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RESUMEN
La tesis presentada tiene como titulo “Calidad de los Servicios de Saneamiento Bésico y
su Relacion con la Satisfaccion de los Usuarios del Distrito de Pichari, 2021 — 20227,
tuvo como problema de investigacion la siguiente pregunta ¢Cual es la relacién entre la
calidad de los servicios de saneamiento basico y la satisfaccion de los usuarios del Distrito
de Pichari, Provincia de La Convencidn, Region Cusco, 2021-2022?, el objetivo principal
de determinar en grado de influencia entre la calidad de los servicios de saneamiento
béasico prestados y la satisfaccion de los usuarios del distrito de Pichari, provincia de La
Convencidn, regién Cusco. Se empled un nivel de investigacion relacional, de tipo
aplicada, transversal, cuantitativa y orientada a la aplicacion de las normas de control de
calidad para agua de consumo humano, asi como a explicar la influencia del incremento
de la turbiedad sobre la calidad de agua potable y una poblacion de 21,823 con una
muestra de 138. Para la recoleccion de datos se utilizo el instrumento del cuestionario.
Para la evaluacion del grado de confiabilidad de las preguntas del cuestionario se usé el
Alfa de Cronbach, en las alternativas de respuestas se usé la escala de Likert dandonos
como resultado 0.83, este resultado de confiabilidad del instrumento nos indica que es
confiable (muy alta). De la misma manera para el procesamiento de la prueba de hipétesis
general y especifica se hizo la aplicacion de X? cuadrado (tabla de contingencia con nivel
de confianza de 95% y a = 0.05), el resultado de la hipétesis general es que (X% = 144.57)
> (X?t=26.296) por lo que se acepta la Hy, y, el resultado de las hipétesis especificas nos
indican también que se debe aceptar las hipotesis alternas (Ha). Por altimo, la conclusién
alaque se llegé como resultado de la investigacion se tiene que, la calidad de los servicios
de saneamiento basico influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios del
distrito de Pichari; debido a que la hipétesis calculada (X% = 144.57) es mayor a la
hipdtesis de tabla (X%t =26.296). Por tanto, se acepta la Ha1 y se rechaza la Hao; con un

nivel de significancia del 5%.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccién de los usuarios.



ABSTRACT
The thesis presented is titled "Quality of Basic Sanitation Services and its Relationship
with the Satisfaction of Users of the Pichari District, 2021 - 2022", the research problem
was the following question: What is the relationship between the quality of basic
sanitation services and user satisfaction of the Pichari District, La Convencion Province,
Cusco Region, 2021-2022?, the main objective of determining the degree of influence
between the quality of the basic sanitation services provided and the Satisfaction of users
in the Pichari district, La Convencion Province, Cusco Region. A correlational level of
research was used, of an applied, transversal, quantitative type and aimed at the
application of quality control standards for water for human consumption, as well as to
explain the influence of the increase in turbidity on the quality of drinking water and a
population of 21,823 with a sample of 138. The questionnaire instrument was used to
collect data. To evaluate the degree of reliability of the questionnaire questions,
Cronbach's Alpha was used. The Likert scale was used in the response alternatives, giving
us a result of 0.83. This result of the reliability of the instrument indicates that it is reliable
(very high). In the same way, for the processing of the general and specific hypothesis
test, the application of 144.57) > (X2t = 26.296) so Hs is accepted, and the results of the
specific hypotheses also indicate that the alternative hypotheses (Ha) should be accepted.
Finally, the conclusion reached as a result of the research is that the quality of basic
sanitation services significantly influences the satisfaction of users in the Pichari district;
because the calculated hypothesis (X%c = 144.57) is greater than the table hypothesis (Xt
= 26.296). Therefore, Ha1 is accepted and Hao is rejected; with a significance level of 5%.

Keywords: Quality of service, user satisfaction.
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INTRODUCCION

Actualmente el servicio de agua y saneamiento se sigue “caracteriza por sus bajas
coberturas y la mala calidad del servicio, asi como por la precaria situacion financiera de
quienes lo ofrecen, que, aunada a una falta de incentivos para el mejoramiento de su
gestion, ha llevado al sector a un nivel de inversiones minimas que ya comienza a afectar
su sostenibilidad” (Marmanillo, 2007, p.21).

Se sabe que “el saneamiento ambiental basico es el conjunto de acciones, técnicas
y socioecondmicas de salud publica, que tienen por objetivo alcanzar niveles crecientes
de salubridad ambiental, ademas tiene por finalidad la promocion y el mejoramiento de
condiciones de vida urbana y rural” (CEPIS/OPS, 2007, p. 13).

La tesis titulada “Calidad de los Servicios de Saneamiento Bésico y su Relacion
con la Satisfaccion de los Usuarios del Distrito de Pichari, 2021 — 2022”, busca
determinar el grado de influencia entre la calidad de los servicios de saneamiento basico
prestados y la satisfaccion de los usuarios del distrito de Pichari, provincia de La
Convencidn, region Cusco. Esta investigacion se realizé con el propdésito de incitar a
reflexionar y generar un debate académico de las variables mencionadas, comparar
teorias, contraste de resultados y hacer epistemologia de los conocimientos existentes.

Para su mejor entendimiento la tesis fue organizado por capitulos; el primer
capitulo consta del planteamiento del problema, el segundo capitulo consta de los
objetivos, en el tercer capitulo consta de las justificaciones e importancias, el cuarto
capitulo consta del marco tedrico, el quinto capitulo consta de las hipdtesis de
investigacion, el sexto capitulo consta de las variables y dimensiones, el séptimo capitulo
consta de las metodologias de investigacion, el octavo capitulo consta del trabajo de
campo Yy proceso de contraste de la hipotesis, y finalmente se dio a conocer las conclusién,

recomendacion y anexos.

Xii



l. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.Enunciado del problema

El saneamiento ambiental béasico es “el conjunto de acciones, técnicas y
socioecondémicas de salud publica, que tienen por objetivo alcanzar niveles crecientes de
salubridad ambiental, tiene por finalidad la promocién y el mejoramiento de condiciones
de vida urbanay rural” (CEPIS/OPS, 2007, p.13).

Los Objetivos de Desarrollo del Milenio, han coordinado muchos de los esfuerzos
para construir un mundo mejor durante los ultimos 15 afios, hacen un llamado a la
comunidad internacional para reducir a la mitad la proporcion de la poblacion sin acceso
a agua potable y saneamiento basico. Durante este tiempo, el Programa de Monitoreo de
Abastecimiento de Agua y Saneamiento (PCM) conjunto de OMS-UNICEF ha seguido
de cerca su progreso. A medida que se acerca la fecha limite para los Objetivos de
Desarrollo del Milenio, este informe muestra lo lejos que hemos llegado. En 2010, se
cumplié la meta mundial de los ODM para el agua potable. Hoy, el 91% de la poblacién
mundial utiliza fuentes mejoradas de agua potable. Sin embargo, la meta mundial de los
ODM sobre saneamiento no se cumplio, con alrededor de 700 millones de personas
desaparecidas. A partir de 2015, 2.00 millones de personas carecen de acceso a
saneamiento mejorado (Unicef y OMS, 2015).

La calidad de un servicio es una evaluacion de si cumple con su propdsito previsto
y es modificable por experiencias futuras en transacciones futuras, y la satisfaccion del
cliente es un consumo derivado de una comparacién de las recompensas relacionadas con
las expectativas y los costos determinados como la respuesta emocional de una persona

(Melara, M., 2017).
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Por ello, el presente trabajo de investigacion se enfoca en conocer la calidad de
los servicios de saneamiento basico en el distrito de Pichari y su relacién con la
satisfaccion de los usuarios.

La situacion del agua y el saneamiento en Per( sigue siendo un obstaculo
fundamental para reducir la pobreza y la desigualdad, a pesar de que las cifras oficiales
sugieren una amplia gama. Ademas, el tema de los servicios basicos esta relacionado con
muchos otros temas fundamentales en las comunidades, como la descentralizacion, la
democracia local, la cultura de pago, los derechos del consumidor y la salud publica.

Segun INEI (2010), el déficit de agua y saneamiento bésico, nivel distrital, 2007,
en la Region Cusco, de los 615,752 de poblacion total de entonces, el 22% de la poblacion
urbana que ocupaban viviendas particulares tenian déficit de agua y saneamiento y un
alarmante 78% de la poblacidn rural. En lo que respecta a la distribucién de agua potable,
790 distritos de todo el pais sufren este problema. Para los servicios de drenaje, 677
condados a nivel nacional no cuentan con este servicio.

Los servicios de agua y saneamiento se caracterizan por la baja cobertura, la mala
calidad del servicio y la precaria situacion financiera de los proveedores, lo que, sumado
a la falta de incentivos para mejorar la gestion, ha llevado al sector a un nivel en el que la
minima inversién ha comenzado a afectar su sostenibilidad. EI problema se agrava aln
mas por el hecho de que la politica tarifaria esta desvinculada de las realidades de
inversion y financiacion del sector. Ademas, el marco institucional y de regulacién
requiere ajustes para, por un lado, mejorar la gobernabilidad en las empresas prestadoras
de servicios de saneamiento, asi como, permitir que la superintendencia Nacional de
Servicios de Saneamiento (SUNASS) ejerza eficazmente su funciéon reguladora

(Marmanillo, 2007).
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Segun Oblitas (2010) nuestro pais quedara rezagado en el logro de los Objetivos
de Desarrollo del Milenio, en los servicios de salud y énfasis en las zonas rurales. La falta
0 el suministro inadecuado de agua potable y saneamiento violan la dignidad humana,
afecta la salud publica, las posibilidades de supervivencia de los nifios y exacerba los
niveles de pobreza. Asimismo, limita las posibilidades de desarrollo econdmico,
principalmente en la agricultura, las exportaciones y el turismo, y amenaza el medio
ambiente, especialmente la disponibilidad de recursos hidricos de alta calidad.

La provision inadecuada de servicios de saneamiento y agua potable tiene
externalidades negativas, afectando la salud de la poblacién y, debido a la oferta
insuficiente, impactando la gobernabilidad. Consecuencias de los servicios desatendidos,
el impacto es en el sector salud, con alta morbilidad y sus consecuencias personales y
familiares, a ello se agrega las consecuencias de la mortalidad; y por otro lado las personas
que los colaterales, que tienen el alto riesgo de contagio y propagacion de enfermedad
(Oblitas, 2010).

Del total de viviendas (2°970,760) a nivel nacional, el 58% carece de agua y
saneamiento, el 29,9% carece Unicamente de saneamiento y el 11,8% Unicamente de agua
(INEI, 2017). Se agrego cita

Por otro lado, las zonas rurales tienen la mayoria de viviendas que carecen de agua
y alcantarillado a la vez, lo que se manifiesta en el 73.0 por ciento de viviendas con déficit,
de igual forma en las zonas urbanas el 2.3 por ciento de esas viviendas también carecen.
ambos servicios y 37.8 solo reciben alcantarillado, como se puede ver, tanto en la ciudad
como en el campo, el déficit de agua y alcantarillado es mas por la falta de ambos
servicios a la vez, y este problema se agrava en el campo (INEI, 2010).

En nuestro pais al igual que otros paises del mundo, la calidad es de gran

importancia para las organizaciones y que es un instrumento basico y una cualidad
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intrinseca que satisface las necesidades implicitas o explicitas de los usuarios, se
convierte en un elemento adicional que lo mantiene a la vanguardia en términos de
satisfaccion del cliente (Camisén, C., Cruz, S., y Gonzéalez, T., 2006)

La calidad es un aspecto importante del comportamiento humano y debe
desarrollarse de acuerdo con los errores humanos y las contingencias, transformando las
necesidades inmediatas de los clientes en caracteristicas valiosas que brinden satisfaccion
al usuario (Alcaraz y Martinez, 2012), representando un factor estratégico relevante para
que las entidades logren la competitividad y la sostenibilidad (renteria y Chamorro,
2021).

Por tanto, también se especifica que la satisfaccion del usuario es la concordancia
entre los atributos del servicio y las percepciones de cdmo la oferta se ajusta al servicio
resultante de la experiencia de su promocion y el servicio real, como la oferta
promocional y si cumple con sus necesidades y expectativas (Vergara, 2011).

En base a las diferentes necesidades que tiene la poblacion peruana, los gobiernos
regionales, municipalidades provinciales y distritales, buscan cubrir estas necesidades,
mediante la construccién de vias de accesos, hospitales, colegios, obras de agua y
alcantarillado, etc. que son importantes para evitar muchos problemas de salud y para el
progreso de la poblacion.

El agua es un recurso natural importante que todos los seres vivos necesitan. Por
ello, el estado brinda este servicio a toda la poblacion a través de las empresas que lo
brindan. Ante esta situacidn, es necesario analizar la satisfaccion con el servicio de agua
potable en el distrito de Pichari para comprender sus principales falencias y proponer
soluciones para que todos los vecinos puedan satisfacer sus necesidades de agua de

manera integral y esperanzadora.
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Hay una planta de tratamiento de agua potable en la zona de Pichari (PTAP) que
es un sistema de tratamiento integrado que incluye todos los procesos de suministro de
agua potable, como la coagulacion, la mezcla répida, la floculacién, la sedimentacion, la
filtracion y la desinfeccion. Teniendo como principal fuente de abastecimiento al rio
Pichari, cuya agua es sometida a tratamiento convencional, que se complicado en
estaciones de mayor presencia de lluvias, que incrementan el nivel de turbidez que
dificulta los procesos de tratamiento, ademas la PTAP opera con un caudal mayor
respecto al disefio, por ello se procura realizar el tratamiento con menor caudal. La PTAP
cuenta con un Unico presedimentador, durante la estacion de invierno se dificulta en la
sedimentacion del agua cruda, ademas por el manejo de mayor caudal no logra sedimentar
y reducir niveles de turbidez con normalidad.

Durante los meses de lluvia (diciembre-marzo), se presenta una alta turbidez, lo
que resulta en altas concentraciones de particulas en suspension debido a la sedimentacion
en el trayecto del rio hacia la captacion de la planta. Actualmente, la turbidez del rio
Pichari varia de mas de 50 a 10.000 NTU, con un promedio de 300 NTU.

Durante estos meses el caudal del rio también es variable. La calidad fisico-
quimica del agua también varia en su composicién: mayor cantidad de metales disueltos
(plomo, aluminio, hierro); un mayor nimero de compuestos organicos, etc.

La turbiedad baja es en abril-noviembre cuando el nimero de particulas en
suspension es muy bajo y los valores de turbidez en el rio varian entre 6-25 NTU con un
promedio de 8 NTU.

En consecuencia, la alta turbiedad, manejo de caudal, tiempo de floculacién,
tiempo de decantacion influyen en la calidad fisico-quimico y micro-biolégico del agua.

Los fendmenos ambientales tienen una gran influencia en los cambios en la

calidad del agua. La ubicacion geografica del distrito de Pichari dificulta la prediccion
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del clima, sumado al importante deterioro de la cuenca por la contaminacion y la
deforestacion, lo que aumenta el cambio repentino en la calidad del agua de
abastecimiento y requiere métodos complementarios y en casos extremos, de suspender
el suministro de agua (Fundacion Aquae, 2019).

Contaminacion por precipitacion que provoca la lixiviacion del suelo y la
resuspension de los lechos de los rios que aumenta en gran medida los sélidos en
suspension, la turbidez, el color visible, el carbono orgéanico disuelto y el amoniaco, y
disminuye la conductividad, la temperatura y la alcalinidad del agua. La eficiencia de la
potabilizadora esta relacionada con el cumplimiento de los estandares de calidad del agua
establecidos, independientemente de la fluctuacion de la calidad de la fuente, por lo que
se deben optimizar los procesos de potabilizacion y ajustar los métodos de trabajo. La
turbidez ha sido una propiedad ampliamente utilizada como criterio de calidad del agua
tanto en fuentes de abastecimiento como en procesos de tratamiento y sistemas de
distribucion.

La alta turbidez puede proteger a los microorganismos de los efectos de la
desinfeccidn, estimular el crecimiento bacteriano, aumentar la demanda de cloro y no
cumplir con los requisitos de calidad fisicoquimicos y microbioldgicos. En muchos casos,
no es posible destruir los patdgenos y bacterias fecales que son aglomerados o absorbidos
por las particulas. Ademas, varios productos quimicos peligrosos, como metales pesados,
cloro organico, etc., se asocian principalmente con acidos humicos y otras particulas
organicas.

La planta de tratamiento de agua potable requiere de innovaciones que permitan
optimizar la calidad fisico-quimica y microbioldgica del mencionado producto. Una de
sus caracteristicas es el difuminado que ayuda a cumplir cada dia y como se debe con la

cada vez mas exigente legislacion y la calidad de vida de la poblacion.
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La Organizacion Mundial de la Salud (2006) afirma que el aluminio es el elemento
metélico mas comun y constituye alrededor del 8 por ciento de la corteza terrestre. Las
sales de aluminio se utilizan a menudo como coagulantes en el tratamiento del agua para
reducir el color, la turbidez y la cantidad de materia organica, microorganismos y mejorar
la calidad fisicoquimica y microbioldgica. Este uso puede aumentar la concentracién de
aluminio en el agua tratada; una alta concentracion residual puede dar al agua un color y
una turbidez.

Las plantas de tratamiento de agua requieren innovaciones para el distrito de
Pichari que permitan optimizar la calidad fisico-quimica y microbiolégica del producto.

Segun Cogollo (2011), recientemente se ha cuestionado el uso de coagulantes
como el sulfato de aluminio, entre otras cosas, por la dificultad técnica de mantener un
pH éptimo de coagulacién durante la cirugia y su posible asociacién con enfermedades
neurodegenerativas. Si el pH no esta en el rango correcto, la clarificacion serd deficiente
y el aluminio puede disolverse, causando problemas debido a las grandes variaciones en
la turbidez, el pH, la alcalinidad, la dureza y los niveles de aluminio residual en el agua
tratada. El aluminio en solucion provoca la reestabilizacion de la carga y la floculacion
de las particulas en suspensién, lo que provoca problemas con la apariencia del producto
terminado, especialmente en el agua embotellada (p. 12).

El color del agua es causado principalmente por particulas muy pequefias llamadas
particulas coloidales. Estas particulas permanecen suspendidas en el agua durante mucho
tiempo y pueden pasar a través de un filtro muy fino. Por otro lado, aunque su
concentracion es muy estable, no tienden a converger.

Para remover estas particulas se utilizan procesos de coagulacion y floculacién,
cuyo fin es desestabilizar las particulas en suspension, es decir facilitar su aglomeracion.

En la préctica, este método se caracteriza por la pulverizacién y rapida difusién de
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productos quimicos. El propésito de la floculacion es promover el contacto entre
particulas inestables mediante una agitacion lenta. Estas particulas se unen para formar
un agregado que se puede eliminar facilmente mediante sedimentacion y filtracion.

Es muy importante que los métodos de coagulacion y floculacion se utilicen
correctamente, porque la formacion de una escama muy pequefia 0 muy ligera resultara
en una decantacion insuficiente; mientras que el agua que llega a los filtros contiene una
gran cantidad de particulas de escamas, que ensucian rapidamente los filtros y requieren
un lavado regular. Por otro lado, si la escama es friable, se rompe en pequefas particulas
que pueden atravesar el filtro y cambiar la calidad del agua producida.

Las aguas superficiales pueden contener una amplia variedad de materiales cuyo
tamafio de particula y naturaleza estan determinados por metodos de tratamiento de
plantas acuaticas. Particulas muy grandes como desechos organicos, protozoos, grava,
arena, limo, etc. Las particulas de 10 micras a 10 mm y los solidos suspendidos més
grandes se pueden eliminar mediante un tratamiento de separacion fisica.

En el agua superficial, las particulas coloidales provocan turbidez y color, por lo
que el tratamiento del agua tiene como objetivo eliminar estas particulas; Su superficie
suele tener una carga eléctrica negativa. Estas cargas, llamadas cargas primarias, atraen
iones positivos del agua, que se unen fuertemente a las particulas y atraen iones negativos
y una pequerfia cantidad de iones positivos a su alrededor.

La turbidez del agua superficial es causada principalmente por particulas de limo
de silice con un didmetro de 0,2-5 um. La coagulacion de estas particulas es muy facil si
el pH se mantiene dentro del rango 6ptimo. La fluctuacion en la concentracion de
particulas permite que la cantidad de coagulante para cada turbidez obtenga la turbidez
residual mas pequefia correspondiente a la dosis Optima, a medida que aumenta la

turbidez, se debe aumentar la cantidad de coagulante, no es mucho, porque la probabilidad
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de colision de particulas es muy alto; para que la coagulacién ocurra facilmente; por el
contrario, si la turbidez es baja, la coagulacion es muy dificil y la cantidad de coagulo es
igual o mayor que si la turbidez fuera alta. Si la turbidez es muy alta, se debe realizar una
sedimentacion natural o forzada, en este caso utilizando un polimero anionico.

Las aguas contaminadas con poca turbidez y las aguas residuales industriales
siempre son mas faciles de coagular porque requieren una mayor cantidad de coagulante.
1.2.  Formulacién del problema
1.2.1. Problema general

¢Cual es la relacion entre la calidad de los servicios de saneamiento bésico y la

satisfaccion de los usuarios del distrito de Pichari, provincia de La Convencion,

Regién Cusco, 2021-2022?

1.2.2. Problemas especificos
e ;Como influye la seguridad en la dotacién de los servicios de saneamiento
béasico, en la satisfaccion de los usuarios del distrito de Pichari, provincia de
La Convencion, region Cusco?

e /Como influye la capacidad de respuesta en la dotacion de servicios de

saneamiento béasico, en la satisfaccion de los usuarios del distrito de Pichari de

la Provincia de La Convencion, region Cusco?
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2.1.

2.2.

OBJETIVOS

Objetivo general

Determinar en grado de influencia entre la calidad de los servicios de saneamiento

bésico prestados y la satisfaccion de los usuarios del distrito de Pichari, provincia

de La Convencidn, region Cusco, 2021 - 2022.

Obijetivos especificos

a. Determinar el grado de influencia entre la seguridad en la dotacion de los
servicios de saneamiento basico y la satisfaccion de los usuarios del distrito de
Pichari, provincia de La Convencidn, regién Cusco.

b. Determinar el grado de influencia entre la capacidad de respuesta en la dotacion
de servicios de saneamiento basico y la satisfaccion de los usuarios del distrito

de Pichari, provincia de La Convencidn, region Cusco.
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I11.  JUSTIFICACION E IMPORTANCIA
3.1.  Justificacion
3.1.1. Justificacion teorica

El objetivo de investigacion de este estudio es provocar la reflexion y generar
debate académico que involucre las variables presentadas, contrastar teorias, comparar
resultados y transformar el conocimiento existente en epistemologia.

Se fundamenta su justificacion tedrica en la importancia de tratar el problema
desde el punto de vista del incremento de la turbiedad del agua cruda, debido a que se ha
identificado deficiencias con respecto a la calidad del agua durante el proceso de
potabilizacion debido a que en temporadas de invierno por las constantes precipitaciones
fluviales, durante el proceso de potabilizacion del agua; los procesos de coagulacion,
floculacion y sedimentacion de coloides, son fundamentales para disminuir la carga
microbiana y obtener agua potable que cumpla la norma del D.S.N° 031- 2010 SA.

Ademas, la calidad microbioldgica y fisicoquimica del agua es afectada
particularmente por eventos climaticos extremos, como tormentas e inundaciones, donde
se ha observado un aumento en la concentracion de patdgenos y turbidez en cuerpos de
agua superficiales, causado por el aumento de la escorrentia. Mayor turbidez se refiere a
que el agua tiene mas particulas en suspension, lo que funciona de dos maneras; En primer
lugar, aumenta la posibilidad de que se asienten en las micro cavidades las siguientes
particulas: bacterias, virus y protozoos patogenos; reduccién de la eficacia de los
desinfectantes, porque no es posible el contacto fisico con el objeto a liquidar; En segundo
lugar, ademas de las particulas inertes en la suspension, también puede contener una
sustancia organica en la suspension, que por un lado impide el efecto biocida (porque el

biocida se pierde al reaccionar con la sustancia organica) y por otro lado transmite la
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reaccion antes mencionada, puede producir compuestos nocivos para la salud humana,
como los trihalometanos y las tricloraminas (cuando se utiliza cloro como desinfectante).

Las plantas de tratamiento purifican el agua potable con agua cruda con una
turbidez de 500-1000 NTU, que son valores normales de purificacion. Los sistemas de
filtracion para plantas de tratamiento de agua destinadas al consumo humano deben
asegurar que la turbidez no supere 1 NTU 0 0.6 NTU para filtracion normal en al menos
el 95% de las muestras diarias en cualquier mes. Segun la Organizacion Mundial de la
Salud, la turbidez del agua doméstica no debe exceder las 5 NTU por ningin motivo y
preferiblemente menos de 1 NTU.

Asimismo, el presente trabajo de investigacién servird como antecedente de
estudio y analisis, siendo que los resultados permitirdn tomar decisiones para un mejor y
eficiente proceso de potabilizacion; asi mismo, servird como consultas para estudiantes y
publico en general, sobre los resultados del trabajo de investigacion.

3.1.2. Justificacion préactica

Los resultados serén de utilidad para los usuarios internos, externos y poblacion
de la Municipalidad Distrital de Pichari, puesto que el presente trabajo de investigacion
contribuird en el adecuado empleo de los coagulantes, segun los rangos de turbiedad del
agua cruday en consecuencia se optimizara el proceso de cloracion y mejora en la calidad
fisicoquimica y microbiolégica del agua potable; es necesario, eliminar la turbidez del
agua para que no ocasione efectos negativos en quien lo consuma o lo utilice, porque si
el agua tiene niveles alto de turbiedad puede influir en los efectos del cloro que en este
caso, sera usado como desinfectante.

3.1.3. Justificacién metodoldgica
La justificacion metodoldgica surge aplicando un método cientifico

fundamentado en algunas bases conceptuales sobre la turbiedad del agua cruda y la
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calidad fisicoquimico y microbioldgico a través de la utilizacion de instrumentos de
investigacion, asimismo, la investigacion a usarse serd el método descriptivo relacional
causal, debido a que serd una investigacion donde se describira toda la investigacion,
buscando la incidencia de la variable independiente en la variable dependiente. De igual
forma, esta investigacion justifica su metodologia en relacion al tema central; el objetivo
de todos es resaltar el impacto de la turbidez del agua cruda en la calidad fisicoquimicay
microbioldgica del agua potable en el Distrito Pichari.

3.1.4. Justificacion social

El agua es una necesidad esencial que afecta directamente a la salud. La calidad
del agua potable se ha relacionado con varias enfermedades.

Considerando la gran cantidad de enfermedades infecciosas y parasitarias, es
necesario asegurar la disponibilidad de agua potable para mejorar la situacion de salud de
los habitantes y prevenir la propagacién de enfermedades. El acceso al agua potable es
parte de los Objetivos de Desarrollo del Milenio establecidos por las Naciones Unidas.
El propésito de la actividad de monitoreo es proporcionar informacion importante sobre
las principales caracteristicas del agua potable mediante el analisis del desarrollo y la
dinamica de las condiciones de calidad del agua.

La calidad del agua esté relacionada con el proceso salud-enfermedad, por lo que
es importante realizar un monitoreo continuo de las aguas naturales y de los sistemas de
agua potable, que permita conocer su estado; porque es de vital importancia para la salud
de las personas y para el bienestar de la sociedad que la dieta y la higiene personal de una

persona sean seguras y comodas.
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IV. MARCO TEORICO
4.1.  Marco Historico
4.1.1. Turbiedad del agua

La planta de tratamiento de agua potable requiere de innovaciones para optimizar
la calidad del producto en cuestién, una de ellas es la turbidez, que ayuda a cumplir con
una legislacion cada dia mas exigente y como debe ser, porque mejora la calidad del
producto. vida de la poblacién. Segin Cogollo (2011) sostiene al respecto:

“La utilizacién de los coagulantes como el sulfato de aluminio, se ha venido

cuestionando en los Ultimos tiempos debido, entre otras causas, a la dificultad

técnica de mantener estable el pH dptimo de coagulacion durante la operacion y

su posible relacion con la aparicion de enfermedades neurodegenerativas™ (p. 19)

Si el pH no esté en el rango correcto, la clarificacion sera deficiente y el aluminio
puede disolverse, causando problemas con grandes diferencias en los valores de turbidez,
pH, alcalinidad, dureza y aluminio residual del agua clarificada. El aluminio en solucion
provoca reestabilizacion de las cargas de particulas en suspension y sufre floculacion, lo
que provoca problemas en la apariencia del producto terminado, especialmente en agua
embotellada (Craun, 199) en Brasil, desarrollo este trabajo que pretende evaluar ventajas
de los coagulantes naturales para agua potable en base a parametros como la turbidez y
la remocion de compuestos como la absorbancia a UV-25 nm usando Tanfloc SS como
coagulante. Para ello, se realizaron pruebas de coagulacion/floculacion/sedimentacion en
paralelo con el "pod test" en aguas superficiales con altas propiedades de color/turbidez.
Se variaron el pH del coagulante (3,0 a 9,0) y la concentracion del coagulante (10,0 a 60,0
mg/L) para producir patrones de coagulacion y determinar las zonas de coagulacién, una
mejor eficiencia de eliminacion de color y turbidez. Las condiciones operativas del

proceso de coagulacion/floculacion/sedimentacion se registraron de acuerdo con
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experimentos previos. En base a estos datos obtenidos, se prepararon diagramas de
coagulacion utilizando el programa 3DField 2.7.0.0. Con base en estos gréaficos, se
concluyd que para el coagulante Tanfloc SS, la mejor eliminacion de los pardmetros
estudiados ocurrié principalmente a valores de pH de 6.0-9.0 en todas las concentraciones
estudiadas. Asi, se asegur6 que el uso de coagulantes orgénicos biodegradables es una
alternativa técnica a los coagulantes tradicionales que beneficia la salud publica y la
proteccion del medio ambiente.

Agency (2000), menciona que en Brasil se realizaron estudios sobre pruebas de
trazabilidad y evaluacién del desempefio de los principales recursos de las plantas de
tratamiento de agua potable para optimizar el tratamiento y la calidad del agua potable,
durante los cuales estos estudios lograron la mejora de la produccion del sistema de
tratamiento de agua potable y la provision de agua segura para el consumo de la gente.
También es muy importante el aporte metodoldgico desarrollado en este estudio.

“La turbidez tiene una gran importancia sanitaria, ya que refleja una aproximacion
del contenido de materias coloidales, minerales u organicas, por lo que puede ser indicio
de contaminacion” (Espigares y Fernandez, 1999, p. 9).

La turbidez en el agua potable puede ser provocada por una limpieza insuficiente
en la planta de tratamiento o por la resuspensién de sedimentos en el sistema de
distribucion, asi como por la presencia de conexiones cruzadas en el mismo. Los niveles
elevados de turbidez pueden proteger a los microorganismos de los efectos de la
desinfeccion, estimular el crecimiento bacteriano y aumentar la necesidad de cloro. En
muchos casos, no es posible destruir los patdégenos y bacterias fecales que son
aglomerados o absorbidos por las particulas. Una variedad de productos quimicos
peligrosos, como metales pesados, organoclorados y otros, estan particularmente

relacionados con los acidos humicos y otras particulas organicas (Sanchez y Sotel, 2018)
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Todos estos riesgos se acenttan cuando la turbidez es superior a5 NTU (unidad
de turbidez nefelométrica), valor que ninguna muestra debe superar. Por lo tanto, “la
turbidez debe ser baja para que la desinfeccion sea efectiva y para reducir el riesgo de que
el agua potable lleve toxinas que se manifiestan en diversas enfermedades cronicas.
También se debe resaltar la importancia de la presencia de algas, rotiferos y otras especies
como parte de la flora y zooplancton observados no solo en las obras de aguas
superficiales, sino también en las redes de distribucion” (OMS, 2006, p.112).

En Brasil, con el fin de optimizar el tratamiento y la calidad del agua potable, se
elabord un informe de prueba de auditabilidad y evaluacion de los principales recursos
del proyecto y desempefio operativo de las plantas de tratamiento de agua potable, y estos
estudios resultaron en la mejora del tratamiento y la garantia, produccién sistematica de
agua potable y suministro de agua potable segura para las personas. También es muy
importante el aporte metodoldgico desarrollado en este estudio (CEPIS, 2002, p. 52)

La turbidez en el agua es causada por la presencia de particulas en suspension.
Las particulas pequefias (menos de una micra de didmetro) tienen velocidades de
sedimentacion muy bajas, lo que requiere procesamiento para alcanzarlas en tiempos
utiles. Los mayores de una micra se asientan espontaneamente. Algunos son de naturaleza
inorganica (arcilla, limo y 6xidos minerales) derivados de la erosion del suelo, mientras
que otros son organicos (bacterias, parasitos, algas, zooplancton, fulvacidos y coloides
himicos). Ademas de los manantiales naturales, las aguas residuales llenas de estas
particulas y otras sustancias que pueden combinarse con ellas (virus entéricos,
contaminantes quimicos, cloro, etc.) se crean durante las actividades humanas, en los
cuerpos de agua y debido a la propagacion en las plantas. y redes ademas de fuentes

naturales.
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“Segun el tamafio, la composicion quimica y otras variables dependientes del

agua seran los tratamientos efectivos para eliminarlas” (Pérez, 1992. P. 21)
4.1.2. Calidad fisicoquimica y microbiolédgica

La gestion administrativa es la utilizacion de los recursos del conjunto, cuya
finalidad es lograr la ejecucion de las metas y proyectos trazados en el plan, evidenciar
los errores administrativos, proponer una solucion a los mismos y el correspondiente
seguimiento.

Los coliformes totales tienen una fuerte correlacion positiva con la turbidez tanto
en laentrada como en la salida de los filtros. Varios autores (Rojas, Jairo y Romero, 1999)
encontraron previamente la misma relacion, aunque empleando otros métodos y
midiéndolos Unicamente en redes de distribucién. Hay publicaciones con diferentes
resultados. En un caso (Farrés y Pérez., 2018), encontraron que la turbidez baja (alrededor
de 1 UNT) no afecta el efecto de los coliformes que se encuentran en platos. En otro
estudio, utilizando un método de filtro de membrana, encontraron correlaciones
insignificantes o incluso débilmente negativas entre diferentes sectores de la red de
distribucion de la ciudad de Sydney (Australia). En este trabajo australiano, una de cuyas
areas de enfoque es el desarrollo de colonias bacterianas en redes de distribucion, se
observd una débil correlacion de turbidez en otras bacterias como heterdtrofas. Sin
embargo, encuentran una clara relacion entre el nivel de turbidez en diferentes zonas de
lared y la concentracion de cloro total y la formacion de colonias bacterianas, entre ellas
coliformes como Klebsiella oxytoca (Juarbe, 2007). Una alta turbidez puede dar lugar a
una subestimacion de los recuentos bacterianos utilizando el método de recuento mas
probable (Santé, 2001) e inutilizar el método de filtracién por membrana.

La desinfeccidn con cloro pierde su eficacia contra la alta turbidez. En el trabajo

mencionan un rango de 3.8 a 8 UNT donde encontraron cloro residual coliforme entre
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0.1y 0.5 mg/L y un tiempo minimo de exposicién de 30 minutos (Sanderson y Kelly,
s/d). Creemos que esta es una de las principales razones del bajo impacto en la calidad
del agua, a pesar del aumento de los residuos de cloro en las terminales de la red, como

se muestra en Australia.

4.2.  Sistema Tedrico
4.2.1. Turbiedad del agua cruda

Es generado por los sedimentos en suspension, las materias organicas y los
demas contaminantes que enturbian el agua, por ello (OMS, 2006, P.18) menciona:

“Los riesgos se acentian cuando la turbidez es superior a 5 UNT (unidades

nefelométricas de turbidez), valor que no debe sobrepasar ninguna muestra. Por

lo tanto, la turbidez debe ser baja para que la desinfeccion sea eficaz”

Por ello se debe bajar los riesgos de que el agua potable vehiculice tdxicos que se
manifiesten en diversas enfermedades cronicas. Ademas, cabe mencionar que “la
importancia de la presencia de algas, rotiferos y otras especies, como parte de un fito y
zooplancton detectable no solo en los cursos de agua superficiales sino también en las
redes de distribucion” (OMS, 2006, P.58).

Si el valor de pH no esta dentro del rango apropiado, el efecto de clarificacion sera
deficiente y el aluminio se disolvera, lo que generara el problema de que la turbidez, el
valor de pH, la alcalinidad, la dureza y el valor de aluminio residual del agua clarificada
varian mucho. El aluminio en solucion puede provocar la reestabilizacion de la cargay la
posfloculacion de las particulas suspendidas, lo que puede ocasionar problemas en la

apariencia del producto terminado, especialmente en el agua embotellada (CEPIS, 2002).
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4.2.2. Turbiedad del agua sobre calidad fisicoquimica

La Guia para la vigilancia y control de la calidad del agua para consumo humano
del CEPISOPS Rojas (2002), tomando la turbidez como medida bésica de nivel en
ciudades pequefias y medianas, se propone que la frecuencia esté relacionada con el
namero de habitantes, de modo que el nimero de muestras en la red de distribucion
alcance 1/1000 por afio. Para plantas y embalses recomiendan 2 por 1.000.

Recomiendan ademas aumentar el nimero de muestras si los valores guia son
superados. Para las ciudades grandes (> de 200.000 hab.), proponen una muestra diaria
tanto para la planta como para las reservas y una semanal para la red de distribucién. Para
las ciudades medianas (entre 50.000 y 200.000 hab.), sugieren realizar una muestra cada
dos dias en la planta y dos veces por mes en la red (Rojas, 2002).

La turbidez del agua se produce por la presencia de particulas en suspension. Tasa
de sedimentacion muy baja para particulas pequefias (menos de una micra de didmetro),
por lo que requieren tratamiento para lograrla en tiempos Utiles. Aquellos méas grandes
que una micra se depositaran espontaneamente. Algunas son sustancias inorganicas
naturales (arcillas, lodos y 6xidos minerales) que resultan de la erosion del suelo, mientras
que otras son sustancias organicas naturales (bacterias, parasitos, algas, zooplancton,
acido fulvico y coloides humicos). Ademas de los recursos naturales, las aguas residuales
de las actividades humanas contienen estas particulas, asi como el aporte de otras
sustancias (enterovirus, contaminantes quimicos, cloro, etc.) que pueden unirse a ellas en
cuerpos de agua, plantas y redes. Dependiendo del tamafio, composicion quimica y otras
variables relacionadas con el agua, un tratamiento efectivo seria eliminarlos. (Pérez y

Mariscal, 1999).
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4.2.3. Turbiedad del agua sobre calidad microbiolégica
La turbidez es utilizado en estandares de calidad de agua en fuentes de
suministro de agua, procesos de purificacion y sistemas de distribucién (Benitez et al.,
2016).
“La correlacion encontrada entre la turbidez y los coliformes totales nos permiten
sugerir el uso de la turbidez como indicador cualitativo indirecto de riesgo de
contaminacion microbioldgica, en aguas captadas de fuentes superficiales. Para el
caso de muchos virus y parasitos, cuya supervivencia no estd necesariamente
ligada a la presencia de coliformes, con méas razon la medicion nefelométrica de
las particulas servird para medir indirectamente el riesgo de contaminacion por
aquellos gérmenes” (Mcjunkin, 1986, P.71).

El nimero de coliformes totales tiene una fuerte correlacion positiva con la
turbidez en la entrada y salida del filtro. Los autores (Haas y cols., 1983; Snead y cols.,
1980; Goshko y cols., 1983), han encontrado previamente esta misma relacion, aunque
empleando otros métodos y midiéndolos Unicamente en redes de distribucion.
Publicaciones con resultados variables. En un caso, Ascend (2007), encontraron que la
baja turbidez (aproximadamente 1 UNT) no tuvo efecto sobre la frecuencia de bacterias
coliformes observadas en las placas. En otro estudio, usando filtracién por membranas,
encontraron correlaciones negativas insignificantes o incluso débiles entre diferentes
sectores de la red de distribucién eléctrica en la ciudad de Sydney (Australia). En este
trabajo en Australia, uno de los cuales se centr6 en el desarrollo de colonias bacterianas
en las redes de distribucion, se encontrd una correlacién de turbidez méas débil para otras
bacterias, como las heterétrofas. Sin embargo, encontraron vinculos claros entre los
niveles de turbidez en diferentes regiones de la red y los niveles de cloro total y la

formacion de colonias bacterianas, incluidos coliformes como Klebsiella oxytoca. Una
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turbidez alta hard que el método del nimero més probable subestime la cantidad de
bacterias y haga que el método de filtracion por membrana quede inutilizable (Reynolds,
K., 2002).

4.3. Marco Legal

4.3.1. Asamblea General de las Naciones Unidas

Resolucion 64/292; reconocio explicitamente el derecho humano al agua y al
saneamiento, reafirmando que un agua potable limpia y el saneamiento son esenciales
para la realizacion de todos los derechos humanos.

4.3.2. Organizacion mundial de la salud (OMS)

Guias para la calidad del agua potable; explica los requisitos necesarios para
garantizar la inocuidad del agua, incluidos los procedimientos minimos y valores de
referencia especificos, y el modo en que deben aplicarse tales requisitos. Describe
asimismo los métodos utilizados para calcular los valores de referencia, e incluye hojas
de informacion sobre peligros microbianos y quimicos significativos.

4.3.3. Constitucion Politica del Peru

Articulo Unico. Incorporacion del articulo 7°-A de la Constitucion Politica del
Perd.

Ley N° 30588, Ley de reforma constitucional que reconoce el derecho de acceso
al agua como derecho constitucional.

Acrticulo 7°-A.-El Estado reconoce el derecho de toda persona a acceder de forma
progresiva y universal al agua potable. EI Estado garantiza este derecho priorizando el
consumo humano sobre otros usos.

El Estado promueve el manejo sostenible del agua, el cual se reconoce como un
recurso natural esencial y como tal, constituye un bien publico y patrimonio de la Nacion.

Su dominio es inalienable e imprescriptible.
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4.3.4. Ley N°29338, Reglamento de la Ley de Recursos Hidricos

Tiene por objeto regular el uso y gestion de los recursos hidricos que comprenden
al agua continental: superficial y subterranea, y los bienes asociados a esta; asimismo, la
actuacion del Estado y los particulares en dicha gestion.

4.3.5. Resolucion del Consejo Directivo N°011 — 2007- SUNASS —-CD

Reglamento de la calidad de prestacion de servicios de saneamiento; la SUNASS
ejerce sus funciones supervisora, reguladora, normativa, fiscalizadora y sancionadora y
de solucién de reclamos, con respecto a las actividades que involucran la prestacién de
servicios de saneamiento, dentro del ambito de su competencia, cautelando en forma
imparcial y objetiva, los intereses del Estado, de los inversionistas y del usuario.

4.3.6. D.S.N°031-2010 SA.

Reglamento de la calidad del agua para consumo humano; Esta norma es aplicable
para todas las organizaciones que suministran de cualquier forma agua potable a la
poblacion o a sus colaboradores en caso de empresas productivas o de servicios.

4.4. Marco Conceptual

A. Turbiedad
La falta de transparencia de un liquido debida a la presencia de particulas en
suspension. (Beltran; 2011).

B. Calidad de agua
Conjunto de caracteristicas organolépticas, fisicas, quimicas y microbiologicas
propias del agua.
Se refiere a las propiedades quimicas, fisicas, bioldgicas y radioldgicas del
agua. Es una medida del estado de la calidad del agua en relacion con las
necesidades de una 0 mas especies vivas o0 cualquier necesidad o proposito

humano.
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El aseguramiento de la seguridad microbioldgica de los suministros de agua

potable se basa en la aplicacion de multiples barreras desde la cuenca de captacion

hasta el consumidor para evitar la contaminacion del agua potable o reducirla a

un nivel que no sea perjudicial para la salud, cambia a menudo en un corto periodo

de tiempo.

C. Calidad microbioldgica del agua potable

La calidad microbiana del agua varia ampliamente, a menudo en periodos cortos

de tiempo. Puede haber aumentos repentinos en las concentraciones de patégenos

que pueden aumentar considerablemente el riesgo de enfermedad y pueden
desencadenar brotes de enfermedades transmitidas por el agua.
4.5. Marco de Referencia

Los esfuerzos de investigacion relacionados con este estudio son diversos a nivel
local, nacional e internacional, pero con diferentes unidades de analisis.

El tipo de investigacion es no experimental y utiliza métodos cualitativos. Los
participantes de la muestra fueron funcionarios de las entidades estatales encargadas de
implementar las politicas de agua y saneamiento basico en el pais, como el Ministerio de
Vivienda, Construccion y Saneamiento, el Servicio de Vigilancia del Servicio Nacional
de Salud (Sunass), y consultores de los organismos de agua potable y saneamiento basico.
En el sector saneamiento tales como, Experiencia realizando soporte técnico y ejecucién
de proyectos de acueducto y alcantarillado en zonas rurales. La recoleccion de los datos
se realizara a través de entrevistas semiestructuradas con base en cuatro categorias de
analisis: 1. Marco institucional de politica, 2. Recursos financieros, 3. Regulacién, control
y vigilancia, 4. Esquemas sostenibles de prestacion de los servicios. El instrumento

empleado es el cuestionario.
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El estudio buscara determinar los avances y la efectividad de las politicas publicas
en dotacion de servicios de agua y saneamiento.

Esta turbidez del agua es generada por la presencia de particulas en suspension,
por ello se requiere de tratamientos para lograr en un tiempo minimo, ya que la velocidad
de sedimentacion de las particulas pequefias (menores al micron de didmetro) es muy
baja. Las mayores a un micrén sedimentan espontdneamente. Mientras algunas son de
naturaleza inorgénica (arcillas, fangos y éxidos minerales), que provienen de la erosion
del suelo, otras son de naturaleza organica (bacterias, parasitos, algas, zooplancton,
acidos falvicos y coloides himicos).

Ademés de los recursos naturales, las actividades humanas también generan
afluentes cargados de estas particulas, asi como el aporte de otras sustancias (enterovirus,
contaminantes quimicos, cloro, etc.) que pueden unirse a ellas en cuerpos de agua, plantas
y redes de distribucién. “Segun el tamafio, la composicion quimica y otras variables
dependientes del agua seran los tratamientos efectivos para eliminarlas” (Perez, J. y
Marisca, A., 2004, p. 49).

El riesgo de mala calidad del agua se exacerba cuando la turbidez es superior a 5
NTU (unidades nefelométricas de turbidez), por lo que no se deben exceder las muestras.
“Por lo tanto, la turbidez debe ser baja para que la desinfeccion sea eficaz y que bajen los
riesgos de que el agua potable vehiculice toxicos que se manifiesten en diversas
enfermedades cronicas” (OMS, 2006, p.15)

La calidad del agua, la salud y el crecimiento econdmico se refuerzan mutuamente
y son fundamentales para lograr el bienestar humano y el desarrollo sostenible.

“Considera la pobreza y enfermedad es un binomio recurrente y con un fuerte poder
destructor de la sociedad, pero ademas resulta de dificil abordaje. Generalmente se

prioriza s6lo el énfasis econdmico y muchas veces las acciones e intervenciones
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resultan insostenibles, regresando, reiteradamente, a las mismas condiciones
iniciales” (Villena, 2018, p.21)
La turbiedad en el agua es causada por materia en suspension como arcilla, limo
0 materia orgénica e inorgénica finamente dividida, plancton y otros microorganismos.
Es una expresion de las propiedades Opticas que hacen que la luz se disperse y absorba
en lugar de transmitirse en linea recta a través de una muestra.
En los procesos convencionales de purificacion de agua, las etapas de
coagulacion, floculacién y sedimentacion se optimizan midiendo la turbidez después de
estas etapas. El proceso se considera mas eficiente cuando se logra una menor turbidez

final (Guadalupe, 2012).
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5.1.

5.2.

HIPOTESIS

Hipdtesis general

La calidad de los servicios de saneamiento basico, influyen significativamente en

la satisfaccion de los usuarios del distrito de Pichari, provincia de La Convencién,

region Cusco, 2021 — 2022.

Hipotesis especificas

a. La seguridad en la dotacion de los servicios de saneamiento basico, influyen
significativamente en la satisfaccion de los usuarios del distrito de Pichari,
provincia de La Convencién — regién Cusco, 2021 - 2022.

b. La percepcion de los usuarios de los servicios de saneamiento basico, influyen
significativamente en satisfaccion de los usuarios del distrito de Pichari,

provincia de La Convencidn, region Cusco, 2021 - 2022.
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VI. VARIABLES Y DIMENSIONES
6.1  Variables y dimensiones
6.1.1. Variable independiente (X)

Tabla1l Variable independiente y sus dimensiones: Calidad de los servicios de

saneamiento basico

Variable X Dimensiones

X1= Seguridad
Calidad de los servicios

X2= Capacidad de respuesta

6.1.2. Variable dependiente (Y)

Tabla 2 Variable dependiente y sus dimensiones: Satisfaccion de los usuarios de los

servicios de saneamiento basico

Variable Y Dimensiones

Y 1= Expectativas
Satisfaccion del usuario

Y2 = Percepcion
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6.2.  Operacionalizacion de variables

Tabla 3 Operacionalizacion de variables

VARIABLES INDICADORES

VARIABLE INDEPENDIENTE “X”

Calidad de los servicios de saneamiento basico e Seguridad (X1)

prestados por la municipalidad distrital de Pichari, e Capacidad de respuesta
provincia de La Convencion, region Cusco, 2021 — (X2)

2022.

VARIABLE DEPENDIENTE “Y”

Satisfaccion de los usuarios de los servicios de

e Expectativas (Y1)
saneamiento basico del distrito de Pichari,

e Percepcion (Y2)
provincia La Conveccion, region Cusco, 2021 —

2022.

UNIDAD DE ANALISIS (2)

Planta de Tratamiento de Agua Potable de la municipalidad distrital de Pichari,

provincia de La Convencién, Region Cusco.
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VIl. METODOLOGIA
7.1.  Tipoy nivel de investigacion
7.1.1. Tipo de investigacion

Segun su finalidad, fue una investigacion aplicada, segun Hilario (Como cit6 en
Abanto, 2011, p.19), “Tiene como finalidad la resolucion de problemas practicos. El
proposito es realizar aportes al conocimiento tedrico, sin preocuparse de su aplicacion
practica. Se orienta a conocer y persigue la resolucion de problemas amplios y de validez
general” (p.19).

Es esencialmente un estudio relacional, segin (Hilario, 2020) “se orienta a
conocer las relaciones entre variables, dimensiones o categorias de un objeto de
investigacion predefinido” (p. 179).

Es de alcance temporal, es un estudio transversal, porque examina el desenfoque
en un momento especifico y trata de averiguar la relacion causa-efecto de las variables
medidas en la muestra en un momento dado.

Es un estudio de naturaleza cuantitativa, porque cuantifica valores luego de la
aplicacion de herramientas de recoleccion de datos y estos se desarrollan a partir de
medidas e indicadores variables y tablas y figuras estadisticas empiricamente
consistentes, se desarrolla la metodologia.

Segun su orientacion, es una investigacion orientada a la aplicacion. Segun
(Hilario, 2020), la “investigacion orientada a la adquisicion de conocimientos con el
proposito de dar respuesta a problemas concretos” (p. 183).

En la medida en que el Tipo de Investigacion es de estudio aplicado, relacional,
transversal, cuantitativo y orientado a la aplicacion de normas de control de calidad del
agua doméstica y a explicar el efecto del aumento de la turbidez en la calidad del agua

potable.
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7.1.2. Nivel de investigacion

Con respecto al nivel de investigacion, se utilizara el nivel relacional.

Al respecto, (Hilario, 2020), sefiala que “las investigaciones correlacionales mide
el grado de asociacion entre dos 0 méas variables, para el mismo objeto de estudio,
delimitacién espacial o institucional. Quiere decir, que aqui esta presente trato conjunto
de las variables, que simbolicamente pueden ser expresados como P1y P2 (como también
puede ser P2 yP1). (p. 186)

7.2.  Métodos de investigacion

El método de investigacién que nos permitird contrastar nuestras hipotesis,

requiere el uso adecuado de los métodos:

- Cuantitativo: se presentaran datos, cuadros y graficos estadisticos.

- Cualitativo: se desarrollaran conceptos, conocimientos e interpretaciones

tedricas de las variables de estudio.

- Analitico: permitira interpretar los resultados obtenidos en el trabajo de
campo.
- Descriptivo: se especificaran todos los aspectos relacionados a la calidad de
los servicios de saneamiento basico y la satisfaccion de los usuarios del distrito
de Pichari, provincia de La Convencion, region Cusco, 2021 — 2022
- Inductivo: se utilizard este método para inferir la informacion de la muestra
en la poblacién de la investigacion. De esta manera se facilita la demostracion
de los objetivos y contratacion de las hipétesis.
7.3. Poblacién y muestra
7.3.1. Poblacion
Para Arias (1999), la poblacidn es el conjunto de unidades a ser estudiadas en una

investigacion, considera que la poblacion “es el conjunto de elementos con caracteristicas
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comunes que son objetos de analisis y para los cuales seran validas las conclusiones de la
investigacion” (p.98).

También Lopez (2013), afirma que: “la poblacion es el sector al cual se dirige la
investigacion. Es el total de individuos que componen el grupo de interés” (p.96).

Por consiguiente, la poblacion objetiva de la presente investigacion estuvo
conformada por toda la poblacion del distrito de Pichari de la provincia de La
Convencidn, Region Cusco.

7.3.2. Muestra

La muestra representa parte de la poblacién objeto de estudio, por lo que es
importante asegurarse de que los elementos de la muestra sean una parte significativa y
representativa de la poblacion, lo que permite generalizaciones. Tamayo (1997), afirma
que la muestra: “es el grupo de individuos que se toma de la poblacion, para estudiar un
fendmeno estadistico” (p.38).

Por otro lado, Ramirez (1999), indica que: "la mayoria de los autores coinciden
que se puede tomar un aproximado del 30% de la poblacion y se tendria una muestra con
un nivel elevado de representatividad". (p. 91).

Para el desarrollo de la investigacion se considerd la siguiente formula con

poblacion finita:

B Nzp q
“(N-1e%+ z?pq

n

Al afio 2015, el distrito de Pichari, segin datos del INEI contaba con una
poblacién de 20,316 habitantes. Por tanto, la poblacion estimada al afio 2021 seria de
21,823 habitantes, calculado con una tasa de crecimiento poblacional promedio del 1.2%

(0.90% al 2015, 1.70% al 2020 y 1.20% al 2025).

Poblacién,y,,= = Poblacion,,,s(1 + T(,‘pp)(2021—2015)
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TCPP = Tasa de Crecimiento Poblacional Promedio
Poblacién,gy,- = 20,316(1 + 0.012)©®
Poblacion, g, = 21,823

Para determinar el tamafio muestral, se hizo un sondeo de opinidn a 50 personas
adultas, entre varones y mujeres, en el mismo distrito de Pichari, con una Unica pregunta,
referido a su percepcién sobre la calidad de los servicios de saneamiento basico que
brinda el municipio distrital; a lo cual respondieron en un 90%, con una calificacion
desaprobatoria y un escaso 10% con una percepcién aprobatoria.

Para la determinacion del tamafio de la muestra en la presente investigacion, se ha
considerado los siguientes criterios:

» Tamafio de la poblacién (N) asciende a 21823.

= Nivel de confianza del 95% (Z = 1,96)

= Nivel de Significancia 5% (x=5%)

= Valor de probabilidad a favor (p =0,9)

= Valor de probabilidad en contra (g = 0,10)

La férmula que se aplica para las caracteristicas que se acaba de describir, sera:

21823x1.96%x0.10x0.90

= =138
0.05%x(21823 — 1) + 1.96%x0.1x0.9

n

7.4.  Fuentes de informacién
Nifio (2011), menciona que:
Hay dos tipos de datos: datos primarios y secundarios. Los datos primarios son
aquellos que el investigador recopila en contacto directo con la realidad, como los
datos que ocurren en el contexto de la observacion. Los datos secundarios
provienen de la mediacion, lo que significa que ya han sido recopilados y
procesados por otros y almacenados de alguna manera.

Segun Sampieri (2006), sefiala que las fuentes primarias, proporcionan:
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[...] “datos de primera mano, pues se trata de documentos que contienen los
resultados de estudios, como libros, antologias, articulos, monografias, tesis y
disertaciones, documentos oficiales, reportes de asociaciones, trabajos
presentados en conferencias o0 seminarios, articulos periodisticos, testimonios de
expertos, documentales, videocintas en diferentes formatos, foros y paginas en
internet, entre otros” (p. 66)

Asimismo, Sampieri (2006), sefala que las fuentes secundarias, son: “[...] listas,
compilaciones y resumenes de referencias o fuentes primarias publicadas en un area de
conocimiento en particular, las cuales comentan articulos, libros, tesis, disertaciones y
otros documentos especializados” (p. 66).

Por cuanto, se hard uso de fuentes primarias y fuentes secundarias como los
informes técnicos, reportes de control de calidad fisicoquimico y microbiolégico de la
Planta de Tratamiento de Agua Potable — Pichari, que servira para procesar la informacion
para realizar otras investigaciones.

Asimismo, se utilizara fuentes primarias, porque se obtendran datos directamente
de la poblacion de estudio mediante la encuesta; y fuentes secundarias, porque se
obtendrén datos de libros, revistas, publicaciones, CDs, USBs y bibliotecas.

7.5.  Disefio de investigacion

Carrasco (2006) hace mencion que: “Los disefios no experimentales se dividen en
disefios transaccionales o transversales. Los disefios transaccionales se subdividen en
disefios especificos descriptivos” (p.59).

La investigacion desarrollada corresponde a un nivel de no experimental; en tal
sentido el disefio de la investigacidn es no experimental, transversal, descriptivo. Donde
la investigacion se realiz6 sin manipular las variables, se observan los hechos tal y como

son para su analisis.
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Segun su caracter la presente investigacion es Descriptivo — Relacional causal,
descriptivo porque describird los informes de auditoria, asi como lo relacionado a su
incidencia en la gestion administrativa de la Municipalidad Distrital de Pichari y
relacional causal, porque se centra principalmente en los aspectos visibles de
cuantificacion de los fenomenos, utiliza la metodologia empirico—analitica y se obtendran
pruebas estadisticas.

Pretenden analizar como se relacionan o vinculan diversos conceptos, variables o
caracteristicas entre si o, también si no se relacionan. En el caso de la presente
investigacion es determinar la influencia (causa) de la calidad del servicio de saneamiento
basico en la satisfaccion de los usuarios del distrito de Pichari.

7.6.  Técnicas e Instrumentos
7.6.1. Técnicas

La técnica utilizada en la presente investigacion correspondera a la encuesta, cuya
finalidad sera medir el grado de satisfaccion de los usuarios con respecto a la calidad del
servicio de saneamiento basico en el distrito de Pichari.

7.6.2. Instrumentos

El instrumento a utilizar en la presente investigacion fue la guia de cuestionario.

Validez del instrumento

Esta investigacion tuvo validez de contenido porque las preguntas del cuestionario
fueron elaboradas teniendo en consideracion las variables, dimensiones e indicadores.
7.7.  Técnicas de procesamiento y analisis de los datos

El procesamiento de datos es todo el “proceso que se sigue en una investigacion
desde la recoleccion de datos, hasta la presentacidn de los mismos de manera resumida.
Basicamente estd conformada por tres etapas: recoleccién y entrada, procesamiento y

presentacion” (Hernandez et al., 2016, p. 4). Hecho el cuestionario para el recojo,
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tabulacién y cargado de datos se utilizé el Excel, con el método estadistico descriptiva e
inferencial no paramétrico Chi cuadrado para la contratacion de las hipotesis.

Para la prueba de hipotesis se realizé los siguientes pasos: el planteamiento de las
hipotesis estadisticas (Ho y Hi), el apropiado establecimiento del estadistico de prueba,
definicion del nivel de significancia y de la zona de rechazo, célculo del estadistico de
prueba a partir de los datos muestrales considerando como verdadera a Ho, decision de
aceptacion o rechazo de Ho y como ultimo paso se realiz6 la formulacion de la

conclusioén.
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VIIl. TABAJO DE CAMPO Y PROCESO DE CONTRASTE DE LA HIPOTESIS
8.1. Resultados de Nivel Descriptivo

Para el trabajo de campo se realizd la aplicacion de la encuesta para luego
tabularlas en el programa Excel, y también se realizé la presentacion de datos y luego el
calculo estadistico correspondiente.

Figural Presentacion de datos recopilados mediante las encuestas

CAPACIDAD DE

SEGURIDAD RESPUESTA EXPECTATIVAS

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
La calidad El acceso Las El acceso Elflujo Tener Elagua  Elnivel de

de los a senvicios enfermeda a servicios con el que agua potable  presidn

semvicios  inadecuad des de agua llega el limpiay  que recibe del agua
de os de causadas potable y agua alas saneamie la potable
saneamie agua, por el uso saneamie viviendas. nto evita poblacion que llega
Edad  Genero  nto basico saneamie del agua nto hace ‘presion la 8n sus alos

1 2025 Masculino 5 5 5 5 5 4 5 5
2  26-30  Femening 4 4 4 4 4 5 5 4
3 3135  Femenino 5 4 5 4 4 3 4 5
4 3540 Femenino 2 4 3 1 4 5 4 5
5 4145  Masculino 4 2 4 4 b 2 4 4
6 46-50 Masculino 3 4 2 4 4 4 4 4
7 26-30  Femenino 5 4 4 5 4 5 5 4
8 31-35 Femenino 4 4 1 3 1 1 4 ]
9 3540 Masculino 5 4 5 4 5 4 5 3
10 4145  Femenino 4 5 4 5 4 4 5 5
11 4650 Femenino 4 1 1 1 4 4 1 4
12 51585  Femenino 5 4 4 5 5 4 5 5
13 5660  Masculino 3 4 2 4 4 4 3 5

Nota. Elaborado de acuerdo a las variables de la investigacion y los datos obtenidos a través de la aplicacion del instrumento.

8.2.  Resultados de Nivel Inferencial

Para el analisis e interpretacion de los resultados obtenidos por las variables,
dimensiones e indicadores correspondientes a la investigacion respecto Calidad de los
servicios de saneamiento basico y su relacion con la satisfaccion de los usuarios, los
mismos que fueron calculados con el programa Excel. Los items correspondientes a las

encuestas fueron valorados mediante la escala de Likert con la siguiente valoracion.
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Tabla4 Escalade Likert

1 2 3 4 5
Totalmente en Ni en desacuerdo, Totalmente
En desacuerdo ] De acuerdo
desacuerdo ni de acuerdo de acuerdo

Lo que nos permite afirmar contundentemente que los pobladores de Pichari,
varones y mujeres muestran estar de acuerdo (4) respecto a la calidad de los servicios,

asimismo respecto a la satisfaccion del usuario de los servicios de saneamiento.

Tabla5 Presentacion de los promedios por dimensiones y variables

Calificacion por  Calificacion

Variables de estudio Dimension . ., ;
Dimensién por Variable
Seguridad 4
Calidad de los servicios de 4
saneamiento basico

Capacidad de 4
respuesta

Expectativas 4

Satisfaccion del usuario
de los servicios de 4
saneamiento
Percepcion 5

Figura 2 Calificacion de las variables

4,5 4 4
4
3,5
3
2,5
2
1,5
1
0,5
0
Calidad de Satisfacciéon
los servicios del usuario
de de los
saneamiento servicios de
basico saneamiento

Nota. Datos procesados con informacion de fuente primaria.
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En la figura se presentan los puntajes promedio alcanzados por las variables,
ambas variables alcanzaron en promedio 4 puntos; garantizdndonos que estas variables

se relacionan y se encuentran por encima del promedio.

Figura 3 Calificacion de la primera variable - Calidad de los servicios de saneamiento

basico
4,5
4 4
4
3,5
3
2,5
2
1,5
1
0,5
0
SEGURIDAD CAPACIDAD DE

RESPUESTA

Figura 4 Calificacion de las dimensiones de la segunda variable-Satisfaccion del

usuario de los servicios de saneamiento

w

N

[N

EXPECTATIVAS PERCEPCION

8.2.1. Prueba de normalidad
Para la prueba de normalidad, se desarrollo la prueba de Kolmogorov-smirnov,

conocida como prueba K-S, es una prueba de significacion estadistica para verificar si los
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datos de la muestra proceden de una distribucién normal. Se emplea para variables

cuantitativas continuas y cuando el tamafio muestral es mayor de 50 (Romero-Saldafia,

2016, p. 105).

8.2.1.1 Prueba de normalidad de las variables

Figura5 Prueba de normalidad de las variables

Pruebas de normalidad

Kaolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de los servicios 237 138 ,000 794 138 ,000
de saneamiento basico
Satisfaccion del usuario 257 138 000 739 138 000

de los servicios de
saneamiento

a. Correccion de significacidn de Lilliefors

Nota. En la figura se observa que las variables no siguen una distribucién normal, ya que el p-valor es menor a o (0.05), a partir de

ello se empleara la prueba del Chi cuadrado (X?) para medir la relacion de variables.

8.2.1.2 Prueba de normalidad de las dimensiones

Figura6 Prueba de normalidad de Seguridad y satisfaccion del usuario de los

servicios de saneamiento.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl 5ig. Estadistico gl 5ig.
Seguridad 200 138 000 825 138 000
Satisfaccion del usuario 257 138 000 739 138 ,000

de los servicios de
saneamiento

a. Correccidn de significacion de Lilliefors

Nota. En la figura se observa que las dimensiones no siguen una distribucion normal, ya que el p-valor es menor a o (0.05), a partir

de ello se empleara la prueba del Chi cuadrado (X?) para medir la relacion de las dimensiones.
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Figura 7 Prueba de normalidad de administracion y prototipado

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-5Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Capacidad de 263 138 ,000 798 138 000
Respuesta
Satisfaccion del usuario 257 138 000 739 138 000

de los servicios de
saneamiento

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. En la figura se observa que las dimensiones no siguen una distribucién normal, ya que el p-valor es menor a a (0.05), a partir

de ello se empleara la prueba del Chi cuadrado (X?) para medir la relacion de las dimensiones.

8.2.2. Contrastacion de hipotesis
Andlisis y aplicacion de X? cuadrado (tabla de contingencia con nivel de confianza
de 95% y a = 0.05) cuyo estadigrafo es:
Xo=Y (fo—fe)2feX2=3 (fo—fe)2fe
Donde:
X2= Chi cuadrado
fo = frecuencia observada
fe= frecuencia esperada
k = nimero de categorias o clases
Para establecer si considerablemente la variable la calidad de los servicios de

saneamiento basico influye en la satisfaccion de los usuarios del distrito de Pichari.

52



8.2.3. Comprobacion de la hipotesis general

La calidad de los servicios de saneamiento basico (X1) - Satisfaccion del usuario

de los servicios de saneamiento (Y1)

i) Planteamiento de hipdtesis:

» Ho= La calidad de los servicios de saneamiento béasico, no influyen
significativamente en la satisfaccion de los usuarios del distrito de Pichari,
provincia de La Convencién, region Cusco, 2021 — 2022.

» Hi= La calidad de los servicios de saneamiento bésico, influyen
significativamente en la satisfaccion de los usuarios del distrito de Pichari,
provincia de La Convencidn, region Cusco, 2021 — 2022.

i) Tabulacion y consolidacion de datos observados:
Variable Dependiente: Satisfaccion del usuario de los serv. de
S saneamiento
2 Nien TOTAL
= Totalmente
£ En desacuerdo, De Totalmente
) en
= desacuerdo ni de acuerdo | de acuerdo
s desacuerdo
c acuerdo
3
& | Totalmente en
8 4.00 3.00 0.00 9.00 1.00 17.00
S | desacuerdo
g
@ |Endesacuerdo | 400 6.00 3.00 7.00 4.00 24.00
o f—
O |INien
©
3 _
g desacuerdo, ni 2.00 3.00 0.00 16.00 11.00 32.00
_c de acuerdo
S
& | De acuerdo 6.00 3.00 12.00 137.00 | 128.00 | 286.00
[
= Totalmente de
> 0.00 0.00 3.00 90.00 100.00 | 193.00
acuerdo
Total 16.00 15.00 1800 | 259.00 | 24400 | 2290
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iii) Tabulacion de datos observados (O) y esperados (E) para determinar Xc:
Variable Dependiente: Satisfaccién del usuario de los serv. de

S saneamiento

E Totalmentg Totalmente Ni en TOTAL

p De Totalmente

£ en En desacuerdo,

ks en ] acuerdo | de acuerdo

= desacuerdo | desacuerdo | ni de acuerdo

18]

2 |desacuerdo—156 13.94 0.55 0.13 565 | 4524

[72]

5 En

2 15.70

o

g |desacuerdo 43.85 6.28 1.61 4.12 71.56

(5]

é Ni en

(5]

E desacuerdo

3 ] 1.24 5.22 1.04 0.06 0.70 8.27

= ni de

O

5 acuerdo

c

g D d

g [Peacerd o063 2.93 0.77 0.06 0.02 4.41

c:é Totalmente

> 5.59
de acuerdo 5.24 1.72 0.00 2.53 15.09
Total 48.13 71.19 10.37 1.87 13.01 | 144570

X2c. Calculada = 144.57

iv)

Calculando X2t (tabla):

a) Grado de libertad: (Qf =5) (Qc =5) = (5-1)(5-1) = 16

b) X2t=X24,0.05 = 26.296
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V) Resultado y decision

Figura 8 Comprobacion de la hipotesis general: La calidad de los servicios de
saneamiento basico (X1) - Satisfaccion del usuario de los servicios de

saneamiento (Y1)

I
I
I
Regién !
I
de ..
I Regién de
rechazo | ‘s
, aceptacion
I I
I I
26.296 144.57

Como se aprecia la hipotesis calculada (X2c = 144.57) es mayor a la hipotesis de
tabla (X?t=) 26.296). Por tanto, se acepta la Haz1; es decir, que la calidad de los servicios
de saneamiento basico, influyen significativamente en la satisfaccion de los usuarios del

distrito de Pichari, con un nivel de significancia del 5%.

8.2.4. Comprobacion de la hipotesis especifica 01
La seguridad (X1) - en la satisfaccion de los usuarios (Y1)
i) Planteamiento de hipotesis:
» Ho= La seguridad en la dotacion de los servicios de saneamiento basico, no
influyen significativamente en la satisfaccion de los usuarios del distrito de
Pichari, provincia de La Convencion — regién Cusco, 2021 - 2022.
» Hi= La seguridad en la dotacion de los servicios de saneamiento bésico,
influyen significativamente en la satisfaccion de los usuarios del distrito de

Pichari, provincia de La Convencion — regién Cusco, 2021 — 2022.
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i)

Tabulacion y consolidacion de datos observados:

Variable Dependiente: EXPECTATIVAS

Ni en
Totalmente
desacuerdo, Totalmente
en ] De acuerdo

0o | Totalmente En ni de de acuerdo
< desacuerdo
a en desacuerdo acuerdo TOTAL
xr
8 desacuerdo 1.00 2.00 0.00 6.00 0.00 8.00
"'mJ En
. 1.00 4.00 2.00 5.00 3.00
E; desacuerdo 14.00
_;‘; Ni en
5_ desacuerdo, 0.00 1.00 0.00 6.00 6.00
§ ni de acuerdo 13.00

De acuerdo 6.00 1.00 5.00 74.00 59.00 139.00

Totalmente

0.00 0.00 2.00 43.00 49.00
de acuerdo 94.00
Total 8.00 8.00 9.00 134.00 117.00 268.00

iii) Tabulacion de datos observados (O) y esperados (E) para determinar X?c:
Variable Dependiente: EXPECTATIVAS
Ni en
Totalmente
desacuerdo, De Totalmente | TOTAL
[a) en .
< En ni de acuerdo | de acuerdo
] desacuerdo
r | Totalmente en desacuerdo acuerdo
>
g desacuerdo 2.54 14.62 0.26 1.34 3.54 22.30
)
-+ | Endesacuerdo 0.87 34.44 5.22 0.37 1.64 42.54
©
5 Ni en
oy
S desacuerdo, ni 0.38 1.18 0.42 0.00 0.01 2.00
;5' de acuerdo
> De acuerdo 0.96 2.04 0.05 1.18 0.10 4.33
Totalmente de
2.72
acuerdo 2.55 0.37 0.03 1.34 7.01
Total 7.48 54.84 6.32 2.93 6.62 78.190

X?c: Calculada = 78.190

56




iv)  Calculando X? (tabla):
a) Grado de libertad: (Qf =5) (Qc =5) = (5-1)(5-1) =16

b) X%= X%, 0.05 = 78.190

V) Resultado y decision:

Figura 9 Comprobacion de la hipotesis especifica 01: La seguridad (X1) - en la
satisfaccion de los usuarios (Y1)

Region
de .
Region de
rechazo ‘s
aceptacion

26.296 78.190

Como se aprecia la hipdtesis calculada (X2 =78.190) es mayor a la hipétesis de
tabla (X2t = 26.296). Por tanto, se acepta la Haz; es decir, es decir; que la seguridad en la
dotacion de los servicios de saneamiento bésico, influyen significativamente en la

satisfaccion de los usuarios del distrito de Pichari, con un nivel de significancia del 5%.

8.2.5. Comprobacidn de la hipétesis especifica 02
La percepcion (X1) - satisfaccion de los usuarios del distrito de Pichari (Y1)
i) Planteamiento de hipétesis:
» Ho= La percepcion de los usuarios de los servicios de saneamiento basico, no
influye en satisfaccion de los usuarios del distrito de Pichari.
» Hi= La percepcion de los usuarios de los servicios de saneamiento bésico,

influye en satisfaccion de los usuarios del distrito de Pichari.
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i) Tabulacién y consolidacion de datos observados:

< Variable Dependiente: PERCEPCION

b

| Totalmente Ni en

2 De Totalmente

& en En desacuerdo,

L ] acuerdo | de acuerdo

5 Totalmente en | desacuerdo | desacuerdo | ni de acuerdo TOTAL

g desacuerdo 3.00 1.00 0.00 3.00 1.00 5.00

5‘ En desacuerdo 3.00 2.00 1.00 2.00 1.00 6.00

% Ni en

6 desacuerdo, ni 2.00 2.00 0.00 10.00 5.00

_é de acuerdo 17.00

& | De acuerdo 0.00 2.00 7.00 63.00 69.00 141.00

(5]

E Totalmente de

T 0.00 0.00 1.00 47.00 51.00

c>5 acuerdo 99.00
Total 8.00 7.00 9.00 125.00 127.00 268.00

—

Tabulacion de datos observados (O) y esperados (E) para determinar X2c:

Variable Dependiente: PERCEPCION

Totalmente Ni en
De Totalmente | TOTAL
en En desacuerdo,
] acuerdo | de acuerdo
Totalmente en | desacuerdo | desacuerdo |ni de acuerdo

<

|_

[9p]

W

S

o

(9]

w

4

w

S | desacuerdo 56.24 550 0.16 018 0.66 62.75

<9E En desacuerdo 45.92 20.70 3.31 0.24 1.03 71.19

Q .

< Ni en

o

g desacuerdo, ni 4.61 5.12 0.55 0.51 0.84 11.64

E’ de acuerdo

8 | De acuerdo 4.09 0.88 1.26 0.15 0.71 7.08

3

£ | Totalmente de

= 2.87

c>c acuerdo 2.69 1.54 0.01 1.20 8.30
Total 113.74 34.88 6.82 1.09 4.45 160.966

X2c: Calculada = 160.966
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iv)  Calculando X? (tabla):
a) Grado de libertad: (Qf =5) (Qc =5) = (5-1)(5-1) = 16

b) X2t = X?,0.05 = 160.966.

V) Resultado y decision:

Figura 10 Comprobacion de la hipétesis especifica 02: La percepcion (Xi1) -
satisfaccion de los usuarios del distrito de Pichari (Y1

I
I
I
Regién |
I
de ‘2
I Region de
rechazo | ‘s
, aceptacion
I I
I I
26.296 160.966

Como se aprecia la hipétesis calculada (X2 =160.966) es mayor a la hip6tesis de
tabla (X?t=26.296). Por tanto, se acepta la Ha1; es decir; que la percepcion de los usuarios
de los servicios de saneamiento basico influye significativamente en satisfaccion de los

usuarios del distrito de Pichari, con un nivel de significancia del 5%.
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IX. DISCUSION
9.1. Discusion de resultados de la investigacion

Cabe destacar que el propoésito de la presente investigacion es determinar la
relacion entre la “Calidad de Servicio de Saneamiento Basico” como variable
independiente, asociado a sus dos dimensiones: Seguridad (X1) y Capacidad de
Respuesta (X2); y, la “Satisfaccion de los usuarios”, como variable Dependiente,
enfocado en sus dos dimensiones: Expectativa (Y1) y Percepcion (Y2).

En ese sentido, es de suma trascendencia, comprender la importancia de la calidad
de los servicios de saneamiento basico, en la mejora de la calidad de vida de la poblacion
beneficiaria, en este caso, circunscrito en el &ambito territorial del distrito de Pichari.

Al respecto, en sincronia a las conclusiones de la presente investigacién, Cronin
y Taylor (1992), allad en 1992, ya afirmaban que la calidad del servicio se define como la
identificacion y satisfaccion de las necesidades de los clientes, que la calidad esté descrita
como una forma de actitud, vinculada pero no igual a la satisfaccion, y que, resulta de la
comparacion de las expectativas con el desempefio.

Por su parte, Karl Albrecht (1987), en su libro Gerencia del Servicio ya
puntualizaba que el tridangulo del servicio, representa un proceso que hace notar que las
organizaciones deben incluir a los clientes, usuario o consumidores, en la concepcion del
negocio o actividad, como el nucleo central de todo; vale decir, que en Gltima instancia,
todos los esfuerzos de la entidad prestadora del servicio (Municipalidad de Pichari),
deben estar orientados a la satisfaccion de los usuarios del servicio de saneamiento.

En la actualidad, hablar de satisfaccion del cliente o satisfaccion de los usuarios
en este caso, es un tema inherente a todo tipo de empresa o entidad que presta servicios u
ofrece productos; este factor (satisfaccion del usuario), mide la calidad del servicio; por

tanto, la municipalidad distrital de Pichari, debera enfatizar sus esfuerzos en una
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prestacion de calidad, en los servicios de saneamiento basico, si pretende mejorar la
calidad de vida de su poblacion.

El servicio al cliente se ha convertido en un factor de muchisima importancia en
todas las empresas u organizaciones, ya que antes, el cliente o usuario era un factor mas,
y ahora se ha convertido en el factor mas importante (Albrecht Karl, 2004)

La calidad del servicio y la complacencia de los usuarios o beneficiarios, estan
sustentados en un servicio eficiente, eficaz y apropiado a las necesidades y requerimientos
de estos; bajo la responsabilidad y tutela de la entidad prestadora del servicio, para lo
cual, dispone de servidores o colaboradores competentes e identificados con su trabajo
(Canzio, 2019).

Estudios sobre calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, como las de
Alvarez y Rivera (2019) concluyeron que es una muy buena estrategia tener a los clientes
0 usuarios satisfechos, ya que esto contribuye a la diferenciacion, posicionamiento y la
buena imagen.

La comparacion de los resultados obtenidos se realiz6 en un periodo determinado,
es decir, no se realizé en periodos distintos; asi como, Presentacion de las calificaciones

por dimensiones y variables

Variables de ) y Calificacion por Calificacion por
. Dimension . » .
Estudio Dimension Variable
Calidad de los SEGURIDAD 4
servicios de A
saneamiento CAPACIDAD DE 4
basico RESPUESTA
Satisfaccion del EXPECTATIVAS 4

usuario de los

servicios de PERCEPCION 5
saneamiento

Nota. En la consolidacion de los resultados del trabajo de investigacién se observa que las variables de estudio y sus respectivas

dimensiones e indicadores presentan una valoracion de 4 puntos ambas variables.
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9.1.1. Presentacién de resultados

Se presenta los resultados que se obtuvieron a través de la tabulacion y

procesamiento de la informacién obtenido por medio del cuestionario.

Tabla6 Edad de los encuestados
Etiquetas de fila Cuenta de Edad

18-25 9%
26-30 19%
31-35 20%
35-40 17%
41-45 14%
46-50 11%
51-55 4%
56-60 4%
61- A mas afios 4%
Total, general 100%

Figura 11 Edad de los encuestados

2y 4% e = 18-25
= 26-30

11% ‘ 31-35
= 35-40

= 41-45

46-50

A " 51-55

= 56-60

m 61- A mas afios

Nota. Datos procesados con informacién de fuente primaria.

De la gréafica podemos observar que el 20% de los encuestados sus edades oscilan
entre 31-35 afios; del 19%, entre 26-30 afios; mientras que solo el 12% sus edades estan

entre 51 afios a mas.
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Tabla7 Género

Etiquetas de fila Cuenta de Genero
Femenino 49%
Masculino 51%
Total, general 100%

Figura 12 Género

= Femenino

= Masculino

Nota. Datos procesados con informacién de fuente primaria.

Del total de los encuestados (n=138) el 51% son de género masculino, y el 49%

son de género femenino.

Tabla8 La calidad de los servicios de saneamiento basico genera seguridad de
consumo y contribuye al cuidado de la salud integral y vida de la poblacién
Cuenta de la calidad de los servicios de

saneamiento basico genera seguridad de consumo

y contribuye al cuidado de la salud integral y vida

Etiquetas de fila de la poblacién.

Totalmente en desacuerdo 6%
De acuerdo 48%
Totalmente de acuerdo 40%
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 6%
En desacuerdo 1%
Total, general 100%
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Figura 13 La calidad de los servicios de saneamiento basico genera seguridad de
consumo y contribuye al cuidado de la salud integral y vida de la poblacion.

1%

= Totalmente en
desacuerdo

= De acuerdo

Totalmente de

40% acuerdo

= Ni en desacuerdo, ni
de acuerdo

= En desacuerdo

Nota. Datos procesados con informacién de fuente primaria.

Se observa que, del total de encuestados (n=138), el 48% estan de acuerdo con
que la calidad de los servicios de saneamiento basico genera seguridad de consumo y
contribuye al cuidado de la salud integral y vida de la poblacion; mientras que el 40%,
estan totalmente de acuerdo; y, un escaso 6% estan ni en desacuerdo, ni de acuerdo con
que la calidad de los servicios de saneamiento basico genera seguridad de consumo y
contribuye al cuidado de la salud integral y vida de la poblacion.

Tabla9 EI acceso a servicios inadecuados de agua, saneamiento e higiene tienen

consecuencias importantes para asegurar la salud o la enfermedad de la

poblacién.

Cuenta del acceso a servicios inadecuados de
agua, saneamiento e higiene tienen consecuencias
importantes para asegurar la salud o la

Etiquetas de fila enfermedad de la poblacion.

Totalmente en desacuerdo 4%

De acuerdo 57%

Totalmente de acuerdo 35%

Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 4%

En desacuerdo 1%

Total, general 100%
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Figura 14 EIl acceso a servicios inadecuados de agua, saneamiento e higiene tienen

consecuencias importantes para asegurar la salud o la enfermedad de la

poblacién

4% _ 1% 4%

35%

= Totalmente en
desacuerdo

m De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

= Ni en desacuerdo, ni
de acuerdo

= En desacuerdo

Nota. Datos procesados con informacién de fuente primaria.

Se observa que, del total de encuestados (n=138), el 57% estan de acuerdo con

que el acceso a servicios inadecuados de agua, saneamiento e higiene tienen

consecuencias importantes para asegurar la salud o la enfermedad de la poblacion;

mientras que el 35%, estan totalmente de acuerdo; y, un escaso 4% estan ni en desacuerdo,

ni de acuerdo con que el acceso a servicios inadecuados de agua, saneamiento e higiene

tienen consecuencias importantes para asegurar la salud o la enfermedad de la poblacion.

Tabla 10 Las enfermedades causadas por el uso del agua estan relacionadas con la

presencia de microrganismos y sustancias quimicas presentes en el agua de

consumo

Etiquetas de fila

Cuenta de las enfermedades causadas por el uso
del agua estan relacionadas con la presencia de
microrganismos y sustancias quimicas presentes

en el agua de consumo.

Totalmente en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
En desacuerdo

Total, general

4%
46%
41%

8%

1%

100%
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Figura 15 Las enfermedades causadas por el uso del agua estan relacionadas con la
presencia de microrganismos y sustancias quimicas presentes en el agua de

consumo

1%

= Totalmente en
desacuerdo

m De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

41%
= Ni en desacuerdo,

ni de acuerdo

= En desacuerdo

Nota. Datos procesados con informacién de fuente primaria.

Se observa que, del total de encuestados (n=138), el 46% estan de acuerdo con
que las enfermedades causadas por el uso del agua estan relacionadas con la presencia de
microrganismos y sustancias quimicas presentes en el agua de consumo; mientras que el
41%, estan totalmente de acuerdo; y, un escaso 8% estan ni en desacuerdo, ni de acuerdo
con que las enfermedades causadas por el uso del agua estan relacionadas con la presencia
de microrganismos y sustancias quimicas presentes en el agua de consumo.

Tabla 11 El acceso a servicios de agua potable y saneamiento hace posible la
satisfaccion de necesidades bésicas y contribuye en forma positiva al

desarrollo humano.

Cuenta del acceso a servicios de agua potable y
saneamiento hace posible la satisfaccion de
necesidades basicas y contribuye en forma positiva

Etiquetas de fila al desarrollo humano.
Totalmente en desacuerdo 1%
De acuerdo 56%
Totalmente de acuerdo 37%
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 6%
En desacuerdo 1%
Total, general 100%
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Figura 16 EIl acceso a servicios de agua potable y saneamiento hace posible la
satisfaccion de necesidades bésicas y contribuye en forma positiva al

desarrollo humano

1% 1%

= Totalmente en
desacuerdo

= De acuerdo

Totalmente de

37%
acuerdo

= Ni en desacuerdo, ni
de acuerdo

= En desacuerdo

Nota. Datos procesados con informacién de fuente primaria.

Se observa que, del total de encuestados (n=138), el 56% estan de acuerdo con
que el acceso a servicios de agua potable y saneamiento hace posible la satisfaccion de
necesidades béasicas y contribuye en forma positiva al desarrollo humano; mientras que
el 37%, estan totalmente de acuerdo; y, un escaso 6% estan ni en desacuerdo, ni de
acuerdo con que el acceso a servicios de agua potable y saneamiento hace posible la

satisfaccion de necesidades basicas y contribuye en forma positiva al desarrollo humano.

Tabla 12 EI flujo con el que llega el agua a las viviendas. “presion del agua” es un

factor esencial para valorar la calidad del servicio.

Cuenta del flujo con el que llega el agua a las

viviendas. “presion del agua” es un factor esencial

Etiquetas de fila para valorar la calidad del servicio.
Totalmente en desacuerdo 1%

En desacuerdo 1%

De acuerdo 54%
Totalmente de acuerdo 41%

Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 2%

Total, general 100%
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Figura 17 El flujo con el que llega el agua a las viviendas. “presion del agua” es un

factor esencial para valorar la calidad del servicio.

1%
2% 1%
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54% = Totalmente de
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Nota. Datos procesados con informacién de fuente primaria.

Se observa que, del total de encuestados (n=138), el 54% estan totalmente de
acuerdo con que el flujo con el que llega el agua a las viviendas. “presion del agua” es un
factor esencial para valorar la calidad del servicio; mientras que el 41%, estan de acuerdo;
Yy, un escaso 3% estan ni en desacuerdo, ni de acuerdo con que el flujo con el que llega el
agua a las viviendas. “presion del agua” es un factor esencial para valorar la calidad del

servicio.

Tabla 13 Tener agua limpia y saneamiento evita la exposicion a innumerables

enfermedades.
Cuenta de tener agua limpia y saneamiento evita

Etiquetas de fila la exposicién a innumerables enfermedades.
Totalmente en desacuerdo 3%

En desacuerdo 1%

De acuerdo 43%

Totalmente de acuerdo 49%

Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 4%

Total, general 100%
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Figura 18 Tener agua limpia y saneamiento evita la exposicion a innumerables

enfermedades.

0,
3% 1%
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desacuerdo

= En desacuerdo
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Nota. Datos procesados con informacién de fuente primaria.

Se observa que, del total de encuestados (n=138), el 49% estan totalmente de
acuerdo con que tener agua limpia y saneamiento evita la exposicion a innumerables
enfermedades; mientras que el 43%, estdn de acuerdo; y, un escaso 4% estan ni en
desacuerdo, ni de acuerdo con gue tener agua limpia y saneamiento evita la exposicion a

innumerables enfermedades.

Tabla 14 El agua potable que recibe la poblacion en sus hogares es incolora, insipida e

inodora.
Cuenta del agua potable que recibe la poblacion

Etiquetas de fila en sus hogares es incolora, insipida e inodora.
Totalmente en desacuerdo 2%

En desacuerdo 1%

De acuerdo 47%

Totalmente de acuerdo 47%

Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 3%

Total, general 100%
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Figura 19 El agua potable que recibe la poblacion en sus hogares es incolora, insipida

e inodora.
3% 2% 1%
= Totalmente en
/ desacuerdo
‘ m En desacuerdo

De acuerdo

47%

= Totalmente de
acuerdo

= Ni en desacuerdo, ni
de acuerdo

Nota. Datos procesados con informacién de fuente primaria.

Se observa que, del total de encuestados (n=138), el 47% estan de acuerdo con
que el agua potable que recibe la poblacién en sus hogares es incolora, insipida e inodora;
asimismo el 47%, estan totalmente de acuerdo; y, un escaso 3% estan ni en desacuerdo,
ni de acuerdo con que el agua potable que recibe la poblacion en sus hogares es incolora,

insipida e inodora.

Tabla 15 El nivel de presion del agua potable que llega a los hogares es de “mucha”

a “mediana presion, pero suficiente”

Cuenta del nivel de presion del agua potable que

llega a los hogares es de “mucha” a “mediana

Etiquetas de fila presion, pero suficiente”
Totalmente en desacuerdo 1%
En desacuerdo 1%
De acuerdo 43%
Totalmente de acuerdo 51%
Ni en desacuerdo, ni de acuerdo 4%
Total, general 100%
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Figura 20 El nivel de presion del agua potable que /lega a los hogares es de “mucha”

It . .7 . Iz
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4% 1%
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Nota. Datos procesados con informacién de fuente primaria.

Se observa que, del total de encuestados (n=138), el 51% estan totalmente de
acuerdo con que el nivel de presion del agua potable que llega a los hogares es de “mucha”
a “mediana presion, pero suficiente”; mientras que el 43%, estan de acuerdo; y, un escaso
4% estan ni en desacuerdo, ni de acuerdo con que el nivel de presion del agua potable que

llega a los hogares es de “mucha” a “mediana presion, pero suficiente”.
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CONCLUSIONES
Se han logrado demostrar estadisticamente el objetivo general de la investigacion,
expresando Como (X2 = 144.550) > (X?t=26.296); por tanto, se acepta la Ha1; es
decir; que la calidad de los servicios de saneamiento basico, influyen
significativamente en la satisfaccion de los usuarios del distrito de Pichari, provincia
de La Convencion, region Cusco, 2021 — 2022; para ello se contrastd con Chi
cuadrado, por lo que se rechazé la hipétesis nula (Ho) y se aceptd la hipétesis alterna
(Ha), con un nivel de significancia del 5%. En tanto, la calidad de los servicios de
saneamiento bésico, influyen significativamente en la satisfaccion de los usuarios
del distrito de Pichari, debido a que la Chi cuadrado calculada (X% = 144.550) es
superior a la Chi cuadrada de (X?t=26.296), ubicandose en la region de aceptacion
de la hipdtesis alterna, demostrando una correlacién buena, por ello, podemos decir
que cuando mejora la calidad de los servicios de saneamiento bésico, mejora la

satisfaccion de los usuarios del distrito de Pichari.

También se demostré que la seguridad en la dotacion de los servicios de
saneamiento basico, influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios del
distrito de Pichari, debido a que la Chi cuadrada calculada (X2 = 78.190) cae en la
region de aceptacion de la hipotesis alternativa y demuestra una correlacion buena.
Para tal prueba, se contrasté con Chi cuadrado, por lo que se rechazé la hipétesis

nula (Ho) y se acepto la hipdtesis alterna (Ha), con un nivel de significancia del 5%.

Asi mismo se demostrd que la percepcion de los usuarios de los servicios de
saneamiento basico, influye en satisfaccion en los usuarios del distrito de Pichari,

debido a que la Chi cuadrado calculada (X?c =160.966) recae en la region de
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aceptacion de la hipoétesis alternativa, demostrando buena correlacion, es decir, que
cuando mejora la percepcion de los usuarios de los servicios de saneamiento basico,
mejora la satisfaccion de los usuarios del distrito de Pichari. Para tal prueba, se
contrasto con Chi cuadrado, rechazando la hipétesis nula (Ho) y aceptando la

hipétesis alterna (Ha), con un nivel de significancia del 5%.
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RECOMENDACIONES
En referencia a la primera conclusion, la calidad de los servicios de saneamiento
bésico tiene una influencia significativa en la satisfaccion de los usuarios del distrito
de Pichari, provincia de La Convencion, region Cusco; por ello, deben continuar
realizando las actividades que busquen superar las debilidades que se pueden
manifestar. Cuando los usuarios se encuentran satisfechos, respecto a un servicio,
regresan a utilizar el servicio, una y otra vez, lo cual mejora el ciclo de vida del

servicio.

El Alcalde, gerente y responsable de ATM de la planta de tratamiento de agua potable
de la Municipalidad de Pichari deben tener en cuenta, que el acceso a los servicios
inadecuados de agua, saneamiento e higiene tienen consecuencias en la salud de la
poblacion; asi mismo, deben promover la formacion de las organizaciones
comunales, prestadoras de servicios de saneamiento (JASS), asi como supervisar,
fiscalizar y brindar asistencia técnica, asegurando la sostenibilidad de los servicios

de agua y saneamiento.

Los directivos deben ser conscientes, en brindar asistencia técnicay supervision a las
organizaciones comunales encargadas de administrar los servicios de saneamiento
de diferentes lugares del distrito; asi mismo, deben evaluar conjuntamente con el
Ministerio de Salud, el tema de la calidad del agua que se brinda a la poblacion;
programando, dirigiendo y ejecutando camparias de educacion sanitaria y cuidado

del agua.
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Deben rresolver los reclamos de los usuarios de los servicios de saneamiento en su
debido momento, con eficiencia y efectividad. Asi mismo, deben contar con apoyo
técnico en la formulacion e implementacion de proyectos integrales de agua y
saneamiento, en referencia a sus componentes de infraestructura, educacion sanitaria,

administracion, etc., en aspectos ambientales.
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Anexo 1 Matriz de consistencia
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Anexo 2 Cuestionario

CUESTIONARIO

Estimado sefior(a), el presente cuestionario tiene por finalidad de recabar informacion
para el desarrollo de la presente investigacion denominada: “Calidad de los servicios de
saneamiento basico y su relacion con la satisfaccion de los usuarios del Distrito de
Pichari, 2021 — 2022 por ¢llo se le suplica a usted responder cada una de las preguntas
con la veracidad del caso.

l. Instrucciones
Por favor lea con detenimiento cada pregunta y marque con un aspa (X) en el espacio

asignado en la hoja de respuestas.

1 2 3 4 5
Totalmente En desacuerdo Ni en De acuerdo Totalmente de

en desacuerdo, ni acuerdo
desacuerdo de acuerdo

Il. Datos generales

1. Edad:
2. Género:
Femenino () Masculino ()

I11. Ttems para Calidad de los servicios de saneamiento basico

. Escala
Seguridad

3 | La calidad de los servicios de saneamiento béasico
genera seguridad de consumo y contribuye al cuidado

de la salud integral y vida de la poblacién.

4 | El acceso a servicios inadecuados de agua,
saneamiento e higiene tienen consecuencias
importantes para asegurar la salud o la enfermedad de

la poblacion.
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Capacidad de respuesta 5141321

5 | Las enfermedades causadas por el uso del agua estan
relacionadas con la presencia de microrganismos y

sustancias quimicas presentes en el agua de consumo.

6 | El acceso a servicios de agua potable y saneamiento
hace posible la satisfaccion de necesidades basicas y

contribuye en forma positiva al desarrollo humano.

IV. Items para Satisfaccion del usuario de los servicios de saneamiento

Escala

Expectativas
514 (13]2|1

7 | El flujo con el que llega el agua a las viviendas.
“presion del agua” es un factor esencial para valorar

la calidad del servicio.

8 | Tener agua limpia y saneamiento evita la exposicion

a innumerables enfermedades.

Percepcién 514|321

9 | Elagua potable que recibe la poblacion en sus hogares

es incolora, insipida e inodora.

10 | El nivel de presion del agua potable que llega a los
hogares es de “mucha” a “mediana presion, pero

suficiente”.

Muchas gracias por su colaboracion.
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Anexo 3 Base de Datos
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Siendo las 11:00 a.m. de 27 de Octubre de 2023 se reunieron en el auditérium de la Escuela de Posgrado
de la Universidad Nacional de San Cristébal de Huamanga, el Jurado Examinador y Calificador de tesis, presidido
por el Dr. Oscar GUTIERREZ HUAMANI director (e) de la Escuela de Posgrado, el director Dr. Hermes Segundo
BERMUDEZ VALQUI director de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias Econémica, Administrativas y
Contables, por los siguientes miembros: Dr. Victor Railil RODRIGUEZ HURTADO y el Dr. Eusterio ORE
GUTIERREZ; para la sustentacién oral y publica de la tesis titulada: CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE
SANEAMIENTO BASICO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL DISTRITO DE
PICHARI, 2021 - 2022. En la Ciudad de Ayacucho del 2023, presentada por la Bach. Ruth Vitman VILA LUJAN,
Teniendo como asesor al Mtro. Jorge Alberto PRADO PALOMINO.

Acto seguido se procedié a la exposicién de la tesis, con el fin de optar al Grado Académico de MAESTRO
(A) EN CIENCIAS ECONOMICAS, MENCION GESTION PUBLICA, Formuladas las preguntas, éstas fueron
bsueltas por la graduada.

A continuacion el Jurado Examinador y Calificador de tesis procedi6 a la votacién, la que dio como

resultado el siguiente calificativo: _@Mﬂ]}_ﬁi /s)
CALIFICACION (*)

Aprobado por unanimidad b
—

Aprobado por Mayoria
Desaprobada por Unanimidad
Desaprobada por mayoria
(*) Marcar con aspa

Luego, el presidente del Jurado recomienda que la Escuela de Posgrado proponga que se le otorgue ala
Bach. Ruth Vitman VILA LUJAN, el Grado Académico de MAESTRO (A) EN CIENCIAS ECONOMICAS, MENCION

GESTION PUBLICA. Siendo las ...[.Z.231.... hrs. Se levanta la sesi6n.

Se extiende el acta en la Ci% de cucho, a las......./.2 5:3.:9..... hrs. Del 27 de

Dr. He do BERMUDEZ VALQUI
Director (e) de la Escuela de Posgrado Director”de la Unidad de Posgrado — FCEAC

i [

Dr. Victor Kaiil Z HURTADO .- r. Eusterio GUTIERREZ
) iembro
Dr. Mdrco Rolapido ARONES JARA
Secretgrio Docente
Observaciones: ‘
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