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RESOLUCION N° 682.2024-D-FCCF-UANCV-J

luflaca, 12 da satembra del 2024

VISTOS: [l Oficio No 071-2024-DUI-FCCF-UANCV de fecha 28 de agosto del 2024, emifido por ef Comité
de Investigacion de la Facultad de Ciencias Contables y Financieras, y El Expedionta N* CU ~ 10740
presentado por el (la) Bachiller: MAMANI MENDOZA RENE GREGORIO, guien sallclta nominacién

de jurados, fecha y hora de sustentacidn, para rendir el examen de suslentacion y defensa de Ia tesis
sulado: RELACION ENTRE LA DISPONIBILIDAD DE PAGO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS

SOBRE LOS SERVICIOS BASICOS AGUA DESAGLUE EN LA FCIUDAD DE PUND - 2024 conducenis
para optar el Tiulo profesional de LICENCIADO EN ECONOMIA Y NEGOCIOS INTERNACIOMALES,

que fue revisada por el Director de la Unidad de Investigacién y el Decano de la Facultad de Ciencias
Contables y Financieras, Escuela Profesional de Economila y Negeocios Internacionales

COMSIDERANDO: :
Que. de conformidad con el articulo 8° numeral b) del Reglamento General de Grados y Titulos de |a

UANCYV vigente, es procedente acceder a la peticion de! interesado.

Que. al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion
Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0284-2023-UANCV-CU-R

Y estando, la opinion faveorable del Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de |a Facultad de
Ciencias Contables y Financieras, y las atribuciones que confiere el articulo 28° del Reglamento Interno
de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucidn N® 0284-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: DECLARAR APTO para la sustentacién presencial del informe Final de la
Investigacién (borrador de Tesis) el (la) bachiller: MAMANI MENDOZA RENE GREGORIO jurado de la
Tesis titulada: RELACION ENTRE LA DISPONIBILIDAD DE PAGO Y SATISFACCION DE LOS
USUARIOS SOBRE LOS SERVICIOS BASICOS AGUA DESAGUE EN LA CIUDAD DE PUNO - 2024
para optar &l Titulo profesional de LICENCIADO EN ECONOMIA Y NEGOCIOS INTERNACIONALES &n

virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO: NOMINAR JURADOS para la sustentacién presencial y defensa de la tesis a los
siguientes docentes ordinarios: ;

Presidente : Dr. EFRAIN BARRANTES SANCHEZ

ler Miembro : Dra. BERTHA BEJAR PARRA

2do Miembro ! Dr. JESUS MAMANI MAMANI

Asesor " . Dra. YUDY HUACANI SUCASACA
TERCERO.- FROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:
Lugar : Salén de Grados de la FCCF
Fecha : MIERCOLES, 18 de setiembre del 2024
Hara - 8:00 a.m.

CUARTO.- DISPONER que la comisidon de Grados y Titulos de la facultad, secratanas
academicas y administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE
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RESOLUCION N° 284-2024-DUI-FCCF-UANCV-J

Juliaca, 26 de julio del 2024

Visto: el Expediente N° 2024-CU-8493 de fecha 09 de julio del 2024, del Bach.
MAMANI MENDOZA RENE GREGORIO, quien solicita Revision de Informe Final de la
Investigacion (Borrador de. Tesis) y el Anexe (04 ¢ 05).“Ficha de. Opinion del Informe Final de la
Investigacion” que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Contables y Financieras, Escuela Profesional de Economia y Negocios Internacionales.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacién son unidades académicas que agrupan a
docentes y estudiantes de diversas disciplinas, en razéon del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra primera
Casa Superior de Estudios. A

Que, el (la) Bach. MAMANI MENDOZA RENE GREGORIO, quien solicita la revisién
y aprobacién de la propuesta de Investigaciéon titulado: RELACION ENTRE LA
DISPONIBILIDAD DE PAGO Y SA'}'ISFACCION DE LOS USUARIOS SOBRE LOS
SERVICIOS BASICOS AGUA DESAGUE EN LA CIUDAD DE PUNQ - 2024, asimismo fue
aprobado para su ejecucion de informe final (borrador de tesis) con RESOLUCION N°154-2024-
DUI-FCCF-UANCV-J, conducente para optar el Titulo profesional de LICENCIADO EN
ECONOMIA Y NEGOCIOS INTERNACIONALES, y

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en ta Resolucion N° 0294-
2023-UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinién favorable a la propuesta de
investigacion.

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Contables
y Financieras, Escuela Profesional de Contabilidad, corroboro la propuesta del (a) ASESOR (a)
Dra. YUDY HUACANI SUCASACA, quien debe estar acreditado y facultado para orientar y
ayudar al asesorado en el proceso de elaboracién del trabajo de investigacion (Tesis) y,

Estando, la opinion favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Contables y
Financieras.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA
INVESTIGACION (BORRADOR DE TESIS) para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del
tema titulado: RELACION ENTRE LA DISPONIBILIDAD DE PAGO Y SATISFACCION DE LOS
USUARIOS SOBRE LOS SERVICIOS BASICOS AGUA DESAGUE EN LA CIUDAD DE PUNO
- 2024, presentado por el (la) Bachiller: MAMANI MENDQZA RENE GREGORIQ, para optar el
Titulo profesional de LICENCIADO EN ECONOMIA Y NEGOCIOS INTERNACIONALES, en
virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO: RATIFICAR como ASESOR(a) al: Dra. YUDY HUACANI
SUCASACA

ARTICULO TERCERO: DISPONER que la Facultad, secretarias académicas y
administrativas, queden encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

DISTRIBUCION:
- Interesados (1) DIRECTORA DE N|DAD DE
- Archivo (1} INVES TIGACION FCCF
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RESOLUCION N° 154 - 2024-DUI-FCCF-UANCV-J

Juliaca, 06 de junio del 2024

Visto: el Expediente N° 2024-CU-5714 de fecha 15 de mayo del 2024, el cual solicita
Revision de Propuesta de Investigacion y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinion de la
Propuesta de Investigaciéon” que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de
Ciencias Contables y Financieras, Escuela Profesional de Economia y Negocios
Internacionales.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a
docentes y estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra primera
Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. MAMANI MENDOZA RENE GREGORIO, qu;en'sollcna larevisidn
y aprobacion de la propuesta de Investigacion titulado: RELACION ENTRE LA
DISPONIBILIDAD DE PAGO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS SOBRE LOS
SERVICIOS BASICOS AGUA DESAGUE EN LA CIUDAD DE PUNO - 2024, conducente para
optar el Titulo profesional de LICENCIADO EN ECONOMIA Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES, y

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigaciéon Conducente a Grados y Titulos plasmado en |a Resolucion N° 0294-
2023-UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitid su opinion favorable a la propuesta de
investigacion.

Que, la Directora de la Unidad de Investigacidon de la Facultad de Ciencias
Contables y Financieras, Escuela Profesional de Economia y Negocios Internacionales,
corroboro la propuesta del (a) ASESOR (a) Dra. YUDY HUACANI SUCASACA, quien debe estar
acreditado y facultado para orientar y ayudar al asesorado en el proceso de elaboracion del
trabajo de investigacion (Tesis) v,

Estando, la opinidn favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucién N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacién de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Contables y
Financieras.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA
PROPUESTA DE INVE’STIGACION titulado: RELACION ENTRE LA DISPONIBILIDAD DE
PAGO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS SOBRE LOS SERVICIOS BASICOS AGUA
DESAGUE EN LA CIUDAD DE PUNO - 2024, presentado por el (la) Bachiller: MAMANI
MENDOZA RENE GREGORIOQ, en virtud de los considerados expuestos.

ARTICULO SEGUNDO: RECONOCER como ASESOR(a) al (a). Dra. YUDY
HUACANI SUCASACA

ARTICULO TERCERO: DISPONER que la Facultad, secretarias académicas y
administrativas, queden encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

UNIVERSIDA

“NESW

Wty ;'2}21'52:11’;’?" sic
DIRECTORA DE NIDAD DE
) INVEST!GACION FCCF
DISTRIBUCION: ’

- Interesados 1)
- Archivo 1
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RELACION ENTRE LA DISPONIBILIDAD DE PAGO Y
SATISFACCION DE LOS USUARIOS SOBRE LOS
SERVICIOS BASICOS AGUA DESAGUE EN
LA CIUDAD DE PUNO - 2024

Datos de autor

Nombres y Apellidos RENE GREGORIO MAMANI MENDOZA

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 74658393

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0007-7445-7707

Datos de asesor

Nombres y Apellidos YUDY HUACANI SUCASACA

Tipo de documento de identidad DNI

Namero de documento de identidad | 40673820

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0008-3275-5586

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y Apellidos EFRAIN BARRANTES SANCHEZ

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 02434967

Miembro del jurado 1

Nombres y Apellidos BERTHA BEJAR PARRA

Tipo de documento DNI

Nuamero de documento de identidad | 02387777

Miembro del jurado 2
Nombres y Apellidos JESUS MAMANI MAMANI
Tipo de documento DNI

Nﬁt’hero de documento de identidad | 02425043
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Datos de investigacion

Linea de investigacion ECONOMIA SECTORIAL - P16

Grupo de investigacién No aplica.

Agencia de financiamiento Sin financiamiento

Ubicacién:

Pais: Pera

Departamento: Puno p
Provincia: Puno ¢
Distrito: Puno (
Latitud: 15°5021.5"S ‘«\_
Longitud: 70°01'39.8"W \

https:/maps.app.goo.gl/xPFY KmFZPbY Sejg7

Ubicacion geogréfica de la
investigacion

Afio o rango de afios en que se

: . ki Marzo 2024 - Setiembre 2024
realizd la investigacion

i Economia, Negocios
URL de disciplinas QCDI,E https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.00
https://concytec-pe.github.io/Peru-
CRIS/vocabularios/ocde ford.html Feconomia
- Libreria hitps://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.01

UNIVERSIDAD A.N !
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RESUMEN

El estudio realizado en la ciudad de puno, nace a raiz de la insatisfaccion de los
usuarios por la prestacion de servicios basicos de agua y desagie, en razon a ello se
propuso como objetivo determinar la relacion entre la disponibilidad de pago y
satisfaccion de los usuarios sobre los servicios basicos agua y desagle, en la ciudad de
Puno — 2024. Teniendo en cuenta el sentido del objetivo, el estudio realizado esta
relacionada al disefio no experimental, de tipo basico, asimismo el nivel de investigacion
fue correlacional; fijada la parte metodoldgica del estudio se determiné trabajar con una
poblacion muestral de 379 usuarios activos de la ciudad de puno y mediante un
cuestionario se les encuesté para responder a los objetivos planteados. En cuanto a los
resultados se ha llegado a evidenciar que la disposicion de pago esta relacionada con
la satisfaccion del usuario, debido a que se obtuvo un rho= 0,304 con un p= 0,000;
asimismo las dimensiones calidad de servicio, accesibilidad y sostenibilidad estan
relacionadas con la satisfaccion; en conclusion este estudio demuestra que la
disponibilidad de pago y la satisfaccion del usuario estan estrechamente vinculadas,
debido a que los resultados proporcionan una base soélida para que las entidades
prestadoras de servicios publicos disefien estrategias y politicas que mejoren la calidad,
accesibilidad y sostenibilidad de los servicios, promoviendo asi una mayor satisfaccion
y disposicién a pagar por parte de sus usuarios.

Palabras claves: Agua potable, calidad, precio, saneamiento, satisfaccion.
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ABSTRACT

The study carried out in the city of Puno was born as a result of the dissatisfaction
of users with the provision of basic water and drainage services. For this reason, the
objective was proposed to determine the relationship between the availability of payment
and user satisfaction. on basic water and drainage services, in the city of Puno — 2024.
Taking into account the sense of the objective, the study carried out is related to the non-
experimental design, of a basic type, also the level of research was correlational; Once
the methodological part of the study was established, it was determined to work with a
sample population of 379 active users from the city of Puno and through a questionnaire
they were surveyed to respond to the stated objectives. Regarding the results, it has
become evident that the willingness to pay is related to user satisfaction, because a rho=
0.304 with a p= 0.000 was obtained; Likewise, the dimensions of service quality,
accessibility and sustainability are related to satisfaction; In conclusion, this study
demonstrates that the availability of payment and user satisfaction are closely linked,
because the results provide a solid basis for entities providing public services to design
strategies and policies that improve the quality, accessibility and sustainability of
services. services, thus promoting greater satisfaction and willingness to pay on the part

of its users.

Keywords: Drinking water, quality, price, sanitation, satisfaction.
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INTRODUCCION

El acceso a servicios basicos, como el agua potable y el desagie, es
fundamental para garantizar la salud publica y el bienestar de la poblacion. Sin embargo,
en muchas ciudades, incluyendo Puno, la prestacién de estos servicios enfrenta
numerosos desafios que afectan tanto su calidad como su accesibilidad. La
insatisfaccion de los usuarios es un problema recurrente en el que se debe analizar los

diversos factores que puede existir.

El presente estudio se propone analizar la relacién entre la disponibilidad de
pago y la satisfaccion de los usuarios con los servicios de agua y desague en la ciudad
de Puno. Este analisis es crucial para identificar los aspectos que necesitan mejoras y
para disenar politicas tarifarias que aseguren la sostenibilidad financiera de los servicios

sin comprometer su accesibilidad.

El trabajo esta estructurado en varios capitulos que abordan diferentes aspectos
del estudio. En la primera parte del estudio sobre aspectos generales se presenta el
problema, formulando las preguntas de investigacion, los objetivos y las hipotesis. El
segundo capitulo desarrolla los fundamentos tedricos, incluyendo una revision de
antecedentes y teorias econémicas y de satisfaccion relevantes. En el tercer capitulo se
describe la metodologia empleada, detallando el enfoque, tipo y disefio de la
investigacion, asi como la poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos utilizados, y
los procedimientos de validacion y confiabilidad. El cuarto capitulo analiza los resultados

obtenidos y discute sus implicaciones.

Los hallazgos de este estudio revelan una fuerte relacién entre la disponibilidad
de pago y la satisfaccion por parte de los usuarios que habitan en la ciudad de puno,
destacando la importancia de la calidad del servicio, la accesibilidad y la sostenibilidad

en la percepcion de los usuarios. Al final del documento, se presentan las conclusiones

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV 3 | NVRSTRAGION
S

y recomendaciones derivadas de la investigacion, asi como las referencias bibliograficas

y los apéndices con informacion adicional.

La investigacion ofrece una vision integral de la situacién actual de los servicios
de agua y desague en Puno, proporcionando insights valiosos para mejorar la gestion

de estos servicios que son esenciales.
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CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES

1.1 Descripcion del problema

A nivel global, la disponibilidad de pago y la satisfaccion de los que tienen acceso
al agua varian significativamente en todo el mundo, influenciadas por factores
economicos, sociales, y de infraestructura. En paises desarrollados, como Estados
Unidos, Canada y gran parte de Europa Occidental, la mayoria de la poblacion tiene
acceso a agua potable de alta calidad y muestra una alta disposicidon a pagar por
servicios confiables. Sin embargo, incluso en estos paises, la satisfaccion puede
disminuir debido a problemas como el envejecimiento de la infraestructura y aumentos
en las tarifas en tal razon la variabilidad significativa de la satisfaccion puede variar,
segun la ONU, el porcentaje de usuarios dispuesto a pagar por mejoras en los servicios
oscila entre el 30% y el 60% y los usuarios satisfechos con los servicios de agua y
desaguie varia entre un 40% y un 80% en diferentes paises del mundo. Estos datos
reflejan la complejidad de los elementos que influyen con el nivel de satisfaccién de una
persona y en su capacidad y disposicion para contribuir financieramente a la mejora de
los servicios que recibe. Por otro lado, la Comisidon Econdmica para América Latina
(2022) destaca la necesidad de cerrar la brecha en acceso al agua potable y
saneamiento, debido a que actualmente, hay diversas realidades en la region: algunas
areas urbanas tienen acceso adecuado, mientras que zonas rurales y periurbanas

enfrentan desafios significativos.
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En Perd, el acceso al agua potable sigue siendo un problema segun el Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), donde en las zonas urbanas, el 5,6% de la
poblaciéon no tiene acceso a agua potable segura y depende de cisternas para su
abastecimiento, asimismo, en las areas rurales, el 28,1% de las personas carecen de
acceso a agua a través de una red publica y obtienen el suministro de manantiales,
pozos y corrientes de agua, segun datos de INEI (2018). Otro de los factores relacionado
al agua, es la disponibilidad a pagar por los servicios basicos como el caso de agua y
desagiie que representan un desafio crucial para el desarrollo y bienestar de la
poblaciéon. Ademas, la disposicién a pagar por mejoras en los mismos oscila entre el
40% y el 60% y segun datos recientes y la satisfaccion de los usuarios con respecto a
estos servicios varia entre un 50% y un 70% en diferentes regiones del pais. Estas cifras
reflejan la diversidad de percepciones y actitudes de los usuarios hacia la calidad y
accesibilidad de los servicios basicos de agua y desagie en el ambito nacional. Sin
embargo, persisten interrogantes sobre los factores que estan enlazadas en el interés a
pagar y la satisfaccion de los usuarios, a asumir costos adicionales por la mejora de
estos servicios en la ciudad de Puno y otras localidades del pais. Ante esta
problematica, es crucial investigar en qué medida aspectos socioeconémicos, culturales
y ambientales impactan en la percepcion y disposicion de los usuarios, con el fin de
disefar politicas y estrategias efectivas para la gestion y optimizacion de los servicios

basicos de agua y desaglie a nivel nacional.

En el ambito local de la ciudad de Puno, la disposicion a pagar por los servicios
basicos de agua y desaglie y la satisfaccion de los usuarios son aspectos esenciales
para el desarrollo de la poblacién. Segun datos recientes obtenidos de encuestas
realizadas en la ciudad, se estima que el porcentaje de satisfaccion de los usuarios con
respecto a estos servicios se situa en un rango del 60% al 75%, mientras que el interés
por pagar en cuanto a las mejoras se encuentra entre el 50% y el 65%. Asi como también

existen datos recientes, que solo el 70% de los hogares en Puno tienen accesibilidad a

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

los servicios de agua potable y de estos el 45% ha expresado insatisfaccion debido a
cortes frecuentes y problemas de calidad (Defensoria del Pueblo, 2022) . Ademas, el
60% de los usuarios menciondé que su voluntad a pagar esta condicionada por las
mejoras significativas en el servicio. En tal razén, persisten interrogantes sobre los
factores que influyen en la satisfaccion de los usuarios y en su disposicién a asumir
costos adicionales por la mejora de estos servicios a nivel local. Ante esta situacion, es
fundamental indagar sobre las condiciones socioecondmicas, culturales y ambientales
que afectan la percepcion y disposicion de los usuarios, con el propdsito de implementar
acciones y politicas que contribuyan a optimizar la gestion y calidad de los servicios

basicos de agua y desague.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema principal

¢,Cual es la relacion entre la disponibilidad de pago y satisfaccion de los
usuarios sobre los servicios basicos agua y desagule, en la ciudad de Puno —

20247

1.2.2 Problemas especificos

e ;Cual es la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios sobre los servicios basicos agua y desaglie, en la ciudad de

Puno — 20247

e ;Cual es la relacion entre la accesibilidad del servicio y satisfaccion de
los usuarios sobre los servicios basicos agua y desagtie, en la ciudad de

Puno — 20247
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e ;Cual es la relacion entre la sostenibilidad del servicio y satisfaccién de
los usuarios sobre los servicios basicos agua y desagtie, en la ciudad de

Puno — 20247

1.3 Justificacion

De acuerdo a los distintos tipos de justificacion, en esta investigacion se toca

tres tipos de justificaciones el por qué, para qué y como se realiz6 el estudio:

Justificacion teorica

Se basa en la importancia de comprender la relacién entre la satisfaccion de los
habitantes y su disposicidon a pagar por los servicios basicos de agua y desaglie en la
ciudad de Puno. La satisfaccion por parte del consumidor refleja la percepcion y
evaluacion de la calidad y eficacia de los servicios recibidos, lo cual es fundamental para
comprender su grado de satisfaccion y percepcion de valor. Por otro lado, la disposicion
a pagar proporciona informacion invaluable sobre la percepcion de utilidad y el valor
atribuido a estos servicios, lo que puede influir en su disposicién a sufragar costos

asociados.

Justificacion practica

Este estudio radica en la necesidad de comprender y abordar las necesidades y
percepciones de los que cuentan con agua y desagle en la ciudad de Puno. La
satisfaccion del usuario y su disposicidon a pagar son indicadores para evaluar la calidad
y la efectividad de estos servicios, que son esenciales para el bienestar de los usuarios.
Asimismo, mediante este estudio, se busca identificar areas de mejora en la prestacién
de estos servicios, asi como entender cémo los usuarios valoran y estan dispuestos a

contribuir econdmicamente a su mantenimiento y mejora.

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

Ademas, el acceso a servicios basicos como agua y desagle es fundamental
para la calidad de vida y el bienestar de la poblacion. En la ciudad de Puno, estos
servicios enfrentan desafios significativos en términos de cobertura, calidad y gestion.
La satisfaccidon es muy importante y comprender la relacion con la disponibilidad de pago
es un area critica de estudio, ya que puede influir en la sostenibilidad financiera y la

equidad en el acceso a estos servicios.

Justificacién metodolégica

Se empleara el método descripcion correlacional, asi mismo se aplicara el
cuestionario en el que me permitira ver la influencia de las variables estudiadas. Este
enfoque permite identificar patrones y asociaciones entre las variables sin establecer
relaciones de causalidad. A través de este método, se buscara examinar como las
diversas variables estan interrelacionadas y cémo influyen unas sobre otras en el

contexto especifico del estudio.

1.4  Objetivos de la investigacion

1.4.1 Objetivo general

Determinar la relacién entre la disponibilidad de pago y satisfaccion de
los usuarios sobre los servicios basicos agua y desagle, en la ciudad de Puno —

2024.

1.4.2 Objetivos especificos

e Determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios sobre los servicios basicos agua y desagle, en la ciudad de

Puno — 2024.
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e Determinar la relacién entre la accesibilidad del servicio y satisfaccion de
los usuarios sobre los servicios basicos agua y desagtie, en la ciudad de

Puno — 2024.

o Determinar la relacion entre la sostenibilidad del servicio y satisfaccion
de los usuarios sobre los servicios basicos agua y desagie, en la ciudad

de Puno — 2024.

1.5 Hipotesis

1.5.1 Hipétesis general

Existe relacion significativa entre la disponibilidad de pago y la
satisfaccion de los usuarios sobre los servicios basicos agua y desaglie, en la

ciudad de Puno — 2024.

1.5.2 Hipoétesis especificas

o Existe relacién significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion
de los usuarios sobre los servicios basicos agua y desague, en la ciudad

de Puno —2024.

e Existe relacion significativa entre la accesibilidad del servicio y la
satisfaccién de los usuarios sobre los servicios basicos agua y desague,

en la ciudad de Puno — 2024.

o Existe relacion significativa entre la sostenibilidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios sobre los servicios basicos agua y desague,

en la ciudad de Puno — 2024.
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1.6 Operacionalizacién de variables

Para comprender las dimensiones e indicadores de cada una de las variables,

se desarrolla la siguiente tabla.

Tabla 1
Operacionalizacion de variables de disponibilidad de pago y satisfaccion
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
Calidad
Eficiencia
Calidad de servicio Continuidad
Escasez
Variable X: Satisfaccion
Disponibilidad de Accesibilidad
pago - .. | Equidad
Accesibilidad del servicio
(Whittington, Contaminacion
Pattanayak, & Desperdicio
Yang, 2002) Costo
Supervision
Sostenibilidad del servicio
Problemas
Manejo sanitario
Sostenibilidad
Cantidad
Consumo de agua
Responsabilidad
Satisfaccion
Variable Y: Precio de agua
Cobranza
Satisfaccion  de : : —
) Cantidad de habitantes | Consumo por vivienda
usuario (Zarraga,
_ Satisfaccion con el Conformidad
Molina, & Corona,
2007) sistema de suministro Abastecimiento
Tipos de instalacion Conformidad en la instalacion
. o Disposicion
Disposicion de pago mas
Continuidad

Nota. Elaboracién propia en funcién a las variables.
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CAPITULO Il

FUNDAMENTOS TEORICOS

2.1 Bases teodricas

2.1.1 Antecedentes

2.1.1.1 Antecedentes Internacionales

Salgado y Briones (2023) desarrollaron un articulo, donde tenia
como objetivo entender la percepcion de la poblacion sobre la
implementacion de un sistema de pago por servicios ambientales en la
microcuenca quebrada de agua del municipio de Catacamas. La
investigacion utilizé un enfoque cuanti-cualitativo con un disefo
transversal y observacional, utilizando 13 barrios como muestra, donde
se beneficiaban del proyecto de agua, en el que realizé una encuesta con
una muestra de 334 familias, que representaban a las 3,297 familias de
la poblacién objetivo, para ello llevé a cabo un analisis beneficio-costo
que sugiere un incremento de L. 5 en el pago del servicio de agua,
destinando este fondo para actividades en la microcuenca quebrada de
agua. Los resultados que llego, el 65% de la poblacién esta dispuesta de
pago, mientras que el 32% no lo esta debido a diversas razones, y un 3%
no sabe o no responde, llegd a concluir que una disposicion significativa
por parte de la poblacién a contribuir econémicamente para la

conservaciéon de la microcuenca quebrada de agua, lo que respalda la
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viabilidad de implementar un sistema de pago por servicios ambientales

en la region.

Chablé et al, (2023) la investigacion se centré en el problema de
abastecimiento de agua potable en Xalapa, Veracruz, exacerbado por la
deforestacion y el crecimiento poblacional. El objetivo fue determinar la
disposicion de pago (DAP) de los usuarios de agua doméstica para la
conservacion de bosques, especificamente en las zonas de recarga de la
subcuenca Pixquiac. Se empled una encuesta estructurada aleatoria a
113 hogares representativos en Xalapa, y los datos se analizaron
mediante un modelo econométrico. Los resultados revelaron un potencial
anual de DAP de 17,243,032.08 MXN por parte de los usuarios del
servicio de agua potable, con un 92.04% de la poblacion dispuesta de
pago un promedio mensual de 10.23 MXN para la conservacion forestal.
Variables como ingreso, fuente de ingresos, nivel educativo y edad se
relacionaron positivamente con la DAP. Llegé a concluir que existe una
DAP por parte de los usuarios que puede aprovecharse para incentivar la
conservacion forestal en las zonas de recarga de agua en el area de

estudio.

Ramirez et al., (2022) la investigacion se enfoco en analizar las
percepciones de los habitantes de siete comunidades ubicadas en el
Area de Proteccién de Flora y Fauna Sierra de Alamos Rio Cuchujaqui
en el municipio de Alamos, Sonora, México, con respecto al recurso agua,
debido a su escasez en la region, cuyo propdsito era de estimar el valor
econémico del agua y determinar la disponibilidad de pago de los
residentes, para ello emple6 un enfoque metodoldgico cuantitativo, con
un disefio exploratorio y descriptivo, utilizando el método de valoracion

contingente y la investigacion accion participativa. Los resultados que
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llegd la disponibilidad de pago en general para las comunidades
analizadas fueron de $94.27 por persona, siendo Giiirocaba la
comunidad con mayor disposicién de pago con $1,000.00 por persona,
finalmente llegd a concluir que esta informacién puede ser utilizada para
orientar programas como el de pagos por servicios ambientales
hidrolégicos y para proponer politicas publicas que promuevan el uso

sostenible del agua.

Gaona et al., (2022) buscaban mejorar la calidad del servicio
evaluando como se sentian los usuarios con respecto a varios aspectos,
para ello aplicaron encuestas a 341 usuarios, de un total de 3,000
mensuales, utilizando instrumentos como el cajero automatico, la
atencion telefonica (073), reportes de averias y el buzon de quejas. Entre
sus resultados encontraron oportunidades de mejora significativas: por
ejemplo, el 82% de los usuarios no tuvo problemas con el cajero
automatico, solo el 60% conocia todas las ubicaciones disponibles, y el
33% encontré que los cajeros estaban fuera de servicio. La atencion
telefonica fue bien evaluada por el 95% de los encuestados, pero se
reportaron 207 casos de problemas con el agua y el drenaje. Respecto a
las averias, el 83% se resolvié dentro del plazo adecuado, siendo las
fugas de agua las mas comunes. En cuanto al buz6n de quejas, el 76%
valoro positivamente la atencién recibida, pero solo el 48% de las quejas
se atendieron en menos de 24 horas, siendo las aclaraciones de medicion
las mas comunes. Frente a ello concluyeron que es vital atender las

necesidades de los consumidores y asi tener buena satisfaccion.
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2.1.1.2 Antecedentes Nacionales

Huaraca et al, (2021) la investigacion se centré en: “determinar la
disposicién de pago por mejoras en la gestion del servicio de agua
potable en la provincia de Andahuaylas, Per(”, Siguiendo los objetivos de
desarrollo econdmico sostenible, se emple6 una metodologia cuantitativa
con el método de logit mixto, en un disefio descriptivo y transversal. Se
encuestaron 400 hogares seleccionados aleatoriamente, utilizando
tarjetas de eleccion que incluian caracteristicas socioeconémicas,
atributos del agua potable y disposicion de pago. Los resultados indicaron
que el 76.5% de los hogares mostraron disposicién de pago un monto
adicional en sus tarifas mensuales por mejoras especificas en el
suministro de agua potable, como la mejora en la continuidad del servicio
y la recuperacion de lagunas o manantiales, el resultado que llegé fue
estadisticamente significativos en relacion con los ingresos familiares, la
edad del jefe del hogar y el nivel de educacion, llegd a concluir que los
hogares estan dispuestos a asumir costos adicionales por mejoras en el

suministro de agua potable.

Taipe (2023) determind la relacion entre las condiciones
socioecondmicas Yy la valoracion del servicio de abastecimiento de agua
en las comunidades de Ccayau y Ccollana del distrito de Luricocha en
2022, para ello la investigacion desarrollada tuvo que ser aplicada, con
un enfoque cuantitativa, se caracterizé por un nivel descriptivo-explicativo
y un diseno no experimental de corte transversal, en el que empled la
técnica de recoleccion de datos mediante encuestas dirigidas a las 220
familias residentes en estas comunidades; en cuanto a los resultados
evidencié que entre la calidad del servicio de agua actual y la satisfaccién

del usuario existe asociabilidad, asi como una influencia directa y
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significativa de los factores socioeconémicos en la disposicion de pago
por un servicio hipotético de agua potable, finalmente llegé a concluir que
las condiciones socioeconémicas estan directamente relacionadas con la

valoracién del agua en estas comunidades.

Rodriguez (2021) realizé un estudio entre los afios 2019 y 2020
sobre la asociabilidad “entre la calidad del servicio de agua potable y la
satisfaccion de los usuarios de la empresa Agua Tumbes en la zona sur
de la region de Tumbes”, para lo cual buscé evaluar esta relacion
mediante encuestas a 360 usuarios. El objetivo de su estudio era
identificar como la calidad del servicio afecta la satisfaccion del
consumidor. En razén a ello aplicé un instrumento basado en la
metodologia SERVQUAL adaptada, complementado con pruebas
estadisticas como el Alpha de Cronbach, correlaciones y pruebas de
regresion lineal. Sus resultados mostraron que aproximadamente el 30%
de los beneficiarios estaban completamente satisfechos con el servicio,
mientras que el 70% restante expresoé indiferencia o insatisfaccion,
confirmando que las variables como la fiabilidad del servicio, la capacidad
de respuesta y la informacion oportuna influyen significativamente en la
satisfaccion del usuario. Ademas, Rodriguez (2021) identific las areas
criticas como el tiempo de espera para atencién, falta de informacion y
frecuencia irregular de abastecimiento, que contribuyen a la

insatisfaccién. Estos hallazgos respaldaron su hipoétesis.

Chacaltana (2021) abordé el problema de conocer la correlacion
entre la calidad del servicio de agua potable y desague y la satisfaccion
de los habitantes o usuarios, para lo cual se planteé como objetivo
evaluar esta relacion mediante estudio descriptivo correlacional,

aplicando cuestionarios a 86 usuarios del servicio. Su estudio se
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fundamenté en la mejora potencial de la calidad de vida de los habitantes,
al optimizar la salubridad y la higiene alimentaria con un mejor servicio de
agua potable, ademas de reducir gastos imprevistos por falta de
mantenimiento adecuado. Los hallazgos mostraron que un porcentaje
significativo de usuarios percibioé buena calidad y se sintieron satisfechos.
Asimismo, con un coeficiente de Pearson de 0.698 y un p = 0.000,
apoyando asi la hipotesis planteada, concluyeron que hay correlacion
positiva entre otras dimensiones del servicio y la satisfaccion del usuario,
como la confiabilidad, empatia, interaccién y proactividad. Cuyos
resultados subrayan la importancia de mejorar la calidad del servicio para
incrementar la satisfaccion de los usuarios en la EPS Oficina de La

Merced - Chanchamayo durante el afio 2021.

Rivera (2022) abordé la problematica del acceso limitado al agua
potable mediante sistemas adecuados, lo cual obliga a los residentes a
depender de camiones cisterna y vendedores informales. El objetivo
principal fue: “Estimar la Disposicion a Pagar (DAP) promedio de las
familias para la implementacién de un proyecto de agua potable y
saneamiento”, justificado por la urgente necesidad de mejorar las
condiciones de salud y vida de los habitantes, y la falta de infraestructura
adecuada y proyectos de inversion en la zona. La poblacién de estudio
incluyé 112 habitantes seleccionados como muestra representativa,
utilizando el Método de Valoracion Contingente (MVC) para determinar la
DAP. Los resultados, obtenidos mediante el modelo Logit, revelaron una
DAP promedio de S/ 3.85 y S/ 3.22 mensuales segun los métodos
empleados, con una relacién positiva entre la capacidad de pago y la

disposicion a pagar por el servicio mejorado de agua potable.
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Landeo (2021) abordd la problematica de la relacion entre la
calidad y satisfaccion de la poblacién sobre el servicio de agua y desague.
El objetivo principal fue determinar esta relacion mediante un enfoque
cuantitativo, descriptivo - no experimental, donde la poblacion a
encuestar estuvo compuesta por 90 ciudadanos. Sus resultados
mostraron un Rho de Spearman de (p = 0.983, p = 0.00) indicaron que la
dimensién de fiabilidad fue la que mas influyd en la satisfaccion con el

servicio de agua, confirmando la hipétesis planteada.

2.1.1.3 Antecedentes Locales

Huacani et al., (2024) abordaron el problema de la disponibilidad
y valoracién del servicio de agua potable en el Centro Poblado Chucaripo
del Distrito de Saman, al sur de Peru. El objetivo fue cuantificar la
disposicién de pago por la sostenibilidad de este servicio, destacando su
importancia para mejorar las condiciones de vida de los pobladores. La
justificacion se centré en la necesidad de asignar un valor econémico al
agua como recurso natural vital, especialmente en un contexto donde la
falta de infraestructura adecuada afecta negativamente la calidad de vida
y la salud publica. La poblacién de estudio comprendié 79 habitantes del
poblado, quienes fueron encuestados para evaluar su disposicion a pagar
por un mejor servicio de agua potable. Los resultados indicaron que los
habitantes estaban dispuestos a pagar en promedio S/ 2.19 soles por la
sostenibilidad del servicio. Factores como el ingreso econdémico vy
variables sociales como edad, tamafio del hogar, nivel educativo, entre
otros, influyeron significativamente en esta disposicion de pago. Se
concluy6 que era crucial fortalecer las politicas publicas y aumentar la
inversion en proyectos de agua potable para mejorar significativamente

la calidad de vida en Chucaripo.
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Halanoca (2022) la investigacion tuvo como objetivo: “Realizar el
diagnéstico y la valoracion economica del servicio de agua potable y
saneamiento basico en el centro poblado de Chatuma (Sajsani)”, empled
la metodologia del Sistema de Informaciéon Regional en Agua y
Saneamiento (SIRAS) para el diagnostico, obteniendo informacion de
campo sobre el estado del sistema, gestion administrativa, operacion y
mantenimiento mediante encuestas para determinar el indice de
sostenibilidad, utiliz6 el método de valoracién contingente para
determinar la disposiciéon de pago de los usuarios por tarifa de agua, a
partir de caracteristicas socioecondmicas. El indice de sostenibilidad
obtenido fue de 3.44, indicando un sistema medianamente sostenible,
con factores de estado del sistema, gestion administrativa y operacion y
mantenimiento calificados como buenos o regulares. La disposicion de
pago mensualmente por tarifa de agua fue de S/ 4.20 soles por familia,
con un total anual de S/ 3,679.20 para las 73 familias encuestadas, llego
a concluir que mejorar las condiciones de operacién y mantenimiento del
sistema con una tarifa mas realista podria mejorar significativamente el

servicio.

Quispe et al, (2021) tuvieron como objetivo: “Valorar
econdmicamente los servicios ambientales de la cuenca del rio Coata”,
para ello cuyo proposito fue determinar la disponibilidad de pago por la
mejora de estos servicios e identificar las variables socioeconémicas que
influyen en la disposicion de pago, empled el método de valoracion
contingente y un modelo econométrico logit binomial, con una muestra de
369 hogares que residen en las proximidades de la cuenca, utilizd la
encuesta como instrumento de recoleccion de datos de fuente primaria,

con analisis estadistico realizado mediante SPSS 25.0 y Stata 16.0,
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determiné que el DAP es de 4.88 nuevos soles mensuales, demostrando
la plena disposicion de pago por parte de las familias cercanas a la
cuenca del rio, llegd a concluir que la edad, la educacion, la frecuencia
de uso del servicio ambiental y la distancia al rio explican variaciones

significativas en la disposicién de pago.

Tito et al., (2020) abordaron la problematica de la satisfaccion con
el servicio de agua potable proporcionado por la Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento SEDA Juliaca S.A. donde su objetivo principal
fue identificar este nivel de satisfaccion entre los usuarios, utilizando un
enfoque descriptivo simple y la técnica de encuesta con cuestionario
validado por la SUNASS. La poblacién de estudio consistio en 215
usuarios, evaluados mediante la escala de Likert. Los resultados
revelaron que mas del 50% de los usuarios consideraron el servicio como
deficiente o malo, mientras que solo el 5% lo percibié como bueno. La
cobertura del servicio fue limitada, con problemas de presién y atencién
insuficiente, lo cual generé desconfianza y altos niveles de insatisfaccion

entre los usuarios.

Mamani (2022) refiere que el lago Titicaca es un recurso hidrico
de gran valor ambiental y cultural, siendo vital para la subsistencia de
comunidades locales y la biodiversidad regional. En tal razén el estudio
realizado en la ciudad de Puno sobre el abastecimiento de agua potable
y la calidad del agua en la bahia interior del lago Titicaca, se identifico
como problema central la contaminacion creciente de este recurso natural
debido a vertimientos directos de aguas servidas y residuos sodlidos. El
proposito de la investigacion fue determinar la disposicion a pagar de los
hogares por mejoras en el servicio de agua potable domiciliario, en el cual

empled un enfoque cientifico con disefio no experimental y método de
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valoracién contingente, obteniendo una disposicion a pagar promedio de
S/ 1.90 mensuales por hogar. Los resultados indicaron que variables
como el ingreso familiar, nivel educativo y percepcion ambiental influyen
significativamente en esta disposicion, mientras que el tamano del hogar
mostrd una correlacion negativa. Ademas, se evidencié que los niveles
de contaminacion en la bahia interior del lago Titicaca superan los

estandares establecidos por normativas vigentes.

2.1.2 Teorias Economicas

2.1.2.1 Teoria de la utilidad y comportamiento del consumidor.

La teoria de la utilidad es fundamental en la economia para
entender como los consumidores toman decisiones sobre el consumo de
bienes y servicios (Perez, 2024). Segun esta teoria, los consumidores
buscan maximizar su utilidad o satisfaccion personal dentro de las
limitaciones de su ingreso. La utilidad es una medida de la satisfaccion o
placer que obtiene un individuo de consumir un bien o servicio. Por otra
parte, la teoria del consumidor analiza como los cambios en los precios y
los ingresos afectan las decisiones de consumo. En el contexto de
servicios basicos como agua y desaglie, los consumidores deben decidir
cuanto estan dispuestos a pagar en funcion de su utilidad percibida y sus

restricciones presupuestarias.

2.1.2.2 Elasticidad de la demanda y servicios publicos.

La elasticidad de la demanda mide cémo responde la cantidad
demandada de un bien a cambios en su precio. Para servicios publicos

como agua y desague, entender la elasticidad de la demanda es crucial
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para disefar politicas de precios que sean tanto eficientes como

equitativas.

La elasticidad precio de la demanda mide el cambio porcentual en
la cantidad demandada de un bien debido a un cambio porcentual en su
precio (Centrocompetencia, 2024). Para servicios esenciales como el
agua, la demanda tiende a ser inelastica, es decir, los consumidores no
reducen significativamente su consumo incluso cuando los precios
aumentan. Por otro lado, la elasticidad ingreso de la demanda refleja el
cambio porcentual en la cantidad demandada de un bien debido a un
cambio porcentual en el ingreso del consumidor. En servicios publicos,
esto puede indicar cdmo el consumo varia con los cambios en los niveles

de ingresos de los usuarios.

2.1.3 Teorias de la Satisfaccion

2.1.3.1 Modelo de expectativas y percepciones (Expectancy-

Disconfirmation Theory).

El modelo de expectativas y percepciones es una teoria
ampliamente utilizada para explicar la satisfaccion del consumidor. Este
modelo postula que la satisfaccion se deriva de la comparacion entre las
expectativas previas y la percepcion real del desempefio del servicio

(Rodriguez, Rodriguez, Tejera, & Davila, 2020).

o Expectativas: Son las creencias previas sobre el nivel de desempefio
que se espera de un bien o servicio. Las expectativas pueden
formarse a través de experiencias pasadas, recomendaciones de
otros consumidores y la informacion proporcionada por los

proveedores.
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e Percepciones: Son las evaluaciones reales del desempefio del
servicio después de su consumo. Estas percepciones se comparan
con las expectativas iniciales.

¢ Disconfirmacion: Es el resultado de la comparacién entre expectativas
y percepciones. Si el desempefo real supera las expectativas, se
produce una disconfirmacion positiva, lo que lleva a una alta
satisfaccion. Si el desempefio no cumple con las expectativas, se
produce una disconfirmacion negativa, resultando en insatisfaccion

(Petracci, 1998).

Esta teoria aporta al estudio para determinar el nivel de
satisfaccion por parte del usuario con los servicios de agua y desague,
midiendo sus expectativas iniciales y sus percepciones después de

utilizar el servicio.

2.1.3.2 Modelo SERVQUAL y su aplicacioén en servicios publicos.

El modelo SERVQUAL es una herramienta para medir la calidad
del servicio en diferentes dimensiones y ha sido adaptado para evaluar
servicios publicos. Este modelo identifica cinco dimensiones clave de la
calidad del servicio: Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta,

Seguridad, Empatia (Software para encuestas, 2024).

Este modelo permite identificar areas de mejora en la prestacion
de los servicios y como estas dimensiones influyen en la satisfaccion de

los beneficiarios.
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214 Elagua

El agua es un recurso esencial para la vida y el bienestar humano.
La gestién eficiente y equitativa del agua es fundamental para el

desarrollo sostenible y la salud publica (ONU, 2019).

El estado actual de los recursos hidricos subraya la urgencia de
mejorar su gestion. Es fundamental reconocer, medir y expresar el valor
del agua e integrarlo en la toma de decisiones para lograr una gestion
sostenible y equitativa y cumplir con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) de la Agenda 2030 de la ONU (Irakurri, 2019). La
valoracién del agua es crucial, ya que quien controla esta valoracion
también controla su uso. La falta de una valoracién completa del agua en
todos sus usos es una causa o sintoma de la negligencia politica y la

mala gestion del recurso.

Existen diversas perspectivas y métodos para valorar el agua, lo
que complica su correcta valoracion y comparacion. La contabilidad
econdémica tradicional tiende a limitar la valoracion del agua a precios y
costos, pero esto no refleja su verdadero valor. Es esencial integrar
diferentes valores del agua en procesos de planificacion y toma de

decisiones que sean inclusivos y equitativos.

El Informe de las Naciones Unidas de 2021 sobre el desarrollo de
los recursos hidricos agrupa las metodologias actuales de valoracion en
cinco perspectivas: valoracién de las fuentes de agua y ecosistemas,
infraestructura hidrica, servicios hidricos, el agua como insumo para la
produccién y actividad socioeconémica, y valores socioculturales del

agua. Este enfoque busca conciliar multiples valores del agua y mejorar
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la gobernanza y planificacion de los recursos hidricos de manera

integrada y holistica.

La escasez de agua plantea un desafio significativo para el
crecimiento econdémico y la sostenibilidad, segun indica la UNESCO
(2009). Este problema se evalua considerando los recursos de agua
dulce disponibles y cédmo se distribuyen entre la agricultura, la industria y
el uso humano, todos ellos afectados por el cambio climatico y las

actividades humanas (UNESCO, 2021).

2.1.4.1 Agua potable y su importancia

La importancia del agua potable es primordial para la
supervivencia humana y el desarrollo sostenible. El acceso a agua
potable segura y limpia es un derecho humano fundamental, reconocido
por las Naciones Unidas, y es esencial para la salud publica. El agua
potable libre de contaminantes y patdgenos es vital para prevenir
enfermedades infecciosas que pueden propagarse a través del agua
contaminada, como el cdlera, la disenteria y la fiebre tifoidea. Estas
enfermedades causan millones de muertes cada afo, particularmente en
comunidades vulnerables donde el acceso al agua segura es limitado.
Ademas, el agua potable adecuada es esencial para el bienestar general
y el desarrollo cognitivo y fisico de los nifos, quienes son particularmente

susceptibles a los efectos de la falta de agua segura.

Segun ReAct LatinoAmerica (2021) sostiene que mas alla de los
aspectos de salud, el acceso al agua potable tiene profundas
implicaciones sociales y econdémicas. En muchas regiones del mundo, la
recoleccion de agua es una tarea que recae desproporcionadamente

sobre mujeres y nifas, limitando sus oportunidades educativas y
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econémicas. Cuando las comunidades tienen acceso a agua potable
cercana y segura, las mujeres y las nifias pueden dedicar mas tiempo a
la educacion y a actividades productivas, contribuyendo al desarrollo
econdémico y a la igualdad de género. Ademas, la disponibilidad de agua
potable también mejora la productividad econémica en general, al reducir
el tiempo perdido por enfermedades relacionadas con el agua y al
aumentar la eficiencia en diversas actividades econdmicas, incluidas la

agricultura y la industria.

Desde una perspectiva ambiental, la gestion sostenible del agua
potable es crucial para la preservacién de los ecosistemas y la
biodiversidad. El uso eficiente y la proteccion de las fuentes de agua
potable ayudan a mantener los rios, lagos y acuiferos saludables, lo que
a su vez sostiene la vida acuatica y los servicios ecosistémicos que
proporcionan. Los ecosistemas acuaticos saludables contribuyen a la
regulacién del clima, la filtracion de contaminantes y la provisién de
habitats para numerosas especies. Por lo tanto, la importancia del agua
potable se extiende mas alld de la salud humana, influyendo en la
estabilidad social, el desarrollo econémico y la integridad ambiental, lo
que subraya la necesidad de politicas integradas y sostenibles para
garantizar su disponibilidad y calidad para las generaciones presentes y

futuras.

2.1.5 Desagiie

Segun ONU (2019) el desagiie y la gestion de aguas residuales son
componentes cruciales para la salud publica y la proteccion del medio ambiente.

Los sistemas de desagie y saneamiento juegan un papel fundamental en la
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prevencion de enfermedades, la preservacion de recursos hidricos y la mejora

de la calidad de vida en las comunidades.

2.1.5.1 Importancia del Desagiie Adecuado

Segun Echevaria (2014) refiere que un sistema de desagle eficaz
es esencial para la prevencion de enfermedades transmisibles. La
eliminacion adecuada de las aguas residuales impide que patégenos y
contaminantes entren en contacto con la poblacion y el medio ambiente.
Enfermedades como el cdlera, la hepatitis A, la fiebre tifoidea y varias
formas de gastroenteritis pueden propagarse a través de agua
contaminada con residuos humanos. Un sistema de desague eficiente
protege las fuentes de agua potable al evitar que las aguas residuales no
tratadas contaminen rios, lagos y acuiferos. Ademas, contribuye al
mantenimiento de un entorno limpio y saludable, lo cual es fundamental
para el bienestar general de la comunidad. La ausencia de sistemas de
desaguie adecuados puede llevar a la acumulaciéon de aguas residuales
en areas residenciales, creando condiciones insalubres y favoreciendo la

proliferaciéon de vectores de enfermedades, como mosquitos y roedores.

2.1.5.2 Sistemas de Saneamiento

Los sistemas de saneamiento incluyen varias etapas: la
recoleccién, transporte, tratamiento y disposicién final de aguas
residuales. La recoleccion implica la captura de aguas residuales
domésticas, industriales y pluviales a través de una red de alcantarillado.
El transporte asegura que estas aguas sean llevadas de manera segura
a las plantas de tratamiento. En las plantas de tratamiento, las aguas
residuales pasan por procesos fisicos, quimicos y biolégicos para

eliminar contaminantes y patégenos, produciendo agua tratada que
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puede ser devuelta al ambiente o reutilizada para ciertos fines, como
riego agricola. La disposicion final segura de los lodos y otros residuos
s6lidos generados durante el tratamiento es también una parte crucial del
proceso (Société Générale de Surveillance, 2023). Un sistema de
saneamiento adecuado no solo minimiza el impacto ambiental, sino que
también puede contribuir a la economia circular mediante la reutilizacion

segura del agua y la recuperacion de recursos, como nutrientes y energia.

2.1.5.3 Desafios en el Saneamiento

En muchas areas, la infraestructura de saneamiento es
insuficiente o inexistente, lo que resulta en la contaminacién del agua y el
suelo, afectando negativamente la salud publica. La falta de inversién en
infraestructura de saneamiento es una de las principales barreras. En
muchos paises en desarrollo, los recursos financieros limitados y la falta
de acceso a tecnologias adecuadas impiden la construccion y
mantenimiento de sistemas eficaces. Ademas, la gestion ineficaz y la falta
de politicas integradas agravan el problema, ya que incluso donde existen
instalaciones, a menudo no se mantienen adecuadamente o no se operan
de manera eficiente. La urbanizacién rapida y no planificada también
ejerce presion sobre los sistemas existentes, que a menudo no pueden
seguir el ritmo del crecimiento poblacional y la expansion urbana. El
cambio climatico plantea nuevos desafios, con eventos climaticos
extremos que pueden sobrecargar los sistemas de alcantarillado y
tratamiento, aumentando el riesgo de desbordamientos y contaminacion

(Société Générale de Surveillance, 2023).
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2.1.6 Disposicion de pago

La disposicién de pago se refiere a la cantidad de dinero que una persona
o entidad esta dispuesta a gastar o invertir en la adquisicion de un producto,
servicio o bien especifico (Saz & Garcia, 2002). Es una medida de cuanto valor
o utilidad percibe un individuo o cliente en el producto o servicio en cuestién, y
hasta qué punto estan dispuestos a comprometer sus recursos financieros para

obtenerlo.

La disposicion de pago puede variar ampliamente entre diferentes
personas y contextos, y esta influenciada por factores como la percepcion de
calidad, la demanda, la oferta, las preferencias personales, la disponibilidad de
alternativas y la capacidad econdmica del comprador o usuario (Whittington,

Pattanayak, & Yang, 2002).

En el ambito empresarial y econdmico, entender la disposicion de pago
de los clientes es esencial para establecer precios, disefiar estrategias de
marketing y tomar decisiones sobre la oferta de productos o servicios. También
es relevante en el contexto de servicios publicos y politicas publicas, ya que
puede ayudar a determinar la viabilidad econémica de proyectos y la aprobacion
de impuestos o tarifas para financiar servicios esenciales. La disposicion de pago
se evalua a través de investigaciones de mercado, encuestas y analisis
econdmicos para comprender como los consumidores valoran y estan

dispuestos a gastar en los bienes y servicios que se les ofrecen.

2.1.6.1 Factores que influyen en la disponibilidad de pago

La disponibilidad de pago se refiere a la capacidad y disposicién
de los usuarios para pagar por los servicios recibidos. Este concepto esta

influenciado por factores como el ingreso familiar, la percepcion del valor
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del servicio, y la asequibilidad. Los métodos comunes para medir la
disponibilidad de pago incluyen encuestas directas y analisis de la
capacidad de gasto (Ministerio del Ambiente, Vivienda y Desarrollo

Territorial, 2002).

Parasuraman et. al, (1988) sostiene que la calidad de servicio, la
accesibilidad y la sostenibilidad son aspectos fundamentales que estan

relacionadas con la disposicion de pago en temas de consumo de agua.

Del mismo modo Schroeder (1992) y Horovitz, (1991) resaltan que
la calidad de servicio se ve influenciada por la satisfaccién y el precio que

una persona esta dispuesta a pagar.

2.1.6.2 Calidad de servicio

Bustamante et al., (2019) sostienen que la calidad del servicio es
un factor crucial para la satisfaccion del usuario y su disposicion a pagar.
En el contexto de los servicios de agua y desague, esta calidad se evalua
segun la continuidad del suministro, la potabilidad del agua, la presion del
agua y la eficiencia en la gestiéon de aguas residuales (Parasuraman,
Zeithalm, & Berry, 1988). Un servicio de alta calidad genera confianza en
los usuarios y puede aumentar su disposicién a pagar tarifas mas altas

para mantener o mejorar dicho servicio.

2.1.6.3 Accesibilidad del servicio

Segun Sandoval (2021) se refiere a la facilidad con la que los
usuarios pueden acceder al servicio de agua y desagle y es uno de los
factores que influye en la parte econdémica. Esto incluye la proximidad de
la infraestructura a las viviendas, la facilidad para obtener una conexion

y la disponibilidad de puntos de acceso publico. La accesibilidad es
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crucial, ya que un servicio que es dificil de alcanzar puede reducir la

satisfaccion del usuario y su disposicion a pagar.

2.1.6.4 Sostenibilidad del servicio

Segun Horovitz (1991) Implica la capacidad del sistema para
mantener un suministro de agua y una gestion de desague a largo plazo,
asegurando que los recursos no se agoten y que el medio ambiente no
se degrade. Asimismo, Smith (2016) la sostenibilidad también incluye
aspectos financieros, asegurando que los ingresos generados a partir de
las tarifas sean suficientes para cubrir los costos operativos y de
mantenimiento, asi como para financiar mejoras futuras. Un servicio
sostenible fomenta la confianza de los usuarios y puede influir

positivamente en su disposicion a pagar.

2.1.7 Métodos para medir la disponibilidad de pago

Medir la disponibilidad de pago es crucial para disefar politicas de
precios y financiamiento en los servicios publicos, asegurando que sean
accesibles para toda la poblacién y financieramente sostenibles. Existen varios
métodos utilizados para evaluar la disponibilidad de pago de los usuarios por los
servicios de agua y desaglie, cada uno con sus propias ventajas y limitaciones

(FasterCapital, 2024).

o Encuestas de Contingencia: Las encuestas de contingencia son una
herramienta comunmente utilizada para medir la disponibilidad de pago. Este
método implica preguntar directamente a los usuarios cuanto estarian
dispuestos a pagar por un servicio especifico 0 por mejoras en el servicio.
Las preguntas pueden ser formuladas de diferentes maneras, como

escenarios hipotéticos que describen cambios en la calidad del servicio o el
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acceso. Este método es flexible y puede adaptarse a diversas situaciones,
pero su principal limitacion es que las respuestas pueden no reflejar el

comportamiento real debido a la naturaleza hipotética de las preguntas.

e Anadlisis de Datos de Mercado: Esta utiliza informacién sobre el
comportamiento real de los consumidores, como las facturas de servicios
publicos y los patrones de consumo, para inferir la disponibilidad de pago.
Este método se basa en la observacion de cdmo los usuarios responden a
cambios en los precios en la practica. Una ventaja clave de este enfoque es
que se basa en datos reales, lo que puede proporcionar estimaciones mas
precisas de la disponibilidad de pago. Sin embargo, puede ser dificil obtener
datos detallados y representativos en algunas areas, especialmente en

regiones con una infraestructura de datos limitada.

e Métodos de Oferta y Demanda: Los métodos de oferta y demanda analizan
la relacion entre el precio de un servicio y la cantidad demandada por los
usuarios. Utilizando curvas de demanda, los investigadores pueden estimar
la elasticidad precio de la demanda y derivar la disponibilidad de pago. Este
enfoque requiere datos detallados sobre precios y cantidades consumidas, y
puede ser complementado con informacién adicional sobre ingresos y
preferencias de los consumidores. Si bien este método puede proporcionar
una vision detallada de la relacién entre precios y consumo, su precisiéon

depende de la calidad y cantidad de datos disponibles.

e Métodos de Valoracién Contingente: Los métodos de valoracion contingente
son similares a las encuestas de contingencia, pero se enfocan en valorar
cambios especificos en los servicios a traves de preguntas estructuradas que
pueden incluir tanto preguntas abiertas como cerradas. Este método puede

involucrar técnicas como la opcion binaria (donde se pregunta si el usuario
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pagaria una cantidad especifica) o el formato de licitacion (donde se pide a
los usuarios que indiquen su maxima disposicion a pagar). La valoracion
contingente puede ser util para captar las preferencias de los usuarios de
manera mas detallada, pero también enfrenta desafios relacionados con la

precision de las respuestas en escenarios hipotéticos.

e Métodos Econométrico: Los métodos econométricos utilizan modelos
estadisticos para analizar la relacion entre la disponibilidad de pago y varias
variables explicativas, como el ingreso, el tamano del hogar y la percepcién
de la calidad del servicio. Estos modelos pueden identificar factores que
influyen en la disponibilidad de pago y proporcionar estimaciones robustas
basadas en datos empiricos. La principal ventaja de este enfoque es su
capacidad para manejar multiples variables y proporcionar analisis
detallados, pero requiere habilidades técnicas y acceso a datos de calidad

para obtener resultados precisos.

Cada método sirve para medir la disponibilidad de pago y tiene sus
propias fortalezas y debilidades. La eleccion del método adecuado depende del
contexto especifico del estudio, la disponibilidad de datos y los recursos
disponibles para la investigacion. Para este estudio de tipo correlacional el

método apropiado es las encuestas de contingencia.

2.1.8 Satisfaccion de los usuarios

En los afios 80, la conceptualizacion de la satisfaccion al usuario gano
notoriedad, asociado a la calidad y la evaluacion. Estos términos se aplicaron en
diversas entidades de servicios, como hospitales, bancos, universidades y
organismos gubernamentales. La satisfaccion del usuario se entiende como una
respuesta de los consumidores ante la diferencia entre sus expectativas y la

experiencia percibida del producto. Hunt (1977) define la satisfaccion como una
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valoracién de si una compra cumple con las expectativas. Los usuarios perciben
diferentes niveles de satisfaccion basados en dos aspectos: la prestacion del

servicio y el sacrificio.

La satisfaccion es el grado de conformidad, contento o gratificacién que
experimenta una persona o entidad (usuario o cliente) con los productos,
servicios, o experiencias que ha adquirido o recibido. En esa frente Oliver (1980)

define como un modelo cognitivo que responde a la parte de los consumidores.

La satisfaccion de los usuarios puede estar influenciada por diversos
factores, como la calidad del producto o servicio, la atencién al cliente, la
eficiencia en la entrega, la relacion calidad-precio, la accesibilidad, la facilidad de
uso y otros aspectos relacionados con la experiencia general del usuario
(Zarraga, Molina, & Corona, 2007). Una alta satisfaccion del usuario suele estar
asociada a la fidelidad del cliente, la recomendacién positiva y la retencion a
largo plazo, lo que es fundamental para el éxito de las empresas y la prestacion

de servicios publicos de calidad.

La satisfaccion del cliente es un concepto ampliamente estudiado y
definido por varios autores y expertos en el campo del marketing y la gestiéon de

negocios.

Philip Kotler: Philip Kotler, un influyente autor en el campo del marketing,
delimita la satisfaccion del cliente como "el grado de disfrute o cumplimiento que
se obtiene de un producto o servicio después de consumirlo". Segun Kotler, la

satisfaccion del cliente es crucial para la retencién y lealtad del cliente.

Jacqueline Pels y Lyn R. Van Swol: Estos autores describen la
satisfaccion como "un juicio subjetivo que hace el cliente después de comparar

sus expectativas con la percepcion de lo que recibe". Esta comparacion entre
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expectativas y experiencias es un aspecto fundamental de la satisfaccion del

cliente.

David A. Aaker: Aaker, un experto en gestién de marca, sostiene que la
satisfaccion al cliente es "el resultado de un proceso cognitivo y afectivo después
de la experiencia de consumo de un producto o servicio". Aaker destaca la

importancia de las emociones en la satisfaccion del cliente.

2.1.8.1 Coémo medir la satisfaccion de los usuarios

Para medir la satisfaccion es fundamental evaluar la calidad del
producto y/o servicio que una persona o entidad brinda y para identificar

areas de mejora. Estas se pueden medir mediante:

Encuestas a usuarios

e Entrevistas personales

e Comentarios y retroalimentacion en linea

e Grupos de enfoque (focus groups

e Analisis de métricas de desempeno

e Indices de satisfaccién del cliente

e Analisis de quejas y reclamaciones

e Mystery shopping

e Benchmarking

e Analisis de retroalimentacion interna
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2.1.8.2 Importancia de la satisfaccion al cliente

La disponibilidad y la calidad del agua son esenciales para
determinar la Disposicion a Pagar (DAP) en la gestion del agua. La
disponibilidad abarca la cobertura, el suministro y la cantidad de agua
accesible para cada hogar, y se refiere a un servicio continuo, suficiente
y regular (Vasquez, 2021). La calidad del agua se evalua por su
potabilidad, es decir, la ausencia de contaminacion biolégica o quimica.
Asi, se puede concluir que, cuanto mayor sea el suministro y la calidad

del agua, mayor sera la DAP por este recurso.

2.1.8.3 Niveles de satisfaccion

Segun (Hunt, 1977) los niveles de satisfaccion son:

e Sacrificio elevado: es igual a insatisfaccion maxima.

¢ Sacrificio modesto: es igual a insatisfaccion moderada.

e Sacrificio elevado: es igual a satisfacciéon contenida.

o Sacrificio modesto: es igual a maxima satisfaccion.

2.1.8.4 Consumo de agua

Segun Neme et al., (2021) es la cantidad de agua utilizada por los
usuarios en un periodo determinado. Este factor puede influir en la
disponibilidad de pago, ya que los usuarios que consumen mas agua
pueden tener una mayor disposicién a pagar, especialmente si el agua
es esencial para sus actividades diarias. Ademas, el consumo de agua
puede estar relacionado con la opinién de la calidad y el agrado del

usuario o cliente.
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2.1.8.5 Precio de agua

Es el costo que los usuarios deben pagar por el suministro de
agua. Este precio debe equilibrar la sostenibilidad financiera del servicio
con la asequibilidad para los usuarios. Precios demasiado altos pueden
reducir la accesibilidad y la satisfaccion del usuario, mientras que precios
demasiado bajos pueden comprometer la sostenibilidad del servicio. La
relacién entre el precio y la disposicion a pagar es crucial para establecer

tarifas justas y efectivas (Neme, Valderrama, & Chiatchoua, 2021).

2.1.8.6 Cantidad de habitantes

La cantidad de habitantes en una vivienda puede afectar tanto el
consumo de agua como la disponibilidad de pago (Huaraca et al., 2021).
Hogares mas grandes tienden a consumir mas agua, lo que puede influir
en su percepcion del precio y la calidad del servicio. Ademas, la cantidad
de habitantes puede afectar la estructura de costos y la eficiencia del
servicio, 1o que a su vez impacta la sostenibilidad y la satisfaccion del

usuario.

2.1.8.7 Satisfaccion con el sistema de suministro

La satisfaccién con el sistema de suministro de agua incluye la
evaluacion de los usuarios sobre la infraestructura y la gestion del servicio
(Chacaltana, 2021). Esto abarca aspectos como la frecuencia y duracion
de los cortes, la rapidez de la respuesta a problemas, y la transparencia
en la facturacion. Un sistema de suministro confiable y bien gestionado

puede aumentar la satisfaccion del usuario y su disposicion a pagar.
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2.1.8.8 Tipos de instalacién

Son las diversas formas en que los usuarios estan conectados al
sistema de agua y desagle, incluyendo conexiones oficiales, conexiones
no oficiales (clandestinas), y aquellos que no tienen conexion pero tienen
la posibilidad de obtenerla (factibles y potenciales). La forma de
instalacion puede influir en la percepcién del servicio, la satisfaccion y la
disposicion a pagar (EMSAPUNO, 2023). Por ejemplo, usuarios con
conexiones oficiales pueden sentirse mas satisfechos y dispuestos a
pagar comparado con aquellos con conexiones clandestinas, que pueden

enfrentar incertidumbres y problemas de calidad.

Tipos de usuarios

Dentro del catastro existen 4 tipos de usuarios:

e Activo: Un considerado activo es aquel que tiene una conexion de
agua potable de usuario y/o desague, sin importar si dicha conexion
esta actualmente operativa, suspendida o cortada. Este usuario esta
registrado oficialmente por la entidad que presta el servicio, lo que

significa que es un usuario legalmente reconocido y conectado.

e Factible: Un factible es aquel que aun no tiene una conexion de
usuario de agua potable y/o desagie, pero esta en condiciones de
obtenerla. Esto se debe a que existe una red de suministro justo frente

a su propiedad, lo que facilita la posibilidad de instalarlo.

e Potencial: Un usuario potencial es aquel que no cuenta con ninguna
conexion de agua potable y/o desagle y que para obtenerla

necesitaria que se realicen obras de ampliacion de la red. En otras

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

palabras, no hay infraestructura de suministro directamente accesible

frente a su propiedad, por lo que se requeriria una extension.

¢ Clandestino: Un clandestino es aquel que utiliza el agua y/o desagle
sin la autorizacion de la entidad prestadora. Este ha realizado una
conexion de manera no oficial y no figura en el registro de usuarios
de la entidad, lo que implica que la instalacion se realizé sin seguir los

procedimientos legales.

Segun EMSAPUNO (2023) la clasificacion de los usuarios en estos
cuatro tipos permite una comprension mas detallada y segmentada del mercado
de servicios de agua potable y desaglie. En funcion a ello cada tipo de usuario
presenta desafios y oportunidades unicos en términos de disponibilidad de pago
y satisfaccion. Los usuarios activos proporcionan datos empiricos cruciales para
el analisis econométrico, mientras que los usuarios factibles y potenciales
representan poblaciones clave para la expansion del servicio y la evaluacion de
la disposicion a pagar. Los usuarios clandestinos plantean la necesidad de
estrategias de regularizacion y formalizacion para mejorar la sostenibilidad del
sistema. Esta clasificacion es esencial para disefar politicas y estrategias
efectivas que aseguren un acceso equitativo y sostenible a los servicios de agua

y desagUe en la ciudad de Puno.

2.2 Definicion de términos

Calidad de Servicio: Es el conjunto de atributos que determinan la capacidad
de un proveedor para complacer las necesidades y expectativas de los usuarios.
Respecto al agua y desagle, la calidad de servicio puede incluir la fiabilidad del
suministro, la potabilidad del agua, la eficiencia en la gestion de aguas residuales, la
rapidez en la atencién de averias, entre otros aspectos que impactan la experiencia del

usuario.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

Agua Cruda: Se refiere al agua en su estado natural, tal como se encuentra en
la naturaleza antes de cualquier tratamiento o purificacion. Es agua sin procesar que
puede contener impurezas, microorganismos y contaminantes que la hacen inapropiada

para el consumo humano directo.

Agua Potable: Es agua que ha sido tratada y purificada para que sea segura y
apta para el consumo humano. Debe cumplir con estandares de calidad establecidos

para garantizar que no represente riesgos para la salud de quienes la consumen.

Expectativa: La expectativa sobre el agua se refiere a las percepciones y
expectativas que tienen los usuarios sobre la calidad, disponibilidad, accesibilidad y
costo del agua potable y los servicios relacionados. Las expectativas pueden influir en

la satisfaccion del usuario y en su disposicién a pagar por el servicio.

Reservorios: Son estructuras disefiadas para almacenar agua potable o cruda.
Pueden ser tanques de almacenamiento, embalses naturales o artificiales, o cualquier

tipo de depdsito utilizado para asegurar un suministro constante y confiable de agua.

Cloracion: Es un proceso de tratamiento del agua mediante el cual se anade
cloro u otros desinfectantes para eliminar o inactivar microorganismos patdgenos y
garantizar la potabilidad del agua. Es un método comun y efectivo para asegurar que el

agua sea segura para el consumo humano.

Capacidad de Respuesta: Conceptualizada como la habilidad de los
proveedores de servicios para responder de manera rapida y efectiva a las necesidades
y demandas de los usuarios. En el contexto del agua y desaguie, implica la capacidad
de resolver problemas técnicos, gestionar emergencias y mejorar continuamente la

calidad del servicio.
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Usuarios: Son las personas, hogares o entidades que utilizan los servicios
proporcionados por una entidad publica o privada. Incluye a quienes consumen agua

potable, utilizan el servicio de desagle, y pagan por estos servicios.

Servicio: Conjunto de actividades y operaciones destinadas a proporcionar
agua potable y gestionar aguas residuales de manera efectiva y eficiente. Incluye la
operacion de infraestructuras, el mantenimiento, el tratamiento del agua, la recoleccion

y tratamiento de aguas residuales, entre otros aspectos.

Bienestar: En el contexto del agua y desagtie se refiere al impacto positivo que
un servicio de calidad tiene en la salud, la seguridad y la calidad de vida de los usuarios.
Una prestacion adecuada de los servicios de agua potable y desagle contribuye al

bienestar fisico y emocional de la comunidad.

Disponibilidad: La disponibilidad del agua se refiere a la volumen de agua
disponible para abastecer las necesidades de consumo humano, agricolas e
industriales. Incluye tanto la cantidad total de agua como su distribucion geografica y

temporal.

Accesibilidad: La accesibilidad del agua se refiere a la facilidad con la que los
usuarios pueden obtener y utilizar el agua potable. Incluye la proximidad de fuentes de
agua, la disponibilidad de infraestructura de distribucion, y la capacidad econémica de

los usuarios para pagar por el servicio.

Sostenibilidad: La sostenibilidad del agua se describe como la capacidad de
gestionar los recursos hidricos de manera que se asegure su disponibilidad a largo plazo
sin comprometer las necesidades de las generaciones futuras. Incluye la gestion
eficiente del agua, la proteccién de fuentes de agua, y el uso racional de recursos

hidricos.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1 Método de investigacion

3.1.1 Enfoque de la investigacion

Enfoque cuantitativo, segun Hernandez et al. (2014) se emplean
herramientas especificas para recopilar datos con el propésito de verificar
hipotesis, establecer patrones de comportamiento a partir de mediciones
numeéricas y realizar analisis estadisticos.
3.1.2 Método(s) aplicados a la investigacion

Método deductivo, es un enfoque de razonamiento légico que parte de
premisas generales para llegar a conclusiones especificas. Segun Tamayo
(2012) implica “el uso de reglas y procesos para derivar conclusiones finales a
partir de premisas supuestas. Si una hipdtesis conlleva una consecuencia, y esta
hipétesis es valida, entonces la consecuencia debe ser necesariamente
verdadera”.
3.1.3 Tipo de investigacion

Basica, segun Narvaez y Villegas (2014) la investigacion basica tiene
como proposito contribuir al conocimiento tedrico, en este caso, el estudio
proporciona una comprension mas profunda de los aspectos que influyen para
pagar sobre los servicios de agua, desaglie y como esto se relaciona con la

satisfaccion del habitante que dia a dia consume.
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3.1.4 Nivel de investigacion
Correlacional, ya que su enfoque principal se centra en establecer la
relacién entre las dos variables mencionadas en este documento.

Ci

W
M r

W
Cs

Dénde:

r: Relacion entre C1y C2
o (C2: Disposicion de pago
e M: Muestra

e (C1: Satisfaccion del usuario.

3.1.5 Disefo de investigacion

El estudio corresponde a a un disefio “No experimental’, en razon a
Hernandez et al., (2014) donde sefialan que el investigador se concentra en la
observacion y registro de los fendmenos en su contexto natural, sin intervenir en
su desarrollo.

3.2 Ambito de investigacion

El ambito de investigacion se refiere al area tematica o disciplinaria en la
que se lleva a cabo un estudio cientifico o académico (Bernal, 2006).

El ambito de estudio es la ciudad de Puno, considerando los centros
poblados de Alto Puno, Salcedo, Jallihuaya y Urus Chulluni, debido a que todas

esas zonas cuentan con agua potable abastecidas por la Eps Emsa Puno SAC.
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Figura 1
Mapa de la ciudad de Puno que cuenta con agua y desaglie

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO </, S I~

PLANO BASE CON LOS BARRIOS

Nota. Extraido de Emsa Puno.
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3.3 Poblacién y muestra
3.3.1 Poblaciéon

La poblacion activa que cuenta con agua y/o desagiie fue de 25600
usuarios de la EPs Emsa Puno SA, perteneciente a la provincia de Puno, a la

fecha de marzo del 2024.
3.3.2 Muestra

Para la seleccion de la muestra, se trabajé solo con los usuarios activos
de la EPs Emsa Puno SA, y no se consideré los factibles, potenciales y

clandestinos.

Para evitar gastos elevados y acortar el tiempo en el estudio, se empled

la técnica de muestreo aleatorio simple:

3 N=*Zi*p=*q
T d2x(N—1)+Z2+p=xq

n

Donde cada simbolo de la formula tiene la siguiente denominacion:

e n= Cantidad de la muestra

e N= Es el total de los usuarios activos; 25600

e Z=Valor del nivel de confianza estimada 95 %, que equivale a 1.96
e P=probabilidad aceptada; 0,5

e Q= probabilidad de fracaso; 0,5

e D= Error muestral aceptable para el estudio 5% que equivale a 0.05

_ 25600 * (1.96)% = 0.5 * 0.5
~(0.05)2 % (25600 — 1) + (1.96)2 % 0.5 * 0.5

n

n =379
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La muestra final, fue de un total de 379 usuarios activos que cuenten con

agua y/o desague sean domésticos, comerciales, industrial y estatal.

3.4 Técnica e instrumento de recogida de informacién

3.41 Técnica

Se empled la encuesta para recabar la informaciéon desde varios puntos
de la ciudad, segun Hernandez et al. (2014) refiere que su objetivo principal es
recopilar datos pertinentes sobre opiniones, actitudes, comportamientos u otras

caracteristicas que sean relevantes para el estudio o la investigacion.

3.4.2 Instrumento

En esta investigacion se utilizé los cuestionarios. Puesto que en el
cuestionario elaborado abarca los elementos clave del tema en consideracion, al
mismo tiempo que permite identificar y enfocar los problemas que son de mayor
interés. Asimismo, se tiene definiciones de que el cuestionario nos ayuda a
definir con precision el objeto de nuestro estudio (Hernandez, Fernandez, &

Baptista, 2006).

Para el procesamiento de los datos, se empleé los siguientes barremos:

Tabla 2

Baremo para la variable disposicion de pago y sus dimensiones

Baremo Disposicion Calidad / Accesibilidad y
de pago sostenibilidad
Buena 55-75 19-25
Regular 35-54 12-18
Mala 15-34 5-11

Nota. Clasificacion de datos en tres escalas, elaboracion propia.
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Tabla 3

Baremo para la variable satisfaccion

Baremo Satisfaccion
Satisfecho 44-60
Moderado 28-43
Insatisfecho 12-27

Nota. Clasificacién de datos en tres escalas, elaboracion propia.

Cuyos baremos sirvié para realizar tablas descriptivas que expliquen el

sentir de la poblacion.

3.4.3 Validacion

La validacion del instrumento se realizé bajo la técnica de juicio por

expertos.

Los que validaron el cuestionario fueron:

e El especialista contable CPC Gilmarth Lenin Atahuachi Quispe

¢ Ingeniero Estadistico Rebeca Lucia Viracocha Ninaja.

3.4.4 Confiabilidad

La confiabilidad del instrumento se realizé a través del coeficiente del Alfa

de Cronbach.
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Tabla 4

Resumen de cuestionarios validos

N encuestas %

Casos Validos 379 100,0
Excluido 0 0

Total 379 100,0

Nota. Cantidad de cuestionario validos y no validos para el procesamiento de datos.

La tabla 4, sefiala que se encuestaron a 379 usuarios y no se excluyé a ningun

encuestado que difiera la encuesta realizada.

Tabla 5

Resultados de la fiabilidad de los cuestionarios

Variables de estudio Alfa de Cronbach Cantidad de
preguntas

Disponibilidad de pago ,670 15

Satisfaccion de usuario ,850 12

Nota. Tabla generada mediante Spss Vs 25 a partir de la informacion obtenida.

La confiabilidad para las variables disponibilidad de pago y satisfaccién de
usuarios fueron de 0,670 y 0,850 respectivamente, con cantidades de 15y 12 preguntas.
Los valores encontrados de alfa de Cronbach muestran que son confiables y aptas para

su recopilaciéon de datos por parte de los usuarios.
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3.5 Recogida y procedimiento de tratamiento de datos

En la recogida de datos fue necesario saber cuantos centros de reserva de agua

potable cuenta la ciudad de Puno.

Tabla 6

Capacidad de Agua potable en la ciudad de Puno

Centro de Reserva Fuente Caracteristicas
Identificacion Nombre Capacidad 3 Antigiliedad
RA - 03 Chacarilla Aziruni 2500 31
RA - 05 El Manto Aziruni 1175 60
RA - 06 Totorani Totorani 1325 47
RA -071 Aracmayo | Aracmayo 225 8
RA-071 Aracmayo Il Aracmayo 125 14
R-01 Villa Paxa Aziruni 300 14
R-02 San Miguel Aziruni 660 14
R-03 Ricardo Palma Aziruni 850 14
R - 03- (250) Ricardo Palma Aziruni 250 14
R-04 Manto Aziruni 660 14
R-05 Vertiente el Manto  Aziruni 850 14
R -850 Parque Industrial ~ Aziruni 850 13
R -300 San Juan de Dios  Aziruni 300 13
R — Elevado Aziruni Aziruni 300 24
RA - 02 Chanuchanu Aziruni 320 31
R -250 Ciudad Aziruni 250 3
humanidad
Capacidad Total m3 10 940

Nota. Informacion recabada de (EMSAPUNO, 2023)
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Para recabar la informaciéon muestral se tomé algunos puntos principales para

recolectar la encuesta como:

e C.P. de Urus Chulluni

e C.P. de Salcedo

e C.P. de Jallihuaya

e C.P. de Alto Puno

e Zona alta de la ciudad de puno.

e Zona baja de la ciudad de Puno.

La recopilacion de informaciéon de los diversos puntos de la ciudad de Puno,
ayudd a entender mejor la satisfaccion de los usuarios respecto a los servicios que

brinda la EPs EMSA Puno SA.

Acerca del tratamiento de datos se dio de la siguiente manera:

Primeramente, se traslado la informacion de las encuestas en fisicas a una hoja
de célculo en Excel y posterior a ello se hizo un analisis exploratorio y descriptivo de
cada una de las variables de estudio, asimismo se contrasto la hipétesis a través del

coeficiente Rho de Spearman.

3.6 Analisis estadistico para la contrastacion de hipotesis

Para afirmar la hipotesis, se empledé el software de procesamiento y
herramientas intermedias en la investigacion SPSS, en el cual se realizé el analisis de
contrastacién de hipétesis mediante (Rho de Spearman). Ademas, de manera adicional
y preliminar, se realizé un analisis descriptivo de la informacion recopilada con el objetivo

de explorar los datos.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Resultados descriptivos

Tabla 7
Expectativa de la disponibilidad de pago

Frecuencia Porcentaje
Mala 18 4.7%
Regular 347 91.6%
Buena 14 3.7%
Total 379

100.0%

Nota. Resultados de la recoleccion de informacion de distintas zonas.

Figura 2
Expectativa de la disponibilidad de pago
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Nota. Interpretacion grafica de la tabla 5.

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacién del autor

INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

http://repositorio.uancv.edu. pe/



ﬁe% VICERRECTORADO DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

En la tabla 7 y figura 2, el andlisis de la expectativa de la disponibilidad de pago
de los usuarios de servicios de agua y desague en la ciudad de Puno, encontramos que
la distribucion se concentra predominantemente en una calificacion de "Regular". De los
379 encuestados, una mayoria significativa de 347 personas, representando el 91.6%
del total, considera que su disponibilidad de pago es "Regular". Este resultado
demuestra que la mayoria de los usuarios sienten que su capacidad de pago esta en un

punto intermedio, ni muy baja ni muy alta.

En contraste, un pequeno porcentaje de la poblaciéon encuestada reporta una
expectativa de disponibilidad de pago "Mala". Especificamente, 18 personas, lo que
equivale al 4.7% del total, consideran que su capacidad de pago es insuficiente. Este
grupo, aunque minoritario, representa a aquellos usuarios que podrian enfrentar

dificultades econdmicas significativas para cubrir el costo de los servicios basicos.

Por otro lado, sélo 14 personas (3.7%) indicaron tener una expectativa de
disponibilidad de pago "Buena". Este pequefo grupo de usuarios percibe que su

capacidad de pago es mas que suficiente para cubrir los costos de los servicios de agua

y desague.
Tabla 8
Nivel de satisfaccion por parte del usuario
Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 3 0.8%
Moderado 375 98.9%
Satisfecho 1 0.3%
Total 379 100.0%

Nota. Resultados de la recoleccion de informacion de distintas zonas.
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Figura 3
Satisfaccién del usuario

98.9%

0.8%
—_—
0.3%

MODERADO I
SATISFECHO

INSATISFECHO

Nota. Interpretacion grafica de la tabla 8.

En la tabla 8 y figura 3 se detalla la satisfaccion del usuario respecto a los
servicios de agua y desague en la ciudad de Puno, encontramos que la inmensa
mayoria de los usuarios, un 98.9%, reporta un nivel de satisfaccién "Moderado". Esto
equivale a 375 de los 379 encuestados. Este resultado quiere decir que los usuarios no
estan completamente insatisfechos con los servicios, tampoco estan plenamente

satisfechos, indicando un nivel de satisfaccion intermedio.

Asimismo, un porcentaje muy pequefo de usuarios, que es equivalente a 0.8%
(3 personas), se sienten "Insatisfechos" con los servicios. Este pequefio grupo de
usuarios insatisfechos son los que probablemente enfrenten problemas significativos
con la calidad de agua, disponibilidad, o costo de los servicios de agua y desague.
Asimismo, en la tabla 8 se muestra que sélo 1 persona, que representa el 0.3% de la
muestra, se siente "Satisfecha" con los servicios. Este minimo porcentaje de usuarios
satisfechos indica que hay mucho margen para mejorar los servicios y aumentar el nivel

de satisfaccion general.
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Tabla 9
Percepcion de los usuarios sobre la calidad de servicio
Frecuencia Porcentaje
Mala 5 1.3%
Regular 365 96.3%
Buena 9 2.4%
Total 379 100.0%

Nota. Resultados de la recoleccion de informacion de distintas zonas.

Figura 4
Percepcion de los usuarios sobre la calidad de servicio

REGULAR

Nota. Interpretacion grafica de la tabla 9.

En la tabla 9, se evidencia que gran parte de la poblacion tienen acceso a los
servicios y que perciben la calidad del servicio como "Regular". Especificamente, 365
de los 379 encuestados, lo que representa el 96.3%, tienen esta percepcion. Este
resultado indica que los usuarios consideran que el servicio es aceptable, debido a que
no lo califican como excelente 0 mala en cuanto a calidad de los servicios basicos. Por
otra parte, un pequefio porcentaje de los usuarios, 1.3%, perciben la calidad del servicio

como "Mala", debido a que estan experimentando problemas serios con el servicio, tales

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV %—jﬁ» INVESTIGACION

como interrupciones frecuentes, mala calidad del agua, o deficiencias en la
infraestructura. Sin embargo, un 2.4% de usuarios opinan que el nivel de calidad del
servicio es "Buena", debido a que reconocen el esfuerzo que hacen los colaboradores

de la EPs EMSA Puno SA.

Tabla 10
Accesibilidad del servicio segun los usuarios
Frecuencia Porcentaje
Mala 29 7.7%
Regular 331 87.3%
Buena 19 5.0%
Total 379 100.0%

Nota. Resultados de la recoleccion de informacion de distintas zonas.

Figura 5
Accesibilidad del servicio segun los usuarios

87.3%

REGULAR -

Nota. Interpretacion grafica de la tabla 8.

En la evaluacion de la accesibilidad de los servicios de agua y desague segun
los usuarios en Puno, observamos que la gran mayoria de los encuestados, el 87.3%

de usuarios perciben la accesibilidad del servicio como "Regular" en razén a que refieren
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que existen areas de mejora para que el acceso de los servicios sea mas eficiente o
equitativo. Por otra parte, un porcentaje significativo de 7.7% de los usuarios califica la
accesibilidad del servicio como "Mala", en razén a que estan enfrentando dificultades
para acceder al servicio debido a diversos factores, como problemas de infraestructura,

falta de cobertura en ciertas zonas, o dificultades econémicas.

Por otro lado, el 5.0% de los usuarios perciben la accesibilidad del servicio como
"Buena", debido a que este pequefio grupo de usuarios considera que tienen un acceso

adecuado y sin mayores inconvenientes al servicio de agua y desague.

Tabla 11
Sostenibilidad del servicio segun los usuarios
Frecuencia Porcentaje
Mala 59 15.6%
Regular 310 81.8%
Buena 10 2.6%
Total 379 100.0%

Nota. Resultados de la recoleccidon de informacion de distintas zonas.

Figura 6
Sostenibilidad del servicio seguin los usuarios

REGULAR

Nota. Interpretacion grafica de la tabla 11.
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Respecto al analisis de la sostenibilidad de los servicios de agua y desagle
segun los usuarios en Puno, encontramos que la gran mayoria, el 81.8% de usuario
perciben la sostenibilidad del servicio como "Regular" ya que consideran que el servicio
puede continuar operando en el corto y mediano plazo, sin embargo, muestran

preocupaciones sobre su sostenibilidad a largo plazo.

Un porcentaje notable de los usuarios, el 15.6% de usuarios, perciben la
sostenibilidad del servicio como "Mala" debido a que estan preocupado por problemas
como la gestion de recursos, la infraestructura envejecida, o la falta de planificaciéon a

largo plazo, que podrian comprometer la continuidad del servicio en el futuro.

Sin embargo, no todo es malo, también un minimo porcentaje de usuarios que
es de 2.6% de los usuarios piensan que la sostenibilidad del servicio es "Buena", debido
a que tienen una percepcion positiva sobre la capacidad del sistema para mantenerse y

proveer servicios de manera continua y eficiente a largo plazo.

4.2 Supuestos de normalidad

Considerando que la poblacién muestral es de 379 usuarios, el estadistico
adecuado para tomar la decision si los datos recolectados proceden de una distribucion
“normal” o “no normal”, se realiza mediante la prueba de Kolmogorov-Smirnov, debido

a que el tamafo muestral es mas de 50.

Planteamiento de hipdtesis para la normalidad de datos, a un nivel de

significancia del 5% y un nivel de confianza del 95%:

» Hi: Si los datos no presentan una distribucion normal, es adecuado
aplicar métodos de estadistica no paramétrica.
» Ho: Silos datos presentan una distribucion normal, es adecuado aplicar

métodos de estadistica paramétrica.
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Criterio de decision:

e Aceptar (Hi) si p-valor es < 0,05, caso contrario aceptar (Ho).

Tabla 12
Analisis de normalidad
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Valor gl Sig. Valor gl Sig.
Disponibilidad ,086 379 ,000 ,979 379 ,000
de pago
Satisfaccién de 111 379 ,000 ,978 379 ,000
usuario

Nota. Analisis realizado a través del Software Spss vs25.

Los resultados de las pruebas de Kolmogorov-Smirnov que se emplean para una
poblacion muestral mayor a 50 indica que las variables "Disponibilidad de pago" y
"Satisfaccion de usuario” no siguen una distribuciéon normal, en razén a que el nivel de

significancia es inferior a 0,05 y se concluye que se acepta Hi formulada.

4.3 Resultado general

-lg?;)lzn’ligilidad de pago y satisfaccion por los usuarios de Puno
Rho de Spearman Disponibilidad de Satisfaccion de
pago usuario
Disponibilidad Coeficiente de 1,000 ,304
de pago correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 379 379

Nota. Analisis realizado mediante el Software Spss vs25.
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Figura 7
Disponibilidad de pago y satisfaccion por los usuarios de Puno
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Nota. Interpretacion grafica de la tabla 13.

La correlacion de Spearman de 0.304 indica que existe una relacion positiva
moderada entre la disponibilidad de pago y la satisfaccién de usuario, esto quiere decir
que, a medida que mejora la percepcion de disponibilidad de pago entre los usuarios,
tiende a aumentar también su nivel de satisfaccién con los servicios de agua y desaglie
en la ciudad de Puno. Asimismo, la correlacion obtenida muestra un nivel de
significancia de 0,000, menor que 0,05. Estos resultados de la correlacion muestran que
mejorar la disponibilidad de pago no solo puede mejorar la satisfaccion de los usuarios
con los servicios de agua y desague, sino que también puede contribuir
significativamente a la eficiencia y sostenibilidad operativa de estos servicios que son

esenciales en la ciudad de Puno.
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4.4 Resultados especificos

4.41 Resultados para el objetivo especifico N° 1.

Tabla 14
Calidad de servicio y la satisfaccion por los usuarios de Puno
Rho de Spearman Calidad de servicio Satisfaccion de
usuario
Calidad de Coeficiente de 1,000 73
servicio correlacion

Sig. (bilateral) . ,001
N 379 379
Nota. Analisis realizado mediante el Software Spss vs25.

Figura 8
Dispersion entre la calidad de servicio y la satisfaccion por los usuarios de
Puno
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Calidad de servicio
Nota. Interpretacion grafica de la tabla 14.
La correlacion positiva, aunque débil, de 0.173 entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de usuario refiere que los usuarios que perciben una mejor calidad en los

servicios de agua y desagie en Puno tienden a expresar niveles ligeramente mas altos

de satisfaccién o que los usuarios que dicen que la calidad de agua es regular también
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tienden a tener una satisfaccién regular, este resultado se debe a que una buena calidad
de servicio, que incluye fiabilidad, eficiencia y cumplimiento de expectativas, contribuye
a una mejor experiencia general para los usuarios. La significancia estadistica obtenida

de 0,000 indica que esta relacién es significativa.

4.41 Resultados para el objetivo especifico N° 2.

Zacgéasilgidad del servicio y la satisfaccion por los usuarios de Puno
Rho de Spearman Accesibilidad del Satisfaccion de
servicio usuario
Accesibilidad Coeficiente de 1,000 ,224
del servicio correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 379 379

Nota. Analisis realizado mediante el Software Spss vs25.

Figura 9
Dispersion entre la accesibilidad del servicio y la satisfaccion por los usuarios
de Puno
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Nota. Interpretacion grafica de la tabla 15.
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En el estudio realizado, se encontrd una correlacién positiva baja, representada
por un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.224, entre la accesibilidad del
servicio y la satisfaccion de usuario respecto a los servicios de agua y desagle en la
ciudad de Puno, este valor encontrado indica que existe una relacion baja entre la
facilidad con la que los usuarios pueden acceder a los servicios y su nivel de
satisfaccion, es decir que aquellos usuarios que perciben una mayor accesibilidad
tienden a expresar niveles mas altos de satisfaccion con los servicios recibidos o que si
al usuario se le dificulta en que pueda tener acceso al agua y desagle su satisfaccion
va ser bajo en razon a las travas que pudiera tener. Mediante el nivel de significancia
estadistica de 0.000 se confirma que esta correlacion observada es estadisticamente

significativa.

441 Resultados para el objetivo especifico N° 3.

Tabla 16
Sostenibilidad del servicio y la satisfaccion por los usuarios de Puno
Rho de Spearman Sostenibilidad del  Satisfacciéon de
servicio usuario
Sostenibilidad Coeficiente de 1,000 ,304
del servicio correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 379 379

Nota. Analisis realizado mediante el Software Spss vs25.
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Figura 10
Dispersion entre la sostenibilidad del servicio y la satisfaccién por los usuarios
de Puno
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Nota. Interpretacion grafica de la tabla 16.

Se encontré en la tabla 16 una correlacion positiva moderada (Rho = 0.304) entre
la percepcion de la sostenibilidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios, estos
resultados nos dan a conocer que los usuarios que perciben que los servicios son
sostenibles en términos de continuidad y calidad tienden a expresar niveles mas altos
de satisfaccion. La significancia estadistica encontrada de 0,000 respalda esta

correlacion.

La sostenibilidad del servicio se refiere a la capacidad de los servicios de agua
y desaglie para mantenerse a largo plazo, asegurando un suministro confiable y
cumpliendo con estandares de calidad aceptables. Cuando los usuarios perciben que
estos aspectos estan asegurados, se sienten mas seguros y satisfechos con el servicio
recibido, lo cual es crucial para mejorar su calidad de vida y bienestar general. Este
resultado subraya la importancia de politicas y practicas que promuevan la

sostenibilidad operativa de los servicios publicos, no solo para cumplir con las
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necesidades presentes, sino también para garantizar la satisfaccion continua de los

usuarios a medida que evolucionan las demandas y condiciones ambientales y sociales.

Para mejorar la satisfaccion de los usuarios, es fundamental no solo mantener
la calidad del servicio, sino también comunicar de manera efectiva las medidas tomadas
para garantizar su sostenibilidad a largo plazo. Esto puede fortalecer la confianza de los
usuarios en las instituciones responsables y fomentar una mayor cooperacion y

participacién comunitaria en la gestién y mejora continua de estos servicios esenciales.

4.5 Contrastacion de hipotesis

Descripcion del planteamiento hipétesis general

» Hi: “La disponibilidad de pago se relaciona de forma significativa
con la satisfaccion de los usuarios sobre los servicios basicos agua

y desague, en la ciudad de Puno — 2024”.

» Ho: “La disponibilidad de pago no se relaciona de forma
significativa con la satisfaccion de los usuarios sobre los servicios

basicos agua y desague, en la ciudad de Puno — 2024".

Para la contrastacion de hipotesis se toma en cuenta un nivel de significancia

del 5% equivalente a un a = 0,05, con un nivel de confianza del 95%.

Criterio de decision:
Aceptar la hipotesis alterna (Hi) cuando p-valor < 0,05, caso contrario rechazar

la mencionada hipétesis.
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Tabla 17
Contrastacion de hipétesis sobre disposicion de pago y satisfaccion por los
usuarios de Puno

Valor Error estandar T aproximada  Significancia

asintoético
Tau-b de 219 ,036 6,048 ,000
Kendall
N 379

Nota. Analisis a un nivel de significancia del 5%, con los datos recolectados.

En la contrastacion de hipodtesis realizada mediante la prueba de Tau-b de
Kendall para evaluar la relacion entre la disposicion de pago y la satisfaccion de los
beneficiarios de los servicios de agua y desague en la ciudad de Puno, se encontré una
significancia estadistica de (p = 0.000). Esto significa que el resultado obtenido es
estadisticamente significativo, lo que refiere en aceptar Hi sosteniendo que la
disponibilidad de pago se relaciona de forma significativa con la satisfacciéon de los

usuarios respecto a los servicios basicos agua y desague, en la ciudad de Puno — 2024.

Esta relacion positiva implica que los usuarios que muestran una mayor
disposicién a pagar por los servicios de agua y desague también tienden a expresar
niveles mas altos de satisfaccion con dichos servicios. Esto puede tener implicaciones
importantes para la gestion y la politica publica, destacando la importancia de politicas
que fomenten y faciliten el pago oportuno y accesible de tarifas de servicios basicos, no
solo para garantizar la sostenibilidad financiera de los servicios, sino también para

mejorar la percepcion y la satisfaccion de los usuarios.

Descripcion del planteamiento de hipotesis especifico 1:

» Hi: “Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios sobre los servicios basicos agua y

desague, en la ciudad de Puno — 2024".
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» Ho: “No existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios sobre los servicios basicos agua y

desague, en la ciudad de Puno — 2024”".

Para la contrastacion de esta primera hipotesis especifica se toma en cuenta un
nivel de significancia del 5% equivalente a un a = 0,05, con un nivel de confianza del

95%.

Criterio de decision:
Aceptar la hipétesis alterna (Hi) cuando p-valor < 0,05, caso contrario rechazar
la mencionada hipotesis.

Tabla 18
Contrastacion de hipétesis sobre calidad de servicio y satisfaccion por los
usuarios de Puno

Valor Error estandar T aproximada  Significancia

asintético
Tau-b de ,129 ,039 3,331 ,001
Kendall
N 379

Nota. Analisis a un nivel de significancia del 5%, con los datos recolectados.

Con una significancia estadistica (p = 0.001) es estadisticamente significativo la
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de usuarios respecto a los servicios
de agua y desague en la ciudad de Puno, aceptando la Hi, donde esta relacion positiva
implica que los usuarios que perciben una buena calidad de agua y un correcto drenaje
de aguas residuales tienden a expresar niveles mas altos de satisfaccion con dichos
servicios. Este resultado indica la importancia de mantener estandares altos en la
prestacion de servicios basicos, no solo para cumplir con las expectativas de los

usuarios, sino también para mejorar su experiencia general y satisfaccion.
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Descripcion del planteamiento de hipétesis especifico 2:

» Hi: “Existe relacion significativa entre la accesibilidad del servicio y
la satisfaccion de los usuarios sobre los servicios basicos agua y

desague, en la ciudad de Puno — 2024”".

» Ho: “No existe relacion significativa entre la accesibilidad del
servicio y la satisfaccion de los usuarios sobre los servicios basicos

agua y desague, en la ciudad de Puno — 2024”.

Para la contrastacion de esta segunda hipétesis especifica se toma el mismo

criterio de la anterior contrastacion.

Criterio de decision:

Aceptar la hipétesis alterna (Hi) cuando p-valor es < 0,05, caso contrario
rechazar la mencionada hipétesis de Hi.
Tabla 19

Contrastacion de hipdtesis sobre accesibilidad del servicio y satisfaccién por los
usuarios de Puno

Valor Error estandar T aproximada  Significancia

asintoético
Tau-b de ,168 ,037 4,505 ,000
Kendall
N 379

Nota. Analisis a un nivel de significancia del 5%, con los datos recolectados.

La tabla 19 muestra los resultados de la contrastacion de hipétesis mediante la
prueba de Tau-b de Kendall, donde se tiene una significancia estadistica (p = 0.000),
que muestra la relacion entre la accesibilidad del servicio y la satisfaccion de usuarios
respecto a los servicios de agua y desague en la ciudad de Puno, en conclusién, con

ello se acepta la hipoétesis alterna. Esta relacion positiva implica que los usuarios que
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perciben una moderada accesibilidad a los servicios de agua y desagle tienden a
expresar niveles regulares de satisfaccion con los servicios, en razéon a que la
accesibilidad incluye aspectos como la facilidad de acceso fisico, la disponibilidad

constante del servicio y la conveniencia para los usuarios.

Descripcion del planteamiento de hipotesis especifico 3:

» Hi: “Existe relacion significativa entre la sostenibilidad del servicio
y la satisfaccion de los usuarios sobre los servicios basicos agua y

desague, en la ciudad de Puno — 2024”".

» Ho: “No existe relacion significativa entre la sostenibilidad del
servicio y la satisfaccion de los usuarios sobre los servicios basicos

agua y desague, en la ciudad de Puno — 2024”.

Para la contrastacion de esta tercera y ultima hipotesis especifica se toma el

mismo criterio de la anterior contrastacion.

Criterio de decision:
Aceptar la hipétesis alterna (Hi) cuando p-valor es < 0,05, caso contrario
rechazar la mencionada hipétesis de Hi.

Tabla 20
Contrastacion de hipotesis sobre sostenibilidad del servicio y satisfaccion por
los usuarios de Puno

Valor Error estandar T aproximada  Significancia

asintoético
Tau-b de ,224 ,038 5,923 ,000
Kendall
N 379

Nota. Analisis a un nivel de significancia del 5%, con los datos recolectados.
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Los resultados presentados en la Tabla 20 muestran una significancia estadistica
(p = 0.000), dando a conocer que la sostenibilidad del servicio esta relacionada con la
satisfaccién de usuarios respecto a los servicios de agua y desaglie en la ciudad de
Puno y aceptando la hipétesis planteada. Finalmente, este resultado destaca la
relevancia de asegurar la sostenibilidad operativa de los servicios de agua y desague
como un factor crucial para mejorar la satisfaccién de los usuarios en la ciudad de Puno.
La asociacién positiva moderada encontrada entre la percepcion de sostenibilidad
subraya la importancia de mantener estandares altos en la gestion y operacion de estos

servicios esenciales.

Mejorar la sostenibilidad no solo implica asegurar un suministro continuo y de
calidad, sino también adoptar practicas de gestion eficientes que consideren tanto las
necesidades actuales como las futuras de la ciudad de Puno. Esto no solo beneficia
directamente a los usuarios al mejorar su experiencia y confianza en los servicios
publicos, sino que también fortalece la capacidad de las autoridades locales para cumplir
con sus responsabilidades en términos de infraestructura basica y bienestar ante la

poblacion.

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

> TESIS UANCV J | INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

4.6 Discusion de resultados

La investigacion se enfoca en: “determinar la relacién entre la disponibilidad de
pago de los servicios de agua y desaglie con la satisfaccion por los usuarios de Puno
de los usuarios en la ciudad de Puno”; con el referido objetivo se han obtenido resultados
significativos que permiten entender mejor la opinion de los usuarios sobre los servicios
basicos. Para comprender estos resultados, es esencial compararlos con los
antecedentes, ya que proporciona una vision mas clara sobre las tendencias y
variaciones en la satisfaccién de los usuarios en relacién con los servicios de agua y
desagtie, permitiendo identificar consistencias y divergencias con estudios anteriores y

ofreciendo una base sélida para la implementacion de politicas publicas mas efectivas.

Mediante el andlisis de correlacion Rho de Spearman se encontré una
correlacion positiva moderada de 0,304 entre la disponibilidad de pago y la satisfaccion
con los servicios de agua y desagule (p=0,000), indicando que los usuarios con mayor
disposicién a pagar tienden a estar mas satisfechos, resaltando la necesidad de politicas
econdmicas accesibles; cuyo resultado evidenciado esta relacionada con los resultados
de Salgado y Briones (2023) y Huaraca et al. (2021), que también identificaron una alta
disposicion a pagar por mejoras en los servicios de agua; y por su parte Chacaltana
(2021) abordd encontré una correlacion de Pearson de 0,698 y un nivel de significancia
de 0,000, apoyando asi la hipétesis de que mejorar la calidad del servicio incrementa la
satisfaccion de los usuarios; del mismo modo este hallazgo es consistente con el estudio
de Taipe (2023), quien encontré una relacién linealmente positiva y significativa entre
las variables calidad del servicio de agua y satisfaccion del usuario en las comunidades
de Ccayau y Ccollana, destacando también la influencia de los factores
socioecondmicos en la disposicion de pago. Rivera (2022) encontrd que los habitantes
estaban dispuestos a pagar en promedio S/ 3.85 mensuales por mejoras en el servicio
de agua potable y saneamiento, destacando una relacién positiva entre la capacidad de
pago Yy la disposicion a pagar. Este hallazgo coincide con nuestra investigacién, que

también identificd una disposicion moderada de los usuarios a pagar por mejoras en los
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servicios de agua y desague, indicando una valoracion similar por parte de la comunidad
respecto a la mejora de servicios esenciales. Similarmente, Chablé et al. (2023) y
Ramirez et al. (2022) resaltaron la importancia de la DAP para la conservacién de
recursos hidricos y ambientales, apoyando la idea de que los usuarios estan dispuestos

a financiar mejoras y conservacion a cambio de un servicio mas eficiente y sostenible.

En relacién a la percepcién de calidad del servicio, se identificé una correlacion
positiva baja de 0,173 con la satisfaccion de los usuarios (p=0,001); del mismo modo
Landeo (2021) abordd la relacion entre calidad del servicio de agua y desague vy
satisfaccion del usuario (cliente), encontrando una correlacion significativa (p = 0.983, p
= 0.00) entre la fiabilidad de un servicio y la satisfaccion por parte del usuario. Esta
relacion es consistente con los resultados encontrados, donde también se identificé una
correlacion positiva entre la percepcion de calidad del servicio y la satisfaccion de los
usuarios. Rodriguez (2021) también encontro la relacion, con solo un 30% de los clientes
completamente satisfechos, mientras que el 70% restante expresoé indiferencia o
insatisfaccion, subrayando la importancia de variables como la fiabilidad del servicio y

la capacidad de respuesta.

La accesibilidad del servicio mostré una correlaciéon positiva moderada de 0,224
con la satisfaccién de los usuarios (p=0,000). Gaona et al. (2022) encontraron que solo
el 60% de los usuarios conocia todas las ubicaciones disponibles de los cajeros,

indicando oportunidades de mejora en la accesibilidad del servicio.

En cuanto a la sostenibilidad del servicio, se encontrd una correlacion positiva
moderada de 0,304 con la satisfaccion de los usuarios (p=0,000). Aunque otros estudios
no abordan directamente la sostenibilidad, Taipe (2023) y Rodriguez (2021) destacan la
importancia de la calidad y fiabilidad del servicio, lo cual puede estar implicitamente
relacionado con la sostenibilidad operativa. Huacani et al. (2024) en sus resultados
dieron a conocer que los habitantes estaban dispuestos a pagar en promedio S/ 2.19

soles por la sostenibilidad del servicio. Aunque los montos especificos difieren, ambos
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estudios reflejan una disposicion significativa de la poblacién a contribuir
econdémicamente para mejorar el acceso y la calidad del agua potable, destacando la
importancia de politicas publicas y proyectos de inversidon para satisfacer estas

necesidades basicas.

Por otra parte, existe una variabilidad significativa entre la posibilidad de pagar
un monto con el nivel de satisfaccion del poblador en diversas regiones del Peru.
Halanoca (2022) y Quispe et al. (2021) mostraron disposiciones de pago mensuales
promedio de S/ 4.20 y S/ 4.88 respectivamente, indicando una alta disposicion de las
comunidades por mejorar la infraestructura y sostenibilidad del servicio. En contraste,
Tito et al. (2020) evidencio altos niveles de insatisfaccion entre los usuarios en Juliaca
debido a problemas de cobertura y calidad del servicio, subrayando la necesidad
urgente de mejorar la gestion operativa y la atencion al cliente. Mamani (2022) destaco
la disposicion a pagar promedio de S/ 1.90 en Puno, influenciada por factores

socioecondmicos y ambientales especificos como la contaminacion en el lago Titicaca.

En conclusién, los estudios comparados demuestran que existe una tendencia
consistente en la disposicion de los usuarios a pagar por mejoras en los servicios de
agua y una relacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario.
Estos resultados encontrados evidencian la necesidad de implementar politicas que no
solo mejoren la calidad del servicio, sino que también consideren la disposicién de los
usuarios a contribuir econdmicamente, garantizando asi un servicio mas accesible y
sostenible a largo plazo. Asimismo, los resultados encontrados subrayan la importancia
de mejorar la infraestructura y la gestion de servicios de agua potable para garantizar
una mejor calidad de vida y satisfaccion de los usuarios, resaltando la necesidad de
politicas integradas que respondan a las demandas y disposiciones de la comunidad en

términos de servicios esenciales.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

CONCLUSIONES

PRIMERA. Se encontr6 una correlacién positiva moderada de 0,304 entre la
disponibilidad de pago por parte de los usuarios y su nivel de satisfaccion
con los servicios de agua y desague con un nivel de significancia de
0,000, estos resultados indicaron que los usuarios que mostraron una
mayor disposicidon a pagar por los servicios tendieron a expresar niveles
mas altos de satisfacciéon y como también los que decian que tenian una
disposicibn a pagar de manera regular mostraron una regular
satisfaccion. Esta relacién resalta la importancia de implementar politicas

que faciliten el acceso econdmico a estos servicios esenciales.

SEGUNDA. Se evidencio una correlacion positiva baja de 0,173 entre la percepcion
de calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios con un p=0,001.
Esto subraya la necesidad de mantener altos estandares de calidad en la
prestaciéon de servicios para cumplir con las expectativas de los usuarios

y mejorar su experiencia general.

TERCERA. Sobre el segundo objetivo, reveld una correlacién positiva moderada
entre la accesibilidad del servicio y la satisfaccién de los usuarios de
0,224, con un p= 0,000. Esto indico que los usuarios que percibieron una
mayor facilidad de acceso fisico y temporal a los servicios de agua y
desagiie expresaron niveles mas altos de satisfaccion, destacando la
importancia de mejorar la infraestructura y la gestion operativa para

garantizar servicios mas accesibles.

CUARTA. Se encontré una correlacién positiva moderada de 0,304 entre la
percepcion de sostenibilidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios

con un p= 0,000, indicando que los usuarios que percibieron que los
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servicios eran sostenibles en términos de continuidad y calidad mostraron
mayores niveles de satisfaccion. Esto enfatiza la necesidad de promover

practicas y politicas que aseguren la sostenibilidad operativa de los

servicios a largo plazo.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA. Recomendar al jefe de comercializacién que es fundamental continuar
monitoreando y evaluando la disponibilidad de pago y la satisfaccién de los
usuarios a lo largo del tiempo para asegurar que cualquier mejora
implementada sea efectiva y sostenible. Esto permitira ajustar las
estrategias segun sea necesario y mantener una respuesta adaptable a las

necesidades cambiantes de la ciudad de Puno.

SEGUNDA. Recomendar al gerente general a invertir en la mejora y expansioén de la
infraestructura para asegurar una mayor accesibilidad fisica y temporal a
los servicios de agua y desaglie, especialmente en areas menos

accesibles.

TERCERO. Al jefe de planta establecer sistemas de monitoreo y evaluacién regulares
para mantener y mejorar los estandares de calidad del servicio,

asegurando asi la satisfaccion continua de los usuarios.

CUARTO. Al directorio de EMSAPuno desarrollar e implementar politicas que
promuevan practicas sostenibles en la gestion de recursos hidricos y

operacion de servicios, asegurando su continuidad y calidad a largo plazo.
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Apéndice 1 Matriz De Consistencia

Relacion entre la disponibilidad de pago y satisfaccion de los usuarios sobre los servicios basicos agua desagiie en la ciudad de Puno —

2024
PLANTEAMIENTO DEL OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONE INDICADORES ESTADISTICA
PROBLEMA S
P. General 0. General H. General Calidad ENFOQUE DE
(Cual es la relacion entre la | Determinar la relacion entre la | La disponibilidad de pago se relaciona . Eficiencia INVESTIGACION:
. . L ; Calidad de S o
disponibilidad de pago vy | disponibilidad de pago y | de forma significativa con la servicio Continuidad Cuantitativo
satisfaccion de los usuarios sobre | satisfaccion de los usuarios sobre los | satisfaccion de los usuarios sobre los Escasez
los servicios basicos agua Yy | servicios basicos aguay desagiie, en | servicios basicos agua y desagiie, en la Satisfaccion TIPO DE
desagiie, en la ciudad de Puno — | la ciudad de Puno —2024. ciudad de Puno — 2024. . Accesibilidad INVESTIGACION:
Variable X: o . .
20247 . o Accesibilidad | Equidad Aplicada
Disponibilida . L
d de pago del servicio Contaminacion _
pag Desperdicio DISENO DE
Costo INVESTIGACION:
. Especificos 0. Especificos H. Especificos Sostenibilidad | Supervision No Experimental
e ;Cual es la relacion entre la e Determinar la relacion entre la e Existe relacion significativa entre del servicio Proble;mas o
calidad de servicio y calidad de servicio y satisfaccion la calidad de servicio y la Manejg sanitario NIVEL DE
satisfaccion de los usuarios de los usuarios sobre los servicios satisfaccion de los usuarios sobre Sostenibilidad INVESTIGACION
sobre los servicios basicos agua basicos agua y desagiie, en la los servicios bésicos agua y Consumo de | Cantidad Correlacional
y desagiie, en la ciudad de ciudad de Puno — 2024. desagiie, en la ciudad de Puno — agua Responsabilidad
Puno — 2024? e Determinar la relacion entre la 2024. Precio de agua Satisfaccion POBLACION
e ;Cual es la relacion entre la accesibilidad del servicio y o Existe relacion significativa entre Cobranza La poblacién serd de
accesibilidad del servicio y satisfaccion de los usuarios sobre la accesibilidad del servicio y la Cantidad de Consumo por 25600 usuarios de la
satisfaccion de los usuarios los servicios basicos agua y satisfaccion de los usuarios sobre habitantes vivienda EPs Emsa Puno SA.
sobre los servicios basicos agua desagiie, en la ciudad de Puno — los servicios basicos agua y . . Satisfaccion con .
. . .. . Variable Y: . Conformidad MUESTRA:
y desagiie, en la ciudad de 2024. desagiie, en la ciudad de Puno — Satisfaccion el sistema de Abastecimicnto :
Puno —2024? e Determinar la relacion entre la 2024. de usuario suministro La muestra sera de
e ;Cual es la relacion entre la sostenibilidad del servicio y e Existe relacion significativa entre Tipos de Conformidad en la 379 usuarios.
sostenibilidad del servicio y satisfaccion de los usuarios sobre la sostenibilidad del servicio y la instalacion instalacion
satisfaccion de los usuarios los servicios basicos agua y satisfaccion de los usuarios sobre TECNICAS E .
sobre los servicios basicos agua desagiie, en la ciudad de Puno — los servicios basicos agua y Disposicién de | Disposicion IN,ST.R(_JMENTO'
y desagiie, en la ciudad de 2024. desagiie, en la ciudad de Puno — P POSIC Técnica: Encuesta.
Puno — 20247 2024, pago mas Continuidad Instrumento:
Cuestionario.
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Apéndice 2 Instrumentos

Instrumento de investigacion: Cuestionario
Este cusstionario tisne como objetive recopilar informacion sobre su satisfaccion con los servicios v su disposicion
a pagar proporcionados per EMEA Puno 8 A A continuacion, se presentan una serie de afirmaciones relacionadas
con los servicios de agua v desagiie. Por favor, indigue su nivel de acuerdo con cada afirmacion.
. Extremadamente insatisfecho / Totalmente en desacuerdo.
. Inzatizfecho / En desacuerdo.
. Poco satizfecho / Indiferente.
. Batizsfecho / De acuerdo.
. Extremadamente satizfecho / Totalmente de acuerdo.

I L o ]

* | Calidad de servicio

El servicio de agua potable en mi barrio es de alta calidad.

El servicio de desagiie se gestiona de manera eficiente en mi barrio.

El suministro de agua e5 continuo y no se interrumpe con frecuencia.

Mo existe escasez de agua en mi zona.

Estoy satisfecho con la calidad del servicio de agua y desagiie.
Accesibilidad del servicio

Tengo facil acceso al servicio de agua potable en mi hogar.

El acceso al agua potable es equitativo en mi barrio.

El agua que recibo est3 libre de contaminantes.

Hay medidas efectivas para prevenir el desperdicio de agua en mi barrio.
10 [ Fue facil contar con los servicios basicos

Sostenibilidad del servicio

11 | El costo del servicio de agua es razonable y asequible para mi familia.

12 | La supervision del servicio de agua v desagie es adecuada.

Los problemnas relacionados con el servicio de agua y desagie se resuelven
rapidamente.

14 [ El manejo sanitario del agua y desagle en mi barrio es satisfactorio.

15 | El servicio de agua y desagiie es sostenible a largo plazo.

[N P-W N L

Consumo de agua
La cantidad de agua suministrada es suficiente para las necesidades de mi

1 hogar.
2 Los usuarios de mi barrio usan el agua de manera responsable.
Precio de agua

3 Estoy satisfecho con el precio gue pago por el servicio de agua.

4 El proceso de cobranza del servicio de agua es justo y transparente.
Cantidad de habitantes

El consumo de agua en mi vivienda es adecuado para el nimero de
habitantes.

Satisfaccion con el sistema de suministro

[ Estoy conforme con el sistema de suministro de agua en mi barrio.

7 El abastecimiento de agua es confiable y consistente.

Tipos de instalacidn

B Estoy conforme con la instalacion del sistema de agua en mi hogar.

9 Estoy dispuesto a pagar mas por un servicio de agua de mejor calidad.
Estoy dispuesto a pagar mas para asegurar la continuidad del servicio de
AZUE.

10

iiMuchas gracias...!!

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV i@ INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Apéndice 3 Validez de Instrumentos

Opinibn de experto

L. DATOS DEL Expt-:n'rng\ | k
1. hpcllidnsmeuhm:....f\i}?‘lﬂ.'ﬂ.éﬂ}.,.,,.@.':-’.‘,F-:f'.’f.,.Gi.k.mﬁ'ﬂ‘&h,. gasn.

2, Cargo ¢ institucion donde labor... .,mmzsﬁﬁﬂ'}t g, (Zremaca\.. ;Eﬁ..%n&..l
3. Nombre del instrumento motivo de evaluacién: Ults@ani s ora, de. gase, y. Fak seacio
4. Autordel instrumento:. 190 €. Grenenio,  Maman, .. Meado?d, ..

1. PUNTOS DE VALIDACION
DIMENSIONES INDICADORES —
0-20% |21-40% [41-60% |61-80% | oo

Estd formmulade con

1. CLARIDAD gl iadio v d
Estd expresado en base

2. OBJETIVIDAD - kbl b
Adecuado al avance de

3. ACTUALIDAD a iencia 5

4. ORGANIZACION f‘““* sy P e
Comprende los

5. SUFICIENCIA aspectos en cantidad y
calidad
Adecuado para la

6. INTENCIONALIDAD | mejora de las unidades X
de estudio
Basado ¢n aspeclos

7. CONSISTENCIA o cigai Ao 3
Entre los indices,

8. COHERENCIA indicadores y las X
dimensiones
La estrategia responde

9. METODOLOGIA al propdsito  del X
diagnéstico

111 OPINION DE APLICABILIDAD: ......... ./A\C"F.F’Iﬂb } et aeareeaans

IV. PROMEDIO DE VALORACION: L 1~ §0.% ] |

.fﬂﬂ 2,06 50
Lugar y fecha:. fé.,f:’f’g?f 3 % L/
0] ' aslcan 1 e I
h

o o -
L T} T b
- ~Giliarth Lesin hhhwh%‘-w
tie ESPECIALISTACONTABLE '
T T T T LR R e I

Firma del experto
DNI No: 334306 ogp . ATTR12049

uuuuuuuuuuuuuuuu
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Opinién de experto

I. DATOS DEL EXPERTO X ,
1 Apcllidns}'Numhms:...q'!'fﬁ'ﬁ?'f‘."."&...ﬂ.if‘.ﬂf’.‘...ﬁ?&’f‘f....1195“.?‘................
2. Cargo e institucién donde labora:. m-nertute  Superver Tecnslosico del Ahiplanc -

3. Nombre del instrumento motivo de cvaluacion: Rizpansiltdad de Pago y Selispacien de Usvart

4

Autor del instrumento: Kene  Gregorte  Mamani  Meondoze ..

11. PUNTOS DE VALIDACION
Deficiente | Regular | Buena ;11.:::11 Execelente
DIMENSIONES INDICADORES ] -
0 - X% 21 -40%% |41 - 600 |61 - 80% L0
Esti fommulado con
l. CLARIDAD lengmje sprupiado 2
Esta expresado cn base e
2. OBIETIVIDAD a I reafidad Jocal ,5./’
Adecuado al avance de
3. ACTUALIDAD 2o clenois . —_
Existe una
4. ORGANIZACION sxlaciindigion 2=
Comprende los
5. SUFICIENCIA aspectos en cantidad y =
calidad
Adecmado  pam I
6. INTENCIONALIDAD | mejora de las unidades e
de estudio
Basado en aspectos
7. CONSISTENCIA ST Y L
Enie  los  indices,
8. COHERENCIA indicadores  y  las /
dimensiones
. La cstrategia responde
9. METODOLOGIA al propésite  del e
diagnostico
I, OPFINION DE APLICABILIDAD: Ni“aﬂﬂ“ .................. STSOTUTTRRTRN

Iv. PROMEDIO DE VALORACION:

Lugar y fecha:, §MNO 03 .08y 20ey

dinreessmaayuensanl snasnal nnnns e
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Apéndice 4 Base de datos

DISPONIBILIDAD DE PAGO
Calidad de Accesibilidad del
Zonas servicio servicio
111 (1
112(3]|4(5|6 |7 (8 |9 |10 11 |12 |13 |14 (15 (1|2|3(4|5|6(7|8|9|0 |1
Urus
1 | chulluni 211|324 3| 1| 4| 2 41 2| 1| 3| 2| 4|3|2[4|2|3|4|4]|4|3| 1| 2| 4
Urus
2| chulluni [ 2|3|2|3|2| 4| 3| 4] 3 2 2| 3| 2| 3| 2|3|2(3|4|3(3|4|3(3]| 4| 4] 2
Urus
3 | chulluni 3(1|2(4]4| 2] 3| 2| 3 2 3| 1| 2| 4| 414|4(2|3|3(3]|2(2|2] 2| 4] 3
Urus
4 fchulluni | 2]|2|3|3|4]| 3| 1| 2| 4 41 4| 3| 4| 3| 4(3|2|2(2]|2|2|4]|4|2| 1| 2| 2
Urus
5 | chulluni 3(313(3[3| 2] 2| 3|3 41 3| 3| 5| 2| 3(3|5(4(3]|3|3|4]|2|2| 2| 4|2
Urus
6 | chulluni 3121332 3] 3] 3|3 3 3| 3| 3| 2| 2|3|3(4]|2|4(3]|4|3|4] 2| 2] 4
Urus
7| chulluni [ 3|2|3|3|2] 3| 2| 3| 3 2 3| 4| 3| 2| 2|2|4(1|4|4(3]|3|4|2]| 3| 2] 3
Urus
8| chulluni | 2|2|3|3|3| 3| 2| 3| 3 2 3| 3| 3| 3| 3|3|3(2|3|2(2]|3|2|2] 2| 2] 3
Urus
9 | chulluni 2(2|3(3|2| 2] 2| 3|3 3 3| 4| 3| 3| 2|2|4(2|4|2(2|4|2|2]| 3| 2] 3
Urus
10| chulluni | 2|23 [3|4| 2| 2| 3| 3 2 5| 3| 3| 2| 3|3(3(3]|2|3(2]|3|3|3] 3| 2] 3
Urus
11| chulluni | 22333 2| 2| 3| 3 41 5| 3| 2| 2| 2(3|2|2(3]|3|3(3]|3|3| 3] 3|3
Urus
12 | chulluni | 2| 2|3|3|3| 2| 2| 3| 3 31 3| 3| 3| 2| 2|2|5|2|3|3]|2|3|3|3] 3] 3] 3
Urus
13| chulluni | 2|3 (3|3|3| 2| 2| 3| 3 31 3 3| 3| 2| 3|3|3(2|2|2(2|2|2(3] 2| 2] 3
Urus
14 [chulluni | 2] 2|3]3|3| 2| 3| 3| 3 31 3| 4| 3| 3| 2|2|5|2|2|3]|2|3|3]|3] 3] 3] 2
Urus
15| chulluni [ 22333 2| 2| 3| 3 3 5 3| 3| 2| 5|4|3(2|3|3(2]|3|3|2] 3| 3] 3
Urus
16 | chulluni 2121333 2] 2] 3| 3 3 5| 4] 2| 2| 3|4|3(3|2|3(2]|2]2|2] 2| 3] 3
Urus
17 | chulluni | 2|3 3[3|3| 2| 2| 3| 3 3 3| 3| 2| 3| 2|3|5(3]|2|3(2]|3|3|2] 3| 2] 2
Urus
18 | chulluni | 2|23 3|3| 2| 3| 3| 3 3 3 4] 2| 2| 2|3|5(3|2|3(3]|3|3(3]| 3| 2] 2
Urus
19 | chulluni 2(213(3[3| 2] 2| 3|3 3 3 3| 3| 3| 2|2|5(3|3|2(2|2|2|2] 3| 2] 3
Urus
20 (chulluni | 2| 2[3|3|3]| 2| 2| 3| 3 31 5| 3| 3| 3| 4|3|2|2|2|2]|2|4|3|3]| 3] 3] 3
Urus
21 | chulluni | 2]|2[3|3[3]| 2| 2| 3] 3 3 3| 3| 3| 2| 4|3|5(4|3|3(3]|4|3|3] 3| 3] 3
Urus
22 | chulluni 2(2|2(3[3| 2] 2| 3|3 3 3| 4| 3| 2| 2|3|3(4|2|4(3]|4|2(3] 3| 3] 3
Urus
23 |chulluni | 2|3[3|3[3]| 2| 2| 2| 3 3 4| 3| 3| 2| 2|4|4(1|4|4(3]|3|3|2] 2| 3] 2
Urus
24 | chulluni | 2|2 2|3|3]| 2| 3| 3| 3 3 3 4| 3| 2| 3|3|3(2|3|2(2|3|2(3] 3| 2] 3
Urus
25 |chulluni | 2|3[3|3|3]| 2| 2| 2| 3 31 4| 3| 4| 3| 2|3|3|3[32]2|3|3|3] 3] 3] 3
Urus
26 (chulluni | 2| 2[3|3|4]| 2| 3| 3| 3 3 3| 3| 3| 2| 2|2|5(3|3|3(3]|3(3(3] 2| 3] 3
Urus
27 | chulluni | 2|3|3|3|3| 2| 2| 3| 3 4|1 3| 3| 3| 3| 3|3(3[3|3]|2|2|2]|3]|3| 3| 3|2
Urus
28 [chulluni | 2|3[2|3|3]| 2| 3| 3| 3 3 3| 3| 3| 3| 2|2|5(3]|2|3(3]|3(3(3] 3| 3] 2
Urus
29 | chulluni | 2|3|3|3]|2| 2| 3| 2| 3 3 5| 4] 3| 2| 5|4|5(3]|2|3(3]|2|3|3] 2| 2] 2
Urus
30 |chulluni | 2|3[4|3|3]| 2| 3| 3| 3 2( 5| 4| 2| 2| 3|4|3(2|2|3(2|3|2(3] 3| 2] 3
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Urus

31 | chulluni 213|12|2|3| 2| 3| 4| 3 31 3| 2| 2| 2| 2|2|5|2|2|3]|3|3[2|3]| 3| 2] 2
Urus

32 | chulluni 313|222 2| 3| 2| 2 31 3| 4| 2| 3| 2|3|3|2(3|3]|2(3|3|3] 3] 2] 3
Urus

33 | chulluni 31313133 3| 3|22 2| 3| 3| 3| 2| 2|3|5|3[3|3]|2(3[2|3]| 3] 3] 2
Urus

34 | chulluni 313|322 3| 3| 3|3 31 3| 4| 3| 2| 2|3|3|3[3|3|2(3|3|3]| 3| 2] 3
Urus

35 | chulluni 213|232 3| 3| 3|2 2| 2| 3| 2| 3| 2|3|2|3[4|3|3(4|3|3| 4| 4] 2
Urus

36 | chulluni 3(1|2(4|4| 2] 3| 2| 3 2|1 3 1| 2| 4| 4(4|14|2(3]|3|3|2]|2|2| 2| 4| 3
Urus

37 | chulluni 212|3|3|4| 3| 1| 2| 4 41 4| 3| 4| 3| 4|3|2[2|2|2|2|4]|4|2| 1| 2| 2
Urus

38 | chulluni 313|13|3|3| 2| 2| 3|3 41 3| 3| 5| 2| 3(3|5|4(3]|3|3|4]|2|2| 2| 4|2
Urus

39 | chulluni 312|332 3| 3| 3|3 31 3| 3| 3| 2| 2|3|3|4[2|4]|3|4|3|4]| 2] 2] 4
Urus

40 | chulluni 312|3|3|2| 3| 2| 3|3 2| 3| 4| 3| 2| 2|2|4|1|4|4]|3|3|4]|2| 3| 2] 3
Urus

41 | chulluni 2(213[3[3| 3] 2] 3|3 2|1 3| 3| 3| 3| 3|3]|3|2|3|2]|2|3|2]|2] 2] 2] 3
Urus

42 | chulluni 2123|132 2| 2| 3|3 31 3| 4| 3| 3| 2|2|4|2|4|2|2|4|2]|2| 3| 2] 3
Urus

43 | chulluni 212|3|3|4| 2| 2| 3| 3 2|1 5| 3| 3| 2| 3|3|3|3[2|3]|2|3|3|3] 3] 2] 3
Urus

44 | chulluni 212|3|13|3| 2| 2| 3|3 41 5| 3| 2| 2| 2|3(2[2|3|3(3|3]|3|3| 3| 3|3
Urus

45 | chulluni 212|3|3|3| 2| 2| 3|3 31 3| 3| 3| 2| 2|2|5|2|3|3]|2|3|3]|3] 3] 3] 3
Urus

46 | chulluni 213|13|3|3| 2| 2| 3|3 31 3| 3| 3| 2| 3|3|3|2|2|2|2|2|2|3]| 2] 2] 3
Urus

47 | chulluni 212|3|3|3| 2| 3| 3|3 3|1 3| 4| 3| 3| 2|2|5(2|2|3]|2(3|3|3]| 3| 3] 2
Urus

48 | chulluni 212|333 2| 2| 3|3 31 5| 3| 3| 2| 5{4|3|2(3|3|2(3|3]|2]| 3| 3] 3
Urus

49 | chulluni 2121333 2] 2] 3|3 3 5| 4] 2| 2| 3|4|3(3|2|3(2]|2|2|2] 2| 3] 3
Urus

50 | chulluni 213|13|3|3| 2| 2| 3|3 31 3| 3| 2| 3| 2|3|5|3[2|3]|2(3|3]|2] 3] 2] 2
Urus

51 | chulluni 212|3|3|3| 2| 3| 3|3 31 3| 4] 2| 2| 2|3|5|3[2|3]|3|3[3|3] 3] 2] 2
Urus

52 | chulluni 212|3|3|3| 2| 2| 3|3 31 3| 3| 3| 3| 2|2|5(|3[3|2]|2|2|2]|2] 3] 2] 3
Urus

53 | chulluni 2123|133 2| 2| 3|3 31 5| 3| 3| 3| 4|3|2|2|2|2|2|4|3|3]| 3| 3] 3
Urus

54 | chulluni 212|3|13|3| 3| 3|32 31 3| 3| 3| 2| 4|3|5(/4(3|3|3(4(3|3]| 3] 3] 3
Urus

55 | chulluni 212 2|3|3| 3| 4| 3|2 31 3| 4| 3| 2| 2|3|3|4|2|4|3|4|2|3]| 3| 3] 3
Urus

56 | chulluni 213|3|3|3| 3| 3| 3|2 31 4| 3| 3| 2| 2|4|4|1|4|4]|3|3|3|2] 2] 3] 2
Urus

57 | chulluni 212|2|3|3| 3| 3| 3|2 31 3| 4| 3| 2| 3|3|3|2(3|2]|2(3|2|3]| 3] 2] 3
Urus

58 | chulluni 213|3|3|3| 3| 4| 3|2 31 4| 3| 4| 3| 2|3|3|3[3[2]|2|3|3|3] 3] 3] 3
Urus

59 | chulluni 212|3|3|4| 3| 3| 3|2 31 3| 3| 3| 2| 2|2|5|3[3|3]|3(3[3[3]|] 2] 3] 3
Urus

60 | chulluni 213|13|3|3| 3| 3| 3|3 31 3| 3| 3| 3| 3|3|3|3[3(2]|2|2|3]|3]| 3| 3] 2

61 | Salcedo 2131233 3| 4| 2| 2 31 3| 3| 3| 3| 2|2|5|3[2|3]|3(3[3]|3]| 3| 3] 2

g2|Salcedo | 4| 4| 2| 4a|a| a| a| a| 5| 4| a| a| 4| 4| a|3|s|4|3|3|3]|4|3]|3]| 3] 3|3

63 | Salcedo Al 4|2|2|4| 4| 1| 5| 2 2| 4| 1| 5| 5| 4|3|3|4(2|4]|3(4|3|3]| 3| 2] 3

64 | Salcedo 41|44 4| 5] 2| 4] 2 4| 4| 4| 4| 5| 4|4|4|1|4]|4(3|3]|3|2| 3| 3| 3

65 | Salcedo 312|3|3|3| 3| 3| 3|3 31 3| 3| 3| 3| 3|3|3|3[3(3|2(3[2|3]| 3| 2] 2

66 | Salcedo 412(3[2|3| 3| 3| 4] 2 2|1 3| 3| 3| 3| 3|2|2|5[3|2]|3|3|3|3] 2] 3] 3
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4|2]3]|3|3
402]3]|4|3
4|2]3]|2]|2
213]3]2]2
40313]|3]|3
213]3[3]2
212[3]2]3
2031

202]2(3]3
403]13]|3]|3
3/3/2[3]3
403|2]|3]|3
202]2(3]3
402]2]|3]|3
4|2|2|3]|3
4)2]2]|3]|3
4|2|2(3]|3
212]3[3]3
402]2]|3]|3
4|1|4|a|a
3/3[3[3]3
alalala|2
4|4|4|2]|4
404|4]|2]3
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is en SPSS

Apéndice 5 Anali

8 *Sin titulo data goyol.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
Archive  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Grificos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHE M e« Bl 8 B EC?

Nombre " Tipo " Anchura H Decimal H Etiqueta Valores ‘l Perdidos " Columnas H Alineacidn H Medida H Rol
6 vipl Numérico 8 0 ‘F‘regunta 1 | Ninguno Ninguno 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
7 vip2 Numérico 8 0 Pregunta 2 Ninguno Ninguno 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
8 vip3 Numérico 0 Pregunta 3 Ninguno Ninguno Derecha &5 Nominal “ Entrada
9 vipd Numérico 8 0 Pregunta 4 Ninguno Ninguno 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
10 vips Numérico 8 0 Pregunta & Ninguno Ninguno 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
11 vip6 Numérico 8 0 Pregunta 6 Ninguno Ninguno 8 Derecha &5 Nominal “w Entrada
12 vip? Numérico 8 0 Pregunta 7 Ninguno Ninguno 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
13 vipB Numérico 8 0 Pregunta & Ninguno Ninguno 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
14 v1p3 Numérico 8 0 Pregunta 9 Ninguno Ninguno 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
15 vipl0 Numérico 8 0 Pregunta 10 Ninguno Ninguno 8 Derecha &5 Nominal “w Entrada
16 vip11 Numérico 8 0 Pregunta 11 Ninguno Ninguno 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
T vipl2 Numérico 8 0 Pregunta 12 Ninguno Ninguno 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
18 vip13 Numérico 8 0 Pregunta 13 Ninguno Ninguno 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
19 vipld Numérico 8 0 Pregunta 14 Ninguno Ninguno 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
20 vip1s Numérico 8 0 Pregunta 15 Ninguno Ninguno 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
2 v2pl Numérico 8 0 Pregunta 16 Ninguno Ninguno 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
22 v2p2 Numérico 8 0 Pregunta 17 Ninguno Ninguno 8 Derecha &> Nominal  Entrada
23 v2p3 Numérico 8 0 Pregunta 18 Ninguno Ninguno 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
24 v2pd Numérico 8 0 Pregunta 19 Ninguno Ninguno 8 Derecha &5 Nominal  Entrada
25 v2ph Numérico 8 0 Pregunta 20 Ninguno Ninguno 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
26 v2p6 Numérico 8 0 Pregunta 21 Ninguno Ninguno 8 Derecha &> Nominal  Entrada
27 v2p7 Numérico 8 0 Pregunta 22 Ninguno Ninguno 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
28 v2p8 Numérico 8 0 Pregunta 23 Ninguno Ninguno 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
29 v2p9 Numérico 8 0 Pregunta 24 Ninguno Ninguno 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
30 v2p10 Numérico 8 0 Pregunta 25 Ninguno Ninguno 8 Derecha &5 Nominal  Entrada
Eil v2p11 Numérico 8 0 Pregunta 26 Ninguno Ninguno 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
32 v2pl12 Numérico 8 0 Pregunta 27 Ninguno Ninguno 8 Derecha &5 Nominal “ Entrada
33 wi Numérico 8 0 Disponibilidad de pago {1. Mala}... Ninguno 10 Derecha &5 Nominal “ Entrada
M w2 Numérico 8 0 Satisfaccidn del usuario {1. Insatisfe__. Ninguno 10 Derecha &5 Nominal “ Entrada
35 dd1 Numérico 8 0 Calidad de senvicio {1. Mala}. Ninguno 10 Derecha &5 Nominal “ Entrada
36 dd2 Numérico 8 0 Accesibilidad del senvicio {1. Mala}... Ninguno 10 Derecha &5 Nominal “ Entrada
3r dd3 Numérico 8 0 Sostenibilidad del senvicio {1. Mala}. Ninguno 10 Derecha &5 Nominal “ Entrada
kL Zona Numérico 8 0 Zona de recojo de datos {1, Centro p... Ninguno 21 = Derecha &> Nominal “ Entrada
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCY

Formato digital Fecha de entrega: 16/ (@) q’/ QDZ(/

1. Datos del autor (es):

‘Nombres y Apellidos: RENE GREGORIO MAMANI MENDOZA
Direccion: _Jr. SAN JUAN DE DIOS MZ O LT= 03./. SALCEDQ - PUNO
\DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:__ 74658393

\Teléfono: 930203093 email:___goyogregorio65@gmail.com
Nombres y Apellidos:

‘Direccion;

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°;

Teléfono: email: =

Facultad y/o Escuela de Posgrado: CIENCIAS CONTABLES Y FINANCIERAS
Escuela Profesional o Mencién: ECONOMIA Y NEGOCIOS INTERNACIONALES
T1tulo 0 Grado Académico a optar:_LICENCIADO EN ECONOMIA Y NEGO 108 INTERNACIONALES

Asesor:__Dra. YUDY HUACANI SUCASACA
EEsta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

iTrabajo de Investigacion [ | Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional [[] ~ Trabajo Académico [ ]
|T1tulo RELACION ENTRE LA DISPONIBILIDAD DE PAGO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS
SOBRE LOS SERVICIOS BASICOS AGUA DESAGUE ENLA CIUDAD DE PUNO - 2024

Palabras claves, (3 a 5 términos); _Agua_pﬂtable,_c.ahdad.,precm,.sanﬂamlentn satisfaccion

(Esta obra se desarrolld en la UANCV 122
'1
! 2

! s

il Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

* Si su produccion intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, deberd autorizar el
depdsito en el Repositorio de manera obligatoria.

http://repositorio.uancv.edu. pe/
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2. Referencia de tesis:

D Bachiller Titulo DZda Especialidad DMaestria DDoctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depdsito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV,
Con la autorizaciéon de deposito de mi produccién Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (4nicamente mediante su traduccién a otros idiomas) y
poner a disposicién del piblico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, coleceidn de produccion intelectual, entre otros, en el Perti y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” podra
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en més de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propositos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Céaceres Velasquez” consignara el nombre del y/o los
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