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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion esta referido al nivel de satisfaccion de los usuarios
del servicio de agua potable en la Urbanizacion Jorge Chavez de la ciudad de Juliaca-
Puno-Peru, afio 2019. EIl servicio en esta urbanizacion es proveido por la Entidad
Prestadora de Servicios de saneamiento EPS SEDAJULIACA S.A. La satisfaccion de
los usuarios depende de algunos criterios como: la presion, continuidad, calidad de
atencion y de servicio que ésta brinde, en la Urbanizacion Jorge Chavez; se ha
demostrado que el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a este servicio es bajo,
esto debido a las pocas horas de cobertura, la presion es minima y la atencion no es
oportuno al usuario. En este contexto, el presente trabajo de investigacion llegd a
identificar que el nivel de satisfaccion es bajo respondiendo a las preguntas planteadas
respecto al servicio recibido y a la empresa en el afio 2019. En la investigacion se
planteo la siguiente hipdtesis: es probable que el nivel de satisfaccion con el servicio de
agua potable en la urbanizacién Jorge Chavez de la ciudad de Juliaca sea bajo. El
método que se ha empleado es descriptivo simple, se aplic6 la encuesta con su
instrumento de cuestionario la cual esta validada por la Superintendencia Nacional de
Servicios de Saneamiento — SUNASS que aplica cada afio a las entidades prestadoras de
servicios de saneamiento del Per( que estd a su cargo, en el estudio de informe anual
Benchmarking regulatorio; el tamafio de muestra fue de 215 usuarios, para medir la
satisfaccion de los usuarios cada pregunta fue medido por la forma de escala Likert; por
lo tanto, se concluye elaborar propuestas de mejora a la entidad prestadora de servicios
SEDAJULIACA S.A.

Palabras Clave: Servicio Pablico, Agua Potable, Satisfaccion, Cobertura, Presion,

Usuario.



ABSTRACT

This research work refers to the level of satisfaction of users of the drinking water
service in the Jorge Chavez Urbanization of the city of Juliaca-Puno-Peru, year 2019.
The service in this urbanization is provided by the Service Provider Entity sanitation
EPS SEDAJULIACA SA User satisfaction depends on some criteria such as: pressure,
continuity, quality of care and service that it provides, in the Jorge Chavez
Urbanization; It has been shown that the level of user satisfaction with this service is
low, due to the few hours of coverage, the pressure is minimal and the attention is not
timely for the user. In this context, the present research work came to identify that the
level of satisfaction is low by answering the questions posed regarding the service
received and the company in 2019. In the investigation the following hypothesis was
raised: it is likely that the level of Satisfaction with the drinking water service in the
Jorge Chavez urbanization in the city of Juliaca is low. The method that has been used
is simple descriptive, the survey was applied with its questionnaire instrument which is
validated by the National Superintendence of Sanitation Services - SUNASS, which is
applied every year to the entities that provide sanitation services in Peru that are his
position, in the study of the annual regulatory Benchmarking report; The sample size
was 215 users. To measure user satisfaction, each question was measured using the
Likert scale; therefore, it is concluded to develop improvement proposals to the service
provider SEDAJULIACA S.A.

Key Words: Public Service, Potable Water, Satisfaction, Coverage, Pressure, User.



INTRODUCCION

En la actualidad, en todo el mundo el ser humano consume una gran cantidad de agua
potable, la cual utiliza para satisfacer sus necesidades basicas y para la industria. Para
llegar a los consumidores, el agua pasa diferentes procesos desde la captacion o
extraccion, potabilizacién y se conduce por tuberias y canales hasta llegar al
consumidor final que es el usuario de agua potable.

La investigacion se orienta a la identificacion del nivel de satisfaccion del servicio de
agua potable en la Urbanizacién Jorge Chavez de la Ciudad de Juliaca, 2019. Los
estudios de satisfaccion de los servicios publicos no han sido frecuentes ni abundantes
en el Perd, mucho menos aquellos relacionados a los servicios de agua potable y
saneamiento, que tampoco han merecido la preocupacion de las Entidades Prestadoras
de Servicio.

El servicio de agua potable en la Urbanizacion Jorge Chévez y en toda la ciudad de
Juliaca, tiene ciertas caracteristicas del proceso de potabilizacion que realiza la EPS
SEDAJULIACA S.A., asi como en el tiempo que esta se brinda (Continuidad y horas de
servicio) y en la cantidad distribuida. Encontrdndose muchas veces que los usuarios no
se encuentran satisfechos con el servicio brindado, situacion que no es la excepcion en

el resultado de esta investigacion.

La investigacion esta estructurada de la siguiente manera: En el primer capitulo se
desarrolla los motivos que conllevaron a la ejecucion de este estudio con el
planteamiento del problema; asimismo, se encuentra el objetivo general, objetivos
especificos y la justificacion de la investigacion. En el segundo capitulo se presenta la
revision literaria con el modelo de tipo embudo que parte de antecedentes
internacionales hasta locales, se ha tenido importantes investigaciones respecto a la
satisfaccion de usuarios con los servicios comerciales y regularmente del servicio de
agua potable; en el marco tedrico y normativo se tiene como la importancia del agua
potable, aspectos generales del agua, satisfaccion del usuario, el derecho humano al
agua y las entidades nacionales que tienen a su cargo la prestacién del servicios de agua
potable. En el tercer capitulo se presenta la hip6tesis de la investigacion que ha sido
probado, la muestra de la poblacion que ha sido objeto de estudio y el método que ha

sido aplicado a estudio. En el cuarto y penultimo capitulo se realiza la sistematizacion y
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presentacion de los resultados a que ha llegado esta investigacion y su respectiva
discusion con lo presentado en el marco teorico y antecedentes de la investigacion. Por
ultimo, en el quinto capitulo mostramos las conclusiones y recomendaciones a las que
se ha llegado en esta investigacion, de igual forma se tiene las referencias bibliograficas

que se ha estudiado y los anexos que rinden fe de objetividad del estudio.



CAPITULO |

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Durante las Ultimas tres décadas, el sector de agua potable y saneamiento de América
Latina ha experimentado sucesivas reformas con el objetivo de mejorar su desempefio.
Sin embargo, la mayor parte de los paises se encuentran lejos de alcanzar la
universalidad de los servicios y restan esfuerzos para proveer niveles de calidad
apropiados. En paralelo, subsisten problemas para el financiamiento de la operacion e

inversiones de los servicios.

Durante més de quince afios se ha promovido la implantacion de un nuevo arreglo
institucional para la prestacion de los servicios publicos por redes orientado a introducir
la dindmica del mercado como elemento ordenador del sector, redefiniendo los &mbitos
y préacticas de accion tanto el sector publico como de la iniciativa privada. Tal
transformacion ha marcado la agenda sectorial en casi todos los paises de América
Latina y el Caribe e incluido un amplio proceso de cambio en el modelo de prestacion

del agua potable y saneamiento. (Corrales, 2003).

El servicio de Agua Potable se divide en dos funciones: primero abastecer el agua en
condiciones sanitarias adecuadas al uso y consumo humano y el alejamiento y
disposicion de las aguas servidas y los desechos a lugares convenientes para que se les
pueda tratar y segundo asegurar el rehso o vertido de los cauces naturales sin que esto

ocasione el deterioro ecoldgico y preservar los recursos naturales. (INAP, 2009).

A través del libro titulada La calidad del agua potable en el PerQ, la Superintendencia
Nacional del Servicio de Saneamiento, como entidad reguladora, supervisora y
fiscalizadora del servicio que prestan las empresas de agua potable y alcantarillado
sanitario o empresas prestadoras de servicios de saneamiento 0 empresas prestadoras,
Ilama la atencion sobre la necesidad de desarrollar una gestion eficiente en el marco
normativo del sector saneamiento. Asi, la gestion de la calidad del agua potable se
convierte en una de las expresiones mas claras de la gestion empresarial de las EPS que
administran este recurso, de su integracion y compromiso con el entorno, asi como de

su vision de desarrollo organizacional.



La mayor parte de los habitantes del distrito de Juliaca, es decir el 31.2 por ciento, tiene
entre 15 y 29 afios de edad. Asimismo, la tasa de crecimiento esta proyectada en 2.68
por cierto al afio, esto superior al 2.52 por ciento de la region y muy por encima del 1.6
por cierto del promedio nacional o del pais. Esto podria representar una ventaja por el
répido crecimiento en términos de mano de obra y emprendimiento que hay en Juliaca.
Sin embargo, también significa dificultades para cubrir las necesidades de vivienda y
saneamiento basico, ya que en Juliaca sélo el 42.81 por ciento de la poblacion cuenta

con servicios de agua potable (INEI, 2007).

En el Perl, la realidad sobre la insatisfaccion del usuario respecto a la calidad del
servicio brindado por las Empresas Prestadoras de Servicios de Saneamiento, representa
un problema constante dentro de la sociedad peruana, la cual exige el cumplimiento de
un derecho que le es consustancial a su condicion de ser humano, tal como lo es el
derecho a la prestacion efectiva del servicio de agua potable, como expresion directa de

un deber del Estado de procurar mejores condiciones de vida a sus ciudadanos.

En el informe final de evaluacion 2013-2015 de entidad prestadora de servicios de
saneamiento de Juliaca EPS SEDAJULIACA S.A. al Organismo Técnico de la
Administracion de los Servicios de Saneamiento - OTASS, en la seccion de acceso a los
servicios literal a) Cobertura de agua potable, indica que la cobertura de agua potable en
el 2015 fue de 83.26 por ciento, cifra superior a la obtenida en el afio anterior que fue de
82.49 por ciento. Esta cifra se ubica por debajo del promedio de las Entidades
Prestadoras de Servicio Municipales grandes que es de 90.82 por ciento y del promedio
del total de las EPS municipales que es de 88. 81 por cierto. Asimismo, indica que la

cobertura en horas por dia ha disminuido de 8 horas en 2014 a 6.4 horas en el afio 2015.

Las cifras presentadas se evidencian en el descontento de los usuarios de agua potable
en la Urbanizacion Jorge Chavez y es el principal motivo por la cual se opt6 desarrollar
esta investigacion. Asimismo, en la urbanizacion existe una atencion inoportuna a los
usuarios y por ende hay una insatisfaccion de los usuarios. La investigacion ademas
surgié a raiz de que se ha percibido la carencia de cobertura del servicio de agua
potable, es decir sélo 4 a 5 horas al dia, y es motivo para dar a conocer a la entidad

prestadora la importancia de la calidad de servicio a los usuarios y como esto afecta en
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la satisfaccion de las necesidades principales de los usuarios en la Urbanizacion Jorge
Chévez de la Ciudad de Juliaca, asi de esta forma puedan tener el conocimiento de la
importancia de la calidad de servicios y la buena atencién al usuario. En virtud a la
investigacion se respondio la siguiente pregunta: ¢Cual es el nivel de satisfaccion del
servicio de agua potable en la urbanizacion Jorge Chavez de la ciudad de Juliaca -
20197, en tanto se demostré que el nivel de satisfaccion de los usuarios es bajo o que los
usuarios estan insatisfechos con el servicio, por tal motivo y con los resultados
obtenidos se elaborara propuestas de mejora a la entidad prestadora de servicios segun

el grado o nivel de satisfaccion determinado.

1.2.  OBJETIVO DE LA INVESTIGACION
1.2.1. Objetivo General

Identificar el nivel de satisfaccion del servicio de Agua Potable en la

Urbanizacion de Jorge Chavez de la Ciudad de Juliaca, 2019.
1.2.2. Obijetivos Especificos
Objetivo Especifico 1

Analizar la situacién actual de la cobertura del servicio de agua potable en la

urbanizacion Jorge Chavez de la ciudad de Juliaca, 2019.
Objetivo Especifico 2

Determinar si el servicio es fiable y oportuno para los usuarios de agua potable

en la urbanizacion Jorge Chavez de la ciudad de Juliaca, 2019.
1.3.  JUSTIFICACION

El presente estudio identifica y analiza el nivel de satisfaccion del servicio de agua
potable en la Urbanizacion Jorge Chavez de la Ciudad de Juliaca correspondiente al afio
2019, ya que es de gran importancia los resultados para las mejoras posteriores de parte
de la EPS SEDAJULIACA S.A. y que se tome decisiones a base de estudios con rigor
cientifico los principales problemas que tiene el servicio de agua potable; asimismo, a
partir de decisiones correctas mejorar el bienestar de los habitantes de la Urbanizacion

Jorge Chéavez y toda la ciudad de Juliaca.



Entender la importancia del agua potable en el sostenimiento de la vida de los usuarios
y la humanidad en general, asimismo, conocer superficialmente la inmensa cantidad de
medios humanos y econdmicos que requiere la cobertura y sostenibilidad de un servicio
publico que garantice la confianza del usuario. La presente investigacion, por su
naturaleza viene a ser un aporte social, tedrico y metodolégico; toda vez que identifica
la situacion actual del nivel de satisfaccion, para que de esta forma la EPS
SEDAJULIACA S.A. pueda tomar medidas técnicas y administrativas en beneficio de

los usuarios de Agua Potable.



CAPITULO II

2.1. REVISION DE LITERATURA
2.1.1.Internacionales

Ortega, M. (2016), en su proyecto de intervencion titulada “La percepcion de los
usuarios del servicio de agua potable en Xalapa” realizada en la Universidad
Veracruzana, México. Tuvo como objetivo general Distinguir la percepcion que tienen
los usuarios domesticos del servicio de agua potable en la presente administracion de la
Comision Municipal de Agua Potable y Saneamiento de Xalapa, de acuerdo a la zona en
la que viven, con el proposito de aportar informacion util para la posible mejora en el
servicio y en la comunicacién de la empresa con los usuarios. El autor tuvo como

muestra 280 casos y/o viviendas en su investigacion cuantitativa y se concluye que:

Se identifico que el 48.9 por ciento de los usuarios de la Comision Municipal de
Agua Potable y Saneamiento de Xalapa, que fueron encuestados, consideran
estar de acuerdo con la calidad del servicio de agua potable que reciben en sus
hogares, esto es, casi la mitad de los casos consideran de manera general, que el
servicio que reciben es el conveniente para satisfacer sus necesidades de
consumo en el hogar. Asimismo, Se concluye que se destaca que la mayoria de

los encuestados califican de regular a bueno el servicio de agua potable.

Velasco, V. (2011), en su tesis “La Calidad del Servicio y la Satisfaccion de los Clientes
del Comisariato FECOS de la ciudad de Salcedo” (tesis de pregrado). Realizado en la
Universidad Técnica de Ambato, Ecuador. Tuvo como objetivo general determinar si la
calidad del servicio influye en la satisfaccion de los clientes del Comisariato FECOS de
la ciudad de Salcedo. El autor determind una muestra de 172 clientes entre interno y
externo. El investigador aplicé una investigacion exploratoria de tal manera que
considerd instrumentos para su recoleccion de datos por medio de una encuesta y

observacion. Finalmente, el autor concluyd que:

El presente examen demuestra que la parte méas grande de los clientes de los
mantenedores dicen que la administracion brindada por Fecos no es de valor,

ademés nos demuestra que los compradores estan solicitando progresivamente
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en cuanto a sus gustos e inclinaciones y tienen todas las necesidades
caracterizadas por el consumidor; También se confirma que los clientes no estan
contentos con los articulos y las administraciones ofrecidos por el custodio
Fecos, en el mundo globalizado y agresivo en el que vivimos hoy, donde el
cliente es el gobernante, es fundamental para conseguir que nuestros clientes
satisfechos, cuando el cliente ha encontrado lo que una administracién decente

disponible no tiene mas motivacion para trasladarse a otro mercado.

2.1.2. Nacionales

Pantoja, J. (2019) en su tesis titulada “Analisis de la satisfaccion del servicio de agua
potable en la Avenida Mercedes Indacochea, Huacho” (Tesis de pregrado) realizada en
la Universidad Nacional José Faustino S&nchez Carrion, Huacho-Perl. Tuvo como
objetivo general determinar el nivel de satisfaccion del servicio de agua potable en la
avenida Mercedes Indacochea, Huacho. El autor tuvo como muestra a 29 viviendas en

su investigacion de los cuales se concluye que:

El nivel de satisfaccion mediante este estudio del servicio de agua potable en el
Psj Mercedes Indacochea, Huacho es buena con 44.83 por ciento de las personas
que considera eso. La cantidad de agua que reciben consideran que es suficiente
con 72.41 por ciento y no es suficiente con 27.59 por ciento. La mayoria de
personas manifestaron que no existe ningun defecto en las caracteristicas del
agua con 75.86 por ciento, pero el 13.79 por ciento que tiene un defecto de olor,
6.90 por ciento de sabor y 3.45 por ciento de color. La mayoria de las personas
considera que el precio que paga por el servicio es adecuado 72.41 por ciento y
no considera adecuado 27.59 por ciento. Por lo cual se encuentra satisfecho.
Asimismo, el 58.62 por ciento de las personas considera que no le comunicaron
con tiempo el corte del servicio. El 79.31 por ciento no conoce sus deberes y
derechos como usuario y el 62.07 por ciento si conoce a qué lugar puede recurrir

para presentar un reclamo.

Angulo, K., & Peralta, V. (2016) en su tesis titulada “Nivel de satisfaccion de los
usuarios del servicio de agua potable de la ciudad de Cajamarca, 2015 (Tesis de
pregrado) realizada en la Universidad Privada del Norte, Cajamarca-Perd. Tuvo como

objetivo general determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de agua
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potable de la ciudad de Cajamarca, 2015. El autor tuvo como muestra de 384 usuarios

en su investigacion de los cuales se concluye que:

El nivel de satisfaccion de los usuarios en la ciudad de Cajamarca es muy bajo,
por lo tanto, se recomienda a la empresa prestadora evaluar mas seguido a su
personal que labora en las areas de administracion, operacion y mantenimiento,
segun los encuestados el personal que trabaja en la empresa no esta

suficientemente capacitado para cumplir debidamente sus funciones.

Loépez, E. (2019) en su tesis titulada “La calidad del servicio de agua potable de
EMAPA SAN MARTIN S.A. y su influencia en la satisfaccion de los usuarios del
sector parte alta del distrito de Morales, periodo enero a junio 2016 (Tesis de maestria)
realizada en la Universidad César Vallejo, Tarapoto - Per(. Tuvo como objetivo general
Establecer de qué manera influye la calidad del servicio de agua potable de EMAPA
SAN MARTIN S.A en la satisfaccion de los usuarios del sector parte alta del distrito de

Morales, periodo Enero a junio 2016. El autor de la investigacion concluye que:

Se determind la calidad de servicio esta muy baja en un 52 por ciento, mientras
que solo el 39 por ciento determinaron media y solo algunos el 9 por ciento alta,
este resultado se debe a que los usuarios no reciben por parte de la empresa una
buena calidad de servicio como por ejemplo no existe tanto apoyo de los
empleados hacia sus clientes para resolver algun problema o duda y que no
reciben buena calidad de servicio por parte los empleados de la empresa SAN
MARTIN S.A. Ademas, se concluye aceptando la hip6tesis especifica 1, la
misma que afirma que la calidad del servicio de agua potable de EMAPA SAN
MARTIN S.A, del sector parte alta del distrito de Morales, periodo Enero a
Junio 2016, es muy baja. Asimismo, Se determind la satisfaccion de los usuarios
del servicio de agua potable de la empresa EMAPA SAN MARTIN S.A, la
misma que se encuentra baja en un 61%, solo un 32% como media y mientras
que solo un 7% un alta. Estos resultados se deben a que la empresa no esta
cumpliendo con las necesidades de sus clientes, esto generando una

insatisfaccion mayor de los usuarios hacia la empresa.

Por lo que también se concluye aceptando la hipétesis especifica 2, la misma que

menciona que: la satisfaccion de los usuarios del agua potable de EMAPA SAN
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MARTIN S.A, del sector parte alta del distrito de Morales, periodo Enero a
junio 2016, es muy baja.

Gutiérrez, J. (2016) en su tesis titulada “Calidad de los servicios de saneamiento basico
y su relacion con la satisfaccion del usuario en el distrito de Juanjui — provincia de
Mariscal Caceres 2016 (Tesis de maestria) Realizada en la Universidad César Vallejo,
Tarapoto - Per(. Tuvo como objetivo general Conocer la calidad de los servicios de
saneamiento bésico y su relacion con el nivel de satisfaccion del usuario, en el distrito
de Juanjui — Provincia de Mariscal Caceres en el afio 2016. La investigacion tuvo como
muestra representativa de 150 ciudadanos con un muestreo de tipo probabilistico, el

disefio de estudio fue de tipo descriptivo correlacional. La investigacion concluye que:

El nivel de satisfaccion de los usuarios en el distrito de Juanjui —Provincia de
Mariscal Caceres 2016, fue: con un promedio de 35 encuestados que representan
el 24% respondieron estar “Poco” satisfechos con la calidad de servicio de
saneamiento basico en su ciudad, 83 ciudadanos que representan el 55%
indicaron estar “Regularmente” satisfechos y solo 32 encuestados que

representan el 21% indicaron estar “Muy” satisfechos.

Pastor, O. (2014) en su tesis titulada “Evaluacion de la satisfaccion de los servicios de
agua y saneamiento urbano en el Per(: De la imposicién de la oferta a escuchar a la
demanda” (tesis de maestria) Realizada en la Pontificia Universidad Catolica del Peru,
Lima. Tuvo como objetivo general contribuir a ampliar la cobertura y mejorar la calidad
de vida de la poblacion, lograr la sostenibilidad de los servicios de agua potable,
alcantarillado, tratamiento de aguas servidas y disposicion de excretas. La investigacion
tuvo como muestra a Sedapal, Sedapar, Sedacusco, Sedacaj y Atusa. El autor concluye

en su investigacién que:

Para la poblacion en general el agua potable es el servicio publico de mayor
importancia, les permite satisfacer necesidades de alimentacién e higiene y salud
(producto), realizar las labores en la casa con comodidad, ahorro de tiempo y

economia (servicio).
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2.1.3. Locales

Ponce, Y. (2018) en su Tesis Titulada “Analisis de la Satisfaccion del Servicio de Agua
Potable y Desagiie y Sus Determinantes en la Ciudad de Juliaca-2017” (Tesis de
Pregrado) Realizada en la Universidad Nacional del Altiplano, Puno. Tuvo como
objetivo general analizar y determinar los factores que explican la satisfaccion del
usuario respecto al servicio de agua potable y desagie que brinda la EPS
SEDAJULIACA S.A -2017. La investigacion tuvo como muestra se tuvo 350 usuarios y

se llego a la siguiente conclusion:

A lo largo de la presente investigacion, fue posible realizar un anélisis la
satisfaccion de los usuarios respecto al producto y servicio que brinda la EPS
SEDAJULIACA S.A. En relacién al producto agua potable y desagiie alrededor
del 3.2 por ciento de los usuarios estan satisfechos, mientras que el 82.8 por
ciento esta muy insatisfecho e insatisfecho con el agua potable y desaglie que
reciben por parte de esta empresa, la diferencia porcentual entre la percepcion
(44.08%) y expectativas (85.08%) por el producto estd en alrededor del 41 por
ciento, con lo cual se puede decir que hay una satisfaccién muy baja por parte de
los usuarios en relacion al producto brindado por la EPS SEDAJULIACA S. A.
En relacién al servicio (atencion al usuario) solo 2.3 por ciento de los usuarios
estan satisfechos, mientras que el 83.4 por ciento estd insatisfecho y muy
insatisfecho con el servicio brindado por esta empresa. La diferencia porcentual
entre la percepcion (y expectativas por el servicio esta en alrededor del 48.16%,
con lo cual se puede decir que hay una satisfaccion muy baja por parte de los
usuarios en relacion al servicio brindado por la EPS SEDAJULIACA S.A, ya
que la brecha entre las percepciones y expectativas es muy grande. Las
percepciones y expectativas de los usuarios respecto al servicio en general
brindado por la EPS SEDAJULIACA S.A, se encontraron dos resultados
diferentes: los usuarios tienen una percepcion negativa, y para el caso de las

expectativas estas son positivas.

Los factores que determinan en la satisfaccion de los usuarios respecto a los
servicios agua potable y desagiie brindado por la entidad prestadora en relacién
al producto brindado son género, agua contaminada, horas de servicio y presion

de agua que son las mas significativas al 1% y 5% respectivamente, en relacion a
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las caracteristicas de las variables que mas explican la satisfaccion de servicio y
agua potable y desague; tienen una relacion positiva las variables de horas de
servicio y presion del agua. Los factores que determinan en la satisfaccion de los
de los usuarios respecto a los servicios agua potable y desague brindado por la
EPS SEDAJULIACA S.A en relacion al servicio brindado son atencion del
personal en los locales propios, disposicion de su personal para atender al
usuario, tarifa y tramite con éxito son las mas significativas al 1% y 5%
respectivamente, en cuanto a las caracteristicas de las variables que méas explican
la satisfaccion de servicio y agua potable y desaglie; tienen una relacion positiva
las variables atencién del personal en los locales propios, disposicion de su
personal para atender al usuario, tarifa y la variable trdmite tiene una relacion
negativa. Finalmente se puede evidenciar que los usuarios no valoran el servicio
de agua potable y desagie en la ciudad de Juliaca, el servicio tiene una alta
desaprobacion, los usuarios muestran una insatisfaccion del servicio de agua y

desague

Vidangos, W. (2017) en su tesis titulada “Estrés laboral (Sindrome de Burnout) y
efectos en la satisfaccion en el trabajo en las empresas prestadoras de servicios de
saneamiento basico de la region puno; 2016 (Tesis de maestria) Realizada en la
Universidad Nacional del Altiplano, Puno. Tuvo como objetivo general de determinar el
nivel de estrés laboral y satisfaccion laboral de los trabajadores de las Empresas de
Servicios de Saneamiento Basico Ambiental de la Region Puno - 2016. La
investigacion tuvo como muestra no probabilistico a encuestados en EMSA Puno: 66

trabajadores y encuestados en Seda Juliaca: 57 trabajadores. El autor concluye que:

La encuesta determina que el 58,5 por ciento de los trabajadores tiene estrés
laboral “algunas veces a la semana y 25,2 por ciento “algunas veces al mes”, y
solo el 1,6% nunca ha experimentado situaciones de estrés en el ambito laboral.
Las condiciones estresantes en los empleados se incrementa el ausentismo,
impuntualidad, falta de motivacion, incapacidades por enfermedad y en
ocasiones la renuncia del trabajador. Asimismo, los resultados obtenidos en la
encuesta, se obtienen los resultados de insatisfaccion en distintos niveles, tales
como: muy insatisfecho (13,0%), insatisfecho (5,7%) y moderadamente

insatisfecho (15,4%), los cuales hacen una sumatoria de 34.10% de
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insatisfaccion laboral como expresién de las respuestas por parte de los
trabajadores de las empresas objeto de estudio.

Ojeda, L. & Quispe, V. (2017) en la tesis titulada “Calidad de servicio asociado con la
satisfaccion del cliente en la empresa El Bazar de Charly’s de la ciudad de Juliaca-Puno
2017” (Tesis de Pregrado). Realizada en la Universidad Peruana Union, Lima. Tuvo
como objetivo general Determinar si existe asociacion significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa “El Bazar de Charly’s” de la ciudad
de Juliaca-Puno, 2017. La muestra de la investigacion esta conformada por 384 clientes
cuya eleccion se realiz6 de manera no aleatoria; es decir, no probabilistica. Los autores

concluyen que de acuerdo con los resultados de la investigacion, se puede afirmar que:

Existe relacion directa y positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccién del
cliente de “El Bazar de Charly’s”; por lo tanto, existe una relacion entre las
variables. Sin embargo, se aprecia un nivel medio aceptable en la calidad de
servicio con un 39.7%, con tendencia a bajar en un 32.2%, y un nivel medio
aceptable en la satisfaccion con un 50.0%, con tendencia a bajar en un 31.9%; por
lo que se concluye que, a menor calidad de servicio, disminuira la satisfaccion del
cliente, la empresa tiene afos de experiencia en el mercado para lo cual ayuda a

tener un nivel de relacion aceptable entre la calidad y satisfaccion.
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2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. Agua potable

Lampoglia, Agiiero y Barrios (2008). En “orientaciones sobre agua y saneamiento para
zonas rurales”, definen como agua potable aquella que cumple con los requerimientos
de las normas y reglamentos nacionales sobre calidad del agua para consumo humano y
que basicamente atiende a los siguientes requisitos: Libre de microorganismos que
causan enfermedades; libre de compuestos nocivos a la salud; aceptable para consumo,
con bajo contenido de color, gusto y olor aceptables; y sin compuestos que causen

corrosion o incrustaciones en las instalaciones sanitarias.

Seguin Jouravlev (2004) En el informe “Los servicios de agua potable y saneamiento en
el umbral del siglo XXI” realizada a la Comision Econémica para América Latina y el
Caribe — CEPAL, afirma que en los ultimos 30 afios el sector de agua potable y
saneamiento en Ameérica Latina ha experimentado reformas sucesivas y de diferente
naturaleza. La mayoria de los procesos de transformacion han presentado caracteristicas
comunes tales como la descentralizacion, en muchos casos a nivel mas bajo posible, o
sea, municipal; La separacion institucional entre las funciones de formulacién de
politicas sectoriales de regulacién econdmica y de operacion de los sistemas, incluida la
creacion de entes especializados de regulacion y control de la prestacion; y La
participacion privada, y mas recientemente, en varios casos, salida de operadores

privados internacionales y la reversion de la prestacion publica.

El Estado y los ciudadanos se relacionan de diversas formas, una de ellas es a través de
los Servicios Publicos, definidos como las “actividades, programas, proyectos y obras
publicas desarrolladas por las entidades del Estado, de acuerdo a sus competencias y
funciones, para atender las necesidades de la poblacion o ciudadania como consecuencia

de la ejecucion de sus funciones, atribuciones y competencias.

El modelo més generalizado de intervencién del gobierno en los servicios publicos de
agua potable “es la prestacion directa a través de instituciones o empresas de naturaleza
publica, bajo régimen de monopolio natural, para garantizar el bienestar colectivo en

términos de acceso universal al servicio, a bajo costo y con calidad necesaria para
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preservar y mantener la salud publica” Corrales (2003), para alcanzar este proposito el
Estado desarrolla politicas publicas; las que corresponden al Sector Saneamiento son
dictadas por el Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento - MVCS, de
obligatorio cumplimiento por las Entidades Prestadoras de Servicio - EPS, responsables
de brindar el servicio en el ambito urbano, las inversiones sectoriales son asumidas por
los diferentes niveles de gobierno y las EPS y excepcionalmente por el sector privado,

al amparo de politicas que buscan el desarrollo del sector.

Para convertir el agua natural en otra apta para el consumo humano se requieren
procesos, tecnologia, recursos humanos y econdmicos para garantizar la sostenibilidad
de los procesos de produccién y distribucion de agua potable, recoleccion, tratamiento
de aguas residuales y disposicion final de excretas, todas las actividades empresariales
son reguladas, supervisadas y fiscalizadas por la Superintendencia Nacional de
Servicios y Saneamiento - SUNASS, que ha desarrollado instrumentos de participacion
y transparencia con énfasis en el uso de los fondos publicos, y que adn no incluyen
indicadores de satisfaccion de la poblacién en relacion a la calidad de los servicios de
agua potable saneamiento.

A pesar de que el sector de agua potable y saneamiento ha sido objeto de profundas
reformas, la region en su conjunto presenta aun importantes déficits. La mayor parte de
los paises se encuentran lejos de alcanzar la universalidad de los servicios de Agua
Potable y Saneamiento, a lo que se suma un déficit ain mas alto de la materia de
tratamiento de aguas servidas. En algunos casos también restan esfuerzo para proveer
agua potable y niveles de calidad de prestacién apropiados. Asimismo, subsisten
problemas de financiamiento y no se han resuelto las carencias que afectan a la

poblacion de bajos recursos.

2.2.2. Satisfaccion del usuario

Es necesario mencionar a Calva (2009). En su libro titulado “Satisfaccion de usuarios:
la investigacion sobre las necesidades de informacion” menciona que “La satisfaccion —
resultados positivos— de una necesidad de informacién a través del comportamiento
informativo, lleva a pensar en la evaluacion de las fuentes y recursos utilizados por el

sujeto para obtener una satisfaccion positiva”.
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Segun, Alvarez (2012). En su investigacion titulado “Satisfacciéon de clientes y usuarios
con el servicio ofrecido en redes de supermercados gubernamentales, llegd a la
siguiente principal conclusion:
a) El cliente percibe que el servicio supera lo esperado en cuanto a la dimension
b) Para esta dimension los clientes perciben que el servicio es peor al esperado en
relacién a las transacciones de venta, es decir el tiempo de espera para acudir a

la cancelacion en las cajas de salida.

Esto significa que las empresas privadas o publicas deben de tener una calidad de
servicio orientado hacia los usuarios, cuando un proveedor de servicios satisface las
expectativas del cliente, tendremos la seguridad de que el usuario sienta comodidad y
por parte del proveedor del servicio estara conforme econémicamente, toda vez que no

generara ningun problema.

Los estudios de satisfaccion de los servicios publicos no han sido frecuentes ni
abundantes en el Pert, mucho menos aquellos relacionados a los servicios de agua
potable y saneamiento, que tampoco han merecido la preocupacion de las Entidades
Prestadoras de Servicio - EPS, afirmacion que se confirma al revisar los resultados del
concurso denominado Buenas Préacticas conducidos por el Ministerio de Vivienda,

Construccion y Saneamiento - MVCS.

Las EPS priorizan el cumplimiento de la normatividad relacionada a la planificacion de
inversiones y los compromisos asumidos en el Plan Maestro Optimizado - PMO. El
mayor esfuerzo de las EPS esta orientado a asegurar la calidad del producto y garantizar

su operacion, su incumplimiento desencadena procesos sancionatorios.

2.2.3. Niveles de satisfaccion

Segun Thompson (2005) en su articulo titulado “La Satisfaccién del Cliente: Conozca
cuales son los beneficios de lograr la satisfaccion del cliente, como definirla, qué
elementos la componen y cual es la formula para determinar el nivel de satisfaccion del

cliente.” Menciona lo siguiente:
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Luego de realizada la compra o adquisicién de un producto o servicio, los
clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:

Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no
alcanza las expectativas del cliente.

Satisfaccién: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide
con las expectativas del cliente.

Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las
expectativas del cliente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de
lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente insatisfecho
cambiara de marca o proveedor de forma inmediata (deslealtad condicionada por
la misma empresa). Por su parte, el cliente satisfecho se mantendra leal; pero,
tan solo hasta que encuentre otro proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad
condicional). En cambio, el cliente complacido sera leal a una marca o
proveedor porque siente una afinidad emocional que supera ampliamente a una
simple preferencia racional (lealtad incondicional). Por ese motivo, las empresas
inteligentes buscan complacer a sus clientes mediante prometer solo lo que
pueden entregar, y entregar después mas de lo que prometieron.

Para darle una aplicacion préctica a todo lo visto anteriormente, se puede utilizar
la siguiente férmula:

Rendimiento Percibido - Expectativas = Nivel de Satisfaccién

2.2.4. Servicio

Segtn Sangiiesa (2006). En su libro “Teoria y practica de la calidad” Menciona sobre el
servicio que son un tipo especial de producto. Un servicio es el resultado de llevar a
cabo necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente

y generalmente es intangible.

Un servicio es un conjunto de actividades que buscan satisfacer las necesidades de un
cliente. Los servicios incluyen una diversidad de actividades que se pueden planificar
desempefiadas por un gran nimero de personas (funcionarios, empleados, empresarios)
que trabajan para el estado (servicios publicos) o para empresas particulares (servicios

privados); entre estos pueden sefialarse los servicios de: electricidad, agua potable,
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limpieza, teléfono, telégrafo, correo, transporte, educacion, internet, sanidad, asistencia
social, etc. Se define un marco donde las actividades se desarrollaran con la idea de fijar
una expectativa en el resultado de estas. Es el equivalente no material de un bien. Un
servicio se diferencia de un bien en que el primero se consume y se desgasta de manera
brutal puesto que la economia social nada tiene que ver con la politica moderna; es muy
importante sefialar que la economia nacional no existe siempre en el momento en que es

prestado.

Al proveer algin nivel de habilidad, ingenio y experiencia, los proveedores de un
servicio participan en una economia sin las restricciones de llevar inventario pesado o
preocuparse por voluminosas materias primas. Por otro lado, requiere constante
inversion en mercadotecnia, capacitaciones y actualizacion de cara a la competencia, la

cual tiene igualmente pocas restricciones fisicas.

2.2.5. Aspectos Generales del Agua

El agua de consumo inocua (agua potable), no ocasiona ningun riesgo significativo para
la salud cuando se consume durante toda una vida, teniendo en cuenta las diferentes
vulnerabilidades que pueden presentar las personas en las distintas etapas de su vida.
Las personas que presentan mayor riesgo de contraer enfermedades transmitidas por el
agua son los lactantes y los nifios de corta edad, las personas debilitadas o que viven en
condiciones antihigiénicas y los ancianos. El agua potable es adecuada para todos los
usos domesticos habituales, incluida la higiene personal. No obstante, puede necesitarse
agua de mayor calidad para algunos fines especiales, como la dialisis renal y la limpieza
de lentes de contacto, y para determinados usos farmaceuticos y de produccion de
alimentos. (OMS, 2006)

2.2.6. Importancia del Agua Potable

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

El agua potable es esencial para la vida del ser humano. Es el liqguido mas importante de

la naturaleza sin el cual no podriamos vivir. El agua potable nos ayuda a estar sanos, a
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hacer la digestion, mantiene la musculatura en buen estado, actda refrigerando o
calentando el cuerpo y ayuda a transportar el oxigeno entre las células de nuestro
cuerpo. El planeta tierra tiene un promedio de 70 % de agua, pero casi en su totalidad es
agua salada. La misma no es buena para el consumo del hombre o los animales, asi
como para la agricultura o las industrias. El agua apta para el consumo es el agua dulce,
pero es bastante escasa. Solo el 3 % del agua de la tierra es potable, y la mayoria
aparece en forma de hielo en los polos terrestres. Por eso es muy importante conservar
limpia el agua potable y detener la contaminacion. Se hace urgente el cuidado del agua
potable con el fin de evitar enfermedades que alcancen al ser humano, a los animales o a

la agricultura en general.

2.2.7. Laimportancia de la satisfaccion al cliente.

Sin clientes, las empresas de servicio no tendrian una razén por la cual existir. Es
necesario que toda empresa de servicio mida y defina, la satisfaccion de servicio. Para
la identificacion de los problemas que se presentan en el servicio o para la evaluacion
del avance de la empresa, es necesario esperar a la queja de los clientes. (Grande, 1996).
Si bien, existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion puede obtener al
lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en tres grandes
beneficios que brindan una idea clara acerca de la importancia de lograr la satisfaccion

del cliente.
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Tabla 1
La importancia de lograr la satisfaccion del cliente

BENEFICIO ACCION DEL CLIENTE

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

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

Tercer Beneficio El cliente satisfecho deja de lado a la competencia.

Fuente: Grande, 1996 — elaboracion propia.

Por tanto, la empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion) en
el mercado. En sintesis, toda empresa que logre la satisfaccion del cliente obtendra
como beneficios:

1) La lealtad del cliente (que se traduce en futuras ventas),

2) difusion gratuita (que se traduce en nuevos clientes) y

3) una determinada participacion en el mercado.

2.3. MARCO NORMATIVO

2.3.1. EIl Derecho Humano al Agua y el Saneamiento

Segun se indica en la Resolucion aprobada por la Asamblea General el 28 de julio de
2010, El derecho humano al agua y el saneamiento en el 1082 sesion plenaria de la
Organizacién de las Naciones Unidas - ONU, resuelve lo siguiente: Reconoce que el
derecho al agua potable y el saneamiento es un derecho humano esencial para el pleno
disfrute de la vida y de todos los derechos humanos; Exhorta a los Estados y las
organizaciones internacionales a que proporcionen recursos financieros y propicien el
aumento de la capacidad y la transferencia de tecnologia por medio de la asistencia y la
cooperacion internacionales, en particular a los paises en desarrollo, a fin de intensificar

los esfuerzos por proporcionar a toda la poblacion un acceso econémico al agua potable
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y el saneamiento; Acoge con beneplécito la decision del Consejo de Derechos
Humanos de pedir a la experta independiente sobre las obligaciones de derechos
humanos relacionadas con el acceso al agua potable y el saneamiento que presente un
informe anual a la Asamblea General, y alienta a la experta independiente a que siga
trabajando en todos los aspectos de su mandato y a que, en consulta con todos los
organismos, fondos y programas pertinentes de las Naciones Unidas, incluya en el
informe que le presente en su sexagésimo sexto periodo de sesiones las principales
dificultades relacionadas con el ejercicio del derecho humano al agua potable y el

saneamiento.

2.3.2. Plan Estratégico Sectorial Multianual (PESEM) 2016 — 2021

En el Plan Estratégico Sectorial Multianual (PESEM) 2016 — 2021 del sector vivienda,
construccién y saneamiento, establece que la gestion del Ministerio de Vivienda,
Construccion y Saneamiento y de sus Organismos Publicos adscritos y Entidades
adscritas, esta sustentada en un enfoque integral y prospectivo, a efectos de que sus
decisiones de carécter estratégico puedan ser definidas desde una perspectiva amplia
que incluya tanto sus resultados presentes como futuros. EI marco conceptual del sector
se esguematiza en tres grandes componentes: variables estratégicas, escenarios
estratégicos y resultados estratégicos. Este plan estratégico tiene como vision “Los
Peruanos viven en un territorio ordenado, en centros poblados urbanos y rurales
sostenibles, en viviendas seguras, con servicios de agua y saneamiento de calidad” y
hacia el afio 2021, se estima que el Per( tendra 33 millones 149 mil habitantes y al afio
2050 llegara a los 40 millones 111 mil personas. El Per(, al igual que varios paises de
América Latina, ha experimentado tanto un crecimiento acelerado de su poblacion
como una tendencia creciente hacia la urbanizacion, impulsada ésta por el éxodo
incontrolable de la poblacién del campo hacia la ciudad, y del interior del pais a los
capitales de region y del Perd. Asimismo, define al agua potable como: agua apta para

el consumo humano, de acuerdo con los requisitos establecidos en la normativa vigente.
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2.3.3. Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento

El Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento es el ente rector a nivel
nacional de los servicios de saneamiento, por lo tanto, tiene a su cargo solucionar
muchos problemas respecto al servicio de saneamiento, entre ellos la brecha de que, en
el pais, aproximadamente 5 millones de personas no cuentan con agua potable. Los
servicios en agua y saneamiento son insostenibles por insuficiente inversion, graves
problemas economicos de los operadores, falta de apoyo estatal y normas legales
inadecuadas. Y para brindar solucién, el primer paso que se dio fue la asignacién para el
afio 2017 de un presupuesto 72 por ciento mayor respecto al del 2016, el mayor
aumento en este rubro en los ultimos 10 afios, asi como convocar a la inversion privada,
para: Desarrollar infraestructura de produccion agua potable; Ejecucion de obras de
Saneamiento; Tratamiento de aguas residuales para reldso y aprovechamiento de

residuos solidos; Gestion de los servicios de agua y saneamiento.

Todo esto se realiza con el Unico fin de alcanzar metas medibles como: Alcanzar la
cobertura universal de usuarios urbanos en el 2021 y Lograr la cobertura universal de
beneficiarios rurales en el afio 2030. (MVCS, 2020)

2.3.4. Superintendencia Nacional de Servicio de Saneamiento

La Superintendencia Nacional de Servicio de Saneamiento - SUNASS es un organismo
publico descentralizado, creado por Decreto Ley N° 25965, adscrito a la Presidencia del
Consejo de Ministros, con personeria de derecho publico y con autonomia
administrativa, funcional, técnica, econdmica y financiera; cuya funcion es normar,
regular, supervisar y fiscalizar la prestacion de los servicios de saneamiento, cautelando
en forma imparcial y objetiva los intereses del Estado, de los inversionistas y del
usuario. Regula los 50 EPS a nivel Nacional y Esta entidad tiene las siguientes

funciones:

Funcién Normativa
Comprende la facultad exclusiva de dictar en el &mbito de su competencia,
reglamentos, directivas y normas de cardcter general aplicables a intereses,

obligaciones o derechos de las Empresas Prestadoras o actividades bajo su
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ambito o de sus usuarios. Asimismo, comprende la facultad de dictar mandatos u
otras disposiciones de carécter particular. También, comprende la facultad de
tipificar infracciones por incumplimiento de obligaciones establecidas en normas
legales, normas técnicas y aquellas derivadas de los contratos de concesion bajo
su ambito, asi como por el incumplimiento de las disposiciones reguladoras y

normativas dictadas por la Sunass.

Funcién Reguladora

Comprende la facultad de fijar las tarifas de los servicios y actividades bajo su

ambito.

Funcion Supervisora

Comprende la facultad de verificar el cumplimiento de las obligaciones legales,
contractuales o técnicas por parte de las entidades, empresas o actividades
supervisadas, asi como la facultad de verificar el cumplimiento de cualquier
disposicion, mandato o resolucién emitida por el Organismo Regulador o de
cualquier otra obligacién que se encuentre a cargo de la entidad o actividades

supervisadas.

Funcion fiscalizadora y sancionadora

Permite a la SUNASS imponer sanciones y medidas correctivas dentro de su
ambito de competencia por el incumplimiento de obligaciones derivadas de
normas legales o técnicas, asi como las obligaciones contraidas por los

concesionarios en los respectivos contratos de concesion.

Funcion de Solucién de controversias y Reclamos

Comprende la facultad de autorizar a los 6rganos de la SUNASS resolver, en la
via administrativa, los conflictos, las controversias y reclamos que, dentro del

ambito de su competencia, surjan entre Entidades Prestadoras y el usuario
(Portal web de SUNASS, 2020).
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2.3.5. Indicadores de Gestion - Benchmarking Regulatorio

Benchmarking Regulatorio

La SUNASS desde el afio 1998, en el ejercicio de su funcion supervisora y con el objeto
de evaluar la gestion de las Empresas Prestadoras (EP), establecid una politica de
recoleccion anual de variables de gestion, creandose asi, una cultura de recoleccion,
registro y envio de datos por parte de las EP al regulador, que acompafiado de un marco
regulatorio solido lograron la institucionalizacion del benchmarking como actividad de

la SUNASS, que constituye una fortaleza para la institucion.

Dada la experiencia en benchmarking de servicios de saneamiento, la SUNASS ha sido
designado como el lider del grupo regional de trabajo de benchmarking (GRTB) de la
Asociacion de Entidades Reguladoras de Agua y Saneamiento de las Ameéricas
(ADERASA) desde el 2014, y reconocido en méas de una oportunidad por la
International Water Association (IWA), ya que ha formado parte de las presentaciones

en las conferencias mundiales que esta asociacion organiza.

Si bien hasta en el 2017 la SUNASS, como parte de sus actividades elaboraba el
Benchmarking Regulatorio de las Empresas Prestadoras y el de ADERASA, a partir del
2018, decidio realizar anualmente también, el Benchmarking de Organizaciones
Comunales (en concordancia a las nuevas funciones designadas en la nueva Ley Marco
de la Gestion y Prestacion de los Servicios de Saneamiento), que busca ante todo la
mejora del desempefio de organizaciones comunales, a través del aprendizaje en buenas
précticas en la constitucion de la organizacion comunal y la cloracion (desinfeccion) del

agua para consumo humano.

Tanto el benchmarking regulatorio de las EP como el de organizaciones comunales
tienen un efecto multiplicador en la mejora del desempefio, que se logra a través del
cambio de conducta de los administrados o de prestadores participantes, que a su vez

contribuye a mejorar la calidad del servicio para el ciudadano.
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Enfoques Benchmarking

En SUNASS, cada afio se trabaja sobre la base de un enfoque con el objetivo de
promover la mejora de la gestion y el aprendizaje, a través de la identificacion de

mejores practicas.

2.3.6. Organismo Técnico de la Administracion de los Servicios de Saneamiento

El Organismo Técnico de la Administracion de los Servicios de Saneamiento (OTASS).
Esta adscrito al Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento (MVCS). Brinda
asistencia técnica a las empresas prestadoras de servicios de saneamiento y demas
prestadores del ambito urbano, a fin de contribuir a la mejora de la gestion y la
administracion de estos servicios y por tanto a la mejora de la calidad de vida de la
poblacion. Entre sus funciones tiene, Dirigir el régimen de apoyo transitorio en las
empresas prestadoras de servicios de saneamiento que necesitan ser reflotadas;
fortalecer las capacidades de todos los prestadores de servicios de saneamiento del
ambito urbano y promover la integracion de los prestadores y sus procesos para lograr

su eficiencia empresarial.

2.3.7. Ley Orgéanica de Municipalidades

En el Titulo preliminar de la Ley Orgénica de Municipalidades Ley N° 27972, en el
articulo 1V referente a la Finalidad de la Ley, indica que los gobiernos locales
representan al vecindario, promueven la adecuada prestacion de los servicios publicos
locales y el desarrollo integral, sostenible y arménico de su circunscripcion. Haciendo
una referencia a que el servicio publico como es el servicio de agua potable proveido
por la EPS. SEDAJULIACA S.A, esto debe garantizarse a través del titular de la
entidad de la Municipalidad Provincial de San Roman, ya que es el Presidente de la

Junta General de Accionistas de la empresa prestadora de servicios.

2.3.8. Ley General de Procedimientos Administrativos

En el articulo 118° de la Ley General de Procedimientos administrativos Ley N° 27444,

respecto a reglas de celeridad en la recepcion, indica lo siguiente: Las entidades adoptan
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las siguientes acciones para facilitar la recepcion personal de los escritos de los
administrados y evitar su aglomeracion; tales como la puesta en vigencia de programas
de racionalizacion del tiempo de atencion por usuario y la mayor provision simultanea
de servidores dedicados exclusivamente a la atencion de los usuarios; El servicio de
asesoramiento a los usuarios para completar formularios o modelo de documentos;
Adecuar su régimen de horas hébiles para la atencién al publico, a fin de adaptarlo a las
formas previstas en el Articulo 137; Estudiar la estacionalidad de la demanda de sus
servicios y dictar las medidas preventivas para evitarla; e Instalar mecanismos de
autoservicio que permita a los usuarios suministrar directamente su informacion,
tendiendo al empleo de niveles avanzados de digitalizacion. Se hace referencia esta
norma por cuanto si un usuario de agua potable tiene algun desperfecto o fallas
constantes en su servicio, hara uso de un petitorio para solucionar el inconveniente y la

entidad debe canalizar los medios pertinentes para la pronta atencion al usuario.

2.3.9. Ley de Recursos Hidricos

En el titulo preliminar, Articulo Il Los principios que rigen el uso y gestién integrada
del agua, en el numeral 2 respecto a Principio de prioridad en el acceso al agua,
menciona que el acceso al agua para la satisfaccion de las necesidades primarias de la
persona humana es prioritario por ser un derecho fundamental sobre cualquier uso,
inclusive en épocas de escasez. De esta forma, en el titulo | disposiciones generales y
articulo 1°, define al agua como un recurso natural renovable, indispensable para la
vida, vulnerable y estratégico para el desarrollo sostenible, el mantenimiento de los
sistemas y ciclos naturales que la sustentan, y la seguridad de la Nacion. También, en el
articulo 40 de la Ley hece referencia al acceso de la poblacion a las redes de agua
potable, menciona que el Estado garantiza a todas las personas el derecho de acceso a
los servicios de agua potable, en cantidad suficiente y en condiciones de seguridad y
calidad para satisfacer necesidades personales y domésticas. Y finalmente en el articulo
siguiente en referencia a restricciones de uso del agua poblacional indica que, en
estados de escasez hidrica, las autoridades locales, regionales y nacionales responsables
de la regulacién de servicios de suministro de agua potable deben dictar medidas de
racionamiento para restringir el uso del agua que no esté destinado para satisfacer las

necesidades personales.
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2.3.10. EPS SEDAJULIACA S.A.

La EPS SEDAJULIACA S.A. es una empresa de tratamiento empresarial de derecho
privado, constituida como Sociedad Andnima, a cargo del Ministerio de Vivienda,
Construccion y Saneamiento, con autonomia técnica, administrativa, econémica y
financiera. Sus servicios son de necesidad y utilidad publica y de preferente interés
social.

La EPS SEDAJULIACA S.A., presta los servicios bésicos de agua potable y
alcantarillado, esta sujeto al cumplimiento de los dispositivos legales provenientes de
los entes de control y fiscalizacion por parte del Gobierno Central, Local, SUNAT,
SUNASS, Ministerio de Vivienda Construccion y Saneamiento, Contraloria General de
la Republica, DNPP/MEF, Contaduria Publica de la Nacion entre otras entidades. La
EPS SEDAJULIACA S.A. es una Empresa de Saneamiento dedicada a la prestacién de
los servicios de agua potable y evacuacion de aguas residuales, cuyo ambito
jurisdiccional y geografico es el distrito de Juliaca, capital de la Provincia de San
Roman, ubicada en la Meseta Altiplanica a una altitud de 3,826 m.s.n.m., el area que
tiene en su territorio urbano se tiene aproximadamente 41 Km2., y a la fecha se tiene
mas de 247 asentamientos humanos, su topografia es plana con una ligera pendiente
promedio de 0.45 a 0.50 por mil, la precipitacion pluvial promedio anual es de 587
mm., La ciudad de Juliaca, por su ubicacién geografica es el centro nodal del
Departamento, esta caracterizada por la actividad comercial las cuales convergen las
vias de comunicacion de las provincias del Departamento de Puno, concentrando a la
poblacion para realizar el intercambio comercial intrarregional y extra regional. En la
actualidad la ciudad de Juliaca, no cuenta con un Plan de Desarrollo Urbano adecuado y
nivel regional, tampoco existe un plan de desarrollo por lo que el crecimiento urbano de

la ciudad es muy desordenado.

La poblacién de la ciudad de Juliaca tiene ingresos provenientes en mayor proporcién

de la actividad comercial, industriales y de la administracion publica.

La Empresa EPS SEDAJULIACA S.A. se siente comprometida en satisfacer las
necesidades basicas de saneamiento de la poblacion de la ciudad de Juliaca; para lo cual
tiene que ejecutar las siguientes acciones: Incrementar la Produccion del Agua Potable

del afio anterior y la Evacuacion del Alcantarillado; ampliar la cobertura de ambos
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servicios; mejorar la calidad del agua potable, cumpliendo con los parametros de la
Organizacién Mundial de la Salud (OMS) y la Direccion General de Salud (DIGESA);
Mejorar el servicio de Alcantarillado Sanitario; Mejorar la Gestion Empresarial;
Renovar los equipos obsoletos y superar el mantenimiento de la infraestructura existente
a la actualidad; fortalecer la capacitacion de los trabajadores ; buscar los recursos
financieros a través del Gobierno Nacional (Ministerio de Vivienda, Construccién y
Saneamiento-Programa Agua para Todos), y financiamiento externos para mejorar
ambos sistemas, esto con la finalidad de superar el problema central de los servicios de
saneamiento en nuestra ciudad, la situacion amerita desarrollar y ejecutar nuevos
proyectos que se tiene como metas en el Plan Maestro Optimizado de la Empresa,
dando prioridad a una nueva fuente de captacion por gravedad y nueva infraestructura
de saneamiento: planta de tratamiento de agua potable y alcantarillado, redes primarias
y secundarias, reservorios, camaras de bombeo, también se debe dar la prioridad en la
construccion de una nueva planta de tratamiento de aguas residuales con nueva
tecnologia esto con la finalidad de no dafiar nuestro ecosistema, también es preciso la
construccidn de nuevas cayssones en lugares estratégicos para su hormal evacuacion de

aguas servidas.

En la memoria anual de la EPS SEDAJULIACA S.A. correspondiente al afio 2018,
indica que tienen 05 objetivos tales como promover el acceso de la poblacién a los
servicios de saneamiento, optimizar la rentabilidad y garantizar la inversion en los
procesos misionales, mejorar la satisfaccion del usuario, garantizar la disponibilidad del
recurso hidrico a largo plazo e implementar el plan de fortalecimiento y capacidades.
Asimismo, uno de sus valores que va de la mano es el compromiso de parte de la
entidad y lo describe de la siguiente manera: estamos comprometidos con nuestros

servicios de cobertura, continuidad y calidad.

En dicho documento se muestra la estadistica de la produccion de agua potable en el

periodo 2017 — 2018, tal como se aprecia en la figura 1:
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MESES 2017 2018
ENERO 895,305 884,750
FEBRERO 832,891 801,377
MARZO 905,195 912,032
ABRIL 868,455 877,457
MAYO 927,357 918,121
JUNIO 868,622 876,836
JULIO 904,052 034,424
AGOSTO 888,619 907,923
SETIEMBRE 863,276 880,320
OCTUBRE 900,056 960,304
NOVIEMBRE 885,886 055,674
DICIEMBRE 906,671 976,939

TOTAL 10,646,385 10,886,157

Figura 1: Produccion de Agua Potable 2017 — 2018

Respecto a la cobertura del agua potable, la entidad en u Memoria Anual
2018, sefiala que la cobertura del servicio de agua potable en la ciudad de de
Juliaca, a la finalizacion del ejercicio 2018 es de 77,01%, se tiene un
incremento con respecto al afio presedente que fue de 75.60%, por lo que al
final del afio 2018 se tiene una poblacién servida de 229, 592 habitantes con
el servicio de agua potable, el aumento de dicho cobertura de debe a los
mismos pobladores urbano marginales de la ciudad de Juliaca, se han
instalado sus tuberias matrices y sus conexiones domiciliares por la
modalidad de autofinanciamiento y ademas han gestionado el apoyo del
gobierno local, por lo que la EPS SEDAJULIACA S.A. en dicho periodo
contaba con 57,398 conexiones domiciliarias totales de Agua Potable. La
cobertura de agua potables de los afios 2014, 2015, 2016, 2017 y 2018 se

aprecia en la figura 2.
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COBERTURA DE AGUA POTABLE (%)

2,014 75.56%
2,015 75.57%
2,016 75.55%
2,017 75.60%
2,018 77.01%

Figura 2 Cobertura de Agua Potable: 2014-2015-2016-2017-2018.

En el Documento de gestion - Cédigo de buen gobierno corporativo de la Entidad
Prestadora de Servicios de Saneamiento de Juliaca — EPS SEDAJULIACA S.A. que
corresponde al afio 2018, y que conllevase a la implementacion efectiva de instrumentos
de guia, evaluacion y monitoreo; se tiene un importante objetivo a cumplir, esta
estipulado en el Pilar 111 que corresponde a Gestion y en el Estadar 28 Compromiso con
los usuarios “Respecto de los usuarios, se han adoptado politicas de trato responsable
que establecen lineamientos para el trato justo, abarcando , entre otros, una
comunicacion explicita a cliente de sus derechos, la transparencia en los temas de
desempefio de la EPS SEDAJULIACA S.A., y sobre la toma de dicisiones relevantes;
asi como en los mecanismos de solucién de reclamos, a fin de generar confianza en los
usuarios, Estos lineamientos son evaluados y actualizados sobre la retroalimentacion

provista por los usuarios”.
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CAPITULO I

3.1. MATERIALESY METODOS

3.1.1. Hipotesis de la investigacion

a) Hipotesis General
Es probable que el nivel de satisfaccion del servicio de agua potable
en la urbanizacion Jorge Chavez de la ciudad de Juliaca 2019 sea

bajo.
b) Hipotesis Especificos

Hipotesis Especifico 1: En la actualidad la cobertura del servicio de agua
potable seria de pocas horas en la urbanizacion Jorge Chavez de la ciudad de
Juliaca, 2019.

Hipdtesis Especifico 2: El Servicio no seria fiable ni oportuno para los usuarios

de agua potable en la urbanizacion Jorge Chavez de la ciudad de Juliaca.
3.1.2. Muestra

En la presente investigacion, la poblacion total con conexion de agua potable en la
urbanizacion Jorge Chavez de la Ciudad de Juliaca es de 488 usuarios, tal como se
evidencia en el documento de respuesta a lo solicitado por parte del investigador, el
documento es la CARTA N° 010-2020 EPS SEDAJULIACA S.A./SGGS de fecha 20 de
febrero del 2020 (Ver en anexos), el mismo que brinda mayor relevancia y objetividad a
esta investigacion.

De dicho nimero de elementos de la poblacion, se determiné el tamafio de la muestra

con la siguiente férmula:
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N 02772

"TIN-1DE? + o222
Donde:
n= Tamafio de la Muestra
N= Numero de elementos de la poblacién

o = Variacion Poblacional
Z = Valor o Nivel de confianza
E= Error muestral

La poblacion de la presente tesis se consideré a 488 usuarios que tienen conexion de
agua potable, de la cuales se determin6é una muestra de 215 usuarios de acuerdo a la
formula, usuarios que viven en la urbanizacion Jorge Chavez y que tienen conexién

activa del servicio de agua potable.

La muestra de los usuarios es lo siguiente:

B 488(0.5)?(1.96)?
(488 —1)(0-05)2 + (0.5)2(1.96)2

n

n = 215 usuarios de agua potable

Tamafo de la Muestra: El tamafio de la muestra para esta investigacion hace
referencia a la proporcion de usuarios de Agua Potable de la Urbanizacion Jorge Chavez
que se extrajo de la poblacion total de usuarios para verificar o demostrar con los

objetivos de la investigacion.

Numero de elementos de la poblacion: segun el documento de respuesta a la solicitud
de nimero de usuarios de Agua Potable en la urbanizacion Jorge Chavez es de 488

usuarios.

3.1.3. Método

La investigacion tiene un enfoque cuantitativo, método descriptivo cuyo propdsito es

medir el nivel de satisfaccion del servicio de agua potable en la Urbanizacion Jorge
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Chavez de la Ciudad de Juliaca - 2019, lo cual se ha realizado con la aplicacion de una
encuesta de satisfaccion a traves del instrumento de recoleccion de datos como es el
cuestionario, el cuestionario se ha aplicado a 215 usuarios de agua potable de la
urbanizacion Jorge Chavez contando con 14 items de los cuales 7 estan referidos al
servicio de agua potable y los otros 7 estan alusivos a la atencion al usuario que presta

la entidad prestadora de servicios.
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CAPITULO IV

4.1. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1.1. Resultados

La informacion que se ha obtenido esta orientada en dos aspectos:
a) Respecto al servicio recibido

PREGUNTA 1.1: ;Como calificaria en general su satisfaccion con
respecto a los servicios de agua potable que brinda la EPS
SEDAJULIACA S.A.?

Tabla 2
¢,Como calificaria en general su satisfaccion con respecto a los servicios de
agua potable que brinda la EPS SEDAJULIACA S.A.?

RESPUESTA VALORACION N° %
Deficiente 1 28 13%
Mala 2 113 53%
Regular 3 62 29%
Buena 4 1 5%
Muy Buena 5 1 0%
N/A N/A 0 0%
TOTAL 215 100%

Nota. Fuente: Elaboracién Propia

M Deficiente 1 H Mala 2 W Regular 3
M Buena 4 B Muy Buena 5 No Aplicable N/A

Figura 3 ;Como calificaria en general su satisfaccion con respecto a los servicios de agua
potable que brinda la EPS SEDAJULIACA S.A.?
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Observando la tabla 2 y figura 3. De cémo califican en general su satisfaccién con el
servicio de Agua Potable que brinda la EPS SEDAJULIACA S.A que corresponde a la
pregunta 1.1, el 53% de encuestados respondieron que su satisfaccion es malo o bajo y
que representa a 113 usuarios, en tanto, 62 usuarios respondieron que su satisfaccion es
regular y que representa el 29%, 28 usuarios respondieron que su satisfaccion es
deficiente 0 muy bajo y representa el 13%, por otro lado, s6lo 11 usuarios encuestados
respondieron que su satisfaccion es buena y representa el 5% del total de usuarios en la
Urbanizacion Jorge Chavez de la ciudad de Juliaca. Por lo tanto, se puede concluir que
la satisfaccion de los usuarios es baja y que se ratifica la hipdtesis general de la

investigacion.

PREGUNTA 1.2: ¢{El agua que recibe cubre sus necesidades adecuadamente? (calificar

del 1 al 5. 1 como minimo y 5 como maxima)

Tabla 3
¢El agua que recibe cubre sus necesidades adecuadamente?
RESPUESTA VALORACION N° %
Deficiente 1 30 14%
Mala 2 128 60%
Regular 3 39 18%
Buena 4 17 8%
Muy Buena 5 1 0%
N/A N/A 0 0%
TOTAL 215 100%

Nota. Fuente: Elaboracién Propia
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M Deficiente 1 ®Mala2 mRegular3 mBuena4 M MuyBuena5 m No Aplicable N/A

Figura 4 ¢El agua que recibe cubre sus necesidades adecuadamente?

Observando la tabla 3 y figura 4. De que si el agua que recibe cubre sus necesidades
adecuadamente, que corresponde a la pregunta 1.2, podemos afirmar que: El 60%
indican que no cubren adecuadamente sus necesidades por lo que es malo y que
representa a 128 usuarios, en tanto, 39 usuarios respondieron que cubre sus necesidades
de manera regular y que representa el 18%, 30 usuarios respondieron deficiente o que
no cubre en absoluto sus necesidades y representa el 14%, por otro lado, sélo 17
usuarios encuestados respondieron que es buena y que cubre sus necesidades, y
representa el 8% del total de usuarios en la Urbanizacion Jorge Chavez de la ciudad de
Juliaca. Por lo tanto, se puede concluir que agua potable no se cubre las necesidades
basicas de los usuarios y la entidad prestadora de servicios debe enfocarse en esta

carencia que se presenta.
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PREGUNTA 1.3: ¢(El agua que recibe tiene olor, color o sabor anormales? (calificar del

1 al 5, 1 como con olor, color y sabor anormales y 5 como ningun olor, color o sabor

anormales)
Tabla 4
¢ El agua que recibe tiene olor, color o sabor anormales?
RESPUESTA  VALORACION Ne %
Deficiente 1 39 18%
Mala 2 114 53%
Regular 3 49 23%
Buena 4 13 6%
Muy Buena ) 0 0%
N/A N/A 0 0%
TOTAL 215 100%

Nota. Fuente: Elaboracién Propia

6% 0%

m Deficiente 1 ®Mala2 mRegular3 mBuena4 mMuyBuena5 mNo Aplicable N/A

Figura 5 ¢El agua que recibe tiene olor, color o sabor anormales?

En la pregunta 1.3 y observando la tabla 4 y la figura 5. De que si el agua que recibe
tiene olor, color o sabor anormal, se puede afirmar que: El 53% de encuestados
respondieron que si tiene color y sabor anormal, por lo tanto su satisfaccion es malo o
bajo y representa a 114 usuarios; en tanto, 49 usuarios respondieron regular, lo que
significa que de vez en cuando tiene color y que representa el 29%, 39 usuarios
respondieron que la mayoria de las veces viene con sabor anormales y representa el
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18%, por otro lado, s6lo 13 usuarios encuestados respondieron que el agua que reciben
es buen y representa el 6% del total de usuarios en la Urbanizacion Jorge Chéavez de la

ciudad de Juliaca. Por lo tanto, se puede concluir que generalmente el agua potable tiene

olor, color o sabor anormal.

PREGUNTA 1.4: ;La continuidad (horas de servicio) en su zona es adecuada?

(calificar del 1 al 5, 1 como minima y 5 como maxima)

Tabla 5
¢La continuidad (horas de servicio) en su zona es adecuada?
RESPUESTA VALORACION Ne %
Deficiente 1 25 12%
Mala 2 129 60%
Regular 3 55 25%
Buena 4 6 3%
Muy Buena ) 0 0%
N/A N/A 0 0%
TOTAL 215 100%

Nota. Fuente: Elaboracién Propia

M Deficiente 1 ®Mala2 mRegular3 mBuena4 ™ MuyBuena5

No Aplicable N/A

Figura 6 ¢La continuidad (horas de servicio) en su zona es adecuada?
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En la pregunta 1.4 y observando la tabla 5 y la figura 6. De que la continuidad u horas
de servicio en su zona es adecuada, podemos afirmar que: El 60% de encuestados
respondieron que no es adecuada o0 mala, ya que solo se tiene el servicio de 3 a 4 horas
y representa a 129 usuarios, en tanto, 55 usuarios respondieron que la continuidad es
regular y que representa el 25%, 25 usuarios respondieron que la continuidad es
deficiente 0 muy bajo y representa el 12%, por otro lado, s6lo 06 usuarios encuestados
respondieron que la continuidad es buena y representa el 3% del total de usuarios en la
Urbanizacion Jorge Chavez de la ciudad de Juliaca. Por lo tanto, se puede concluir que
la continuidad es de pocas horas y se afirma la primera hipétesis especifica de la

investigacion.

PREGUNTA 1.5: ;/La presion en su zona es adecuada? (calificar del 1 al 5, 1 como

minimay 5 como méxima)

Tabla 6

¢La presion en su zona es adecuada?

RESPUESTA VALORACION Ne %
Deficiente 1 49 23%
Mala 2 110 51%
Regular 3 49 23%
Buena 4 7 3%
Muy Buena ) 0 0%
N/A N/A 0 0%
TOTAL 215 100%

Nota. Fuente: Elaboracién Propia
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M Deficiente 1 ®Mala2 mRegular3 mBuena4 M MuyBuena5 m No Aplicable N/A

Figura 7 ¢La presion en su zona es adecuada?

En la pregunta 1.5 y observando la tabla 6 y figura 7. De que si la presion del agua en su
zona es adecuada, se puede afirmar que: El 51% de usuarios encuestados respondieron
que la presion es bajo 0 mala y que representa a 110 usuarios, en tanto, 49 usuarios
respondieron que la presion es deficiente y que representa el 23%, 49 usuarios
respondieron que la presién es regularmente adecuada y representa el 23%, por otro
lado, sélo 7 usuarios encuestados respondieron que la presion es adecuada o buena y
representa el 3% del total de usuarios en la Urbanizacion Jorge Chavez de la ciudad de
Juliaca. Por lo tanto, se puede concluir que la presion del agua es minima, hecho que no
garantiza un servicio oportuno de parte de la entidad prestadora de servicios y

concuerda con la segunda hipétesis de la investigacion.
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PREGUNTA 1.6: ;Se entera de los avisos de la EPS SEDAJULIACA S.A. por cortes
del servicio? (calificar del 1 al 5, 1 como NO y 5 como SI)

Tabla 7
¢, Se entera de los avisos de la EPS SEDAJULIACA S.A. por cortes del servicio?

RESPUESTA VALORACION Ne %
Deficiente 1 62 29%
Mala 2 80 37%
Regular 3 48 22%
Buena 4 21 10%
Muy Buena 5 4 2%
N/A N/A 0 0%
TOTAL 215 100%

Nota. Fuente: Elaboracién Propia

M Deficiente 1 WM Mala2 ®Regular3 mBuena4 M MuyBuena5 M No Aplicable N/A

Figura 8 ;Se entera de los avisos de la EPS SEDAJULIACA S.A. por cortes del servicio?

En la pregunta 1.6 y observando la tabla 7 y figura 8. De que si se entera de los avisos
de la EPS SEDAJULIACA S.A. por cortes de del servicio, se puede afirmar que: El
37% de usuarios encuestados respondieron como malo, lo que significa que no se
enteran de los cortes y representa a 80 usuarios, en tanto, 62 usuarios respondieron que
nunca se entera o deficiente y que representa el 29%, 48 usuarios respondieron que se
entera regularmente y representa el 22%, 11 usuarios encuestados respondieron que si

se entera oportunamente o buena y representa el 10%, por otro lado s6lo 4 usuarios

43



calificaron como muy buena y representa el 2% del total de usuarios en la Urbanizacién
Jorge Chavez de la ciudad de Juliaca. Por lo tanto, se puede concluir que los usuarios no
se enteran de los cortes de servicio que realiza la EPS SEDAJULIACA S.A.

PREGUNTA 1.7: ¢ Las redes de agua se rompen con frecuencia? (para este caso, si es
NO calificar como 5, si es Si calificar como 1)

Tabla 8
¢Las redes de agua se rompen con frecuencia?

RESPUESTA VALORACION Ne %
Deficiente 1 2 1%
Mala 2 9 4%
Regular 3 38 18%
Buena 4 72 34%
Muy Buena 5 91 42%
N/A N/A 3 1%
TOTAL 215 100%

Nota. Fuente: Elaboracién Propia

1% 1% 4%

M Deficiente 1 ®Mala2 mRegular3 MBuena4 M MuyBuena5 M No Aplicable N/A

Figura 9 ¢Las redes de agua se rompen con frecuencia?

En la pregunta 1.7 y observando la tabla 8 y la figura 9. De que si las redes de agua se
rompen con frecuencia, se puede afirmar que: El 34% de usuarios que fueron
encuestados indicaron que no se rompe con frecuencia o es buena las redes y representa

a 72 usuarios, en tanto, 91 usuarios respondieron que no se rompe casi nunca 0 muy
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buena y que representa el 42%, 38 usuarios respondieron que regularmente se rompe y
representa el 18%, 09 usuarios encuestados respondieron que casi siempre se rompen
las redes o mala y representa el 4%, por otro lado 2 personas dijeron que se rompe
frecuentemente y 3 usuarios que recién estan habitando y que no pueden responder la
pregunta y estos representan el 2% del total de usuarios en la Urbanizacion Jorge
Chévez de la ciudad de Juliaca. Por lo tanto, se puede concluir que las redes de agua no
se rompen con frecuencia, esto conlleva a que el usuario no sienta preocupacion por un

posible ruptura con frecuencia.

b) Respecto a la Empresa

PREGUNTA 2.1: ;Como calificaria usted en general la labor o desempefio de la EPS
SEDAJULIACA S.A.?

Tabla 9
¢,Como calificaria usted en general la labor o desempefio de la EPS
SEDAJULIACA S.A.?

RESPUESTA VALORACION N° %
Deficiente 1 14 6%
Mala 2 111 52%
Regular 3 79 37%
Buena 4 10 5%
Muy Buena 5 1 0%
N/A N/A 0 0%
TOTAL 215 100%

Nota. Fuente: Elaboracién Propia
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5% 0% 6%

M Deficientel MWMala2 mRegular3 m®Buena4 mMuyBuena5 mNo Aplicable N/A

Figura 10 ;{Cdémo calificaria usted en general la labor o desempefio de la EPS SEDAJULIACA
S.A?

En la pregunta 2.1 y observando la tabla 9 y la figura 10. De como califica la labor o
desempefio de la EPS SEDAJULIACA S. A. , se afirma que: El 52% encuestados
respondieron que califica de mala la labor o desempefio de la entidad y representa a 111
usuarios, en tanto, 79 usuarios respondieron que califican de regular y que representa
el 37%, 14 usuarios respondieron que califican como deficiente el desempefio de la
entidad y representa el 6%, por otro lado s6lo 10 usuarios calificaron como buena y
representa el 5% del total de usuarios en la Urbanizacion Jorge Chavez de la ciudad de
Juliaca. Por lo tanto, se puede concluir que el desempefio de la empresa ante los

usuarios es deficiente, siendo no fiable ni oportuno.
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PREGUNTA 2.2: ;Como calificaria su satisfaccion respecto a la atencion al cliente que
brinda la EPS SEDAJULIACA S.A.?

Tabla 10
¢ Cémo calificaria su satisfaccion respecto a la atencion al cliente que brinda la
EPS SEDAJULIACA S.A.?

RESPUESTA VALORACION Ne %
Deficiente 1 8 4%
Mala 2 109 51%
Regular 3 73 34%
Buena 4 11 5%
Muy Buena ) 2 1%
N/A N/A 12 5%
TOTAL 215 100%

Nota. Fuente: Elaboracién Propia

oo 1% % | 4%

m Deficiente 1 mMala2 mRegular3 mBuena4 mMuyBuena5 mNo Aplicable N/A

Figura 11 ;Cémo calificaria su satisfaccion respecto a la atencion al cliente que brinda la EPS
SEDAJULIACAS.A?

En la pregunta 2.2 y observando la tabla 10 y la figura 11. De cdmo califica la atencion
al cliente de la EPS SEDAJULIACA S. A. , se afirma que: El 51% de encuestados
indican que califican de mala la atencion al cliente y representa a 109 usuarios, en tanto,
73 usuarios respondieron que califican de regular el servicio al cliente y que representa
el 34%, 8 usuarios respondieron que califican como deficiente el servicio al cliente por
parte de la entidad y representa el 4%, 11 usuarios respondieron que califican como
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buena el servicio al cliente y representa el 5%, 12 usuarios respondieron que no se
apersonaron a las oficina de la entidad y representa el 12%, finalmente, s6lo 2 usuarios
calificaron como muy buena la atencion y representa el 1% del total de usuarios en la
Urbanizacion Jorge Chavez de la ciudad de Juliaca. Por lo tanto, se puede concluir que

la atencion que brinda EPS SEDAJULIACA S.A. es mala y no est4 orientada al usuario.

PREGUNTA 2.3: ;Como calificaria la informacion disponible por parte de la EPS
SEDAJULIACA S.A?

Tabla 11
¢Como calificaria la informacidn disponible por parte de la EPS SEDAJULIACA
SA?

RESPUESTA VALORACION N° %
Deficiente 1 27 13%
Mala 2 89 41%
Regular 3 78 36%
Buena 4 17 8%
Muy Buena 5 3 1%
N/A N/A 1 1%
TOTAL 215 100%

Nota. Fuente: Elaboracién Propia

H Deficiente 1 W Mala2 mRegular3 mBuena4 M MuyBuena5 m No Aplicable N/A

Figura 12 ¢(Como calificaria la informacién disponible por parte de la EPS SEDAJULIACA
S.A?
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En la pregunta 2.3 y observando la tabla 11 y la figura 12. De cémo califica la
informacion disponible por parte de la EPS SEDAJULIACA S. A., se afirma que: El
41% de encuestados respondieron que califican de mala la informacion disponible y
que representa a 88 usuarios, en tanto, 78 usuarios respondieron que califican de
regular la informacién disponible y que representa el 36%, 27 usuarios respondieron
que califican como deficiente la informacion disponible y representa el 13%, 17
usuarios respondieron que califican como buena la informacion disponible y representa
el 8%, finalmente, solo 3 usuarios calificaron como muy buena la informacion
disponible y representa el 1% del total de usuarios en la Urbanizacion Jorge Chavez de
la ciudad de Juliaca. Por lo tanto, se puede concluir que la informacién disponible no es

lo adecuado o mala.

PREGUNTA 2.4: ;Considera que el tiempo de espera en la atencién en las oficinas de
la EPS SEDAJULIACA S.A. es el adecuado?

Tabla 12
¢ Considera que el tiempo de espera en la atencion en las oficinas de la EPS

SEDAJULIACA S.A. es el adecuado?

RESPUESTA VALORACION Ne %
Deficiente 1 21 10%
Mala 2 90 42%
Regular 3 61 28%
Buena 4 20 9%
Muy Buena 5 3 2%
N/A N/A 20 9%
TOTAL 215 100%

Nota. Fuente: Elaboracién Propia
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m Deficiente 1 W Mala2 mRegular3 mBuena4 M MuyBuena5 m No Aplicable N/A

Figura 13 ;Considera que el tiempo de espera en la atencion en las oficinas de la EPS
SEDAJULIACA S.A. es el adecuado?

En la pregunta 2.4 y observando la tabla 12 y la figura 13. De que si considera el tiempo
de espera en la atencidn en las oficinas de la EPS SEDAJULIACA S. A. es el adecuado
, se afirma que: El 52% de los encuestados respondieron que consideran que no es el
adecuado es malo y representa a 90 usuarios, en tanto, 61 usuarios respondieron que
califican de regular el tiempo de espera y que representa el 61%, 21 usuarios
respondieron que califican como deficiente 0 muy lento el tiempo de espera y representa
el 10%, 20 usuarios respondieron que califican como buena u oportuno el tiempo de
espera y representa el 9%, 20 usuarios respondieron que no se apersonaron a las oficinas
de la entidad y representa el 9%, finalmente, sélo 3 usuarios calificaron como muy
buena el tiempo de espera y representa el 2% del total de usuarios en la Urbanizacion
Jorge Chéavez de la ciudad de Juliaca. Por lo tanto, se puede concluir que el tiempo de
espera en la atencion no es el adecuado y en calificacion general de parte de los usuarios
es mala.
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PREGUNTA 2.5: (Cémo calificaria la capacidad técnica del personal de la EPS
SEDAJULIACA S.A. sobre los servicios que brinda?

Tabla 13
¢ Cémo calificaria la capacidad técnica del personal de la EPS SEDAJULIACA

S.A. sobre los servicios que brinda?

RESPUESTA VALORACION Ne %
Deficiente 1 22 10%
Mala 2 74 34%
Regular 3 65 30%
Buena 4 16 8%
Muy Buena 5 4 2%
N/A N/A 34 16%
TOTAL 215 100%

Nota. Fuente: Elaboracién Propia

M Deficiente 1 W Mala2 mRegular3 mBuena4 M MuyBuena5 m No Aplicable N/A

Figura 14 ;Coémo calificaria la capacidad técnica del personal de la EPS SEDAJULIACA S.A.
sobre los servicios que brinda?

En la pregunta 2.5 y observando la tabla 13 y la figura 14. De cémo califica la
capacidad técnica del personal de la EPS SEDAJULIACA S. A. sobre los servicios que
brinda, se afirma que: El 34% de los encuestados respondieron que califica como mala
la capacidad técnica y representa a 74 usuarios, en tanto, 65 usuarios respondieron que
califican de regular y que representa el 30%, 22 usuarios respondieron que califican
como deficiente y representa el 10%, 16 usuarios respondieron que califican como
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buena la capacidad técnica y representa el 8%, 34 usuarios respondieron que no hicieron

algin al personal para un servicio y representa el 16%, finalmente, sdlo 4 usuarios

calificaron como muy buena la capacidad técnica y representa el 2% del total de

usuarios en la Urbanizacién Jorge Chavez de la ciudad de Juliaca. Por lo tanto, se puede

concluir que la capacidad técnica es deficiente, este aspecto debe de mejorar la entidad

para una respuesta rapida y efectiva.

PREGUNTA 2.6: Si es que ha presentado algun reclamo, ¢La atencién ha sido buena?

Tabla 14

Si es que ha presentado algun reclamo, ¢ La atencion ha sido buena?
RESPUESTA VALORACION N° %
Deficiente 1 19 9%
Mala 2 73 34%
Regular 3 41 19%
Buena 4 13 6%

Muy Buena 5 3 1%

N/A N/A 66 31%
TOTAL 215 100%

Nota. Fuente: Elaboracién Propia

M Deficiente 1 W Mala2 mRegular3 mBuena4 M MuyBuena5 m No Aplicable N/A

Figura 15 Si es que ha presentado algun reclamo, ¢La atencidn ha sido buena?

En la pregunta 2.6 y observando la tabla 14 y la figura 15. De que si han presentado
algun reclamo y la atencién ha sido buena de parte de la EPS SEDAJULIACA S. A, se
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afirma que: El 34% de encuestados respondieron que consideran como mala y
representa a 73 usuarios, en tanto, 41 usuarios respondieron que la atencién ha sido
buena y que representa el 19%, 19 usuarios respondieron que califican como deficiente
0 que no fue buena la atencion y representa el 9%, 13 usuarios respondieron dando
conformidad de la atencion y representa el 6%, 66 usuarios respondieron que no
presentaron ningun reclamo a la entidad y representa el 31%, finalmente, s6lo 3
usuarios calificaron como muy buena la atencidn de su reclamo y representa el 1% del
total de usuarios en la Urbanizacion Jorge Chavez de la ciudad de Juliaca. Por lo tanto,
se puede concluir que la mayoria de los usuarios que presentaron su reclamo no
tuvieron una respuesta acorde a los solicitado, asimismo, la tercera parte del total de

usuarios nunca presento reclamo alguno a la entidad.

PREGUNTA 2.7: Si es que ha presentado algin reclamo, ¢La solucion fue rapida?
(calificar del 1 al 5, 1 como muy lenta y 5 como rapida)

Tabla 15
Si es que ha presentado algun reclamo, ¢La solucion fue rapida?

RESPUESTA VALORACION Ne %
Deficiente 1 40 19%
Mala 2 61 28%
Regular 3 33 15%
Buena 4 10 5%
Muy Buena 5 5 2%
N/A N/A 66 31%
TOTAL 215 100%

Nota. Fuente: Elaboracién Propia
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m Deficiente 1 W Mala2 mRegular3 mBuena4 M MuyBuena5 m No Aplicable N/A

Figura 16 Si es que ha presentado algin reclamo, ¢La solucién fue rapida?

En la pregunta 2.7 y observando la tabla 15 y la figura 16. De que si present6 algin
reclamo la solucidn fue rapida , se afirma que: EI 28% de los encuestados respondieron
que consideran que no fue rapida la solucion o es mala y representa a 61 usuarios, en
tanto, 33 usuarios respondieron que califican regularmente rapida la solucion y que
representa el 15%, 40 usuarios respondieron que califican como deficiente o que no le
respondieron su reclamo y representa el 19%, 10 usuarios respondieron que califican
como buena u oportuno la solucién y representa el 5%, 66 usuarios respondieron que no
presentaron ningun reclamo y representa el 31%, finalmente, sélo 5 usuarios calificaron
como muy buena o respuesta inmediata a sus reclamos y representa el 2% del total de
usuarios en la Urbanizacién Jorge Chavez de la ciudad de Juliaca. Por lo tanto, se puede
concluir que los usuarios no tuvieron una respuesta rapida y la tercera parte de los

usuarios nunca presentaron reclamo alguno a la entidad.
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4.1.2. DISCUSION

Cumplido la sistematizacion de los resultados y que han sido demostrados
anteriormente, es necesario discutir estos resultados con los antecedentes y marco
tedrico; a continuacion, presentamos la discusion de resultados de la presente

investigacion.

La tabla 2 y la Figura 3 manifiestan que el nivel de satisfaccion en general es malo o
baja 53%, Regular 29%, Buena 5% y Deficiente 13%, llegando a concordar con
(Ponce. Y, 2018) “(...) el 82.8% esta muy insatisfecho e insatisfecho con el agua
potable y desague que reciben por parte de esta empresa, la diferencia porcentual entre
la percepcion (44.08%) y expectativas (85.08%) por el producto esta en alrededor del
41%, con lo cual se puede decir que hay una satisfaccibn muy baja por parte de los
usuarios en relacién al producto brindado por la EPS SEDA-JULIACA. Pero no
concordando con (Pantoja. J, 2019) “(...) El nivel de satisfaccion mediante este estudio
del servicio de agua potable en el Psj Mercedes Indacochea, Huacho es buena con

44.83% de las personas que considera eso.

(Angulo & Peralta, 2016) “los usuarios encuestados en su mayoria respondieron que a
veces cumple sus necesidades debido a que no tienen el agua todo el dia y llega poca
agua a sus domicilios”, llegando a concordar en parte con la tabla 3 y la Figura 4 donde
determinaron que no llega a cubrir sus necesidades o que hay pocas horas de cobertura

de agua potable con 60% de usuarios.

La tabla 4 y la figura 5. De que, si el agua que recibe tiene olor, color o sabor anormal,
los usuarios indicaron que tiene olor y color el agua que reciben, con esto la entidad no
estaria cumpliendo en proveer agua potable apto para el consumo humano tal como lo
sefiala la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento — SUNASS,
mostrando en estadisticas este inconveniente afecta al 53% de los usuarios y sélo el 6%

afirma que no tiene olor ni sabor.

La tabla 5 y la figura 6. Sobre la continuidad u horas de servicio en su zona es
adecuada, el 60% afirmd que no es adecuado la cobertura o es mala, concordando con

(Angulo & Peralta, 2016) “El prestador debe mejorar la continuidad del servicio y
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calidad de agua brindada, asi como brindar informacidn de lo que se viene haciendo por

mejorar el servicio para los usuarios de la ciudad”.

La tabla 9 y la figura 10. De como califica la labor o desempefio de la EPS
SEDAJULIACA S. A., se ha alcanzado al resultado de que el 52% de los usuarios
califican de mala la labor o desemperio, esto debe mejorar de parte de la entidad, porque
las normas actuales indican que los servicios que presta una entidad debe estar orientado

a los clientes o usuarios y sélo el 5% calificd de buena la labor de dicha EPS.

La tabla 10 y la figura 11. De como califica la atencion al cliente de la EPS
SEDAJULIACA S. A., EL 51% de los usuarios indicaron que la atencion al cliente no
es lo adecuado y solo el 5% sefialaron que es adecuado la atencién, en esto estaria
incurriendo la Ley General del procedimiento administrativo que indica que las

entidades deben simplificar o adecuar la atencion al usuario.
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CAPITULO V

5.1.CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.1. CONCLUSIONES

PRIMERO: Al finalizar esta investigacion, se ha identificado que el nivel de
satisfaccion con el servicio de Agua Potable en la Urbanizacion Jorge Chavez de la
Ciudad de Juliaca — en el afio 2019 es bajo, teniendo como resultado con més del 65%
de usuarios que califican como deficiente 0 mala el servicio de agua potable proveido
por la EPS SEDAJULIACA S. A., con ello se ha ratificado la hipotesis general
planteado en la investigacion. Asimismo, se verifica que el servicio recibido no cumple
con las expectativas que tienen los usuarios, por ello la entidad prestadora de servicios
debe realizar estrategias comunicativas con los usuarios para que se revierta el resultado
de la presente investigacion y garantizar la sostenibilidad y gobernabilidad de las

empresas prestadoras de servicios en el Per.

SEGUNDO: Realizada el analisis de la actual situacion sobre la continuidad y
cobertura de servicio de agua potable, respecto al nimero de horas de servicio que se
cuenta en la Urbanizacién Jorge Chavez es de pocas horas, segun la encuesta realizada y
esto representa el 60% de usuarios, lo cual hace que no cubra sus necesidades
adecuadamente; asimismo, la poca cantidad de agua que se recibe generalmente tiene
olor, color o sabor anormal segun refieren el 53% de encuestados. De esta forma se
ratifica la hipotesis especifica 1, de que la cobertura del servicio de agua potable seria

de pocas horas en la urbanizacion Jorge Chavez de la ciudad de Juliaca, 2019.

TERCERO: Se ha determinado que el servicio de agua potable es regularmente fiable y
oportuno en la Urbanizacién Jorge Chavez, se muestra que los reclamos realizadas por
los usuarios en la mayoria de los casos no tuvieron una respuesta inmediata o en tiempo
oportuno, haciendo con esto que los usuarios tengan desconfianza en la entidad
prestadora de servicios de saneamiento en la ciudad de Juliaca. Y se afirma la segunda
hipétesis especifica de que el servicio no seria oportuno ni fiable de parte de la entidad

prestadora de servicios.
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Finalmente, el crecimiento poblacional hace que cada vez mas usuarios queden
insatisfechos con el servicio de agua potable, para ello la entidad debe proponer
politicas sectoriales para solucionar la insatisfaccion de los usuarios que representa mas

del 65% en la Urbanizacion Jorge Chavez de la Ciudad de Juliaca.

5.1.2. RECOMENDACIONES

PRIMERO: Se recomienda que la EPS SEDAJULIACA S.A. debe intensificar su
trabajo en las horas de cobertura, la presion y la atencién al usuario, porque es la Unica
forma de que los usuarios estén satisfechos y si hay alguna limitacion para realizarlo,
hacer campafias de sensibilizacion para que los usuarios estén informados y que

entiendan la verdadera situacion del servicio publico percibido.

SEGUNDO: Se debe priorizar los petitorios de los usuarios de manera pronta y hacer
que confien en la empresa proveedora de servicios de saneamiento, todo servicio debe
estar orientado al usuario como fin supremo. Asimismo, la velocidad del incremento
poblacional en la ciudad de Juliaca que se refleja en el incremento del nimero de
clientes o usuarios de Agua Potable, es mayor a la capacidad que tiene la empresa
prestadora de servicios de saneamiento SEDAJULIACA S.A. y debe implementar
politicas para generar capacidad de respuesta, lo que se traduce en un deterioro
permanente de la calidad de provision de servicios, reflejada en el nivel de satisfaccion

de los usuarios.

TERCERO: A raiz de esta investigacion se tiene como recomendacién de rehabilitar y
ampliar los sistemas de agua potable para lograr una adecuada prestacion de los
servicios de agua potable en el area de estudio y la Ciudad de Juliaca. Ya que el 19 de
diciembre del 2016, se aprobo el Proyecto de Ley que declara de Interés Nacional y
Necesidad Publica el “Proyecto de Mejoramiento y Ampliacion de los Servicios de

Agua Potable y Alcantarillado en el distrito de Juliaca, provincia de San Roman”

58



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Alvarez, C. G. (2012). Satisfaccion de clientes y usuarios con el servicio ofrecido en
redes de supermercados gubernamentales. Universidad Catdlica Andrés Bello.
Venezuela.

Angulo, K., & Peralta, V. (2016) Nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de
agua potable de la ciudad de Cajamarca, 2015 (Tesis de pregrado) Universidad
Privada del Norte, Cajamarca.

Corrales, M. E. (2003) Gobernabilidad de los servicios de agua potable y saneamiento
en Ameérica Latina. Brasil.

Calva J. J. (2009). satisfaccion de usuarios: la investigacion sobre necesidades de
informacion. México: UNAM.

Codigo de buen gobierno corporativo de la Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento de Juliaca — EPS SEDAJULIACA S.A. que corresponde al afo
2018. Recuperado de https://sedajuliaca.com/wp-
content/uploads/2019/07/cod_buen_gobierno_2018.pdf

Estudio Tarifario: Determinacion de la férmula tarifaria, estructura tarifaria y metas de
gestion aplicable a la entidad prestadora saneamiento de Juliaca — EPS
SEDAJULIACA SA. Recuperado  de https://sedajuliaca.com/wp-
content/uploads/2019/07/estudiotar.pdf

Gutiérrez, J. (2016) Calidad de los servicios de saneamiento basico y su relacion con la
satisfaccion del usuario en el distrito de Juanjui — provincia de Mariscal

Caceres 2016 (Tesis de maestria) Universidad César Vallejo, Tarapoto-Perd.

Jouravlev, A. (2004), “Participacion privada sustentable: perspectivas y experiencias”,
seminario internacional “Rol del regulador de agua potable y saneamiento en el
siglo XXI: retos y oportunidades”, Comision Economica para América Latina y
el Caribe (CEPAL), coleccion documentos de proyectos, LC/W.332, Santiago

de Chile (disponible en internet: http://www.eclas.org).

Instituto Nacional de Administracion Publica (2009) Guias Técnicas Municipales.

Recuperado de

59


https://sedajuliaca.com/wp-content/uploads/2019/07/cod_buen_gobierno_2018.pdf
https://sedajuliaca.com/wp-content/uploads/2019/07/cod_buen_gobierno_2018.pdf
https://sedajuliaca.com/wp-content/uploads/2019/07/estudiotar.pdf
https://sedajuliaca.com/wp-content/uploads/2019/07/estudiotar.pdf
http://www.eclas.org/

http://www.inafed.gob.mx/work/models/inafed/Resource/322/1/images/quias in

ap.pdf

Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, 2004. Perd: compendio Estadistico
2003. Lima: INEI.

Lampoglia, T., Aglero, R. & Barrios, C. (2008). Orientaciones sobre agua Yy
saneamiento para zonas rurales. Recuperado de:
http://lwww.bvsde.paho.org/bvsacg/guialcalde/2sas/d21/019_SER_Orientaciones
A&Szonasrurales/Orientaciones%20sobre%20A&S%20para%20zonas%20rural
es.pdf

Memoria Anual 2018 de EPS SEDAJULIACA S.A. recuperado de
https://sedajuliaca.com/wp-content/uploads/2019/07/memoria2018.pdf

Organismo Mundial de la Salud (2006) Guias para la calidad del agua potable. Volumen
1. Recuperado de:
https://www.who.int/water_sanitation_health/dwqg/gdwq3_es_fulll_lowsres.pdf

Ortega, M. (2016), La percepcién de los usuarios del servicio de agua potable en

Xalapa (Proyecto de intervencion). Universidad Veracruzana, México.

Ojeda, L. & Quispe, V. (2017) Calidad de servicio asociado con la satisfaccion del
cliente en la empresa El Bazar de Charly’s de la ciudad de Juliaca-Puno 2017

(Tesis de Pregrado). Universidad Peruana Unién, Lima.

Organismo Técnico de la administracion de los servicios de saneamiento. (2016)
Entidad prestadora de servicios de saneamiento de Juliaca, informe final de
evaluacion 2013-2015 (informes finales de evaluacion) recuperado de
http://www.otass.gob.pe/publicaciones/informes/informe-deevaluacion/informe-
de-evaluacion-de-eps-periodo-2013-2015/informes-finales-de-evaluacion-
3/2086-eps-sedajuliaca-1/file.html

60


http://www.inafed.gob.mx/work/models/inafed/Resource/322/1/images/guias_inap.pdf
http://www.inafed.gob.mx/work/models/inafed/Resource/322/1/images/guias_inap.pdf
https://sedajuliaca.com/wp-content/uploads/2019/07/memoria2018.pdf

Pastor, O. (2014) Evaluacién de la satisfaccion de los servicios de agua y saneamiento
urbano en el Perd: De la imposicion de la oferta a escuchar a la demanda (tesis
de maestria). Pontificia Universidad Catolica del Perd, Lima.

Plan Estratégico Sectorial Multianual (PESEM) 2016 — 2021, Ministerio de Vivienda,
Construccion y Saneamiento. Recuperado de https://sedajuliaca.com/wp-
content/uploads/2019/07/pesem.pdf

Patrick, P. (2019). La calidad del servicio de agua potable de EMAPA SAN MARTIN
S.A. y su influencia en la satisfaccién de los usuarios del sector parte alta del
distrito de Morales, periodo enero a junio 2016 (Tesis de maestria). Universidad
César Vallejo, Tarapoto-Peru.

Ponce, Y. (2018) Analisis de la satisfaccion del servicio de agua potable y desague y
sus determinates en la ciudad de juliaca-2017, 2018 (Tesis de pregrado)
Universidad Nacional del Altiplano, Puno.

Pantoja, J. (2019) Analisis de la satisfaccion del servicio de agua potable en la avenida
Mercedes Indacochea, Huacho, 2019 (Tesis de pregrado) Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion, Huacho.

Sanguesa, S. M. (2006). Teoria y Practica de la Calidad. Espafia: Paraninfo.

Superintendencia Nacional de Servicio de Saneamiento SUNASS. Portal web, 2020.

Recuperado de  https://www.sunass.gob.pe/websunass/index.php/sunass/quienes-

SOmos
Thompson, 1. (2005) “La Satisfaccion del Cliente: Conozca cuales son los beneficios de
lograr la satisfaccion del cliente, coémo definirla, qué elementos la componen y

cual es la formula para determinar el nivel de satisfaccion del cliente. Bolivia.

Velasco, V. (2011). La Calidad del Servicio y la Satisfaccién de los Clientes del
Comisariato FECOS de la ciudad de Salcedo (tesis de pregrado). Universidad
Tecnica de Ambato, Ecuador.

Vidangos, W. (2017) Estrés laboral (Sindrome de Burnout) y efectos en la satisfaccion
en el trabajo en las empresas prestadoras de servicios de saneamiento basico de
la region puno; 2016 (Tesis de maestria). Universidad Nacional del Altiplano,

Puno-Perd.

61


https://sedajuliaca.com/wp-content/uploads/2019/07/pesem.pdf
https://sedajuliaca.com/wp-content/uploads/2019/07/pesem.pdf
https://www.sunass.gob.pe/websunass/index.php/sunass/quienes-somos
https://www.sunass.gob.pe/websunass/index.php/sunass/quienes-somos

ANEXOS

62



ANEXO N° 1: Instrumento de Recoleccién de Datos

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO

Estimado Sefior (a):

Le agradecemos anticipadamente por su colaboracion por brindar su respuesta sobre el Servicio
Publico de Agua Potable en la Urbanizacién Jorge Chavez de la Ciudad de Juliaca en el afio
2019. Por favor no escriba su nombre, esta encuesta es anénima y confidencial.

Marque con una “X” la alternativa de respuesta que se adecue a su criterio.

Deficiente Mala Regular Buena  Muy Buena No Aplicable

1 2 3 4 5 N/A
Ne PREGUNTAS ESCALA DE VALORACION
l. Respecto al servicio recibido 1|2 |3 [4/5 |N/A
11 ¢Cbémo calificaria en general su satisfaccién con respecto a los
) servicios de agua potable que brinda la EPS SEDAJULIACA S.A.
12 ¢El agua que recibe cubre sus necesidades adecuadamente?

(calificar del 1 al 5. 1 como minimo y 5 como méxima)

¢El agua que recibe tiene olor, color o sabor anormales? (calificar
1.3 | del 1 al 5 1 como con olor, color y sabor anormales y 5 como
ningun olor, color o sabor anormales)

¢La continuidad (horas de servicio) en su zona es adecuada?

1.4 (calificar del 1 al 5, 1 como minimay 5 como maxima)

15 ¢La presion en su zona es adecuada? (calificar del 1 al 5, 1 como
) minima y 5 como maxima)

16 ¢Se entera de los avisos de la EPS SEDAJULIACA S.A. por cortes
) del servicio? (calificar del 1 al 5, 1 como NO y 5 como SI)

17 ¢Las redes de agua se rompen con frecuencia? (para este caso, si es
) NO calificar como 5, si es Sl calificar como 1)

Il. | Respecto a la empresa 1|2 |3 [4/5 |N/A

21 ¢Cémo calificaria usted en general la labor o desempefio de la EPS
' SEDAJULIACA S.A?

29 ¢Coémo calificaria su satisfaccion respecto a la atencion al cliente
) que brinda la EPS SEDAJULIACA S.A.?

23 ¢Coémo calificaria la informacién disponible por parte de la EPS
) SEDAJULIACA S.A.?

24 ¢Considera que el tiempo de espera en la atencién en las oficinas de
) la EPS SEDAJULIACA S.A. es el adecuado?

)5 ¢Como calificaria la capacidad técnica del personal de la EPS

SEDAJULIACA S.A. sobre los servicios que brinda?

2.6 | Sies que ha presentado algun reclamo, ¢La atencion ha sido buena?

Si es que ha presentado algun reclamo, ¢La solucién fue rapida?

2.7 (calificar del 1 al 5, 1 como muy lenta y 5 como rapida)

Fuente: SUNASS
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ANEXO N° 2: Cuadro de resumen por nimero de encuestas y sus respectivas

z

respuestas por item.
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ANEXO N° 3: Evidencias de la encuesta realizada en la Urbanizacion Jorge Chévez

Imagen N° 01

‘|/

Aplicando la encuesta por un colaborador con seudénimo A.

68



Imagen N° 02
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Imagen N° 04

Aplicando la encuesta en la Urbanizacion Jorge Chavez

Imagen N° 05

Una muestra de la presion y agua con color en la Urbanizacion.
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ANEXO N° 4: Solicitud de informacion a la EPS SEDAJULIACA S.A.
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA
Creada por Ley N229074
"Afio de la universalizacién de la salud”

EPS. SEDAJULIACA S.A.

e SOLICITO: Numero de usuarios
T2 vl ;l de Agua Potable en la
[ Urbanizacién JORGE CHAVEZ de

lHI;A

signitics s oniboinddal
4 e

la Ciudad de Juliaca.
NERAL DE E.P.S. SEDA JULIACA S.A.
ING. VICTOR RAUL APAZA FLORES

L]

s

Yo, Quispe Quispe Ricardo,
Identificado con DNI: 72259465, con
domicilio actual en la Urb. Nuevo
Amanecer Mz. N Lote 16 en la Ciudad
de Juliaca, Egresado de la Escuela
Profesional de GESTION PUBLICA Y
DESARROLLO SOCIAL de |la
UNIVERSIDAD NACIONAL DE
JULIACA, Ganador de un proyecto de
tesis en la UNAJ, ante usted con el
debido respeto me presento y expongo
lo siguiente.

Que, teniendo como derecho ciudadano al acceso a la informacion
publica, tal como establece la Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica LEY N° 27806, en el Articulo 10°.- Informacion
de acceso publico “Las entidades de la Administracion Puablica
tienen la obligacién de proveer la informacién requerida si se refiere
a la contenida en documentos escritos, fotografias, grabaciones,
soporte magnético o digital, o en cualquier otro formato, siempre
que haya sido creada u obtenida por ella o que se encuentre en su
posesién o bajo su control. Asimismo, para los efectos de esta Ley,
se considera como informacién publica cualquier tipo de
documentacién financiada por el presupuesto publico que sirva de
base a una decision de naturaleza administrativa, asi como las
actas de reuniones oficiales”.

Asimismo, dicha norma indica en el Articulo 9°.- Personas
juridicas sujetas al régimen privado que prestan servicios
plblicos “Las personas juridicas sujetas al régimen privado
descritas en el inciso 8) del Articulo | del Titulo Preliminar de la Ley
N° 27444 que gestionen servicios publicos o ejerzan funciones



UNIVERSIDAD NACIONAL DE JULIACA
Creada por Ley N2 29074
"Aiio de la universalizacién de la salud”

administrativas del sector publico bajo cualquier modalidad estén
obligadas a informar sobre las caracteristicas de los servicios
publicos que presta, sus tarifas y sobre ' las funciones
administrativas que ejerce”.

Por lo expuesto en lo anterior, solicito a su representada el Nimero
de usuarios de Agua Potable en la Urbanizacion JORGE CHAVEZ
de la Ciudad de Juliaca, con la finalidad de realizar un trabajo de
investigaciéon académica; para ello es que solicito ante Usted y
tenga a bien aceptar mi peticion, al presente se adjunta:

»> Copia simple de Documento Nacional de Identidad.

POR LO EXPUESTO

Ruego a su digno despacho acceder mi solicitud por ser de justicia
y legal.

Juliaca, 05 de febrero del 2020
Atentamente,

RICARDO QUISPE QUISPE
BACHILLER EN GESTION PUBLICA
Y DESARROLLO SOCIAL
DNI: 72259465
CELULAR: 931984245



ANEXO N° 5: Documento de respuesta con el nimero de usuarios de Agua Potable en

la Urbanizacién Jorge Chavez de la Ciudad de Juliaca.
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SEDAJULIACAS.A,

ENTIDAD PRESTADORA DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO
gm—— e

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD"

Juliaca, 20 de febrero de 2020

CARTA N2 9162020 EPS SEDA JULIACA S.A./SGGC

SENOR:

QUISPE QUISPE RICARDO.

URB. NUEVO AMANECER MZ-N LT-16
JULIACA

ASUNTO: PADRON DE USUARIOS DE LA URB. JORGE CHAVEZ

Es grato dirigirme a usted, con la finalidad de adjuntar la relacién
de usuarios de Agua Potable de la Urbanizacién Jorge Chavez de la ciudad de

Juliaca en conformidad al escrito de fecha 11 febrero del presente mes en
curso.

Es cuanto puedo informar, para efectos convenientes.

Atentamente

DIVISION D&

DESARROLLO
COMERCIAL

CELIA'MEDINA SANGA
SUB GERENTE DE GESTION COMERCIAL

Cic.
Archivo

M;;.
- ‘T’.‘:\\\x-‘,

=0 W S

OFICINA: Jr. Mariano Pandia 383 Urb. La Rinconada
Teléfonos: (051) 321933-321402 www.sedajuliaca.com
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