecho, por lo general, vuelve
a comprar. Por tanto, la empresa obtiene
como beneficio su lealtad y por ende, la
posibilidad de venderle el mismo u otros
productos adicionales en el futuro.

El cliente satisfecho comunica a otros sus
experiencias positivas con un producto o
servicio. Por tanto, la empresa obtiene
como beneficio una difusion gratuita que el
cliente satisfecho realiza a sus familiares,
amistades y conocidos.

El cliente satisfecho deja de lado a la
competencia.

Fuente: Grande, 1996.

Es por ello que es esencial que las empresas brinden un buen servicio, en este

caso puntual la empresa Aguas de Lima Norte, tiene que prestar mas atencion

a las constantes quejas que manifiestan sus usuarios, pero también existen

usuarios que estan satisfechos con dicho servicio de agua potable y

saneamiento.
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2.2.8.Calidad de vida segun algunos autores.

En base a la Teoria de Sen/ Las mediciones de la calidad de vida nos precisa

de como se “coloca al ser humano como sujeto del bienestar y no a las

instituciones o a la sociedad. Este planteamiento tiene un impacto inmediato

en la forma medir la calidad de vida, si se la concibe desde la optica de la

igualdad de capacidades o por lo menos igualdad de capacidades basicas”.

“La medicion de las capacidades es un ejercicio complejo, por lo
cual regularmente se toma la opcion de medir los funcionamientos.
Para tal efecto, los funcionamientos se relacionan con las
condiciones de vida (logros), las capacidades lo hacen con las
libertades positivas (habilidades para lograr). Dada la dificultad para
captar en mediciones las capacidades para casos especificos se han

seguido varios caminos” (p. 54).

Mientras que para el autor Rubio, et al. (2015) sostiene que la calidad de vida

€S

“Como un estado de bienestar fisico, social, emocional, espiritual,
intelectual y ocupacional que le permite al individuo satisfacer
apropiadamente sus necesidades individuales y colectivas. Es un
complejo concepto cuya definicion operacional y dimensional resulta
francamente dificil. No obstante, hay acuerdo en cuanto a la necesidad
de abordarla desde una dimension subjetiva, es decir, lo que la persona
valora sin restringirla a la dimension objetiva (opinidn de otras personas

o terceros) porque lo fundamental es la percepcion propia”. (p.3)

Pero también esta el autor Velandia (1994) (citado en Vera, 2007) sostiene que

la “calidad de vida es la resultante de la interaccion entre las diferentes
caracteristicas de la existencia humana (vivienda, vestido, alimentacion,
educacion); cada una de las cuales contribuye para un estado optimo del
bienestar, teniendo en cuenta el proceso evolutivo del envejecimiento, las

adaptaciones del individuo a su medio, adaptacion que influye en su salud
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fisica, fallas en la memoria y el temor, el abandono, la muerte, la

dependencia o la invalidez”. (pp. 285)

Por ende, podemos entender que calidad de vida es la comprobacién de lo
bueno o mala es la condicion de vida del ser humano desde la perspectiva de

su vida.

2.2.9.Dimensiones de la Calidad (citado en Barrenechea & Llanos, 2018).

Dimension Social: aqui la persona aqui tiene varias alternativas que conlleva

a la familia, amistades que permiten un desarrollo personal.

Dimension Fisico: “Es la atencion sanitaria que recibe la poblacion, y en la
salud se refiere a las condiciones médicas (fisicas y mentales), el ocio es un
conjunto de ocupaciones a las que el individuo puede entregarse de manera

completamente voluntaria tras haberse liberado de sus obligaciones”.

Dimension Material: “Es contar con una vivienda digna y propia, con acceso

a todos los servicios basicos, como la alimentacion y medios de transporte”.

(p.22)

Es esencial que el ser humano pueda cumplir con estas dimensiones de
calidad de vida, lo cual permite que apreciar las condiciones de vida de la
persona.

2.3. Bases filosoficas.

Para el desarrollo de esta tesina he considerado los siguientes fundamentos

filosoficos:

Fundamento ontolégico: mediante este fundamento pude estudiar las variables

planteadas en mi investigacion y a su vez la relacion con la poblacion estudiada.
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Fundamento metodologico: aqui me permite demostrar y contrastar las hipotesis
planteadas en mi tesina; y también puedo precisar el proceso y desarrollo de la

investigacion.
Fundamento epistemologico: me permite poder contrastar las distintas verdades y
conocimientos establecidos por diversos autores en base a las variables planteadas

en mi investigacion.

Fundamento légico: en este fundamento me baso en los principios y condiciones

teoricas de las variables estudiadas en mi investigacion.

Definicion de términos basicos.

Agua Potable.
“El agua potable es reconocida por los clientes como el servicio publico
mas importante, tiene un alto valor para la vida, la higiene, la salud y
proporciona comodidad en el hogar”.

Satisfaccion del Cliente.

Para el autor Calva (2009) sostiene “que la satisfaccion del cliente (resultados

positivos) es una necesidad de informacion a través del comportamiento

informativo, lleva a pensar en la evaluacion de las fuentes y recursos utilizados por

el sujeto para obtener dicha satisfaccion™. (p.100)

Calidad de vida.

Para el autor Rubio, et al. (2015) sostiene que:

“Como un estado de bienestar fisico, social, emocional, espiritual, intelectual

y ocupacional que le permite al individuo satisfacer apropiadamente sus
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necesidades individuales y colectivas. Es un complejo concepto cuya
definicidn operacional y dimensional resulta francamente dificil. No obstante,
hay acuerdo en cuanto a la necesidad de abordarla desde una dimension
subjetiva, es decir, lo que la persona valora sin restringirla a la dimensién
objetiva (opinioén de otras personas o terceros) porque lo fundamental es la

percepcion propia”. (pp.3)

2.5. Hipétesis de investigacion.

2.5.1.

2.5.2.

Hipotesis General.

El estudio de la satisfaccion del servicio de agua potable se relaciona con la

calidad de vida de los pobladores de Hualmay.

Hipotesis Especificas.

El costo justo por el servicio de agua potable se relaciona con la calidad de vida

de los pobladores de Hualmay.

El horario 6ptimo de la distribucion del servicio de agua potable se relaciona

con la calidad de vida de los pobladores de Hualmay.
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2.6. Operacionalizacion de variables.

Titulo Dimensiones Subdimensiones Indicadores Items

Horario de
distribucion del
agua

Servicio del agua

Costo del servicio
Estudio de la potable

ESTUDIO DE LA satisfaccion

del servicio

SATISFACCION de agua Calidad del agua
potable
DEL SERVICIO DE
Satisfaccion alta
AGUA POTABLE Y Satisfaccion del
SU RELACION usuario
Satisfaccion Cuestionario
CON LA CALIDAD mediana
DE VIDA DE LOS
POBLADORES DE Insatisfecho
HUALMAY.
Aspecto material
Necesidades Aspecto social
humanas
Calidad Necesidades
de . )
vida primarias,

secundarias y

terciarias.
Procesos sociales

Realidad social

Fuente: elaboracion propia
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Capitulo IIT
METODOLOGIA

3.1. Diseiio Metodoldgico.

3.1.1 Tipo de Investigacion:

Investigacion de tipo aplicada porque para el desarrollo nos basamos en los
conocimientos obtenidos de la poblacién, es decir en la realidad de la
satisfaccion de los pobladores en base al servicio de agua potable en la Av.
Floridan Diaz — Hualmay, la cual permite una adecuada calidad de vida de los

pobladores.

3.1.2 Nivel de investigacion:

Nivel descriptivo: permite conocer y detallar las situaciones y actitudes
predominantes de personas, el cual es utilizado para la recoleccion de datos
para la investigacion. En este caso puntual de la investigacion es en base a la
satisfaccion del servicio de agua potable con la relacion con la calidad de vida

de los pobladores de la Av. Florian Diaz — Hualmay.

3.1.3. Diseiio:

Descriptivo correlacional: es descriptivo porque nos permite describir los

componentes de la realidad de la investigacion y correlacional nos permite

medir la relacion que existe entre las variables.
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3.1.4. Enfoque de Investigacion:

Segtn Sampieri (2006) es un enfoque cuantitativo cuando:
“Analiza una realidad objetiva a partir de mediciones numéricas y analisis
estadisticos para determinar patrones de comportamiento del problema

planteado”. (p.26)

Y es un enfoque cualitativo cuando nos basamos en la realidad de la poblacion

determinando asi sus caracteristicas y situaciones diarias.

Esta investigacion se basd en ambos enfoques que fueron esenciales para el

desarrollo de la tesina.

3.2. Poblacion y Muestra.

Pobladores de la Av. Florian Diaz — Hualmay.

Muestra: Corresponde 90 pobladores.

3.3. Técnicas de recoleccion de datos.

3.3.1. Técnicas a Emplear.

Observacion: esta técnica me permite obtener la informacion que demostrara

las hipotesis planteadas, en base a las caracteristicas de la poblacion.

36



3.3.2. Descripcion de los instrumentos.

Cuestionario: Segtiin Bernal (2010), sostiene que:
“Un conjunto de preguntas disefiadas para generar los datos necesarios,
con el propdsito de alcanzar los objetivos del proyecto de investigacion™.

(p. 250)

Prueba estadistica Rho Spearman: Es la prueba estadistica me permitid
poder validar los resultados de la contrastacion de hipotesis de manera
estadistica significativa, es por ello que se pudo validar o rechazar la relacion

de las variables planteadas en la investigacion.

3.4. Técnicas para el procesamiento de la informacion.

Los procedimientos utilizados para la investigacion son:

Procedimiento manual: Se realiz6 la seleccion del problema en este caso son los

pobladores de la Av. Florian Diaz — Hualmay.

Procedimiento electronico: se realiz6 la tabulacion de datos y a su vez el desarrollo

de tablas, figuras y contrastacion de hipdtesis.

Tratamiento: Se basardn en los resultados y la constatacion de hipdtesis obtenidas
en la investigacion, los cuales se elaboraran en el programa Microsoft Excel 2013
mientras que la contrastacion de hipotesis se ejecutara mediante la prueba estadistica

Rho Spearman.
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3.5. Matriz de consistencia.

Formulacion Objetivos de la L o .
q bl Hipotesis Operacionalizacion Métodos
e problemas investigacion
General General General ESTUDIO DE LA Disefio
El estudio de la SATISFACCION Metodolégico.
(De qué manera | Evaluar como el DEL SERVICIO La investicacion es
el estudio de la | estudio de la satisfaccion - del DE AGUA ¢
satisfaccion del | satisfaccion del servicio de agua POTABLE: de fipo. oplicads
porque para el
servicio de agua | servicio de agua potable 8¢ Servicio del
Crvicio del agua desarrollo nos

potable se
relaciona con la
calidad de vida
de los
pobladores  de

Hualmay?

Especificos

(,De qué manera
el costo justo
por el servicio
de agua potable
se relaciona con
la calidad de
vida de los

pobladores  de

Hualmay?

potable se relaciona

con la calidad de

vida de los

pobladores de

Hualmay.
Especificos

Determinar como el
costo justo por el
servicio de agua
potable se relaciona

con la calidad de

vida de los
pobladores de
Hualmay.

relaciona con la
calidad de vida de
los pobladores de

Hualmay.

Especificos

El costo justo por
el servicio de agua
potable se
relaciona con la
calidad de vida de
los pobladores de

Hualmay.

potable

Satisfaccion del

usuario

basamos en los
conocimientos

obtenidos de Ila
poblacion, es decir
en la realidad de la
satisfaccion de los
pobladores en base

al servicio de agua

potable en la Av.

Florian Diaz -
Hualmay, la cual
permite una

adecuada calidad de
vida de los

pobladores.
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(,De qué manera
el horario
optimo de la
distribucion del
servicio de agua
potable permite
se relaciona con
la calidad de
vida de los
pobladores  de

Hualmay?

Establecer como el
horario 6ptimo de la
distribucion del
servicio de agua
potable se relaciona

con la calidad de

vida de los
pobladores de
Hualmay.

El horario 6ptimo
de la distribucion
del servicio de
agua potable se
relaciona con la
calidad de vida de
los pobladores de

Hualmay.

CALIDAD DE
VIDA:

Necesidades
humanas

Procesos
sociales

Muestra:
Corresponde a 90
pobladores.
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Capitulo IV
RESULTADOS

4.1. Resultados.
Tabla 1

JConsidera que el agua es esencial para una adecuada calidad de vida del ser
humano?

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 90 100%
No 0 0%
Total 90 100%

Fuente: Cuestionario aplicado en los pobladores de Hualmay.

100

eSS

80

60

40

20

0%

Si

Figura 1 - ;Considera q

ue el agua es esencial para una adecuada calidad de vida del ser humano?

Interpretacion:

Enlatabla 1y figura 1 el 100% de los pobladores encuestados consideran que el agua

es esencial para una adecuada calidad de vida.
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Tabla 2

Como usuario ;Considera que la empresa de Agua de Lima Norte realiza obras

de red de matriz de alcantarillado?

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 52 58%
No 38 42%
Total 90 100%

Fuente: Cuestionario aplicado en los pobladores de Hualmay.

100
80
60
%
\
i //ﬁ’///@///&//
40 ¥
;}g
N
20 |
w
0 L ¥ e
Si No

Figura 2 - Como usuario ;Considera que la empresa de Agua de Lima Norte

realiza obras de red de matriz de alcantarillado?

Interpretacion:

En la tabla 2 y figura 2 el 58% de los pobladores encuestados consideran que la
empresa si realiza obras de red de matriz de alcantarillado mientras que el 48% de los

encuestados sostienen que no se realizan ningln tipo de obra.
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Tabla 3

JEl servicio de agua potable es de?

Indicadores Frecuencia Porcentaje
4 horas diarias 20 22%
6 horas diarias 52 58%
Todo el dia 18 20%
Total 90 100%

Fuente: Cuestionario aplicado en los pobladores de Hualmay.

100
80
0,
60 58%
40
L 20%
20 |
0 i
4 horas diarias 6 horas diarias Todo el dia

Figura 3 - (El horario del servicio de agua es de?
Interpretacion:

En la tabla 3 y figura 3 el 22% de los pobladores encuestados sostienen que el horario
de agua es de 4 horas, mientras que el 58% manifiesta que cuentan con agua solo 6

horas diarias y el 20% cuenta con agua todo el dia.
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Tabla 4

Como usuario ;Considera que el agua que recibe satisface las necesidades de su

vivienda?
Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 45 50%
No 45 50%
Total 90 100%

Fuente: Cuestionario aplicado en los pobladores de Hualmay.

100

80

60

40

20

R AR AR LT 0

Si No

Figura 4 - Como usuario ;Considera que el agua que recibe satisface las

necesidades de su vivienda?

Interpretacion:

En la tabla 4 y figura 4 el 50% de los pobladores encuestados consideran que el agua

que recibe si satisface las necesidades de sus viviendas mientras que el otro 50%

manifiesta lo contrario.
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Tabla 5

.Considera que la atencion del personal de la empresa Aguas de Lima Norte
es?

Indicadores Frecuencia

Porcentaje
Buena 14 16%
Regular 38 42%
Mala 38 42%
Total 90 100%

Fuente: Cuestionario aplicado en los pobladores de Hualmay.

100
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60
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20 {
|
0
Buena Regular Mala

Figura S - ;Considera que la atencion del personal de la empresa Aguas de

Lima Norte es?

Interpretacion:

En la tabla 5 y figura 5 el 16% de los pobladores manifiesta que la atencion del
personal de la empresa es buena, el 42% considera que la atencion es regular por parte

del personal mientras que el otro 42% consideran que la atencion es mala.
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Tabla 6

.Conoce los procedimientos para acceder a un reclamo o queja?

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 31 34%
No 59 66%
Total 90 100%

Fuente: Cuestionario aplicado en los pobladores de Hualmay.
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80
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N

60

40

20

Si No

Figura 6 - ;Conoce los procedimientos para acceder a un reclamo o queja?

Interpretacion:

En la tabla 6 y figura 6 el 34% manifiesta conocer los procedimientos para acceder a

un reclamo mientras que el 66% manifiesta desconocer dicho procedimiento ante un

reclamo.
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Tabla 7

.La empresa comunica con tiempo los cortes por mantenimiento?

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 22 31%
A veces 40 44%
No 28 24%
Total 90 100%

Fuente: Cuestionario aplicado en los pobladores de Hualmay.

100

80

60

40

20

Si A veces

Figura 7 - ;LLa empresa comunica con tiempo los cortes por mantenimiento?

Interpretacion:

En la tabla 7 y figura 7 el 31% sostiene que la empresa comunica cualquier tipo de
corte 0 mantenimiento, mientras que el 44% sostiene que a veces se suelen enterar

este tipo de comunicados y el 24% precisan que la empresa no comunica a tiempo.
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Tabla 8

.De acuerdo al servicio de agua que obtiene esta conforme con el precio?

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 31 34%
No 59 66%
Total 90 100%

Fuente: Cuestionario aplicado en los pobladores de Hualmay.
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40

20

Si

Figura 8 - ;De acuerdo al servicio de agua que obtiene esta conforme con el

precio?

Interpretacion:

En la tabla 8 y figura 8 el 34% de los pobladores encuestados consideran que estan de

acuerdo en la tarifa de precio por el servicio de agua mientras que el otro 66% precisa

no estar conforme con el costo del servicio de agua.
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Tabla 9

.Considera que la presion del agua que recibe es la adecuada?

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 45 50%
No 45 50%
Total 90 100%

Fuente: Cuestionario aplicado en los pobladores de Hualmay.
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Figura 9 - ;Considera que la presion del agua que recibe es la adecuada?

Interpretacion:

Enla tabla 9y figura 9 el 50% de los pobladores encuestados precisa estar de acuerdo

con la presion de agua que recibe en sus viviendas mientras que le otro 50% manifiesta

todo lo contario.
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Tabla 10

.Considera que el agua potable que recibe es de olor, olor y sabor normal?

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 72 80%
No 18 20%
Total 90 100%

Fuente: Cuestionario aplicado en los pobladores de Hualmay.
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Figura 10 - ;Considera que el agua potable que recibe es de color, olor y sabor

normal?

Interpretacion:

En la tabla 10 y figura 10 el 80% de los pobladores encuestados indica que el agua
que reciben es de color, olor y sabor normal mientras que el 20% de los encuestados

precisan todo lo contrario.
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Tabla 11

Como usuario ;Esta conforme con el servicio brindado por la empresa Agua de
Lima Norte?

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 45 50%
No 45 50%
Total 90 100%

Fuente: Cuestionario aplicado en los pobladores de Hualmay.
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Figura 11 — Como usuario ;Esta conforme con el servicio brindado por la

empresa Agua de Lima Norte?

Interpretacion:

En la tabla 11 y figura 11 el 50% de los pobladores encuestados estan conforme con
el servicio brindado por la empresa mientras que el otro 50% no considera que la

empresa brinde un servicio 6ptimo al consumidor.
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Tabla 12

. Qué tipo de abastecimiento cuenta con su vivienda?

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Red publica dentro de la vivienda 22 67%
Red publica fuera de la vivienda 40 22%
Cisterna 28 11%
Otros 0 0%
Total 90 100%
Fuente: Cuestionario aplicado en los pobladores de Hualmay.
100
80
67%
60 \
40
22%
20 \ 11%
;\\ =
| 0%
0
Red publica Red publica fuera Cisterna Otros
dentro de la de la vivienda
vivienda

Figura 12 - ;Qué tipo de abastecimiento cuenta en su vivienda?

Interpretacion:

De la tabla 12 y figura 12, un 67% de los pobladores encuestados cuentan con red

dentro de la vivienda, el 22% cuenta con red de agua fuera de la vivienda mientras

ue el 11% recibe agua por medio de una cisterna.
q guap
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Tabla 13

.La empresa realiza trabajos operaticos en su zona?

Indicadores Frecuencia

Porcentaje
Si 50 56%
No 40 44%
Total 90 100%

Fuente: Cuestionario aplicado en los pobladores de Hualmay.
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40
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Figura 13 — ;La empresa realiza trabajos operativos en su zona?

Interpretacion:

Tabla 13 y figura 13 el 56% de los pobladores encuestados manifiestan que la empresa

si realiza trabajos operativos en su zona mientras que el otro 44% no considera que la

empresa realice ese tipo de obras.
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Tabla 14

JAnte un reclamo o queja la empresa lo atiende y soluciona en poco tiempo?

Indicadores Frecuencia

Porcentaje
Si 40 44%
A veces 36 40%
No 14 16%
Total 90 100%

Fuente: Cuestionario aplicado en los pobladores de Hualmay.
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Si A veces

Figura 14 - ; Ante un reclamo o queja la empresa lo atiende y soluciona en poco
tiempo?

Interpretacion:

En la tabla 14 y figura 14 el 44% de los encuestados sostienen que la empresa si

atiende y soluciona sus reclamos, el 40% precisa que solo a veces mientras que el

16% manfiesta todo lo contrario.
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Tabla 15

JEl sistema de alcantarillado suele atorrarse con frecuencia en su zona?

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
A veces 18 20%
No 72 80%
Total 90 100%

Fuente: Cuestionario aplicado en los pobladores de Hualmay.
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Figura 15 - (El sistema de alcantarillado suele atorrarse con frecuencia en su
zona?

Interpretacion:

En la tabla 15 y figura 15 el 20% de los pobladores encuestados sostienen que el

sistema de alcantarillado a veces suele atorrarse mientras que el 80% manifiesta que
no.
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Tabla 16

.Considera que empresa realiza mantenimiento en el sistema de red de agua

potable?
Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 50 56%
No 40 44%
Total 90 100%

Fuente: Cuestionario aplicado en los pobladores de Hualmay.
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Figura 16 - ;Considera que la empresa realiza mantenimiento en el sistema de

red de agua potable?

Interpretacion:

En la tabla 16 y figura 16 el 56% de los pobladores encuestados consideran que la
empresa si realiza mantenimiento en el sistema de red de agua potable mientras que

el 44% de los encuestados manifiestan que ellos no consideran que la empresa realice

mantenimiento en su zona.
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Tabla 17

.Se siente satisfecho con la infraestructura de su vivienda?

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 40 44%
No 50 56%
Total 90 100%

Fuente: Cuestionario aplicado en los pobladores de Hualmay.
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Figura 17 - ;Se siente satisfecho con la infraestructura de su vivienda?

Interpretacion:

En la tabla 17 y figura 17 el 44% de los pobladores encuestados consideran que la
infraestructura de su vivienda esta adecuada para ellos mientras que el 56% de los
encuestados manifiestan que podrian realizar cualquier mejora en la infraestructura o

acabado de sus viviendas.
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Tabla 18

JEl sistema de alcantarillado suele atorrarse con frecuencia en su zona?

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
A veces 18 20%
No 72 80%
Total 90 100%

Fuente: Cuestionario aplicado en los pobladores de Hualmay.
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Figura 18 - (El sistema de desagiie suele atorrarse con frecuencia en su zona?

Interpretacion:

En la tabla 18 y figura 18 el 20% de los pobladores encuestados manifiestan que el
sistema de desagiie de sus viviendas algunas veces se ha atorrado mientras que el 80%

de los pobladores sostienen que su sistema de desagiie no se atorra con frecuencia en

Su zona.
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4.2. Contrastacion de hipotesis.

4.2.1. Hipétesis General

Hipotesis Alternativa General:

El estudio de la satisfaccion del servicio de agua potable se relaciona con la

calidad de vida de los pobladores de Hualmay.

Hipotesis Nula:

El estudio de la satisfaccion del servicio de agua potable no se relaciona con la

calidad de vida de los pobladores de Hualmay.

Tabla 19 - Prueba estadistica de Rho Spearman — Hipotesis General

Satisfaccion Calidad
del servicio de de
agua potable vida
Satisfacc?ién Coeﬁcient':e’ de 1,000 930°
del servicio correlacion
de agua Sig. (bilateral) . ,000
Rho de potable N 90 90
Spearman Coeficiente de o
Calidad de correlacion 930 1,000
vida Sig. (bilateral) ,000 .
N 90 90

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion:

En la Tabla 19 basandose en la prueba Rho Spearman que Pvalor 0,000 < 0,05

y el grado de correlacion rs=0,930%*.
Por lo consiguiente se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis general
planteada en la investigacion como es: El estudio de la satisfaccion del servicio

de agua potable se relaciona con la calidad de vida de los pobladores de

Hualmay. Por ende, se precisa una magnitud buena.

4.2.2. Hipétesis Especifica 1

Hipotesis Alternativa 1:

El costo justo por el servicio de agua potable se relaciona con la calidad de vida

de los pobladores de Hualmay.

Hipotesis Nula:

El costo justo por el servicio de agua potable no se relaciona con la calidad de

vida de los pobladores de Hualmay.
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Tabla 20 - Prueba estadistica de Rho Spearman — Hipotesis Especifica 1

El costo justo Calidad

por el servicio de
de agua potable vida
El costo justo Coeﬁmlen“ce, de 1,000 ,6207
por el servicio 3 ¢ or(rle): .la c10nl) 000

ig. (bilatera . ,
Rho de de agua potable N 90 90
Spearman Coeficiente de o
Calidad correlacion 620 1,000
de vida Sig. (bilateral) ,000 .
N 90 90

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Como resultado de la Tabla 20 basandose en la prueba estadistica de Rho

Spearman que Pvalor 0,000 < 0,05 y el grado de correlacion rs=0,620%.
Por lo consiguiente se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis
especifica 1 planteada en la investigacion como es: El costo justo por el servicio

de agua potable se relaciona con la calidad de vida de los pobladores de

Hualmay. Por ende, se precisa una relacion significativa entre ambas variables.

4.2.3. Hipotesis Especifica 2

Hipotesis Alternativa 2:

El horario 6ptimo de la distribucion del servicio de agua potable se relaciona con

la calidad de vida de los pobladores de Hualmay.
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Hipotesis Nula:

El horario 6ptimo de la distribucion del servicio de agua potable no se relaciona

con la calidad de vida de los pobladores de Hualmay.

Tabla 21 - Prueba estadistica de Rho Spearman — Hipétesis Especifica 1

Horario 6ptimo  Calidad

de distribucion de
del servicio de vida
agua potable
Horario ficien o
optimode  gomelacion 000 835
distribucion
del servicio
Rho de de agua Sig. (bilateral) . ,000
Spearman potable
N 90 90
Coeficiente de .
Calidad de correlacion 835 1,000
vida Sig. (bilateral) ,000 .
N 90 90

**_ La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Como resultado de 1a Tabla 21 basandose en la prueba Rho Spearman que tiene

Pvalor 0,000 < 0,05 y el grado de correlacion rs=0,835%*.

Por lo consiguiente se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis
especifica 2 planteada en la investigaciéon como es: El horario 6ptimo de la
distribucion del servicio de agua potable se relaciona con la calidad de vida de
los pobladores de Hualmay. Se precisa una relacion significativa entre ambas

variables.
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Capitulo V
DISCUSION

5.1. Discusion.

Para la ejecucion de esta tesina tuve que contrastar diversas informaciones que me
permitio entender y comprender con mayor amplitud a la poblacion estudiada, y a su
vez también pude debatir en base a las distintas investigaciones planteadas por

diversos autores que citare a continuacion:

Para los autores Tito-Humpiri, J.M., Quispe-Quispe, R., Contreras-Vargas, H.M.,
Casani-Cruz, M.R., Huayhua-Huamani, E. & Zegarra-Caceres, J. (2020). En su
investigacion denominada Nivel de satisfaccion del servicio de agua potable en la
ciudad de Juliaca, el caso de la urbanizacion Jorge Chavez. Flores. Universidad
Nacional de Juliaca. Juliaca, Pert. Manifiestan en el resumen su objetivo planteado
es el de identificar el nivel de satisfaccion del servicio de agua potable en la
Urbanizacion Jorge Chavez de Juliaca, dicho servicio en dado por la Entidad
Prestadora de Servicios de Saneamiento SEDA Juliaca S.A. cabe sefialar que el
método utilizado fue el descriptivo simple, aplicando encuestas validadas por la
Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento — SUNASS, la muestra fue
215 usuarios, para poder medir la satisfaccion de los usuarios cada pregunta fue
medida con la escala de frecuencia de Likert. Una de las hipdtesis fue es probable
que el nivel de satisfaccion del servicio de agua potable de la urbanizacion Jorge
Chéavez de la ciudad de Juliaca sea bajo. En base a sus resultados; demostraron que
el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a este servicio es bajo, esto por las
pocas horas de cobertura, y a su vez concluyen que los usuarios manifiestan que sus
reclamos nunca fueron atendidos lo que ha generd en ellos la desconfianza hacia la

entidad prestadora de dicho en Juliaca.
Los autores desarrollaron en su investigacion una de las variables planteadas en mi

tesina, precisando que las investigaciones se basaron en una poblacion distinta. Dicha

investigacion me permitid contrastar diversas realidades y planteamientos.
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Por otro lado, la autora Pantoja, J. (2015). ANALISIS DE LA SATISFACCION DEL
SERVICIO DE AGUA POTABLE EN LA AVENIDA MERCEDES INDACOCHEA,
HUACHO. (Tesis de Pregrado). Facultad de Ingenieria Civil. Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion. Huacho, Pert. La investigacion tiene por objetivo el
poder determinar el nivel de satisfaccion del servicio de agua potable en la avenida
Mercedes Indacochea - Huacho y a su vez reconocer el nivel de dicho servicio en
calidad, caracteristicas y tarifa para reconocer las deficiencias y generar alternativas
de solucion. Su metodologia fue una investigacion no experimental, de tipo basica.
El nivel de satisfaccion mediante el estudio del servicio de agua potable de la avenida
Mercedes Indacochea de Huacho es considerada buena con un 44.83%, asimismo la
cantidad de agua que reciben es suficiente con un 72.41% y no es suficiente con un
27.59% y también se considerd que el precio de paga es adecuado con un 72.41 %,
mientras que el 58.62% de las personas manifestaron que no le comunicaron con

tiempo el corte del servicio.

Es preciso mencionar que con respecto a la autora Pantoja ambos investigamos y
estudiamos la misma variable, pero desde una perspectiva distinta de la poblacion

estudiada.

63



Capitulo VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones.

A continuacion, detallare las conclusiones establecidas para esta tesina:

6.1.1.En la Tabla 19 arroja el resultado obtenido en la prueba de Rho Spearman Pvalor

0,000 < 0,05 y el grado de correlacion rs=0,930%*.

Se acepta la hipotesis general planteada en la investigacion como es: El estudio de
la satisfaccion del servicio de agua potable se relaciona con la calidad de vida de

los pobladores de Hualmay. Por ende, se precisa una magnitud buena.

6.1.2.En la tabla 20 basdndose en la prueba Rho Spearman que Pvalor 0,000 < 0,05 y el

grado de correlacion rs=0,620%.

Por ende, se acepta la hipotesis especifica 1 planteada en la investigacion como es:
El costo justo por el servicio de agua potable se relaciona con la calidad de vida de
los pobladores de Hualmay. Por ende, se precisa una relacion significativa entre

ambas variables.

6.1.3. Mientras que en la tabla 21 mediante Rho Spearman que Pvalor 0,000 < 0,05 y el

grado de correlacion rs=0,835%.

Por lo consiguiente se acepta la hipotesis especifica 2 planteada en la investigacion
como es: El horario optimo de la distribucion del servicio de agua potable se
relaciona con la calidad de vida de los pobladores de Hualmay. Se precisa una

relacion significativa entre ambas variables.
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Es fundamental mencionar que el perfil del ingeniero civil es empéatico con la
sociedad, es por ello desde el cumplimiento de nuestras funciones dentro de una
empresa prestadora de servicio de agua potable buscamos incentivar con un equipo
multidisciplinario el cuidado de las redes de agua potable, alcantarillado y desagiie

de una zona.

Y desde nuestras funciones netamente establecemos trabajos operativos como obras
de mantenimiento 6ptimo para el buen cuidado y distribucion del agua potable. Es
por ello que formamos parte de la satisfaccion del servicio de agua potable hacia

los consumidores que por ende generan una calidad de vida.
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6.2. Recomendaciones.

Las recomendaciones estipuladas para esta investigacion son:

6.2.1.

6.2.2.

6.2.3.

6.2.4.

6.2.5.

Es esencial que la empresa prestadora de servicio de agua potable siga

incentivando trabajos operativos que fomentan un mejor servicio a sus usuarios.

Es importante que se fomenten charlas informativas acerca del consumo 6ptimo
del agua potable, porque recordemos que el agua es esencial no solo para el ser

humanos sino para el planeta.

Se debe ejecutar activamente mantenimiento de la red de agua potable, desagiie

y alcantarillado.

Es esencial que el ser humano pueda cumplir con una optima calidad de vida,

por ende, se recomienda que el horario de distribucion de agua potable se amplié.
Se recomienda que la empresa prestadora considere que su personal de atencion

al cliente sea mas empatico y también se siga informando acerca de cualquier

procedimiento o situacion se presente.
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ANEXOS



ANEXOS 1 - MATRIZ DE CONSISTENCIA

FORMULACION DEL

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS OPERACIONALIZACION METODOS
General General General Disefio Metodologico.
) . . . El estudio de la satisfaccion ESTUDIO DE LA La investigacion es de
(De qué manera el estudio de la | Evaluar como el estudio de la B
del servicio de agua potable se SATISFACCION DEL tipo aplicada porque
satisfaccion del servicio de agua | satisfaccion del servicio de guab SERVICIO DE AGUA | "P° #P porqu
relaciona con la calidad de POTABLE: para el desarrollo nos

potable se relaciona con la
calidad de vida de los pobladores

de Hualmay?

Especificos

(De qué manera el costo justo por
el servicio de agua potable se
relaciona con la calidad de vida

de los pobladores de Hualmay?

agua potable se relaciona con la

calidad de wvida de los
pobladores de Hualmay.
Especificos

Determinar como el costo justo
por el servicio de agua potable
se relaciona con la calidad de
vida de los pobladores de

Hualmay.

vida de los pobladores de

Hualmay.

Especificos

El costo justo por el servicio
de agua potable se relaciona
con la calidad de vida de los

pobladores de Hualmay.

Servicio del agua potable

Satisfaccion del usuario

basamos en los
conocimientos
obtenidos de la

poblacion, es decir en
la realidad de Ila
satisfaccion de los

pobladores en base al

servicio de  agua
potable en la Av.
Florian Diaz —
Hualmay, la cual
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(De qué manera el horario
optimo de la distribucion del
servicio de agua potable permite
se relaciona con la calidad de
vida de los pobladores de

Hualmay?

Establecer como el horario
optimo de la distribucion del
servicio de agua potable se
relaciona con la calidad de vida

de los pobladores de Hualmay.

El horario optimo de 1la
distribucion del servicio de
agua potable se relaciona con
la calidad de vida de los
pobladores de Hualmay.

CALIDAD DE VIDA:

Necesidades
humanas

Procesos
sociales

permite una adecuada
calidad de vida de los
pobladores.

Muestra:
Corresponde a 90
pobladores.
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ANEXOS 2 - OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Titulo Dimensiones Subdimensiones

Indicadores Items
Horario de
distribucion del
Servicio del agua agua
potable
Costo del servicio
Estudio de la

ESTUDIO DE LA satisfaccion

del servicio de

SATISFACCION agua potable Calidad del agua
DEL SERVICIO DE
Satisfaccion alta
AGUA POTABLE Y Satisfaccion del
SU RELACION usuario
Satisfaccion Cuestionario
CON LA CALIDAD mediana
DE VIDA DE LOS
POBLADORES DE Insatisfecho
HUALMAY.
Aspecto material
Necesidades Aspecto social
humanas
Calidad Necesidades
de . .
vida primarias,

secundarias y

terciarias.
Procesos sociales

Realidad social

Fuente: elaboracion propia
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ANEXOS 3 - INSTRUMENTO

Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion

Facultad de Ingenieria Civil

CUESTIONARIO

Buenos dias, es muy agradable saludarlo y a la vez explicarle que marque con un
aspa (x) la alternativa que considere que corresponda de acuerdo a cada una de sus
vivencias. Recuerde que los datos obtenidos mediante este cuestionario son
confidenciales y seran utilizados para la realizaciéon de dicha investigacion
intitulada: ESTUDIO DE LA SATISFACCION DEL SERVICIO DE AGUA
POTABLE Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE VIDA DE LOS
POBLADORES DE HUALMAY.

PREGUNTAS:

1.- ;Considera que el agua es esencial para una adecuada calidad de vida del

ser humano?

a) Si
b) No

2.- Como usuario ;Considera que la empresa Agua de Lima Norte realiza

obras de red de matriz de alcantarillado?

a) Si
b) No

3.- (El horario del servicio de agua es de?

a) 4 horas diarias
b) 6 horas diarias

¢) Todo el dia
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4.- Como usuario ;Considera que el agua que recibe satisface las necesidades

de su vivienda?

a) Si
b) No

5.- (Considera que la atencion del personal de la empresa Aguas de Lima Norte

es?
a) Buena

b) Regular
¢) Mala

6.- ;Conoce los procedimientos para acceder a un reclamo o queja?

a) Si
b) No

7.- (La empresa comunica con tiempo los cortes por mantenimiento?

a) Si
b) A veces
¢) No

8.- (De acuerdo al servicio de agua que obtiene esta conforme con el precio?

a) Si
b) No

9.- ;Considera que la presion del agua que recibe es la adecuada?

a) Si
b) No
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10.- ;Considera que el agua potable que recibe es de color, olor y sabor

normal?

a) Si
b) No

11.- Como usuario ;Esta conforme con el servicio brindado por la empresa de

Agua de Lima Norte?

a) Si
b) No

12.- ;Qué tipo de abastecimiento cuenta en su vivienda?

a) Red publica dentro de la vivienda
b) Red publica fuera de la vivienda
¢) Cisterna

d) Otros

13.- ;La empresa realiza trabajos operativos en su zona?

a) Si
b) No

14.- ;Ante un reclamo o queja la empresa lo atiende y soluciona en poco

tiempo?

a) Si
b) A veces
¢) No
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15.- (El sistema de alcantarillado suele atorrarse con frecuencia en su zona?

a) Si
b) A veces
b) No

16.- ;Considera que la empresa realiza mantenimiento en el sistema de red de

agua potable?

a) Si
b) No

17.- ;Se siente satisfecho con la infraestructura de su vivienda?

a) Si
b) No

18.- (El sistema de desagiie suele atorrarse con frecuencia en su zona?

a) Si

b) A veces
b) No
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