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"Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres"
“Afio de la Esperanza y el Fortalecimiento de la Democracia”

Huancavelica, 15 de Octubre del 2026
OFICIO N° 000611-2026-UNH/EPIAS

Seiior (a):

VICTOR GUILLERMO SANCHEZ ARAUJO

DECANO(A)

Presente. —

Asunto: REMITO DESIGNACION DE JURADOS PARA INFORME FINAL DE TESIS,
PARA APROBACION MEDIANTE ACTO RESOLUCITVO.

Referencia: INFORME 000076-2026-UNH/UFGT-EPIAS (90CT2026)

De mi consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para saludarlo cordialmente a nombre de la Escuela Profesional de
Ingenieria Ambiental y Sanitaria, al mismo tiempo REMITO DESIGNACION DE JURADOS PARA
INFORME FINAL DE TESIS, PARA APROBACION MEDIANTE ACTO RESOLUCITVO, de
acuerdo al siguiente detalle:

ASESOR:

DR. VICTOR GUILLERMO SANCHEZ ARAUJO

JURADOS:

Dr. WILFREDO SAEZ HUAMAN PRESIDENTE
Mg. EDWIN JAVIER CCENTE CHANCHA SECRETARIO
Mg. LUIS ALBERTO TITO CORDOVA VOCAL

Mg. ALCIDIADES MERINO CARHUAPOMA
Mg. CARLOS DUENAS JURADO
INFORME FINAL DE TESIS:

“CALIDAD DEL AGUA POTABLE Y LA SATISFACCION DE LA POBLACION DEL DISTRITO DE
PALCA, HUANCAVELICA EN EL ANO 2025",

INTEGRANTES:

DELIA LILIANA TORRES HUACHO

LIZ NATALY SEDANO DE LA CRUZ

ACCESITARIO 1
ACCESITARIO 2

Hago propicia la oportunidad para expresarle el testimonio de mi especial consideracion y estima

personal.
Atentamente,
Documento Firmado Digitalmente
CARLOS DUENAS JURADO
DIRECTOR(A) DE ESCUELA PROFESIONAL
«ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA AMBIENTAL Y SANITARIA»
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"Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres"
“Afio de la Esperanza y el Fortalecimiento de la Democracia”

Huancavelica, 14 de Octubre del 2026
MEMORANDO MULTIPLE N° 000049-2026-UNH/EPIAS

Sefiores: WILFREDO SAEZ HUAMAN
DOCENTE NOMBRADO
DOCENTES DEL DEPARTAMENTO ACADEMICO DE INGENIERIA
AMBIENTAL Y SANITARIA
EDWIN JAVIER CCENTE CHANCHA
DOCENTE NOMBRADO
DOCENTES DEL DEPARTAMENTO ACADEMICO DE INGENIERIA
AMBIENTAL Y SANITARIA
LUIS ALBERTO TITO CORDOVA

DOCENTE NOMBRADO 'SR
DOCENTES DEL DEPARTAMENTO ACADEMICO DE INGENIERIA TsEoZ:olal:-I:E:;

AMBIENTAL Y SANITARIA

ALCIDIADES MERINO CARHUAPOMA
DOCENTE NOMBRADO

DOCENTES DEL DEPARTAMENTO ACADEMICO DE INGENIERIA
AMBIENTAL Y SANITARIA

CARLOS DUENAS JURADO

DOCENTE NOMBRADO

DOCENTES DEL DEPARTAMENTO ACADEMICO DE INGENIERIA
AMBIENTAL Y SANITARIA )

CERTIFIED
IS0 9001:2015

ASUNTO: DESIGNACION DE JURADOS PARA INFOREM FINAL DE TESIS.

Fecha elaboracion: Huancavelica, 13 de Octubre de 2026

Por medio del presente me dirijo a Ustedes, de mi especial consideracion y estima personal, al
mismo tiempo en atencion al documento de la referencia se designa como jurados evaluadores
del Informe Final de Tesis “CALIDAD DEL AGUA POTABLE Y LA SATISFACCION DE LA
POBLACION DEL DISTRITO DE PALCA, HUANCAVELICA EN EL ANO 2025”, de los
bachilleres: TORRES HUACHO Delia Liliana y SEDANO DE LA CRUZ Liz Nataly; para su /7~
respectiva evaluacion de acuerdo al del Reglamento de Grados y Titulos de la UNH., de acuerdo TSEO'::DL':_LE";
al siguiente detalle:

WILFREDO SAEZ HUAMAN PRESIDENTE
EDWIN JAVIER CCENTE CHANCHA SECRETARIO
LUIS ALBERTO TITO CORDOVA VOCAL
ALCIDIADES MERINO CARHUAPOMA ACCESITARIO 1
CARLOS DUENAS JURADO ACCESITARIO 2

Hago propicia la oportunidad para expresarle el testimonio de mi especial consideracién y estima
personal.

Atentamente,
Documento Firmado Digitalmente

CARLOS DUENAS JURADO
DIRECTOR(A) DE ESCUELA PROFESIONAL
«ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA AMBIENTAL Y SANITARIA»
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"Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres"
“Afo de la Esperanza y el Fortalecimiento de la Democracia”

Huancavelica, 09 de Octubre del 2026
INFORME N° 000076-2026-UNH/UFGT-EPIAS

A: CARLOS DUENAS JURADO
DIRECTOR(A) DE ESCUELA PROFESIONAL
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA AMBIENTAL Y SANITARIA

ASUNTO: PROPUESTA DE DESIGNACION DE JURADOS EVALUADORES DE INFORME
FINAL DE TESIS.

Referencia: PROVEIDO 000969-2026-UNH/EPIAS (29SEP2026)

Fecha elaboracion: Huancavelica, 09 de Octubre de 2026

Tengo el agrado de dirigirme a usted para saludarle cordialmente y a la vez remitir la propuesta de
designacion de jurados evaluadores de la tesis titulada: “CALIDAD DEL AGUA POTABLE Y LA
SATISFACCION DE LA POBLACION DEL DISTRITO DE PALCA, HUANCAVELICA EN EL ANO
2025”, de los bachilleres: TORRES HUACHO Delia Liliana y SEDANO DE LA CRUZ Liz Nataly;
egresados de la Escuela Profesional de Ingenieria Ambiental y Sanitaria, a fin de que su despacho
remita a quien corresponda para su aprobaciéon mediante acto resolutivo, para tal efecto se propone
a los siguientes docentes:

Dr. Wilfredo SAEZ HUAMAN

Mg. Edwin Javier, CCENTE CHANCHA

Mg. Luis Alberto, TITO CORVODA

Mg. Alcidiades, MERINO CARHUAPOMA

Mg. Carlos, DUENAS JURADO

Sin otro particular es propicia la ocasién para hacerle llegar las muestras de mi especial
consideracion.
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"Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres"
“Afio de la Esperanza y el Fortalecimiento de la Democracia”

Huancavelica, 29 de Septiembre del 2026
INFORME N° 000035-2026-UNH/DAIAS-VGSA

A: CARLOS DUENAS JURADO
DIRECTOR(A) DE ESCUELA PROFESIONAL SarlITIEN

180 2001: 2018

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA AMBIENTAL Y SANITARIA
ASUNTO: REMITO INFORME FINAL DE TESIS APROBADO
-INFORME FINAL DE TESIS (PDF)

-FICHA DE EVALUACION ANEXO 03 FIRMADO Y RELLENADO
-REPORTE DE SIMILITUD FIRMADO

Referencia: PROVEIDO 000838-2026-UNH/EPIAS (2SEP2026)

Fecha elaboracion: Huancavelica, 29 de Setiembre de 2026

Tengo el agrado de dirigirme a usted, par a remitir el informe final de tesis APROBADO, que lleva /;ERT, F,E:'

por titulo “CALIDAD DEL AGUA POTABLE Y LA SATISFACCION DE LA POBLACION DEL | &*""#

DISTRITO DE PALCA, HUANCAVELICA EN EL ANO 2025”, presentada por DELIA LILIANA _r

TORRES HUACHO Y LIZ NATALY, SEDANO DE LA CRUZ., a fin de que continue los tramites @

administrativos correspondientes. St

Sin otro particular es propicia la ocasién para hacerle llegar las muestras de mi especial

consideracion.

Atentamente,
R,
CERTIFIED
1E0 140042013

Documento Firmado Digitalmente
VICTOR GUILLERMO SANCHEZ ARAUJO @
) ASESOR ) i
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Anexo 03

Ficha de evaluacion del informe final de tesis/trabajo de investigacién/trabajo académico

UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
(Creada por ley N° 25265)

FACULTAD DE CIENCIAS DE INGENIERIA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA AMBIENTAL Y SANITARIA

FICHA DE EVALUACION DE INFORME DE TESIS/TRABAJO DE
INVESTIGACION/TRABAJO ACADEMICO

“CALIDAD DEL AGUA POTABLE Y LA SATISFACCION DE LA
Titulo de la tesis PQBLACION DEL DISTRITO DE PALCA, HUANCAVELICA EN EL
ANO 2025”

Tesista(s) DELIA LILIANA TORRES HUACHO
LIZ NATALY SEDANO DE LA CRUZ

Asesor(a) Dr. Victor Guillermo, SANCHEZ ARAUJO

Presidente:

Jurado Evaluador Secretario:

Vocal:

INCOMPLETO (1) BUENO (2) | MUY BUENO (3)

CRITERIOS DE EVALUACION ESCALA
TITULO 1213

El titulo presenta claridad, precision y coherencia (minimo 15 y maximo 20 palabras)

N

X
Delimitacion adecuada X
RESUMEN 1 3

Contiene el problema y objetivo de investigacion o poblacion y/o muestra.

Precisa el método, técnica e instrumentos de estudio.

Precisa los resultados, conclusiones y palabras clave.

ol w

Tiene un maximo de 250 palabras y estan redactadas en un solo parrafo.
INTRODUCCION 1

Contiene el problema de investigacion y los antecedentes de estudio.

N| X | X|X[X[N

~

Se sefiala los objetivos de investigacion y la hipotesis.

X | X|X|w

Describe brevemente el estudio y presenta la estructura del informe de investigacion.
CAPITULO I. EL PROBLEMA
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 1]2

10 | Delimita y contextualiza el problema.

11| La redaccion del planteamiento del problema es coherente.

12 | Argumentacion con referencias bibliogréficas.
FORMULACION DEL PROBLEMA 1

13| La formulacion del problema esté redactada con claridad y precision.

W X|X|X|w

14| El problema presenta variable(s) y tiene relacién con el titulo.

15| Los problemas especificos se relacionan con el problema general.
OBJETIVOS 1

16 | El objetivo general evidencia el proposito del estudio

N XX XN

17| Los objetivos especificos se derivan del objetivo general y son factibles de alcanzar. X
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18 ‘ Los objetivos responden al problema de investigacion.

JUSTIFICACION 3
19 | Se exponen las razones ¢ por qué?, ¢ para qué? y la viabilidad del estudio.
LIMITACIONES 3
20 Explica las limitaciones en el control de la(s) variable(s), selecciéon de la muestra, X
instrumentos de medicion y la generalizacién de los resultados.
CAPITULO Il. MARCO TEORICO
ANTECEDENTES 3
21| Presenta los antecedentes y los integra en relacién con el problema de investigacion.
22 En los antecedentes se mencionan el problema, objetivo(s), metodologia, poblacién,
resultados y conclusiones.
BASES TEORICAS 3
23 La organizacion de las bases tedricas es coherente y corresponde a las variables de
estudio.
24 | Las bases tedricas fundamentan las variables de estudio.
DEFINICION DE TERMINOS 3
25| Define los conceptos més relevantes del estudio. X
26| Utiliza 10 conceptos como minimo con fuentes en orden alfabético. X
HIPOTESIS 3
La hipotesis se
27| enuncia de manera X
claray precisa.
La hipétesis | Proyectos de investigacién que | Proyectos de investigacion
o8 responde al | consideren hipétesis, se califica | que no consideren X
problema de |y se otorga el puntaje | hipotesis, se asigna la
investigacion. correspondiente maxima puntuacion
VARIABLES 3
29| Identifica(n) con precision la(s) variable(s) de estudio
OPERACIONALIZACION DE VARIABLES 3
30 La operacionalizacion presenta definicion conceptual y operacional de la(s) variable(s)
o también presenta dimensiones (si es pertinente), indicadores, items o instrumentos
CAPITULO lll. METODOLOGIA 3
31| Identifica el ambito de estudio.
32| Seleccionay fundamenta el tipo y nivel de investigacion.
33| Existe correspondencia entre nivel y disefio de investigacion.
34| Sefala la poblaciony
Mmuestra de estudio. Proyectos de investigacion que | Proyectos de investigacion
35| Selecciona y | consideren hipétesis, se califica | que no consideren
fundamentaeltipode | y se otorga el puntaje | hipotesis, se asigna la
muestreo a utilizar. correspondiente maxima puntuacion
36| Seleccionay fundamenta las técnicas e instrumentos a utilizar en el estudio.
37| Precisa los procedimientos para la recoleccion de datos.
38 | Especifica y fundamenta la(s) técnica(s) y procedimientos estadisticos(s) para el
andlisis de datos.
CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION
RESULTADOS 3
39 | Describe en forma detallada y secuencial los resultados y se corresponden con los
objetivos.
40 | Las tablas y las figuras sirven de complemento para la descripcién de los resultados.
DISCUSION 3
41| Interpretay justifica los resultados.
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42 ‘ Explica la relacién de los resultados con los antecedentes, bases teéricas y la hipotesis. X
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 1123
43| Las conclusiones se sustentan en los resultados y responden a los objetivos. X

Las recomendaciones se corresponden con las conclusiones, se dirige a instituciones,
44 | autoridades o personas para implementar los hallazgos del estudio y sugiere nuevas X
investigaciones.

REFERENCIAS 1123
45| Las citas y referencias se corresponden con el estilo de redaccién. X
46 | Todas las citas estan referenciadas y validadas. X
ANEXOS 1123

Incluye la matriz de consistencia, validacion del instrumento, instrumentos utilizados,
47 | consentimiento informado, base de datos, evidencia de aplicacion de instrumento y X

otros de acuerdo a la naturaleza del estudio.

CONTEO TOTAL DE MARCAS A|lB|C

(realice el conteo de marcas en cada una de las tres categorias de la escala y anote)

Puntaje Total = 1(A) + 2(B) + 3(C) = 1(0) + 2(28) + 3(19) =113

Para el resultado final, ubicar el puntaje obtenido en la siguiente tabla:

RESULTADO INTERVALO
Desaprobado Q [1-47]
Replantear © (47 —94]
Aprobado @ (94 - 141]
Huancavelica, 29 de setiembre del 2026
Presidente Secretario Vocal

Firmado digitalmente por SANCHEZ
> ARAUJO Victor Guillermo FAU
| 20168014962 soft
Motivo: Soy el autor del documento
Fecha: 29.09.2026 16:25:16 -05:00

Asesor

Nota:

* El presente formato de acta es flexible, debiendo contener minimamente la informacion descrita.

* * E| presente formulario se emplea en dos etapas: |. Verificacion previa del asesor y Il. Evaluacion por los
jurados. El asesor completa Unicamente los campos relativos a su revision y firma exclusivamente en su
seccion. Los jurados completan y firman Unicamente en el espacio destinado a sus cargos.

***E| jurado reunido, culminada la evaluacion de la tesis, el jurado (presidente) debe informar el resultado
del presente anexo a la Escuela Profesional.
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Resumen

La investigacion sobre “Calidad del agua potable y la satisfaccion de la
poblacion del distrito de Palca, Huancavelica en el afio 2025, el cual se centrd en
determinar la relacion entre la calidad del agua potable y la satisfaccion de la poblacion
del distrito de Palca, Huancavelica, en el afio 2025. La metodologia se caracteriz6 por
ser una investigacion de tipo aplicada, nivel correlacional, método cientifico y un
disefio no experimental transeccional. Se trabajé con una poblacion de 3225 habitantes
y una muestra de 6 puntos de monitoreo, empleando encuestas y analisis de laboratorio
como técnicas e instrumentos principales. Los resultados evidenciaron que los
pardmetros fisicoquimicos (turbidez 2.4 NTU, pH 7.40), inorganicos y
microbioldgicos (0 NMP/100ml) cumplen con los limites establecidos en el D.S. N°
031-2010-SA. Respecto a la satisfaccion ciudadana, el 68.3% de la poblacion percibid
un nivel alto, registrandose estadisticamente una correlacion de Rho de Spearman de
0.733 con un p < 0.05. Se concluy6 que existe una relacion positiva y significativa
entre la calidad del agua y la satisfaccion poblacional, demostrando que el
cumplimiento de los estdndares técnicos garantiza niveles Optimos de bienestar y

aceptacion social en el distrito.

Palabras clave: Calidad del agua, satisfaccion del usuario, parametros fisicoquimicos.
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Abstract

The research on “Drinking water quality and satisfaction of the population of
the district of Palca, Huancavelica in 2025 focused on determining the relationship
between drinking water quality and satisfaction of the population of the district of
Palca, Huancavelica, in 2025. The methodology was characterized as applied
research, correlational in nature, scientific in method, and non-experimental in
design. The study worked with a population of 3,225 inhabitants and a sample of six
monitoring points, using surveys and laboratory analysis as the main techniques and
instruments. The results showed that the physicochemical (turbidity 2.4 NTU, pH
7.40), inorganic, and microbiological (0 NMP/100ml) parameters comply with the
limits established in D.S. No. 031-2010-SA. With regard to citizen satisfaction, 68.3%
of the population perceived a high level, with a statistically significant Spearman's
Rho correlation of 0.733 with a p < 0.05. It was concluded that there is a positive and
significant relationship between water quality and population satisfaction,
demonstrating that compliance with technical standards guarantees optimal levels of

well-being and social acceptance in the district.

Keywords: Water quality, user satisfaction, physicochemical parameters.

XV



Introduccion

La investigacion titulada “Calidad del agua potable y la satisfaccion de la
poblacion del distrito de Palca, Huancavelica en el afio 2025 se realiz6 a partir de la
problematica del acceso al agua potable en condiciones Optimas el cual es un requisito
indispensable para la salud publica y el desarrollo sostenible; sin embargo, la
percepcion de la poblacion sobre la calidad del servicio recibido suele ser subjetiva y
no siempre coincide con los parametros técnicos de laboratorio. En el distrito de Palca,
Huancavelica, surgi6 la necesidad de evaluar cientificamente este fendmeno, por lo
cual se plante6 como problema general: ;Cual es la relacion entre la calidad del agua
potable y la satisfaccion de la poblacion del distrito de Palca, Huancavelica en el afio

20257

Como antecedente relevante a nivel nacional, Belupu (2023) determin6 en un
estudio similar en Tumbes que existe una relacion de significancia directa y de
magnitud moderada entre la valoracion del agua potable y la satisfaccion del usuario,
lo cual subray¢ la importancia de validar esta premisa en el contexto especifico de la
sierra central peruana. En este sentido, la investigacion se trazdé como objetivo general
determinar la relacion entre la calidad del agua potable y la satisfaccion de la poblacion
de dicho distrito, bajo la hipdtesis de que existe una relacion positiva y significativa

entre ambas variables.

La metodologia empleada consistio en una investigacion de tipo aplicada, de
nivel correlacional y con un disefio no experimental transeccional. Se utilizo el método
cientifico para analizar una poblacion de 3225 habitantes, empleando técnicas de
encuesta para medir la satisfaccion y anélisis de laboratorio para la calidad del recurso

en 6 puntos de muestreo del casco urbano.

En tal sentido, para poder comprender mejor la presente investigacion el
proyecto de investigacion estd constituido de la siguiente estructura: el capitulo I:
planteamiento del problema, presentando la descripcion del problema, formulacion del
problema, objetivos y la justificacion. El capitulo II: marco tedrico, considera los
antecedentes, bases teoricas, definicion de términos, hipdtesis, variables y la

operacionalizacion de variables. El capitulo III: materiales y métodos, exposicion del

XVi



tipo de investigacion, nivel y método de investigacion, disefio de investigacion,
poblacién, muestra, muestreo, técnicas e instrumentos para recoleccion de datos,
técnicas de procesamiento y andlisis de datos. El capitulo IV: Discusion de resultados,
con el andlisis de la informacion, prueba de hipotesis, discusion de resultados.
Asimismo, se considera las conclusiones, recomendaciones, referencias bibliograficas

y los anexos correspondientes.
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1.1.

CAPITULO 1
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion del problema

nivel global, la crisis en la calidad del servicio de agua potable
constituye un desafio primordial para el cumplimiento del Objetivo de
Desarrollo Sostenible 6. Investigaciones en paises con contextos similares al
andino, como Ecuador, Bolivia y naciones del Africa Subsahariana, evidencian
patrones recurrentes de insatisfaccion poblacional. Estudios demuestran que
estas problematicas no se originan inicamente por la escasez del recurso, sino
por deficiencias sistémicas en la gestion operativa, el tratamiento del agua y el

mantenimiento de la infraestructura.

La literatura especializada establece una correlacion directa entre la
percepcion negativa de la calidad del agua en pardmetros como turbiedad y
sabor y un bajo indice de satisfaccion ciudadana. Esta desconexion entre la
provision técnica del servicio y la experiencia del usuario final representa una
barrera critica para el desarrollo humano sostenible en comunidades rurales y

periurbanas a escala internacional.

En el ambito peruano, la problematica del agua evidencia marcadas
disparidades territoriales, donde departamentos de la sierra y selva presentan
los indicadores mas criticos, que segin datos de la Superintendencia Nacional
de Servicios de Saneamiento (SUNASS), regiones como Huancavelica, Loreto
y Amazonas registran coberturas de agua potable y niveles de tratamiento entre

los més bajos del pais, frecuentemente por debajo del 60%. Estas estadisticas

18



reflejan una vulneracion sistematica del derecho humano al agua, agravada por
la presencia de contaminantes naturales como arsénico y metales pesados en

varias cuencas.

Las investigaciones nacionales coinciden en que la insatisfaccion de la
poblacién en estas zonas no solo responde a la intermitencia del servicio, sino
también a la desconfianza generada por la calidad organoléptica y
microbiologica del agua entregada, generando un circulo vicioso que impacta

negativamente en la salud publica y la confianza en las instituciones.

La region Huancavelica se erige como un caso emblematico de la crisis
del agua en el Perti andino, presentando una situacion de extrema
vulnerabilidad. Reportes del Ministerio de Vivienda, Construccion y
Saneamiento indican que la cobertura de agua clorada en la region no supera el
55%, una de las cifras mas bajas a nivel nacional. Investigaciones realizadas en
distritos como Acoriay Yauli revelan que la poblacion percibe el servicio como
deficiente y de riesgo, citando recurrentemente problemas de color, olor y sabor

desagradable.

Esta percepcion se sustenta en analisis de calidad de agua que, en varios
casos, reportan incumplimientos de los Limites Méaximos Permisibles
establecidos por la autoridad sanitaria. La insatisfaccion ciudadana en
Huancavelica es, por tanto, una respuesta directa a la confluencia de
limitaciones técnicas, financieras y geograficas que historicamente han

caracterizado a la gestion del recurso hidrico en esta region.

En el distrito de Palca, la problematica adquiere matices especificos y
urgentes que demandan una investigacion focalizada, con la evidencia
disponible sugiere que la localidad enfrenta una doble afectacion: por un lado,
la probable degradacion de las fuentes de agua debido a factores antrépicos y
naturales tipicos de la zona altoandina, y por otro, una infraestructura de

almacenamiento y distribucion obsoleta o en mal estado.

Esto se traduce en un servicio intermitente y en la entrega de agua que

no cumple con los estandares basicos de potabilidad, generando una profunda
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1.2.

1.2.1.

1.2.2.

1.3.

1.3.1.

1.3.2.

desconfianza en la poblacion, considerando ello, la satisfaccion de los
palquinos se ve, en consecuencia, severamente comprometida, configurando
un escenario donde el acceso a un agua de calidad se convierte en el principal
factor limitante para su bienestar y desarrollo local, replicando a menor escala

las debilidades identificadas en los niveles regional, nacional e internacional.

Formulacion del problema

Problema general

(Cudl es la relacion entre la calidad del agua potable y la satisfaccion

de la poblacion del distrito de Palca, Huancavelica en el afio 20257

Problemas especificos

e ;Cual es la relacion entre la calidad fisicoquimica y la satisfaccion de
la poblacién del distrito de Palca, Huancavelica en el afio 2025?

e ;Cual es la relacion entre la calidad inorganica y la satisfaccion de la
poblacion del distrito de Palca, Huancavelica en el afio 2025?

e ;Cudl es la relacion entre la calidad microbiologica y la satisfaccion

de la poblacion del distrito de Palca, Huancavelica en el afio 2025?
Objetivos
Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad del agua potable y la satisfaccion

de la poblacién del distrito de Palca, Huancavelica en el afio 2025.

Objetivos especificos

e Identificar la relacion entre la calidad fisicoquimica y la satisfaccion
de la poblacion del distrito de Palca, Huancavelica en el afo 2025.
e Identificar la relacion entre la calidad inorgéanica y la satisfaccion de

la poblacion del distrito de Palca, Huancavelica en el afio 2025.
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1.4.

1.4.1.

1.4.2.

o Identificar la relacion entre la calidad microbioldgica y la satisfaccion

de la poblacién del distrito de Palca, Huancavelica en el ano 2025.
Justificacion e importancia
Justificacion tedrica

La investigacién se justifica en el plano tedrico porque amplia el
conocimiento existente sobre la relacion entre la calidad del agua potable y la
satisfaccion de los usuarios, integrando dimensiones fisico-quimicas,
microbiologicas y organolépticas con percepciones sociales. En la literatura
internacional se reconoce que la disponibilidad de agua segura constituye un
determinante esencial de la salud y del bienestar, sin embargo, en contextos
rurales de paises en desarrollo persisten vacios de informaciéon sobre la

percepcion ciudadana frente a los servicios de agua.

Este estudio aporta a la construccion de marcos conceptuales que
relacionan pardmetros técnicos de calidad con la satisfaccion subjetiva,
enriqueciendo el analisis académico sobre los servicios basicos. De este modo,
se fortalece la base tedrica para futuras investigaciones en el campo de la

ingenieria sanitaria, la gestion ambiental y la salud publica.

Justificacion practica

Desde un punto de vista practico, el proyecto genera evidencia que
puede ser utilizada por autoridades locales, entidades prestadoras de servicios
de agua y organizaciones comunitarias para la toma de decisiones en la gestion
del recurso. Al identificar los principales problemas de calidad del agua potable
y relacionarlos con la percepcion de los usuarios, se facilita la implementacion
de programas de mejora que respondan a las necesidades reales de la poblacion.
Los resultados permitiran disefiar estrategias orientadas a reducir brechas en la
continuidad, potabilidad y confianza en el servicio, lo que contribuira a elevar

los niveles de satisfaccion y bienestar de los habitantes de Palca. Ademas, la
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1.4.3.

1.4.4.

1.4.5.

informacion obtenida servird de insumo para reforzar politicas de educacion

sanitaria y prevencion de enfermedades de origen hidrico.

Justificacion metodologica

En el ambito metodologico, el estudio representa un aporte al combinar
técnicas de analisis de laboratorio con la aplicacion de encuestas estandarizadas
a la poblacion, lo que asegura un enfoque integral en la medicion de variables.
La triangulacion de datos cuantitativos sobre la calidad objetiva del agua con
la percepcion subjetiva de los usuarios fortalece la validez y confiabilidad de
los resultados. Este disefio metodolégico puede ser replicado en otros distritos
con condiciones similares, lo que lo convierte en una referencia para
investigaciones futuras en zonas altoandinas. Asimismo, la operacionalizacion
de variables mediante dimensiones e indicadores especificos ofrece un modelo

aplicable en estudios ambientales y sociales relacionados con el agua potable.

Justificacion ambiental

La relevancia ambiental de la investigacion se manifiesta en la
necesidad de evaluar la calidad del agua potable en un contexto de
vulnerabilidad como el distrito de Palca, donde factores geograficos y
actividades antropicas pueden influir en la disponibilidad y seguridad del
recurso hidrico. La contaminacion de fuentes superficiales y subterraneas,
junto con la falta de sistemas de tratamiento adecuados, constituye un riesgo
para la sostenibilidad ambiental y la salud de la poblacién. Este estudio
contribuye a la gestion responsable del agua, promoviendo su uso sostenible y
la proteccion de los ecosistemas locales. Asimismo, los resultados fortaleceran
las politicas de manejo ambiental con base en informacion cientifica y

contextualizada.

Justificacion social

En el plano social, el acceso a agua potable de calidad se reconoce como

un derecho humano fundamental y como un pilar para garantizar el desarrollo
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1.4.6.

de las comunidades. En Palca, la poblaciéon enfrenta limitaciones en la
cobertura y continuidad del servicio, lo que impacta directamente en la calidad
de vida, la salud y la equidad social. La investigacion permitira conocer el nivel
de satisfaccion de los habitantes frente al servicio y visibilizar las necesidades
mas urgentes, lo que constituye un aporte a la participacion ciudadana y al
empoderamiento comunitario. De esta manera, se fomenta un enfoque

inclusivo en la gestion del agua que promueve el bienestar colectivo.

Importancia de la investigacion

La importancia del estudio radica en que sus resultados ofreceran
informacion cientifica y practica para reducir brechas en el acceso a agua
potable segura, en un distrito con alta vulnerabilidad socioambiental como
Palca. Los hallazgos permitiran a las autoridades locales y regionales disefiar
politicas mas efectivas, alineadas con los Objetivos de Desarrollo Sostenible,
particularmente el ODS 6 sobre agua limpia y saneamiento. Asimismo, la
investigacion contribuirda a mejorar la satisfaccion de la poblacion,
fortaleciendo la confianza en los servicios bésicos y garantizando un impacto
positivo en la salud y el desarrollo social. En este sentido, el proyecto
constituye un aporte relevante tanto en el ambito académico como en la gestién

publica.
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2.1.

2.1.1.

CAPITULO II
MARCO TEORICO

Antecedentes
A nivel internacional

Valdivia (2022) tuvo el objetivo del estudio era estimar cudnto estarian
dispuestos a pagar los habitantes de la ciudad mexicana de Ledn, por un agua
potable de mejor calidad. Tanto el valor econéomico del uso como el valor
economico del no uso (valores de existencia y legado) pueden asignarse un
valor monetario de acuerdo con el enfoque de valoracion contingente. Se llega
al resultado que la suma anual estimada de 1034 millones de dolares representa
el excedente del consumidor sobre la evaluacion de los costes de construccion
de nuevas infraestructuras y la consideracién de mejoras en las existentes, asi
como la incorporacion de tecnologias por parte del proveedor responsable de

atender agua potable y alcantarillado.

Garcia (2022), se propuso examinar el impacto de las variables que
influyen en la garantia de la red administrativa de liquido sano en Santa Lucia,
Guayas, Ecuador en 2022, fue el objetivo de estudio. Se utiliz6 un enfoque
cuantitativo y se encuestd a 150 lideres locales sobre como utilizaban y
gestionaban la dotacion de agua potable en el canton. Los hallazgos del estudio,
que incluyo los indicadores con los valores Rho=0.879, p-value=0.000, y SE >
0.5, estos parametros tienen un alcance sustancial positivo y alta en la eficacia
de la prestacion en el canton Santa Luca. Segun la Rho de Spearman, se

establecid que estos elementos técnicos estan influidos por las dimensiones de
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eficacia del servicio publico del mismo modo que lo estan los factores
medioambientales, sociales, econémicos y de gobernanza. Una de las
principales conclusiones afirma que, es crucial implicar a los lideres
comunitarios en los procedimientos para gestionar los recursos hidricos, para

fomentar la cogestion, asi como estimular la corresponsabilidad.

James y Barrios (2020), en su estudio, crea una evaluacion en la que
valora el uso del agua en el servicio de alojamiento, teniendo en cuenta los
patrones de uso, las percepciones y las técnicas de conservacion que los
viajeros, los propietarios de alquileres vacacionales, los hoteleros y las
organizaciones gubernamentales tienen del recurso hidrico. Se distribuyeron
150 encuestas en total: 30 a hoteles, 30 a alojamientos turisticos y 90 a turistas
reales. La representacion se elabor¢6 utilizando el intermedio de seguridad de
15% y un grado de certidumbre de 95%, segun la informacion del 2015,
publicada en el Registro de Turismo Nacional. A pesar de que el agua como
recurso basico afectaria la dindmica econdémica y por ende a la poblacion de
San Andrés, una de las principales conclusiones es que no existe preocupacion
por parte de los diversos sectores participantes en el estudio, y que se carece de

soluciones significativas.

Salgado y Castillo (2021), propone la comprension de las formas en que
los residentes de Tegucigalpa (Honduras) interpretan los significados de los
bienes y servicios relacionados con el sistema de saneamiento. Para evaluar las
relaciones entre los actores involucrados en un asunto publico y categorizar las
formas en que se crea, fortalece y apropia el valor publico, se sugiere articular
la gobernanza en red y el compromiso de la poblacion. Segun las conclusiones
del estudio, el proyecto de agua y saneamiento de Tegucigalpa no se salva por
sus caracteristicas urbanisticas, técnicas o financieras, sino por sus
componentes sociales y humanos internos. Esto permite proponer un modelo
de valor publico basado en los resultados que tendra el proyecto a lo largo del
tiempo. Hay un conjunto de factores que perjudican al funcionamiento del
valor publico como iniciativa gubernamental en la ejecucion de proyectos o

programas sociales con participacion gubernamental.
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Aguirre (2018), con el fin de sugerir mejoras para el servicio, en su
investigacion evalua el confort del cliente y el servicio basico de agua bebible
en Guayaquil. Empresas industriales y comerciales con consumo mayor a 500
m3, usuarios oficiales, fueron identificadas como la poblacién objetivo del
estudio; en la muestra se identificd a 295 grandes empresas usuarias de los
servicios de saneamiento y agua; se utilizé, instrumento de escala Likert e
instrumento Servperf, en una escala numérica de 1 a 5. Del estudio se llego6 a
colegir que los factores estabilidad, empatia, percepcion, fiabilidad y
tangibilidad, explican convenientemente la aprehension usuaria en la calidad
del servicio, que tiene una impresion valiosa, en el nivel de bienestar del
usuario como en los demas servicios complementarios por parte de los altos

consumidores de la ciudad.

Delpla (2020), realiz6 una encuesta telefonica a 1.014 residentes de la
ciudad de Quebec (Canada) como parte de un estudio para determinar las
variables que influyen e indican el comportamiento de las personas con
respecto al uso del agua. Tras realizar una encuesta telefonica a 1.014
residentes de la ciudad de Quebec (Canada), se crearon diversos perfiles de
consumo de agua residencial en funcién de la deliberacion de modo de vida y
una rutina alimentaria de los pobladores. Para investigar los datos de la
encuesta y examinar las variables que alteran las relaciones entre el
comportamiento de consumo de agua y la satisfaccion, se utilizaron estadisticas
descriptivas y analisis de mediacion. Los resultados muestran que el placer
general con el agua del grifo puede estar tangencialmente relacionado con la
condicion del agua. El nivel de placer en la degustacion, el tono y fragancia del
agua del grifo estaba sustancialmente correlacionado con el perfil de consumo
de agua. Se descubrid que las técnicas domésticas de tratamiento del agua
(filtrado, refrigeracion), la produccion de agua, la concienciacion sobre la
cualidad del agua potable y la percepcion existencial de riesgo desempenaban
un papel vinculante entre el comportamiento individual con el agua del grifo y

la satisfaccion.
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Denates y Donoso (2021), aclaran los elementos que influyen en el
agrado del usuario en el conglomerado de paises desarrollados y, ademas, una
situacion con estrictas normas de servicio de agua y un suministro de agua
fiable. Por esta razon, se examina qué elementos explican la cualidad del agua
y el rango de satisfaccién del consumidor con la oferta de los provisores
chilenos de servicios de saneamiento y liquido. La Superintendencia, Servicios
Sanitarios — Chile, empled el pseudopanel desequilibrado con 32745
observaciones para evaluar un modelo de ecuaciones estructurales. Las
conclusiones muestran el riesgo percibido para la salud estd muy influido por
la calidad del agua. Esta depende sobre todo de los factores explicados por el
sabor, el olor y la claridad cuando se tiene en cuenta el riesgo del usuario. La
opinién del consumidor sobre el sistema de pago y la calidad del agua es lo que

mas influye en la calidad y su precio por el servicio.

Alam y Mondal (2019), se propusieron evaluar la eficacia de los
servicios de saneamiento urbano en la barriada de Railway, en la ciudad de
Khulna, fue su propésito de instruccion, segun Indice de Satisfaccion del
Cliente (ISC), al examinar que difiere las perspectivas y los conocimientos de
la gente. En este estudio, se evalu6 la tangibilidad, capacidad de respuesta,
fiabilidad, empatia y garantia de los productos de saneamiento del Railway
Slum, Khukna, mediante una metodologia combinada del modelo
SERVQUAL vy el Proceso Analitico Jerarquico. Los resultados de la ICS
muestran que (58,5%) de los residentes en el barrio ferroviario de Khulna sélo
estan algo satisfechos con el servicio de saneamiento. Sin necesidad de datos
cuantitativos, esta metodologia ofrece un concepto mas claro e inteligible del
nivel de los servicios sanitarios., lo que serd util para una gestion y

planificacion eficaces de los servicios municipales.

Heinrichs y Rojas (2022), realizaron un analisis tematico y una revision
bibliografica sistematica de las teorias de la cultura, que existen para identificar
marcos teoricos, trayectorias disciplinarias, valores culturales comunes, y
tendencias de aplicacion importantes para la gestion y relevancia del agua. Los

resultados muestran que la teoria cultural, con sus cuatro categorias
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2.1.2.

establecidas, (jerarquica, igualitaria, fatalista e individualista), y la teoria de la
cultura dominante son compatibles. Entre las conclusiones del presente estudio
se determind que contrario a la hipotesis propuesta, surgieron muchas teorias
de los conocimientos indigenas, asimismo distintos valores relacionados con

los valores culturales indigenas.

Hopland y Kvamsdal (2022), estudian la satisfaccion de los ciudadanos
con el agua del grifo, en la que se aplico una encuesta ciudadana bianual de
ambito nacional en Noruega. Examind la asociacion del agua, entre su calidad
objetiva y la felicidad de los beneficiarios comparando los resultados del
analisis con las respuestas individuales a nivel municipal recogidas por
Statistics Norway (SBS). Los datos de prueba recaban el porcentaje de
habitantes que estdn conectados a sistemas de agua con niveles aceptables de
pH y color, enterococos intestinales, Escher — ichia coli, en el periodo de un
afno determinado. En el andlisis se obtiene como resultado que la prueba del
color esta significativamente relacionada con la satisfaccion de los ciudadanos
con el agua del grifo. El color muestra un signo positivo esperado y el
coeficiente es estadisticamente distinto de cero. Si bien existe una fuerte
significancia estadistica, cabe indicar que el efecto es de tamafio relativamente
pequeno. Un incremento de una desviacion tipica en parte de la poblacion con
agua potable de color satisfactorio (27,36) se relaciona con un incremento de
la satisfaccion con el agua potable de aproximadamente 0,005 o alrededor del

4,4% de la desviacion tipica de la satisfaccion (1,14).

A nivel nacional

Choque y Huaman (2024) en su estudio tuvieron como propoésito
analizar la relacion entre la valoracion del agua y la capacidad de pago por el
servicio de agua potable de los usuarios en el sector Huancaro distrito de
Santiago, Cusco -2023, con un estudio de tipo cuantitativo descriptivo, no
experimental, aplicado, la muestra conformada por 348 habitantes del
mencionado sector, a quienes se les aplicd la técnica de encuesta, con un

cuestionario. Los principales hallazgos del estudio refieren que gran parte de
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los encuestados tienen entre 25 a 30 afios, con un grado académico superior,
un alto nivel de satisfaccion de los clientes con el servicio de agua potable. Los
usuarios desean en mayor medida que el liquido vital estuviese disponible las
24 horas del dia para su aprovechamiento, poseen una alta valoracion del agua
y del servicio, pertenecen a diversos estratos econdmicos con mayor presencia
de comerciantes, en un nivel dptimo refieren estar de acuerdo a pagar entre 2 a
5 soles mas por el servicio, y les gustaria que el dinero, principalmente, se
destinard a poder tener mayor tiempo de disponibilidad del agua,
mantenimiento y mejora. Esto llevo a la demostracion de la hipdtesis donde se
concluy6 que existe una relacién positiva entre la valoracion del agua y la

capacidad de pago de los usuarios.

Belupu (2023), se centr6 en establecer de qué manera incide la
valoracion del agua potable en la satisfaccion del usuario en un distrito de
Tumbes 2023, para ello se realizO una investigacion con un enfoque
cuantitativo, de tipo basica, no experimental, transversal y descriptivo
correlacional, tomando como muestra a 195 usuarios del servicio de agua
potable en distrito de Tumbes, seleccionados a través muestreo aleatorio simple
con reparto proporcional, determind una relacién de significancia directa p <
0.001, < a 0.05, de acuerdo con el calculo del coeficiente de correlacion Rh
Sperman para medir la relacion entre la valoracion del agua potable y la
satisfaccion del usuario de un distrito de Tumbes, obteniéndose como resultado
una relacion de magnitud moderada, que indica que ante cambio en la variable
valoracion de agua, se originard cambios de manera moderada en la variable
satisfaccion del usuario, comprobando de esta manera la hipdtesis de

investigacion.

Baltodano y Rojas (2021), examinaron los determinantes y elementos
cruciales de la satisfaccion vinculados con el agua, saneamiento y la gestién
del Gobierno Local de Pacasmayo, Pert. En esta seccion se presentan los
antecedentes de las variables de estudio. En cuanto a la técnica, se realizdé un
muestreo intencional no probabilistico de las 55 partes interesadas, 25

empleados y 11 sectores importantes. Para realizar una investigacion de
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fiabilidad se utilizé el factor Kuder-Richardson, y un cuestionario construido a
partir de una escala Best-Worst. Se propusieron los cuatro elementos
siguientes: las caracteristicas técnicas, de calidad, financieras y juridicas del

servicio, asi como su contexto econdémico y politico.

Salas et al., (2020), expone la transcendencia del agua para mantenerse
saludable y prevenir enfermedades, tuvieron como objetivo presentar
informacion respecto al mejor uso y manejo del agua. La metodologia fue de
revision documental. Los resultados sefialaron que cuando se consume poca
agua o de baja calidad el ser humano manifiesta mal humor, menor grado de
felicidad y mayor insatisfaccion. De igual forma, se determind que diversos

estudios nutricionales infravaloran el consumo adecuado del agua.

Bricefio (2021), tuvo como objetivo principal de esta investigacion
transversal aplicada, con enfoque descriptivo no experimental, fue percibir el
indice de bienestar poblacional respecto de la prestacion de agua bebible
ofrecidos por la empresa prestadora Lima Sur, afio 2021. Se aplicé una encuesta
de 29 preguntas con escala tipo Likert a 384 usuarios, quienes conformaron la
muestra. Se utilizo seleccion aleatoria simple para elegir las muestras de las
nueve zonas bajo control del Centro de Servicios de Villa el Salvador. En
cuanto a la validez, tanto de contenido, criterio, y, constructo del instrumento,
se obtuvo un valor de 0,73, que fueron evaluadas mediante la V de Aiken y la
R de Pearson. Los instrumentos fueron validados por 3 expertos con una
aplicabilidad del 97%. Para establecer la fiabilidad instrumental, el alfa de
Cronbach aplico, fue 0,92. Los resultados mostraron que los consumidores del
servicio de agua potable solo estan ligeramente satisfechos, ya que el 32,3% de
ellos percibe un alto porcentaje de satisfaccion alto, un 31,77% porcentaje

medio y el 35,94% considera un nivel bajo.

Tito (2019), postulo como objetivo demarcar el grado de complacencia
de la poblaciéon de una urbanizacidn, en cuanto a la prestacion de agua bebible
en Jorge Chavez de Juliaca. Dicha encuesta se realizo utilizando una

metodologia descriptiva simple, y el cuestionario utilizado como herramienta
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fue validado por la SUNASS. La muestra fue 215 usuarios, se uso la escala de
frecuencia de Likert para establecer en los usuarios su satisfaccion. Los
resultados indicaron que, debido a la falta de atencion oportuna del servicio, la
poca presion del liquido brindado y el limitado horario de cobertura, el grado
de satisfaccion de los consumidores es sumamente bajo. De este modo,
confirm6 su hipotesis. Se concluye que la cobertura se limita a unas pocas
horas, lo que provoca la desconfianza de los usuarios. Cuando los clientes se
quejan de que no se atendieron sus reclamaciones, se demuestra la
desconfianza que tienen en el servicio. Finalmente, se encontr6 que la
expansion poblacional es relevante para que mas consumidores no reciban el

sistema del liquido provechoso a su satisfaccion.

Flores (2022), realiz6 una investigacion de la prestacion de fluido
bebible, con el fin de establecer un vinculo existente entre la disposicion al
pago (DAP), los factores socioecondomicos, y, culturales. Tomd en
consideracion los siguientes factores: grado de estudios, complejidad del hogar,
nivel de educacion, instruccion del agua y reutilizacion, padecimiento de
enfermedades, precio hipotético a pagar, ingresos mensuales, sexo, edad del
cabeza de familia o del cabeza de familia, por ejemplo. La regresion multiple,
como modelo, permitio colegir que la deduccion del valor de la disposicion de
la poblacion de la comunidad de Collpani en cuanto al pago, DAP=3.18 soles,
en promedio familiar por mes. El hecho que tan solo el 11,86% de la poblacion
conozca el término "cultura del agua" nos ayuda a comprender por qué, en una
etapa de carencia de este vital recurso para la poblacion, la gente abusa del agua

y la derrocha.

Fanzo (2021), delimit6 la graduacion de vinculacion, de cualidad
prestacional y la complacencia de clientes, con su proveedor del servicio de
saneamiento, fue el objetivo de este estudio Con una metodologia correlacional
no experimental, el estudio es de caracter basico. Se entreg6 un cuestionario de
40 items a los 85 participantes que componian el grupo de estudio. El analisis
de fiabilidad Alfa de Cronbach arrojé una puntuacion de 0,867, lo que indica

un buen nivel de fiabilidad. Segun los resultados de este estudio, el 69,41% de
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consumidores de esta institucion prestadora califican su grado de bienestar
como medio, lo que indica que, para atender las expectativas de los usuarios,
esta organizacion debe prestar un servicio que responda a sus necesidades. La
satisfaccion del prestador de servicios y la calidad del servicio son evidentes,
puesto que demuestra una correlacion directa moderada, ello en virtud de la

comparacion al coeficiente de correlacion de Spearman Rho = 685).

Astudillo (2021), tuvo el propdsito de conocer el sentir de los habitantes
de la provincia de Trujillo sobre el derecho al agua dulce y la custodia de su
habitat, desde la perspectiva de una teoria tridimensional del derecho. Se
combinaron métodos de bosquejo correlacional, no empirico transversal,
seleccionandose por aleatoriedad del muestreo probabilistico simple, un
ejemplar de 420 personas. Empled para valorar las variables, cuatro
instrumentos validados y elaborados mediante dos técnicas: una encuesta y una
entrevista. El estudio llegd a varios resultados, uno de los cuales fue que el
valor del agua potable contribuye a preservar el medio ambiente. Ante ello, es
necesario educar al publico sobre el uso y el mantenimiento del agua. Debido
a carencia educacional, los habitantes desconocen la importancia y el valor de

los caudales hidricos.

Rodriguez (2021), se propuso establecer un vinculo entre satisfaccion
y calidad del servicio. Descriptiva correlacional mixta se emplea para describir
el tipo de investigacion. Aplicandose dos instrumentos orientados en la clase
de beneficio y confort de poblacion, la muestra, 360 encuestados, concluyendo
en una correlacion sustancial entre satisfaccion del usuario y calidad del
encargo, en el extremo prestacional saneamiento ofrecido en la UE 002 Agua
Tumbes; Los factores mas importantes para determinar por qué los clientes del
suministro de agua potable de la UE 002 Agua Tumbes estaban tan poco

satisfechos fueron la respuesta (29,5%) y la fiabilidad (34%).

Piscoya (2022), tuvo el objetivo evaluar su vinculacion entre variable
comision administradora y la importancia del servicio recibido por los clientes

del proveedor de servicios de saneamiento, en la Unidad 002 el boceto
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empleado fue no experimental, de prototipo correlacional basico, 66
encuestados, formaron parte de la muestra, aplicandoseles los instrumentales
correspondientes a las variables a analizar-gestion administrativa y calidad del
servicio. Se colige del analisis, la presencia reveladora reciproca del nivel de
variable gestion administrativa del 51,5%, y, la calidad del servicio, con un
42,94% de usuarios que se refieren a un nivel deficiente, lo que sugiere que es
necesario mejorar los servicios. Esto indica que los usuarios no perciben que la

gestion sea de alta calidad.

A nivel local

Quispe (2022) en su estudio buscd determinar el indice de
sostenibilidad del sistema de abastecimiento de agua potable en el caserio
Antacancha Castilla, distrito Yauli, Huancavelica - 2021. En la que se utiliz6
el método de investigacion cientifica, de tipo aplicada y nivel de investigacion
descriptivo con un disefio no experimental — transversal y descriptivo simple.
Las técnicas que se utilizaron fueron la observacion, entrevista, encuesta, aforo
de manantiales y determinaciéon del cloro residual en el agua; y los
instrumentos fueron los cuestionarios, GPS, flexometro, camara fotografica y
comprador de cloro. La poblacion y muestra, fueron la misma, conformada por
los componentes del sistema de abastecimiento de agua potable y la Junta
Administradora de servicios de Saneamiento (JASS) del caserio Antacancha
Castilla. Para todo ello se aplico la metodologia SIRAS 2010, dando como
resultado que la dimension Estado del Sistema obtuvo puntaje de 3.55, la
dimension Gestion administrativa obtuvo puntaje de 3.39 y la dimension
Operacién y Mantenimiento obtuvo puntaje de 2.44. Se concluye, que el indice
de sostenibilidad del sistema de abastecimiento de agua potable en el caserio
Antacancha Castilla, distrito Yauli, Huancavelica — 2021, cuyo sistema se
encontrd en estado regular con un indice de sostenibilidad de 3.23 puntos

considerandose como medianamente sostenible.

Alarcony Yaranga (2015) en su tesis se centraron en conocer la relacion

con el cliente respecto a la calidad de servicio que se ofrece a los usuarios en
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2.2,

la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de la ciudad de
Huancavelica para el afio 2014. La investigacion responde a la modalidad de
un estudio factible, desarrollado bajo los parametros del enfoque de tipo
aplicada; para la recoleccion de la informacion se empled la encuesta con su
respectivo cuestionario, la poblacion lo constituyeron funcionarios y usuarios
de la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado Huancavelica. cuyo
analisis arrojé como conclusion que, si existe una relacion de manera muy
significativa entre la gestion de relacion con el cliente y la calidad del servicio
que se presta en EMAPA Huancavelica, por lo que es preciso implementar
programas de capacitacion y mejora dirigida a promover la calidad del servicio
de parte de su personal en bien de la poblacion. De esta manera, en general se
ha identificado la presencia de una relacion de incidencia positiva y muy fuerte
entre la gestion de relacion con el cliente y la calidad de servicio, la intensidad

de la relacidon hallada es r=92%.

Bases teoricas

2.2.1. Calidad del agua potable

La eficiencia del servicio de agua potable constituye un concepto
multidimensional que se fundamenta en la capacidad organizacional de los
sistemas de abastecimiento para optimizar la utilizacion de recursos
técnicos, financieros y humanos en la prestacion del servicio. Esta
concepcion se enmarca en los lineamientos establecidos por la
Organizaciéon Mundial de la Salud y la Superintendencia Nacional de
Servicios de Saneamiento (SUNASS), donde se enfatiza la importancia de
garantizar continuidad, cobertura universal, calidad del agua vy

sostenibilidad operativa.

La medicion operacional de esta variable se realiza mediante la
identificacion de indicadores relacionados con la continuidad del servicio,

cobertura territorial, calidad del agua y gestion operativa, aplicados a
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2.2.1.1.

2.2.1.2.

través de cuestionarios estructurados que evalian el desempefio técnico de

los sistemas.
Fundamento teorico

El marco tedrico que sustenta el estudio de la eficiencia del servicio
de agua potable se fundamenta en la teoria de sistemas aplicada a la gestion
de servicios publicos, donde se concibe el sistema de abastecimiento como
una estructura compleja de componentes interrelacionados que requieren

coordinacion eficiente.

Complementariamente, se adopta el enfoque de la gestion integrada
de recursos hidricos (GIRH), que promueve la coordinacion del desarrollo y
gestion del agua, tierra y recursos relacionados para maximizar el bienestar
socioecondémico de manera equitativa, sin comprometer la sostenibilidad de

ecosistemas vitales.

La teoria de fronteras estocdsticas constituye otro pilar fundamental,
permitiendo evaluar la eficiencia técnica mediante la comparacion entre los
costos reales y los Optimos tedricos, identificando factores que explican las
diferencias en el desempefio de los prestadores de servicios. Adicionalmente,
se incorporan elementos de la teoria economica de la regulacion, donde se
analizan los mecanismos de supervision y control que garantizan la prestacion

eficiente de servicios publicos esenciales.
Evolucion historica

La gestion del agua potable en el contexto peruano presenta una
evolucion historica marcada por transformaciones significativas en los
enfoques de provision y regulacion. Durante el periodo colonial, las primeras
iniciativas sistematicas de abastecimiento de agua se desarrollaron en Lima
con la construccion del acueducto desde La Atarjea en 1563, estableciendo

precedentes para la gestion centralizada de recursos hidricos urbanos.

La modernizacion del sector se inicid en el siglo XX con la

implementacion de la primera planta de clorinacion en 1917, marcando el
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inicio de procesos de tratamiento para garantizar la calidad del agua para

consumo humano.

La creacion de instituciones especializadas como la Junta del Agua
Potable de Lima en 1920 y posteriormente la transferencia de competencias
a la Direcciéon de Obras Publicas del Ministerio de Fomento en 1930,
evidencian la evolucion hacia marcos institucionales mas estructurados. Estas
transformaciones sentaron las bases para el desarrollo de politicas nacionales
de saneamiento que posteriormente se extenderian hacia las areas rurales del

pais.
2.2.1.3. Caracteristicas principales

La eficiencia del servicio de agua potable en contextos rurales
como el distrito de Paucara presenta caracteristicas distintivas relacionadas

con la continuidad, cobertura, calidad y gestion operativa del sistema.

La continuidad del servicio se caracteriza por la capacidad del
sistema para proporcionar agua de manera ininterrumpida, medida a través
de indicadores como horas promedio de abastecimiento diario, frecuencia

de interrupciones y disponibilidad semanal del recurso.

La cobertura del servicio se manifiesta en el porcentaje de
viviendas con conexion domiciliaria, porcentaje de usuarios atendidos por
pilones o sistemas comunales, y nivel de acceso en poblacion vulnerable,
reflejando la capacidad del sistema para atender equitativamente a la

poblacion objetivo.

La calidad del agua constituye una caracteristica fundamental,
evaluada mediante la opinion sobre sabor, olor y color, confianza en la
potabilidad y valoracion de cloracion, aspectos que determinan la

aceptabilidad del recurso por parte de los usuarios.

La gestion operativa se caracteriza por la eficiencia en la

percepcion sobre pérdidas en red, tiempo de reparacion de fugas y
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mantenimiento preventivo percibido, elementos que reflejan la capacidad

técnica y administrativa del prestador del servicio.
2.2.1.4. Dimensiones de la calidad de agua potable

Las dimensiones de la eficiencia del servicio de agua potable se
estructuran en cuatro componentes principales que permiten una

evaluacion integral del desempefo del sistema.

La dimension de continuidad del servicio evalua la capacidad del
sistema para proporcionar agua de manera regular y predecible, medida a
través de indicadores especificos como horas promedio de abastecimiento
diario, frecuencia de interrupciones del servicio, y disponibilidad semanal

del recurso.

La dimension de cobertura del servicio analiza el alcance territorial
y poblacional del sistema, utilizando indicadores como porcentaje de
viviendas con conexion domiciliaria, porcentaje de usuarios atendidos por

pilones o sistemas comunales, y nivel de acceso en poblacion vulnerable.

La dimension de calidad del agua evaltia la aceptabilidad del
recurso desde la perspectiva del usuario, mediante indicadores como
opinidn sobre sabor, olor y color del agua, confianza en la potabilidad, y

valoracion de la cloracion.

La dimension de gestion operativa examina la eficiencia técnica y
administrativa del sistema, a través de indicadores como percepcion sobre
pérdidas en red, tiempo de reparacion de fugas, y mantenimiento

preventivo percibido.
2.2.1.5. Ventajas y desventajas

Las ventajas de implementar sistemas eficientes de agua potable en
contextos rurales incluyen mejoras significativas en la salud publica
mediante la reduccion de enfermedades transmitidas por el agua,

especialmente en poblaciones vulnerables como nifios y adultos mayores.
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La eficiencia del servicio genera beneficios econdmicos para las
comunidades al facilitar actividades productivas agricolas y ganaderas,
principales fuentes de sustento en zonas rurales como Paucard,
contribuyendo al desarrollo econéomico local. Los sistemas eficientes
promueven el fortalecimiento de capacidades locales mediante la
transferencia de conocimientos técnicos a operadores comunitarios y la
consolidacion de organizaciones comunales como las JASS, generando

capital social y gobernanza local del agua.

Adicionalmente, la eficiencia en la provision del servicio
contribuye a la conservacion de recursos hidricos mediante la reduccion
de pérdidas técnicas, optimizacion del uso del agua y promocion de
practicas sostenibles de consumo. La implementacion de sistemas
eficientes también favorece la equidad de género al reducir la carga de
acarreo de agua que tradicionalmente recae sobre mujeres y nifios en

comunidades rurales.
2.2.1.6. Importancia

La evaluacion de la eficiencia del servicio de agua potable y la
satisfaccion del usuario constituye un componente fundamental dentro de
las ciencias ambientales, particularmente en el contexto de la gestion

sostenible de recursos hidricos.

El acceso eficiente y equitativo al agua potable se posiciona como
un elemento central para la salud publica, reduciendo la incidencia de
enfermedades transmitidas por el agua que afectan especialmente a

poblaciones vulnerables en areas rurales como Huancavelica.

Desde la perspectiva del desarrollo sostenible, la eficiencia en la
provision de agua potable contribuye directamente al cumplimiento de los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), particularmente el ODS 6
relacionado con agua limpia y saneamiento, estableciendo las bases para

un desarrollo econdmico local sustentable.
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La importancia ambiental se manifiesta también en la conservacion
de recursos hidricos mediante la optimizacion de sistemas de distribucion,
reduccion de pérdidas técnicas y promocion del uso eficiente del agua en

comunidades rurales andinas.
2.2.2. Satisfaccion de la poblacion

La satisfaccion del usuario se define conceptualmente como la
evaluacion subjetiva que realizan los beneficiarios del servicio de agua potable,
basada en la comparacion entre sus expectativas previas y la experiencia real
experimentada durante la recepcion del servicio. Esta definicion se sustenta en
los postulados de Kotler y Keller, asi como en las regulaciones establecidas por
la SUNASS para el contexto peruano, donde se considera fundamental la

percepcidn ciudadana para evaluar la calidad de los servicios publicos.

Por su parte, la satisfaccion del usuario representa la percepcion global
que experimentan los beneficiarios respecto al servicio recibido, considerando
aspectos como calidad, accesibilidad, atencion y confianza hacia los

prestadores del servicio.
2.2.2.1. Fundamento tedrico

El fundamento teodrico principal se asienta en la teoria de la
desconfirmacion de expectativas, desarrollada por Oliver y ampliamente
aplicada en el contexto de servicios publicos. Esta teoria sostiene que la
satisfaccion resulta de la comparacion cognitiva entre las expectativas previas

del usuario y la percepcion del desempetio real del servicio recibido.

El modelo SERVQUAL, adaptado por Franceschini y colaboradores
para servicios de agua, proporciona un marco conceptual robusto para evaluar
la calidad percibida a través de multiples dimensiones como fiabilidad,
capacidad de respuesta, competencia, acceso, cortesia, comunicacion,

credibilidad y seguridad.

La teoria de la satisfaccion del consumidor complementa este

enfoque, analizando las preferencias, costumbres y habitos de los usuarios en
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2.2.2.2,

2.2.2.3.

relacidn con los servicios publicos, estableciendo que la evaluacion ciudadana
constituye un elemento central para determinar la calidad del servicio

prestado.
Evolucion historica

En el ambito rural, particularmente en regiones como Huancavelica,
la evolucidn historica del acceso al agua potable ha estado caracterizada por
desafios geograficos, econdmicos y técnicos significativos. El Programa
Nacional de Saneamiento Rural (PRONASAR) implementado a principios
del siglo XXI, con financiamiento del Banco Mundial por US$ 50 millones,
constituyd un hito fundamental para el desarrollo de infraestructura de agua

y saneamiento en localidades rurales.

Para Huancavelica especificamente, este programa destind una
inversion sin precedentes de 9.9 millones de nuevos soles para beneficiar a
mas de 52,000 habitantes, incluyendo al distrito de Paucara con una inversion

de 0.9 millones de nuevos soles para 11,360 habitantes.

La evolucion posterior incluyo la creacion del Programa Nacional de
Saneamiento Rural (PNSR) como entidad especializada del Ministerio de
Vivienda, Construccion y Saneamiento, consolidando un enfoque integral
que incorpora no solo la construccion de infraestructura, sino también
capacitacion en administracion, operacion, mantenimiento y educacion

sanitaria comunitaria.
Caracteristicas principales

La satisfaccion del usuario presenta caracteristicas especificas
relacionadas con la percepcion multidimensional del servicio recibido,

abarcando aspectos técnicos, relacionales e institucionales.

La percepcion de la calidad se caracteriza por la opinién sobre
caracteristicas organolépticas del agua (sabor, olor, color) y valoracion de la
continuidad del servicio, aspectos que influyen directamente en la aceptacion

y uso del sistema por parte de los beneficiarios.
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La accesibilidad y asequibilidad se manifiesta en la confianza en la
seguridad sanitaria, facilidad de conexion, tiempo de espera para acceder al
agua y valoracion de la tarifa en relacion con el servicio, elementos que

determinan la equidad en el acceso.

La atencion al usuario se caracteriza por la resolucion de reclamos,
tiempos de respuesta y trato percibido en la atencion, aspectos que reflejan la

calidad de la gestion comercial y la relacion entre prestador y usuario.

La confianza y legitimidad se evidencia en la participacion
comunitaria, confianza en la gestion de JASS o EPS, y percepcion de
transparencia en decisiones, caracteristicas que determinan la sostenibilidad

social del sistema.
Dimensiones de la satisfaccion del usuario

Las dimensiones de la satisfaccion del usuario se organizan en cuatro
areas tematicas que capturan la percepcion multidimensional de los

beneficiarios respecto al servicio recibido.

La dimension de percepcion de la calidad evaltia la valoracion
subjetiva del usuario sobre las caracteristicas del servicio, medida mediante
indicadores como opinion sobre caracteristicas del agua (sabor, olor, color) y

valoracion de la continuidad del servicio.

La dimension de accesibilidad y asequibilidad analiza la facilidad de
acceso y la relacion costo-beneficio del servicio, utilizando indicadores como
confianza en la seguridad sanitaria, facilidad de conexion, tiempo de espera

para acceder al agua, y valoracion de la tarifa en relacion con el servicio.

La dimensién de atencion al usuario examina la calidad de la relacion
entre prestador y beneficiario, mediante indicadores como resolucién de

reclamos, tiempos de respuesta, y trato percibido en la atencion.

La dimension de confianza y legitimidad evalia la aceptacion social
e institucional del sistema, a través de indicadores como participacion

comunitaria, confianza en la gestion de la JASS o EPS, y percepcion de
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2.2.2.6.

transparencia en decisiones, utilizando escala Likert para la medicion de todas

las variables.
Ventajas y desventajas

Los sistemas de agua potable en contextos rurales enfrentan
desventajas significativas relacionadas con limitaciones técnicas, economicas

e institucionales.

Las limitaciones técnicas incluyen dificultades para mantener la
continuidad del servicio debido a factores climaticos estacionales, calidad
variable de las fuentes de agua, y complejidad en el mantenimiento de equipos

de bombeo y tratamiento en localidades remotas.

Los desafios econdémicos se manifiestan en los altos costos de
inversion inicial, limitaciones presupuestarias para operacion y
mantenimiento, y dificultades para establecer tarifas sostenibles que sean

accesibles para poblaciones en situacion de pobreza.

Las desventajas institucionales incluyen limitada capacidad técnica de
las organizaciones comunales para la gestion del servicio, débil articulacion
con instituciones de apoyo técnico, y dificultades para acceder a programas

de capacitacion especializada.

Adicionalmente, factores ambientales como la escasez hidrica,
variabilidad climatica y contaminacion de fuentes representan desafios
constantes para garantizar la eficiencia y sostenibilidad de los sistemas de

agua potable en regiones alto andinas como Huancavelica
Importancia

La satisfaccion del usuario, por su parte, constituye un indicador clave
de la sostenibilidad social y ambiental de los sistemas de agua potable, ya que
usuarios satisfechos tienden a adoptar comportamientos mas responsables en

el uso y conservacion del recurso.
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En el contexto de las ciencias ambientales, la percepcion positiva de
los usuarios hacia los sistemas de agua potable favorece la participacion
comunitaria en actividades de mantenimiento, conservacion de fuentes de
agua y educacion sanitaria, elementos esenciales para la gestion integrada de

recursos hidricos.

Adicionalmente, la evaluacion sistematica de la satisfaccion del
usuario proporciona retroalimentacion valiosa para la implementacion de
tecnologias apropiadas y modelos de gestion adaptados a las caracteristicas

socioculturales y ambientales de las comunidades alto andinas.

La interrelacion entre eficiencia técnica y satisfaccion del usuario
genera sinergias que contribuyen a la sostenibilidad ambiental, social y
econdmica de los sistemas de agua potable en contextos rurales caracterizados

por limitaciones de recursos y vulnerabilidad climética.
Definicion de términos

Agua potable: El agua potable se define como el recurso hidrico que, tras
procesos de tratamiento o proteccion en su estado natural, cumple con
estandares de salubridad y seguridad para el consumo humano asegurando que
esté libre de agentes contaminantes fisicos, quimicos y microbioldgicos en

concentraciones que no representen riesgo para la salud.

Calidad del agua: La calidad del agua es el conjunto de caracteristicas fisicas,
quimicas y microbiologicas que determinan su aptitud para el consumo
humano por lo que un agua segura debe presentar parametros dentro de los
rangos establecidos por normas sanitarias garantizando asi la proteccion de la

salud y la satisfaccion de los consumidores.

Cloracion del agua: La cloracion del agua es el proceso de desinfeccion que
consiste en aplicar compuestos de cloro en dosis controladas para eliminar
microorganismos patégenos asegurando la inocuidad del recurso y evitando
riesgos de enfermedades hidricas lo que impacta directamente en la

satisfaccion del usuario.
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Cobertura del servicio: La cobertura del servicio alude al porcentaje de
poblacion que accede a agua potable mediante conexiones domiciliarias,
pilones publicos o sistemas comunales siendo un indicador de equidad social y
de avance en el cumplimiento del derecho al agua ya que refleja el grado de

inclusion en la provision del recurso.

Continuidad del servicio: La continuidad del servicio se refiere a la capacidad
del sistema de agua potable para abastecer a la poblacion de manera
ininterrumpida durante las veinticuatro horas del dia constituyendo un criterio
central de eficiencia y una de las principales demandas de los usuarios que

relacionan el tiempo de suministro con la calidad del servicio.

Continuidad diaria: La continuidad diaria se define como la cantidad de horas
que el servicio de agua se brinda en el transcurso de un dia siendo un indicador
critico de eficiencia y satisfaccion pues la poblacion suele asociar la constancia

del suministro con un servicio de mayor calidad.

Derecho al saneamiento: El derecho al saneamiento se concibe como la
obligacion de los Estados de asegurar servicios adecuados para la recoleccion,
tratamiento y disposicion segura de aguas residuales y excretas lo que
complementa al derecho al agua y constituye un requisito para la salud publica

y el bienestar colectivo.

Derecho humano al agua: El derecho humano al agua se concibe como la
garantia universal de acceso suficiente, salubre, asequible y aceptable al
recurso hidrico para usos personales y domésticos representando un principio
reconocido internacionalmente que orienta las politicas publicas y exige que

los servicios sean gestionados de manera equitativa y sostenible.

Desarrollo sostenible: El desarrollo sostenible se entiende como el modelo
que busca satisfacer las necesidades actuales de la poblacion sin comprometer
los recursos de las generaciones futuras en el ambito del agua potable implica
brindar un servicio eficiente que cuide los ecosistemas y promueva equidad

social.
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Eficiencia del servicio de agua potable: La eficiencia del servicio de agua
potable se concibe como la capacidad del sistema para utilizar de manera
optima los recursos técnicos, financieros y humanos con el fin de brindar un
suministro continuo, seguro y accesible a la poblacion garantizando que las
pérdidas fisicas y comerciales sean minimas y que la operacion logre un

equilibrio entre calidad y sostenibilidad en beneficio de los usuarios.

Empresa Prestadora de Servicios (EPS): La EPS es una entidad de caracter
formal y regulada por la Superintendencia Nacional de Servicios de
Saneamiento que administra el agua potable en ciudades y localidades urbanas
responsabilizandose de la eficiencia operativa, la calidad del servicio y la

atencion al usuario conforme a marcos normativos nacionales.

Equidad en el acceso: La equidad en el acceso se entiende como la provision
del servicio de agua potable sin discriminacion de condiciones geograficas,
sociales o econémicas de manera que todos los habitantes tengan las mismas
oportunidades de beneficiarse de un recurso vital en condiciones adecuadas y

seguras.

Gestion comunitaria del agua: La gestion comunitaria del agua se refiere a la
administracion de los sistemas de agua potable por parte de organizaciones
locales que asumen la responsabilidad de operacion, mantenimiento y
financiamiento con participacion activa de los usuarios siendo una practica

extendida en distritos rurales altoandinos.

Indicadores de gestion: Los indicadores de gestion son variables cuantitativas
que permiten medir el desempefio de los prestadores de agua potable como
eficiencia operativa, pérdidas, continuidad, cobertura y satisfaccion siendo
herramientas fundamentales para monitorear avances y disefiar estrategias de

mejora.

Infraestructura de agua potable: La infraestructura de agua potable
comprende las obras, instalaciones y equipos destinados a captar, tratar,

almacenar y distribuir el recurso hacia los hogares e instituciones
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representando un factor esencial para la eficiencia del servicio y la percepcion

de confiabilidad por parte de los usuarios.

Intermitencia del servicio: La intermitencia del servicio alude a la
interrupcion periddica en la distribucion de agua potable que afecta la vida
cotidiana de los usuarios provocando insatisfaccion y obligando a adoptar
medidas alternativas de almacenamiento con riesgos de deterioro en la calidad

del recurso.

Juntas Administradoras de Servicios de Saneamiento (JASS): Las JASS
son organizaciones comunitarias encargadas de la gestion del agua potable en
zonas rurales del Peru constituyéndose como actores fundamentales para
garantizar la operacion, el mantenimiento y la sostenibilidad de los sistemas

siendo su desempefio clave para la satisfaccion y la confianza de la poblacion.

Parametros de potabilidad: Los pardmetros de potabilidad son los criterios
de medicion establecidos por normas técnicas que determinan la calidad del
agua como turbiedad, cloro residual, coliformes totales y pH los cuales
garantizan que el liquido sea apto para consumo humano y confiable para la

satisfaccion de los usuarios.

Participacion ciudadana: La participacion ciudadana en el servicio de agua
implica la intervencion activa de los usuarios en la toma de decisiones,
supervision y vigilancia del sistema fomentando la corresponsabilidad en el
cuidado del recurso y fortaleciendo la satisfaccion y la confianza comunitaria

en la gestion local.

Percepcion de calidad: La percepcion de calidad se refiere a la valoracion
subjetiva que realizan los usuarios sobre el agua que consumen considerando
caracteristicas como sabor, olor, color y continuidad lo que influye en su

satisfaccion y en la disposicion de pago por el servicio recibido.

Pérdidas de agua: Las pérdidas de agua se definen como el volumen de
recurso que se desvanece en el sistema de distribucion por fugas, conexiones

clandestinas o deficiencias de medicion lo cual impacta negativamente en la
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eficiencia técnica y financiera y condiciona la percepcion del usuario respecto

de la confiabilidad del servicio.

Poblacion usuaria: La poblacioén usuaria es el conjunto de personas que se
beneficia directamente del servicio de agua potable en un distrito o localidad y
que evalia de manera permanente su calidad, continuidad y costo

constituyéndose en el actor principal de la percepcion de satisfaccion.

Prestador del servicio: El prestador del servicio es la entidad encargada de
captar, tratar, distribuir y supervisar la calidad del agua potable dentro de un
ambito determinado pudiendo ser empresas prestadoras de servicios,
municipalidades o juntas administradoras segun se trate de zonas urbanas o
rurales influyendo directamente en la eficiencia y satisfaccion de la poblacion

usuaria.

Recursos hidricos: Los recursos hidricos son todas las aguas superficiales y
subterraneas disponibles en un territorio que pueden ser utilizadas para
diversos fines incluyendo consumo humano, agricola, industrial y ambiental
constituyendo un bien estratégico cuya gestion sostenible resulta prioritaria

para garantizar el desarrollo presente y futuro.

Regulacion del agua potable: La regulacion del agua potable es el conjunto
de normas, estdndares y supervision ejercida por el Estado a través de
organismos especializados que buscan garantizar calidad, sostenibilidad y
equidad en el servicio protegiendo a los usuarios y corrigiendo deficiencias de

los prestadores.

Salud publica: La salud ptblica es la disciplina que vela por la prevencion de
enfermedades y la promocidn del bienestar colectivo en este caso se vincula
estrechamente con la provision de agua potable segura ya que la deficiencia en
calidad o continuidad del recurso incrementa la vulnerabilidad sanitaria de la

poblacion.

Satisfaccion del usuario: La satisfaccion del usuario se entiende como la

percepcion integral que poseen los beneficiarios sobre el servicio recibido en

47



24.

24.1.

2.4.2.

términos de continuidad, calidad, atencién y costos siendo un indicador que
refleja la confianza, aceptacion y valoracion que otorga la comunidad hacia los

responsables de la provision del agua potable.

Seguridad hidrica: La seguridad hidrica se define como la capacidad de un
territorio para garantizar disponibilidad de agua en cantidad y calidad
suficiente a fin de satisfacer necesidades humanas, preservar ecosistemas y
mantener resiliencia frente a riesgos asociados al cambio climatico o a la

presion sobre las fuentes.

Servicio basico: El servicio basico se define como aquel que satisface
necesidades esenciales de la poblacion como el acceso al agua potable
representando un bien publico cuya provision debe ser continua, segura y
equitativa ya que estd directamente vinculado al bienestar humano y al

desarrollo sostenible de las comunidades.

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS): La
SUNASS es el organismo regulador encargado de supervisar, normar y
fiscalizar la prestacion de los servicios de agua potable y alcantarillado en el
Perti velando por la proteccion de los derechos de los usuarios y promoviendo

practicas de eficiencia y sostenibilidad en los prestadores.
Formulacion de hipotesis
Hipotesis general

Existe una relacion positiva y significativa entre la calidad del agua
potable y la satisfaccion de la poblacion del distrito de Palca, Huancavelica en

el afio 2025.

Hipotesis especificas

e Existe una relacion positiva y significativa entre la calidad
fisicoquimica y la satisfaccion la poblacion del distrito de Palca,

Huancavelica en el ano 2025.
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e Existe una relacion positiva y significativa entre la calidad inorgénica
y la satisfaccion la poblacion del distrito de Palca, Huancavelica en el
afio 2025.

e Existe una relacion positiva y significativa entre la calidad
microbioldgica y la satisfaccion la poblacion del distrito de Palca,

Huancavelica en el afo 2025.
2.5. Identificacion de variables
Variable 1:
Calidad de agua potable

Variable 2:

Satisfaccion de la poblacion
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2.6. Definicion operativa de variables e indicadores

Tabla 1
Operacionalizacion de variables
Variable Definicién Deﬁmgon Dimension Indicador Escala
conceptual operacional
Se entiende como Se mide a través Nivel de turbidez, pH, conductividad
el conjunto de de pardmetros Calidad eléctrica, solidos disueltos totales
caracteristicas establecidos en fisicoquimica ~ Comparacion con el D.S. N° 031-2010-
fisico-quimicas, laboratorio y SA
microbioldgicas mediante la . .
. 005 Y - Presencia de metales pesados (Mercurio,
Calidad del organolépticas que percepcion de . .
. . Calidad Plomo y Cadmio)
agua determinan la los usuarios . . ., o
- morganica Comparacion con el D.S. N° 031-2010-
potable potabilidad del respecto a la SA
agua para consumo pureza,
humano, en seguridad y Presencia de coliformes totales y
concordancia con continuidad del Calidad termotolerantes. Analisis
los estandares de la  servicio de agua microbiologica Comparacion con el D.S. N° 031-2010- de
OMS (2017). potable. SA .
! . , ot laboratorio
Se concibe comoel Se mide a través Accesibilidad e .
Facilidad de acceso, suficiencia para
grado de de encuestas de y . . o
) . . o necesidades, tiempo de obtencion
conformidad de los percepcion disponibilidad
) _,usuarios frente al apllchas a los Ater}(flon y Eficiencia de la entidad administradora,
Satisfaccion servicio de agua wusuarios, en las gestion del . .
. rapidez en reclamos, transparencia
de la potable, que expresan su Servicio
poblacion considerando  la nivel de
calidad percibida, satisfaccion en Aceptacion . ., .
St ., . Grado de satisfaccion general, impacto en
la accesibilidad, la relacion con la social y ., .
., ! . la salud, relacion costo-beneficio
gestion del calidad del bienestar
servicio 'y el agua, la
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impacto en el
bienestar de la
poblacion (Kotler
& Keller, 2016).

disponibilidad
del servicio y la
atencion de la
entidad
proveedora.
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3.1.

3.2

CAPITULO III
MATERIALES Y METODOS

Ambito temporal y espacial
El ambito temporal se encontrd delimitado por el tiempo de desarrollo
de la presente investigacion compuesto por 10 meses desde la presentacion de

proyecto hasta la sustentacion.

El ambito espacial estuvo determinado por el distrito de Palca que se

encuentra en la provincia y departamento de Huancavelica.

Tipo de la investigacion

La investigacion basica, también conocida como investigacion pura o
fundamental, es un tipo de investigacion cientifica cuyo objetivo principal es
expandir el conocimiento tedrico sobre un tema o fendmeno, sin que
necesariamente se busque una aplicacion practica inmediata, por lo que, este
tipo de investigacion se enfoca en comprender los principios y leyes
fundamentales que subyacen a los fendmenos naturales o sociales (Valderrama,

2002).

Se hard uso del tipo de investigacion basica ya que mediante la
investigacion se pretende ampliar conocimientos en materia de la calidad del

agua potable y la satisfaccion de la poblacion del distrito de Palca.
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3.3.

3.4.

34.1.

3.4.2.

Nivel de investigacion

La investigacion correlacional tiene como objetivo analizar la relacion
entre dos 0 mas variables para determinar si existe algun tipo de asociacion
entre ellas, por lo que no busca establecer una causa directa, sino medir hasta
qué punto las variables se relacionan entre si, ya sea positiva o negativamente

(Baena, 2017).

Se tendra en cuenta el nivel correlacional ya que se pretende identificar

el nivel de relacion entre las variables de estudio planteadas.
Meétodos de investigacion

Método general

El método cientifico es un proceso sistematico que los investigadores
usan para explorar y responder preguntas sobre el mundo natural y social, asi
mismo, se trata de un conjunto de pasos ordenados y légicos que permiten
realizar investigaciones de manera objetiva y reproducible, lo que aumenta la

confiabilidad de los resultados y conclusiones (Borja, 2012).

Se tendra en cuenta el método cientifico desde el planteamiento del
problema hasta la obtencion de las recomendaciones, siguiendo el reglamento

de grados y titulos de la Universidad Nacional de Huancavelica.
Método especifico

El método hipotético-deductivo es una forma del método cientifico que
se utiliza para comprobar teorias o hipotesis a través de deducciones logicas y
la experimentacion, que se basa en el proceso de plantear hipdtesis y deducir
consecuencias que puedan ser verificadas o refutadas mediante observacion o

experimentacion (Bernal, 2010).

Se aplicara el método hipotético deductivo para identificar la respuesta

planteada, si es verdadera o no.
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3.5.

Disefio de investigacion

El disefio no experimental es un tipo de disefio de investigacion en el
que el investigador no manipula activamente las variables independientes, sino
que observa y analiza los fendmenos tal como ocurren en la realidad. En este
tipo de diseio, las variables se estudian en su contexto natural, lo que significa
que no hay intervencion directa sobre ellas, a diferencia de los disefios

experimentales.

Asi mismo, el disefio transversal, estudia una o varias variables en un
solo momento en el tiempo, permitiendo ver la situacion actual de las variables

y establecer asociaciones.

En un disefio no experimental relacional, el objetivo principal es
identificar y analizar la relacion o asociacion entre dos o mas variables en su
contexto natural. Este tipo de disefio suele centrarse en responder preguntas
sobre el grado de asociacion entre variables, sin determinar causalidad

(Hernandez & Mendoza, 2018).

Donde:

M: Muestra
V1: Variable 1
V2: Variable 2

R: Relacion entre variables
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3.6.

3.6.1.

3.6.2.

3.6.3.

Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion

La poblacion de estudio es el conjunto completo de individuos,
elementos u objetos que comparten una o varias caracteristicas en comun y
sobre los cuales se desea obtener informacion en una investigacion, por ende,
es el grupo total al que se refiere el problema de investigacion y del cual se

busca hacer inferencias o conclusiones (Hernandez & Mendoza, 2018).

La poblacion de estudio estara conformada por la poblacion del distrito
de Palca que de acuerdo al INEI se cuenta con un total de 3225 habitantes (270

viviendas) en el casco urbano.
Muestra

La muestra de estudio es un subconjunto representativo de la poblacion
de estudio que se selecciona para participar en una investigacion, debido a que
estudiar a toda la poblacion puede ser impractico por razones de tiempo, costo
o accesibilidad, se elige una muestra que permita obtener resultados y hacer
inferencias sobre la poblacion completa con un alto grado de precision (Baena,

2017).

La muestra de estudio estard conformada por 6 puntos de muestreo y
60 pobladores del casco urbano del distrito de Palca de la provincia de

Huancavelica en el departamento de Huancavelica.
Muestreo

El muestreo no probabilistico por conveniencia es un método de
seleccion de muestra en el cual los elementos son elegidos por la accesibilidad,
disponibilidad o proximidad al investigador, en lugar de utilizar un proceso
aleatorio, por lo que es una técnica rapida y econdmica, pero puede presentar
un sesgo, ya que no todos los individuos de la poblacién tienen la misma

probabilidad de ser seleccionados (Carrasco, 2006).
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3.7.

3.7.1.

3.7.2.

3.8.

Se realizé el muestreo no probabilistico por conveniencia ya que se
eligié los puntos de muestreo y la poblacion encuestada por medio de los

criterios del investigador.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

La encuesta es una de las técnicas de investigacion mas utilizadas para
recopilar datos de una muestra representativa de una poblacion, esta consiste
en la aplicacion de un conjunto de preguntas estandarizadas a un grupo de
individuos, con el objetivo de obtener informacién sobre sus opiniones,

actitudes, conocimientos o comportamientos (Avila, 2006).

Se aplico la técnica de la encuesta que servird para identificar y
recolectar la informacion de cada uno de los pobladores que pertenecen del

distrito de Palca.
Instrumentos

Un cuestionario es un instrumento de recoleccion de datos que se utiliza
en las encuestas para obtener informacion de los participantes, que esta
compuesto por una serie de preguntas disefadas para medir las variables de

interés en una investigacion (Briones, 2002).

Se aplicod un cuestionario en donde se tendran items para identificar la

satisfaccion en la poblacion del distrito de Palca.

Técnicas de procesamiento y analisis de datos

El andlisis descriptivo en una investigacion es una técnica estadistica
utilizada para resumir y presentar las caracteristicas de un conjunto de datos de
manera clara y comprensible, donde su proposito principal es proporcionar un
panorama general de la informacion recopilada, facilitando la interpretacion de
los resultados sin realizar inferencias o conclusiones mas profundas, por lo que

ayuda a resumir datos facilitando su analisis para lo cual utiliza tablas, graficos
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y estadisticas para mostrar patrones, tendencias y distribuciones en los datos

(Valderrama, 2002).

El andlisis inferencial es un conjunto de técnicas estadisticas que se
utilizan para hacer generalizaciones, inferencias o predicciones sobre una
poblacion a partir de una muestra representativa, que, a diferencia del analisis
descriptivo, que se limita a describir las caracteristicas de los datos, el analisis
inferencial permite probar hipdtesis y determinar relaciones entre variables, lo
que es fundamental para la toma de decisiones basadas en datos (Valderrama,

2002).
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4.1.

4.1.1.

CAPITULO IV

Discusion de resultados

Analisis de informacion

La calidad del agua para consumo humano del distrito de Palca,
especificamente de la zona urbana fue analizado a nivel de laboratorio para
poder identificar si este recurso hidrico cumple con los parametros
fisicoquimicos, inorganicos y microbioldgicos establecido en el DS N° 031-

2010-SA Reglamento de la Calidad del Agua para Consumo Humano.

Asi mismo, se realizé el procesamiento de los cuestionarios aplicados
a la poblacion sobre la 2satisfaccion de la poblacion se realizo el andlisis de la
accesibilidad y disponibilidad, atencién y gestion del servicio, aceptacion

social y bienestar.

El procesamiento se realizé por medio de tablas y figuras tal como se

presenta a continuacion dividido por variables.
Analisis de la variable calidad del agua

En cuanto a la primera variable se realiz6 el analisis de los pardmetros
fisicoquimicos, inorganicos y microbiologicos, tal como se sefala en la

siguiente tabla y figuras indicadas.

58



Tabla 2

Andlisis de la calidad del agua

Puntos Turbiedad Ph Cond’ucti'vidad Sélidos totales Mereurio Plomo Cadmio Coliformes Coliformes
eléctrica disueltos totales termotolerantes
P1 2.3 7.35 351.15 38.45 0.00003 0.0003 0.0011 0 0
P2 2.7 7.42 362.02 40.52 0.00002 0.0007 0.0009 0 0
P3 2.4 7.51 371.37 37.69 0.00001 0.0006 0.0013 0 0
P4 2.2 7.26 355.14 38.55 0.00002 0.0006 0.0012 0 0
P5 2.6 7.48 349.28 33.71 0.00003 0.0005 0.0009 0 0
P6 2.1 7.39 326.11 34.82 0.00001 0.0008 0.0011 0 0
Prom 2.4 7.40 352.51 37.29 0.00002 0.0006 0.0011 0 0
Interpretacion:

Como se puede apreciar en la tabla en donde se identificaron los parametros fisicoquimicos, inorganicos y microbiologicos para su

evaluacion de la calidad del agua potable del distrito de Palca donde el promedio para la turbiedad fue de 2.4 NTU, para el pH fue de 7.40

unidades de pH, conductividad eléctrica promedio de 352.51 uS/cm, Solidos totales disueltos de 37.29 mg/L, Mercurio (Hg) de 0.00002

mg/L, Plomo (Pb) de 0.0006 mg/L, Arsénico de 0.0011 mg/L, coliformes totales de 0 NMP/100ml y coliformes termotolerantes de 0

NMP/100ml, que en comparacién con Decreto Supremo N° 031-2010-SA que establece el reglamento de la Calidad del Agua para Consumo

Humano todos los pardmetros evaluados se encuentran dentro del rango permitido.
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Figura 1
Niveles de turbiedad
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Interpretacion:

Se aprecia en la tabla y figura mostrada sobre los valores del pardmetro
fisicoquimico de la turbidez obtenido de los 06 puntos de monitoreo del distrito
de Palca,con un valor minimo de 2.1 NTU y un valor maximo de 2.7 NTU, que
en comparacion con el Decreto Supremo N° 031-2010-SA que establece el
reglamento de la Calidad del Agua para Consumo Humano el valor debe ser
menor de NTU, evidenciando asi que se encuentra dentro del rango permitido

por la normativa nacional.
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Figura 2
Niveles de pH
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Interpretacion:

Se aprecia en la tabla y figura mostrada sobre los valores del parametro
fisicoquimico del pH obtenido de los 06 puntos de monitoreo del distrito de
Palca, con un valor minimo de 7.26 unidades de pH y un valor maximo de 7.48
unidades de pH, que en comparacion con el Decreto Supremo N° 031-2010-
SA que establece el reglamento de la Calidad del Agua para Consumo Humano
el valor debe variar de 6.5 a 8.5 unidades de pH, evidenciando asi que se

encuentra dentro del rango permitido por la normativa nacional.

61



Figura 3
Niveles de conductividad eléctrica

Niveles de Conductividad eléctrica
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Interpretacion:

Se aprecia en la tabla y figura mostrada sobre los valores del parametro
fisicoquimico de la conductividad eléctrica obtenido de los 06 puntos de
monitoreo del distrito de Palca, con un valor minimo de 326.11 uS/cm y un
valor maximo de 371.37 uS/cm, que en comparacidon con el Decreto Supremo
N° 031-2010-SA que establece el reglamento de la Calidad del Agua para
Consumo Humano el valor debe ser menor de 1500 uS/cm, evidenciando asi

que se encuentra dentro del rango permitido por la normativa nacional.
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Figura 4
Niveles de solidos totales disueltos
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Interpretacion:

Se aprecia en la tabla y figura mostrada sobre los valores del parametro

fisicoquimico de la Solidos Totales Disueltos obtenido de los 06 puntos de

monitoreo del distrito de Palca, con un valor minimo de 33.71 mg/L y un valor

maximo de 40.52 mg/L, que en comparaciéon con el Decreto Supremo N° 031-

2010-SA que establece el reglamento de la Calidad del Agua para Consumo

Humano el valor debe ser menor de 1000 mg/L, evidenciando asi que

encuentra dentro del rango permitido.

S¢e
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Figura 5
Niveles de mercurio

Niveles de Mercurio
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Interpretacion:

Se aprecia en la tabla y figura mostrada sobre los valores del pardmetro
inorganico del mercurio (Hg) obtenido de los 06 puntos de monitoreo del
distrito de Palca, con un valor minimo de 0.00001 mg/L y un valor méximo de
0.00003 mg/L, que en comparacion con el Decreto Supremo N° 031-2010-SA
que establece el reglamento de la Calidad del Agua para Consumo Humano el
valor debe ser menor de 0.001 mg/L, evidenciando asi que se encuentra dentro

del rango permitido por la normativa nacional.
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Figura 6
Niveles de plomo

Niveles de Plomo
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Interpretacion:

Se aprecia en la tabla y figura mostrada sobre los valores del parametro
inorgénico del plomo (Pb) obtenido de los 06 puntos de monitoreo del distrito
de Palca, con un valor minimo de 0.0003 mg/L y un valor maximo de 0.0008
mg/L, que en comparacion con el Decreto Supremo N° 031-2010-SA que
establece el reglamento de la Calidad del Agua para Consumo Humano el valor
debe ser menor de 0.01 mg/L, evidenciando asi que se encuentra dentro del

rango permitido.
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Figura 7
Niveles de cadmio

Niveles de Cadmio
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Interpretacion:

Se aprecia en la tabla y figura mostrada sobre los valores del pardmetro
inorgénico del cadmio (Cd) obtenido de los 06 puntos de monitoreo del distrito
de Palca, con un valor minimo de 0.0009 mg/L y un valor maximo de 0.0013
mg/L, que en comparacion con el Decreto Supremo N° 031-2010-SA que
establece el reglamento de la Calidad del Agua para Consumo Humano el valor
debe ser menor de 0.003 mg/L, evidenciando asi que se encuentra dentro del

rango permitido por la normativa nacional.
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Figura 8
Niveles de coliformes totales
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Interpretacion:

Se aprecia en la tabla y figura mostrada sobre los valores del parametro
microbioldgico de los coliformes totales obtenido de los 06 puntos de
monitoreo del distrito de Palca, con un valor de 0 NMP/100 mL, que en
comparacion con el Decreto Supremo N° 031-2010-SA que establece el
reglamento de la Calidad del Agua para Consumo Humano el valor debe ser de
0 NMP/100 mL, evidenciando asi que se encuentra dentro del rango permitido

por la normativa nacional.
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4.1.2.

Figura 9
Niveles de coliformes termotolerantes
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Interpretacion:

Se aprecia en la tabla y figura mostrada sobre los valores del pardmetro
microbiologico de los coliformes termotolerantes obtenido de los 06 puntos de
monitoreo del distrito de Palca, con un valor de 0 NMP/100 mL, que en
comparacion con el Decreto Supremo N° 031-2010-SA que establece el
reglamento de la Calidad del Agua para Consumo Humano el valor debe ser de
0 NMP/100 mL, evidenciando asi que se encuentra dentro del rango permitido

por la normativa nacional.

Analisis de la variable satisfaccion de la poblacion

En cuanto a la segunda variable de la satisfaccion de la poblacion se
realizo el andlisis de la accesibilidad y disponibilidad, atencion y gestion del
servicio, aceptacion social y bienestar, tal como se sefala en la siguiente tabla

y figuras indicadas.
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Tabla 3
Analisis de la satisfaccion de la poblacion

Escala Frecuencia Porcentaje
Bajo 3 5,0%
Satisfaccion
Regular 16 26,7%
de la
. Alto 41 68,3%
poblacion
Total 60 100,0%
Figura 10

Andalisis porcentual de la satisfaccion de la poblacion

Porcentaje

Bajo Regular Alto

Satisfaccion de la poblacion
Interpretacion:

En la tabla y figura se aprecia los valores de la variable satisfaccion de
la poblacion en el distrito de Palca, donde el 68.3% de los consumidores del
agua potable consideran que existe una satisfaccion alta, el 26.7% considera

que es regular y solo el 5.0% menciond que es de nivel bajo.

Tabla 4
Andalisis de la accesibilidad y disponibilidad
Escala Frecuencia Porcentaje
Bajo 6 10,0%
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Accesibilidad Regular 19 31,7%

y Alto 35 58,3%
disponibilidad Total 60 100,0%
Figura 11

Andalisis porcentual de la accesibilidad y disponibilidad

Porcentaje

Bajo Regular Alto

Accesibilidad y disponibilidad
Interpretacion:

En la tabla y figura se aprecia los valores de la dimension accesibilidad
y disponibilidad de la variable satisfaccion del servicio de agua potable en el
distrito de Placa, donde el 58.3% de los pobladores consideran que existe una
accesibilidad y disponibilidad de nivel alto, el 31.7% considera que es regular

y solo el 10.0% menciond que es de nivel bajo.

Tabla 5
Andalisis de la atencion y gestion del servicio
Escala Frecuencia Porcentaje
Atencion y Bajo 3 5,0%
gestion del Regular 22 36,7%
servicio Alto 35 58,3%
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Total 60 100,0%

Figura 12
Analisis porcentual de la atencion y gestion del servicio

Porcentaje

Bajo Regular Alto

Atencion y gestion del servicio

Interpretacion:

En la tabla y figura se aprecia los valores de la dimension atencion y
gestion del servicio de la variable satisfaccion del servicio de agua potable en
el distrito de Placa, donde el 58.3% de los pobladores consideran que existe
una atencion y gestion del servicio de nivel alto, el 31.7% considera que es

regular y solo el 5.0% menciond que es de nivel bajo.

Tabla 6
Analisis del aceptacion social y bienestar
Escala Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 3,3%
Aceptacion
Regular 19 31,7%
social y
_ Alto 39 65,0%
bienestar
Total 60 100,0%
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4.2.

4.2.1.

Figura 13
Analisis porcentual de la aceptacion social y bienestar
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Aceptacion social y bienestar
Interpretacion:

En la tabla y figura se aprecia los valores de la dimension aceptacion
social y bienestar de la variable satisfaccion del servicio de agua potable en el
distrito de Placa, donde el 65.0% de los pobladores consideran que existe una
aceptacion social y bienestar de nivel alto, el 31.7% considera que es regular y

solo el 3.3% menciono que es de nivel bajo.

Prueba de hipotesis

Proceso de prueba de normalidad

La prueba de normalidad se realiz6 a las variables y dimensiones de estudio de

acuerdo a la siguiente premisa estadistica:
Ho: La distribucion de datos es normal (p>0.05)

Ha: La distribucion de datos no es normal (p<0.05)
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Tabla 7
Prueba de normalidad de las variables y dimensiones de estudio

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Calidad fisicoquimica 811 6 ,000
Calidad inorganica ,945 6 ,000
Calidad microbiologica ,923 6 ,000
Calidad del agua potable ,892 6 ,000
Satisfaccion de la poblacion ,855 6 ,000

Nota: Extraido del procesamiento estadistico en SPSS
Interpretacion:

De lo evaluado en el programa estadistico SPSS se pudo determinar una
distribucion de datos no es normal, por ende, se utilizara la prueba no

paramétrica de correlacion Rho de Spearman.
4.2.2. Proceso de prueba de hipétesis general
A. Planteamiento de hipdtesis

Ho: “No existe una relacion positiva y significativa entre la calidad del
agua y la satisfaccion de la poblacion del distrito de Palca,

Huancavelica en el afio 2025”.

Ha: “Existe una relacion positiva y significativa entre la calidad del agua
y la satisfaccion de la poblacion del distrito de Palca, Huancavelica

en el afio 2025”.
B. Prueba no paramétrica

Se realizo la prueba Rho de Spearman obteniendo lo siguiente:

Tabla 8

Prueba estadistica para la hipotesis general

Calidad del  Satisfaccion de
agua la poblacion
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Correlacion

Rho de 1 ,733%*
Calidad del ~ Spearman
agua Sig. (bilateral) ,000
N 6 6
Correlacion
Rho de ,733%* 1
Satisfaccion de  Spearman
lapoblacion o0 pilateral) ,000
N 6 6

Nota: Extraido del procesamiento estadistico en SPSS

C. Decisidn estadistica

En funcién a lo obtenido se indica que se acepta la hipotesis alterna
planteada con la premisa de “Existe una relacion positiva y significativa
entre la calidad del agua y la satisfaccion de la poblacion del distrito de
Palca, Huancavelica en el afio 2025, corroborado con una significancia
menor al 0.05 y una correlacion de Rho de Spearman de 0.733 que indica

relacion positiva significativa.
4.2.3. Proceso de prueba de hipotesis especifica 1

A. Planteamiento de hipdtesis

Ho: “No existe una relacion positiva y significativa entre la calidad
fisicoquimica y la satisfaccion de la poblacion del distrito de Palca,

Huancavelica en el afio 2025”.

Ha: “Existe una relacién positiva y significativa entre la calidad
fisicoquimica y la satisfaccion de la poblacion del distrito de Palca,

Huancavelica en el afio 2025”.
B. Prueba no paramétrica

Se realizo la prueba Rho de Spearman obteniendo lo siguiente:

74



Tabla 9
Prueba estadistica para la hipotesis especifica 1

Calidad Satisfaccion de
fisicoquimica  la poblacion

Correlacion
Rho de 1 ,745%
Calidad ~ Spearman
fisicoquimica Sig. (bilateral) 000
N 6 °
Correlacion
Rho de ,745% 1

Satisfaccion de Spearman

la poblacion Sig. (bilateral) 000
N 6 ‘

Nota: Extraido del procesamiento estadistico en SPSS
C. Decision estadistica

En funcion a lo obtenido se indica que se acepta la hipotesis alterna
planteada con la premisa de “Existe una relacion positiva y significativa
entre la calidad fisicoquimica y la satisfaccion de la poblacion del distrito
de Palca, Huancavelica en el afno 2025”, corroborado con una
significancia menor al 0.05 y una correlacion de Rho de Spearman de

0.745 que indica relacion positiva significativa.

4.2.4. Proceso de prueba de hipotesis especifica 2

A. Planteamiento de hipdtesis

Ho: “No existe una relacion positiva y significativa entre la calidad
inorganica y la satisfaccion de la poblacion del distrito de Palca,

Huancavelica en el afio 2025”.

Ha: “Existe una relacion positiva y significativa entre la calidad
inorganica y la satisfaccion de la poblacion del distrito de Palca,

Huancavelica en el afio 2025”.
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B. Prueba no paramétrica

Se realizo la prueba Rho de Spearman obteniendo lo siguiente:

Tabla 10
Prueba estadistica para la hipotesis especifica 2

Calidad Satisfaccion de

inorganica la poblacion
Correlacion
Rho de 1 J713%
Calidad Spearman
MOTEANICa — gio (bilateral) ,000
N 6 6
Correlacion
Rho de ,713%* 1
Satisfaccion de Spearman
la poblacion ;. pilateral) ,000
N 6 6

Nota: Extraido del procesamiento estadistico en SPSS

C. Decision estadistica

En funcién a lo obtenido se indica que se acepta la hipotesis alterna
planteada con la premisa de “Existe una relacion positiva y significativa
entre la calidad inorgénica y la satisfaccion de la poblacion del distrito
de Palca, Huancavelica en el ano 2025, corroborado con una
significancia menor al 0.05 y una correlacion de Rho de Spearman de

0.713 que indica relacion positiva significativa.

4.2.5. Proceso de prueba de hipotesis especifica 3
A. Planteamiento de hipdtesis

Ho: “No existe una relacion positiva y significativa entre la calidad
microbiologica y la satisfaccion de la poblacion del distrito de Palca,

Huancavelica en el afio 2025”.
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Ha: “Existe una relacion positiva y significativa entre la calidad
microbioldgica y la satisfaccion de la poblacion del distrito de Palca,

Huancavelica en el afo 2025”.
B. Prueba no paramétrica

Se realizo la prueba Rho de Spearman obteniendo lo siguiente:

Tabla 11
Prueba estadistica para la hipotesis especifica 3
Calidad Satisfaccion de
microbioldgica  la poblacion
Correlacion
Rho de 1 ,704%*
Calidad Spearman
microbiologica g pifateral) ,000
N 6 6
Correlacion
Rho de ,704* 1
Satisfaccién de Spearman
la poblacion o1 hilateral) 000
N 6 6

Nota: Extraido del procesamiento estadistico en SPSS

C. Decision estadistica

En funcién a lo obtenido se indica que se acepta la hipotesis alterna
planteada con la premisa de “Existe una relacion positiva y significativa
entre la calidad microbioldgica y la satisfaccion de la poblacion del
distrito de Palca, Huancavelica en el afio 2025”, corroborado con una
significancia menor al 0.05 y una correlacion de Rho de Spearman de

0.704 que indica relacion positiva significativa.
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4.3.

Discusion de resultados

La investigacion determind la existencia de una relacion positiva y
significativa entre la calidad del agua potable y la satisfaccion de la poblacion
del distrito de Palca (Rho = 0.733; p < 0.05). Este hallazgo indic6 que, en la
medida en que los estandares técnicos del recurso hidrico se mantuvieron
optimos, el nivel de complacencia de los usuarios se incrementd de forma
proporcional. Estos resultados guardaron una estrecha relacion con lo
reportado por Belupu (2023) en Tumbes, quien también identifico una
correlacion significativa y directa entre la valoracion del agua y la satisfaccion
del usuario, sugiriendo que la percepcion del bienestar ciudadano esta
intrinsecamente ligada a la calidad del insumo recibido. Asimismo, el estudio
concordd con Garcia (2022), cuyo analisis en Ecuador mostré que los
elementos técnicos influyen sustancialmente en la eficacia de la prestacion del

servicio y la percepcion de los lideres locales.

En cuanto al primer objetivo especifico, se demostrd una correlacion
positiva significativa entre la calidad fisicoquimica y la satisfaccion (Rho =
0.745). Los resultados analiticos evidenciaron que parametros como la
turbiedad (2.4 NTU) y el pH (7.40) se encontraron dentro de los limites
permisibles por el Decreto Supremo N° 031-2010-SA. Esta conformidad
técnica fue un factor determinante para que el 68.3% de la poblacion
manifestara una satisfaccion alta. Lo hallado coincidi6 con la investigacion de
Hopland y Kvamsdal (2022) en Noruega, quienes determinaron que pruebas
como el color y la turbiedad estan significativamente relacionadas con la
felicidad de los beneficiarios. De igual modo, se alineé con lo expuesto por
Aguirre (2018), quien sostuvo que la tangibilidad y la percepcion de los
factores fisicos del agua explican convenientemente la aprehension del usuario

sobre la calidad del servicio.

Respecto a la calidad inorgadnica (mercurio, plomo y cadmio), los
resultados mostraron que todos los puntos de monitoreo cumplieron con la

normativa nacional, obteniéndose una relacion positiva significativa con la
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satisfaccion (Rho = 0.713). Este resultado fue relevante, ya que el
cumplimiento de estos estdndares reduce el riesgo percibido por la poblacion.
Al respecto, Denates y Donoso (2021) precisaron que el riesgo percibido para
la salud es un elemento critico que influye en el agrado del usuario, y que dicho
riesgo se mitiga cuando el agua es clara y carece de olores o sabores extrafios
asociados a metales. Por el contrario, los resultados de Palca distaron de lo
reportado por Tito (2019) en Juliaca, donde la desconfianza del usuario era alta
debido a las deficiencias del servicio, lo que demuestra que la seguridad
quimica del agua en Palca fue un pilar para la aceptacion social y el bienestar

(65.0% de nivel alto en esta dimension).

Finalmente, se identifico una relacion positiva y significativa entre la
calidad microbioldgica y la satisfaccion (Rho = 0.704). La ausencia total de
coliformes totales y termotolerantes (0 NMP/100ml) aseguré un suministro
apto para el consumo humano. Este hallazgo fue consistente con lo planteado
por Salas et al. (2020), quienes expusieron la trascendencia del agua de alta
calidad para mantener la salud y prevenir enfermedades, sefialando que la
buena calidad del recurso impacta directamente en el humor y grado de
felicidad del ser humano. A nivel local, este escenario fue més favorable que
el descrito por Quispe (2022) en Yauli-Huancavelica, donde se encontré un
sistema con sostenibilidad regular. En Palca, la gestion eficiente de la
inocuidad microbioldgica parece haber fortalecido la relacion con el cliente,
similar a la incidencia positiva hallada por Alarcon y Yaranga (2015) en la
ciudad de Huancavelica (r = 92%), donde la calidad del servicio se vinculd

directamente con la gestion adecuada del recurso.

En sintesis, la investigacion corrobor6 que el cumplimiento estricto de
los parametros de calidad del agua potable en el distrito de Palca durante el afio
2025 no fue solo un requisito técnico-sanitario, sino el principal motor de la
satisfaccion ciudadana. A diferencia de otros contextos nacionales e
internacionales donde la insatisfaccion predomina por deficiencias técnicas, en

Palca la gestion del agua ha logrado niveles de aceptacion superiores al 68%,
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validando la hipotesis de que, a mayor calidad del recurso, mayor es el

bienestar y la percepcion positiva de la poblacion.
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Conclusiones

Se determind que existio una relacion positiva y significativa entre la calidad del
agua potable y la satisfaccion de la poblacion del distrito de Palca, Huancavelica,
en el ano 2025, evidenciado mediante un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman de 0.733 y un nivel de significancia inferior al 0.05, los cuales
permitieron concluir que el cumplimiento de los estandares de calidad del
recurso hidrico fue el factor determinante para que el 68.3% de la poblacion

manifestara un nivel de satisfaccion alto respecto al servicio recibido.

Se identificd una relacion positiva y significativa entre la calidad fisicoquimica
y la satisfaccion de la poblacion, sustentada por un coeficiente Rho de Spearman
de 0.745, demostrando que parametros criticos como la turbiedad (promedio 2.4
NTU), el pH (7.40), la conductividad eléctrica y los so6lidos totales disueltos se
mantuvieron estrictamente dentro de los rangos permitidos por el Decreto
Supremo N° 031-2010-SA, lo que influy6 directamente en la percepcion positiva

del usuario sobre las caracteristicas organolépticas y la utilidad del agua.

Se establecid una relacion positiva y significativa entre la calidad inorgénica y
la satisfaccion de la poblacion, con una correlacion Rho de Spearman de 0.713,
constatando que las concentraciones de metales pesados como mercurio, plomo
y cadmio no superaron los Limites Maximos Permisibles (LMP) en ninguno de
los puntos de monitoreo y con ausencia de riesgos quimicos perceptibles y la
seguridad sanitaria del suministro que contribuyeron de manera sustancial a que
el 65.0% de los habitantes reportara un nivel alto de bienestar y aceptacion social

del servicio.

Se determino la relacion positiva y significativa entre la calidad microbioldgica
y la satisfaccion de la poblacion, obteniendo un coeficiente Rho de Spearman de
0.704, que con resultados de laboratorio se confirmaron la ausencia total de
coliformes totales y termotolerantes (0 NMP/100ml), garantizando la inocuidad
del agua para el consumo humano, concluyendo que la garantia de un recurso

libre de agentes patdogenos fue un pilar fundamental para la confianza del
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ciudadano, reflejada en el bajo porcentaje (5.0%) de insatisfaccion reportado en

el distrito.
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Recomendaciones

A la Municipalidad Distrital de Palca y a implementar un Plan de Monitoreo
Continuo de Satisfaccion del Usuario, estableciendo canales de comunicacion
bidireccionales que permitan identificar rapidamente cualquier descenso en la

percepcion de la calidad del servicio,

A las Juntas Administradoras de Servicios de Saneamiento (JASS), encargadas
del tratamiento del agua, adquirir y calibrar periddicamente equipos de medicion

de campo, asegurando que la calidad fisicoquimica no fluctie

A los comuneros del distrito de Palca, establecer un Convenio de Monitoreo
Ambiental Periddico con laboratorios acreditados para la vigilancia de metales
pesados con tamizajes semestrales en las fuentes de captacion para asegurar que

los niveles se mantengan por debajo de los Limites Maximos Permisibles.

A la Direccion Regional de Salus y puesto de Salud de Palca, promover la
ejecucion de un Programa Permanente de Capacitacion en Desinfeccion y
Cloracion asegurando el stock de insumos quimicos (cloro residual) y la correcta

limpieza de los reservorios, evitando cualquier riesgo de contaminacion cruzada.
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Anexo 1
Matriz de Consistencia

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema General: Objetivo General: Hipétesis General: Variable 1: Tipo de Investigacion:
(Cual es la relacion entre la | Determinar la relacion entre la | Existe una relacion positiva y | Calidad de agua potable Investigacion aplicada
calidad del agua potable y la | calidad del agua potable y la | significativa entre la calidad del | Dimensiones:

satisfaccion de la poblacion del
distrito de Palca, Huancavelica en
el ano 2025?

Problemas Especificos:

e Cual es la relacion
entre la calidad
fisicoquimica 'y la
satisfaccion de la
poblacion del distrito de
Palca, Huancavelica en
el afio 20257

e Cual es la relacion
entre la calidad
inorganica y la
satisfaccion de la
poblacion del distrito de
Palca, Huancavelica en
el afio 20257

e ,Cual es la relacion
entre la calidad
microbiolégica y la
satisfaccion de la
poblacion del distrito de
Palca, Huancavelica en
el afio 20257

satisfaccion de la poblacion del
distrito de Palca, Huancavelica en
el afo 2025.

Objetivos Especificos:

e Identificar la relacion
entre la calidad
fisicoquimica y la
satisfaccion de la
poblacion del distrito de
Palca, Huancavelica en

el afio 2025.

e Identificar la relacion
entre la calidad
inorganica y la

satisfaccion de la
poblacion del distrito de
Palca, Huancavelica en

el afno 2025.
e Identificar la relacion
entre la calidad

microbiolégica y la
satisfaccion de la
poblacion del distrito de
Palca, Huancavelica en
el afio 2025.

agua potable y la satisfaccion de la
poblacion del distrito de Palca,
Huancavelica en el afio 2025.

Hipétesis Especificas:

e  Existe una relacion positiva
y significativa entre la
calidad fisicoquimica y la
satisfaccion la poblacion del

distrito de Palca,
Huancavelica en el afio
2025.

e Existe una relacion positiva
y significativa entre la
calidad inorganica y la
satisfaccion la poblacion del
distrito de Palca,
Huancavelica en el afio
2025.

e  Existe una relacion positiva
y significativa entre la
calidad microbiologica y la
satisfaccion la poblacion del

distrito de Palca,
Huancavelica en el afio
2025.

Calidad fisicoquimica
Calidad inorganica
Calidad microbioldgica

Variable 2:

Satisfaccion de la poblacion
Dimensiones:

Accesibilidad y
disponibilidad

Atencion y gestion del
servicio

Aceptacion social y bienestar

Nivel de Investigacion:
Investigacion correlacional

Método General:
Meétodo cientifico.

Disefio:

No experimental transeccional
Poblacién:

3225 habitantes (270 viviendas) del

casco urbano del distrito de Palca.

Muestra:

6 puntos de muestreo del casco urbano

del distrito de Palca.

Muestreo:
No probabilistico por conveniencia

Técnicas:
Encuesta
Observacion

Instrumentos:
Cuestionario
Analisis de laboratorio
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Resumen

La investigacion sobre “Calidad del agua potable y la satisfaccion de la
poblacion del distrito de Palca, Huancavelica en el afio 2025, el cual se centrd en
determinar la relacion entre la calidad del agua potable y la satisfaccion de la poblacion
del distrito de Palca, Huancavelica, en el afio 2025. La metodologia se caracteriz6 por
ser una investigacion de tipo aplicada, nivel correlacional, método cientifico y un
disefio no experimental transeccional. Se trabajé con una poblacion de 3225 habitantes
y una muestra de 6 puntos de monitoreo, empleando encuestas y analisis de laboratorio
como técnicas e instrumentos principales. Los resultados evidenciaron que los
pardmetros fisicoquimicos (turbidez 2.4 NTU, pH 7.40), inorganicos y
microbioldgicos (0 NMP/100ml) cumplen con los limites establecidos en el D.S. N°
031-2010-SA. Respecto a la satisfaccion ciudadana, el 68.3% de la poblacion percibid
un nivel alto, registrandose estadisticamente una correlacion de Rho de Spearman de
0.733 con un p < 0.05. Se concluy6 que existe una relacion positiva y significativa
entre la calidad del agua y la satisfaccion poblacional, demostrando que el
cumplimiento de los estdndares técnicos garantiza niveles Optimos de bienestar y

aceptacion social en el distrito.

Palabras clave: Calidad del agua, satisfaccion del usuario, parametros fisicoquimicos.
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Abstract

The research on “Drinking water quality and satisfaction of the population of
the district of Palca, Huancavelica in 2025 focused on determining the relationship
between drinking water quality and satisfaction of the population of the district of
Palca, Huancavelica, in 2025. The methodology was characterized as applied
research, correlational in nature, scientific in method, and non-experimental in
design. The study worked with a population of 3,225 inhabitants and a sample of six
monitoring points, using surveys and laboratory analysis as the main techniques and
instruments. The results showed that the physicochemical (turbidity 2.4 NTU, pH
7.40), inorganic, and microbiological (0 NMP/100ml) parameters comply with the
limits established in D.S. No. 031-2010-SA. With regard to citizen satisfaction, 68.3%
of the population perceived a high level, with a statistically significant Spearman's
Rho correlation of 0.733 with a p < 0.05. It was concluded that there is a positive and
significant relationship between water quality and population satisfaction,
demonstrating that compliance with technical standards guarantees optimal levels of

well-being and social acceptance in the district.

Keywords: Water quality, user satisfaction, physicochemical parameters.
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Introduccion

La investigacion titulada “Calidad del agua potable y la satisfaccion de la
poblacion del distrito de Palca, Huancavelica en el afio 2025 se realiz6 a partir de la
problematica del acceso al agua potable en condiciones Optimas el cual es un requisito
indispensable para la salud publica y el desarrollo sostenible; sin embargo, la
percepcion de la poblacion sobre la calidad del servicio recibido suele ser subjetiva y
no siempre coincide con los parametros técnicos de laboratorio. En el distrito de Palca,
Huancavelica, surgi6 la necesidad de evaluar cientificamente este fendmeno, por lo
cual se plante6 como problema general: ;Cual es la relacion entre la calidad del agua
potable y la satisfaccion de la poblacion del distrito de Palca, Huancavelica en el afio

20257

Como antecedente relevante a nivel nacional, Belupu (2023) determin6 en un
estudio similar en Tumbes que existe una relacion de significancia directa y de
magnitud moderada entre la valoracion del agua potable y la satisfaccion del usuario,
lo cual subray¢ la importancia de validar esta premisa en el contexto especifico de la
sierra central peruana. En este sentido, la investigacion se trazdé como objetivo general
determinar la relacion entre la calidad del agua potable y la satisfaccion de la poblacion
de dicho distrito, bajo la hipdtesis de que existe una relacion positiva y significativa

entre ambas variables.

La metodologia empleada consistio en una investigacion de tipo aplicada, de
nivel correlacional y con un disefio no experimental transeccional. Se utilizo el método
cientifico para analizar una poblacion de 3225 habitantes, empleando técnicas de
encuesta para medir la satisfaccion y anélisis de laboratorio para la calidad del recurso

en 6 puntos de muestreo del casco urbano.

En tal sentido, para poder comprender mejor la presente investigacion el
proyecto de investigacion estd constituido de la siguiente estructura: el capitulo I:
planteamiento del problema, presentando la descripcion del problema, formulacion del
problema, objetivos y la justificacion. El capitulo II: marco tedrico, considera los
antecedentes, bases teoricas, definicion de términos, hipdtesis, variables y la

operacionalizacion de variables. El capitulo III: materiales y métodos, exposicion del

XVi



tipo de investigacion, nivel y método de investigacion, disefio de investigacion,
poblacién, muestra, muestreo, técnicas e instrumentos para recoleccion de datos,
técnicas de procesamiento y andlisis de datos. El capitulo IV: Discusion de resultados,
con el andlisis de la informacion, prueba de hipotesis, discusion de resultados.
Asimismo, se considera las conclusiones, recomendaciones, referencias bibliograficas

y los anexos correspondientes.
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1.1.

CAPITULO 1
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion del problema

nivel global, la crisis en la calidad del servicio de agua potable
constituye un desafio primordial para el cumplimiento del Objetivo de
Desarrollo Sostenible 6. Investigaciones en paises con contextos similares al
andino, como Ecuador, Bolivia y naciones del Africa Subsahariana, evidencian
patrones recurrentes de insatisfaccion poblacional. Estudios demuestran que
estas problematicas no se originan inicamente por la escasez del recurso, sino
por deficiencias sistémicas en la gestion operativa, el tratamiento del agua y el

mantenimiento de la infraestructura.

La literatura especializada establece una correlacion directa entre la
percepcion negativa de la calidad del agua en pardmetros como turbiedad y
sabor y un bajo indice de satisfaccion ciudadana. Esta desconexion entre la
provision técnica del servicio y la experiencia del usuario final representa una
barrera critica para el desarrollo humano sostenible en comunidades rurales y

periurbanas a escala internacional.

En el ambito peruano, la problematica del agua evidencia marcadas
disparidades territoriales, donde departamentos de la sierra y selva presentan
los indicadores mas criticos, que segin datos de la Superintendencia Nacional
de Servicios de Saneamiento (SUNASS), regiones como Huancavelica, Loreto
y Amazonas registran coberturas de agua potable y niveles de tratamiento entre

los més bajos del pais, frecuentemente por debajo del 60%. Estas estadisticas
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reflejan una vulneracion sistematica del derecho humano al agua, agravada por
la presencia de contaminantes naturales como arsénico y metales pesados en

varias cuencas.

Las investigaciones nacionales coinciden en que la insatisfaccion de la
poblacién en estas zonas no solo responde a la intermitencia del servicio, sino
también a la desconfianza generada por la calidad organoléptica y
microbiologica del agua entregada, generando un circulo vicioso que impacta

negativamente en la salud publica y la confianza en las instituciones.

La region Huancavelica se erige como un caso emblematico de la crisis
del agua en el Perti andino, presentando una situacion de extrema
vulnerabilidad. Reportes del Ministerio de Vivienda, Construccion y
Saneamiento indican que la cobertura de agua clorada en la region no supera el
55%, una de las cifras mas bajas a nivel nacional. Investigaciones realizadas en
distritos como Acoriay Yauli revelan que la poblacion percibe el servicio como
deficiente y de riesgo, citando recurrentemente problemas de color, olor y sabor

desagradable.

Esta percepcion se sustenta en analisis de calidad de agua que, en varios
casos, reportan incumplimientos de los Limites Méaximos Permisibles
establecidos por la autoridad sanitaria. La insatisfaccion ciudadana en
Huancavelica es, por tanto, una respuesta directa a la confluencia de
limitaciones técnicas, financieras y geograficas que historicamente han

caracterizado a la gestion del recurso hidrico en esta region.

En el distrito de Palca, la problematica adquiere matices especificos y
urgentes que demandan una investigacion focalizada, con la evidencia
disponible sugiere que la localidad enfrenta una doble afectacion: por un lado,
la probable degradacion de las fuentes de agua debido a factores antrépicos y
naturales tipicos de la zona altoandina, y por otro, una infraestructura de

almacenamiento y distribucion obsoleta o en mal estado.

Esto se traduce en un servicio intermitente y en la entrega de agua que

no cumple con los estandares basicos de potabilidad, generando una profunda
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1.2.

1.2.1.

1.2.2.

1.3.

1.3.1.

1.3.2.

desconfianza en la poblacion, considerando ello, la satisfaccion de los
palquinos se ve, en consecuencia, severamente comprometida, configurando
un escenario donde el acceso a un agua de calidad se convierte en el principal
factor limitante para su bienestar y desarrollo local, replicando a menor escala

las debilidades identificadas en los niveles regional, nacional e internacional.

Formulacion del problema

Problema general

(Cudl es la relacion entre la calidad del agua potable y la satisfaccion

de la poblacion del distrito de Palca, Huancavelica en el afio 20257

Problemas especificos

e ;Cual es la relacion entre la calidad fisicoquimica y la satisfaccion de
la poblacién del distrito de Palca, Huancavelica en el afio 2025?

e ;Cual es la relacion entre la calidad inorganica y la satisfaccion de la
poblacion del distrito de Palca, Huancavelica en el afio 2025?

e ;Cudl es la relacion entre la calidad microbiologica y la satisfaccion

de la poblacion del distrito de Palca, Huancavelica en el afio 2025?
Objetivos
Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad del agua potable y la satisfaccion

de la poblacién del distrito de Palca, Huancavelica en el afio 2025.

Objetivos especificos

e Identificar la relacion entre la calidad fisicoquimica y la satisfaccion
de la poblacion del distrito de Palca, Huancavelica en el afo 2025.
e Identificar la relacion entre la calidad inorgéanica y la satisfaccion de

la poblacion del distrito de Palca, Huancavelica en el afio 2025.
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1.4.

1.4.1.

1.4.2.

o Identificar la relacion entre la calidad microbioldgica y la satisfaccion

de la poblacién del distrito de Palca, Huancavelica en el ano 2025.
Justificacion e importancia
Justificacion tedrica

La investigacién se justifica en el plano tedrico porque amplia el
conocimiento existente sobre la relacion entre la calidad del agua potable y la
satisfaccion de los usuarios, integrando dimensiones fisico-quimicas,
microbiologicas y organolépticas con percepciones sociales. En la literatura
internacional se reconoce que la disponibilidad de agua segura constituye un
determinante esencial de la salud y del bienestar, sin embargo, en contextos
rurales de paises en desarrollo persisten vacios de informaciéon sobre la

percepcion ciudadana frente a los servicios de agua.

Este estudio aporta a la construccion de marcos conceptuales que
relacionan pardmetros técnicos de calidad con la satisfaccion subjetiva,
enriqueciendo el analisis académico sobre los servicios basicos. De este modo,
se fortalece la base tedrica para futuras investigaciones en el campo de la

ingenieria sanitaria, la gestion ambiental y la salud publica.

Justificacion practica

Desde un punto de vista practico, el proyecto genera evidencia que
puede ser utilizada por autoridades locales, entidades prestadoras de servicios
de agua y organizaciones comunitarias para la toma de decisiones en la gestion
del recurso. Al identificar los principales problemas de calidad del agua potable
y relacionarlos con la percepcion de los usuarios, se facilita la implementacion
de programas de mejora que respondan a las necesidades reales de la poblacion.
Los resultados permitiran disefiar estrategias orientadas a reducir brechas en la
continuidad, potabilidad y confianza en el servicio, lo que contribuira a elevar

los niveles de satisfaccion y bienestar de los habitantes de Palca. Ademas, la
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1.4.3.

1.4.4.

1.4.5.

informacion obtenida servird de insumo para reforzar politicas de educacion

sanitaria y prevencion de enfermedades de origen hidrico.

Justificacion metodologica

En el ambito metodologico, el estudio representa un aporte al combinar
técnicas de analisis de laboratorio con la aplicacion de encuestas estandarizadas
a la poblacion, lo que asegura un enfoque integral en la medicion de variables.
La triangulacion de datos cuantitativos sobre la calidad objetiva del agua con
la percepcion subjetiva de los usuarios fortalece la validez y confiabilidad de
los resultados. Este disefio metodolégico puede ser replicado en otros distritos
con condiciones similares, lo que lo convierte en una referencia para
investigaciones futuras en zonas altoandinas. Asimismo, la operacionalizacion
de variables mediante dimensiones e indicadores especificos ofrece un modelo

aplicable en estudios ambientales y sociales relacionados con el agua potable.

Justificacion ambiental

La relevancia ambiental de la investigacion se manifiesta en la
necesidad de evaluar la calidad del agua potable en un contexto de
vulnerabilidad como el distrito de Palca, donde factores geograficos y
actividades antropicas pueden influir en la disponibilidad y seguridad del
recurso hidrico. La contaminacion de fuentes superficiales y subterraneas,
junto con la falta de sistemas de tratamiento adecuados, constituye un riesgo
para la sostenibilidad ambiental y la salud de la poblacién. Este estudio
contribuye a la gestion responsable del agua, promoviendo su uso sostenible y
la proteccion de los ecosistemas locales. Asimismo, los resultados fortaleceran
las politicas de manejo ambiental con base en informacion cientifica y

contextualizada.

Justificacion social

En el plano social, el acceso a agua potable de calidad se reconoce como

un derecho humano fundamental y como un pilar para garantizar el desarrollo
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1.4.6.

de las comunidades. En Palca, la poblaciéon enfrenta limitaciones en la
cobertura y continuidad del servicio, lo que impacta directamente en la calidad
de vida, la salud y la equidad social. La investigacion permitira conocer el nivel
de satisfaccion de los habitantes frente al servicio y visibilizar las necesidades
mas urgentes, lo que constituye un aporte a la participacion ciudadana y al
empoderamiento comunitario. De esta manera, se fomenta un enfoque

inclusivo en la gestion del agua que promueve el bienestar colectivo.

Importancia de la investigacion

La importancia del estudio radica en que sus resultados ofreceran
informacion cientifica y practica para reducir brechas en el acceso a agua
potable segura, en un distrito con alta vulnerabilidad socioambiental como
Palca. Los hallazgos permitiran a las autoridades locales y regionales disefiar
politicas mas efectivas, alineadas con los Objetivos de Desarrollo Sostenible,
particularmente el ODS 6 sobre agua limpia y saneamiento. Asimismo, la
investigacion contribuirda a mejorar la satisfaccion de la poblacion,
fortaleciendo la confianza en los servicios bésicos y garantizando un impacto
positivo en la salud y el desarrollo social. En este sentido, el proyecto
constituye un aporte relevante tanto en el ambito académico como en la gestién

publica.
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2.1.

2.1.1.

CAPITULO II
MARCO TEORICO

Antecedentes
A nivel internacional

Valdivia (2022) tuvo el objetivo del estudio era estimar cudnto estarian
dispuestos a pagar los habitantes de la ciudad mexicana de Ledn, por un agua
potable de mejor calidad. Tanto el valor econéomico del uso como el valor
economico del no uso (valores de existencia y legado) pueden asignarse un
valor monetario de acuerdo con el enfoque de valoracion contingente. Se llega
al resultado que la suma anual estimada de 1034 millones de dolares representa
el excedente del consumidor sobre la evaluacion de los costes de construccion
de nuevas infraestructuras y la consideracién de mejoras en las existentes, asi
como la incorporacion de tecnologias por parte del proveedor responsable de

atender agua potable y alcantarillado.

Garcia (2022), se propuso examinar el impacto de las variables que
influyen en la garantia de la red administrativa de liquido sano en Santa Lucia,
Guayas, Ecuador en 2022, fue el objetivo de estudio. Se utiliz6 un enfoque
cuantitativo y se encuestd a 150 lideres locales sobre como utilizaban y
gestionaban la dotacion de agua potable en el canton. Los hallazgos del estudio,
que incluyo los indicadores con los valores Rho=0.879, p-value=0.000, y SE >
0.5, estos parametros tienen un alcance sustancial positivo y alta en la eficacia
de la prestacion en el canton Santa Luca. Segun la Rho de Spearman, se

establecid que estos elementos técnicos estan influidos por las dimensiones de
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eficacia del servicio publico del mismo modo que lo estan los factores
medioambientales, sociales, econémicos y de gobernanza. Una de las
principales conclusiones afirma que, es crucial implicar a los lideres
comunitarios en los procedimientos para gestionar los recursos hidricos, para

fomentar la cogestion, asi como estimular la corresponsabilidad.

James y Barrios (2020), en su estudio, crea una evaluacion en la que
valora el uso del agua en el servicio de alojamiento, teniendo en cuenta los
patrones de uso, las percepciones y las técnicas de conservacion que los
viajeros, los propietarios de alquileres vacacionales, los hoteleros y las
organizaciones gubernamentales tienen del recurso hidrico. Se distribuyeron
150 encuestas en total: 30 a hoteles, 30 a alojamientos turisticos y 90 a turistas
reales. La representacion se elabor¢6 utilizando el intermedio de seguridad de
15% y un grado de certidumbre de 95%, segun la informacion del 2015,
publicada en el Registro de Turismo Nacional. A pesar de que el agua como
recurso basico afectaria la dindmica econdémica y por ende a la poblacion de
San Andrés, una de las principales conclusiones es que no existe preocupacion
por parte de los diversos sectores participantes en el estudio, y que se carece de

soluciones significativas.

Salgado y Castillo (2021), propone la comprension de las formas en que
los residentes de Tegucigalpa (Honduras) interpretan los significados de los
bienes y servicios relacionados con el sistema de saneamiento. Para evaluar las
relaciones entre los actores involucrados en un asunto publico y categorizar las
formas en que se crea, fortalece y apropia el valor publico, se sugiere articular
la gobernanza en red y el compromiso de la poblacion. Segun las conclusiones
del estudio, el proyecto de agua y saneamiento de Tegucigalpa no se salva por
sus caracteristicas urbanisticas, técnicas o financieras, sino por sus
componentes sociales y humanos internos. Esto permite proponer un modelo
de valor publico basado en los resultados que tendra el proyecto a lo largo del
tiempo. Hay un conjunto de factores que perjudican al funcionamiento del
valor publico como iniciativa gubernamental en la ejecucion de proyectos o

programas sociales con participacion gubernamental.
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Aguirre (2018), con el fin de sugerir mejoras para el servicio, en su
investigacion evalua el confort del cliente y el servicio basico de agua bebible
en Guayaquil. Empresas industriales y comerciales con consumo mayor a 500
m3, usuarios oficiales, fueron identificadas como la poblacién objetivo del
estudio; en la muestra se identificd a 295 grandes empresas usuarias de los
servicios de saneamiento y agua; se utilizé, instrumento de escala Likert e
instrumento Servperf, en una escala numérica de 1 a 5. Del estudio se llego6 a
colegir que los factores estabilidad, empatia, percepcion, fiabilidad y
tangibilidad, explican convenientemente la aprehension usuaria en la calidad
del servicio, que tiene una impresion valiosa, en el nivel de bienestar del
usuario como en los demas servicios complementarios por parte de los altos

consumidores de la ciudad.

Delpla (2020), realiz6 una encuesta telefonica a 1.014 residentes de la
ciudad de Quebec (Canada) como parte de un estudio para determinar las
variables que influyen e indican el comportamiento de las personas con
respecto al uso del agua. Tras realizar una encuesta telefonica a 1.014
residentes de la ciudad de Quebec (Canada), se crearon diversos perfiles de
consumo de agua residencial en funcién de la deliberacion de modo de vida y
una rutina alimentaria de los pobladores. Para investigar los datos de la
encuesta y examinar las variables que alteran las relaciones entre el
comportamiento de consumo de agua y la satisfaccion, se utilizaron estadisticas
descriptivas y analisis de mediacion. Los resultados muestran que el placer
general con el agua del grifo puede estar tangencialmente relacionado con la
condicion del agua. El nivel de placer en la degustacion, el tono y fragancia del
agua del grifo estaba sustancialmente correlacionado con el perfil de consumo
de agua. Se descubrid que las técnicas domésticas de tratamiento del agua
(filtrado, refrigeracion), la produccion de agua, la concienciacion sobre la
cualidad del agua potable y la percepcion existencial de riesgo desempenaban
un papel vinculante entre el comportamiento individual con el agua del grifo y

la satisfaccion.
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Denates y Donoso (2021), aclaran los elementos que influyen en el
agrado del usuario en el conglomerado de paises desarrollados y, ademas, una
situacion con estrictas normas de servicio de agua y un suministro de agua
fiable. Por esta razon, se examina qué elementos explican la cualidad del agua
y el rango de satisfaccién del consumidor con la oferta de los provisores
chilenos de servicios de saneamiento y liquido. La Superintendencia, Servicios
Sanitarios — Chile, empled el pseudopanel desequilibrado con 32745
observaciones para evaluar un modelo de ecuaciones estructurales. Las
conclusiones muestran el riesgo percibido para la salud estd muy influido por
la calidad del agua. Esta depende sobre todo de los factores explicados por el
sabor, el olor y la claridad cuando se tiene en cuenta el riesgo del usuario. La
opinién del consumidor sobre el sistema de pago y la calidad del agua es lo que

mas influye en la calidad y su precio por el servicio.

Alam y Mondal (2019), se propusieron evaluar la eficacia de los
servicios de saneamiento urbano en la barriada de Railway, en la ciudad de
Khulna, fue su propésito de instruccion, segun Indice de Satisfaccion del
Cliente (ISC), al examinar que difiere las perspectivas y los conocimientos de
la gente. En este estudio, se evalu6 la tangibilidad, capacidad de respuesta,
fiabilidad, empatia y garantia de los productos de saneamiento del Railway
Slum, Khukna, mediante una metodologia combinada del modelo
SERVQUAL vy el Proceso Analitico Jerarquico. Los resultados de la ICS
muestran que (58,5%) de los residentes en el barrio ferroviario de Khulna sélo
estan algo satisfechos con el servicio de saneamiento. Sin necesidad de datos
cuantitativos, esta metodologia ofrece un concepto mas claro e inteligible del
nivel de los servicios sanitarios., lo que serd util para una gestion y

planificacion eficaces de los servicios municipales.

Heinrichs y Rojas (2022), realizaron un analisis tematico y una revision
bibliografica sistematica de las teorias de la cultura, que existen para identificar
marcos teoricos, trayectorias disciplinarias, valores culturales comunes, y
tendencias de aplicacion importantes para la gestion y relevancia del agua. Los

resultados muestran que la teoria cultural, con sus cuatro categorias
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2.1.2.

establecidas, (jerarquica, igualitaria, fatalista e individualista), y la teoria de la
cultura dominante son compatibles. Entre las conclusiones del presente estudio
se determind que contrario a la hipotesis propuesta, surgieron muchas teorias
de los conocimientos indigenas, asimismo distintos valores relacionados con

los valores culturales indigenas.

Hopland y Kvamsdal (2022), estudian la satisfaccion de los ciudadanos
con el agua del grifo, en la que se aplico una encuesta ciudadana bianual de
ambito nacional en Noruega. Examind la asociacion del agua, entre su calidad
objetiva y la felicidad de los beneficiarios comparando los resultados del
analisis con las respuestas individuales a nivel municipal recogidas por
Statistics Norway (SBS). Los datos de prueba recaban el porcentaje de
habitantes que estdn conectados a sistemas de agua con niveles aceptables de
pH y color, enterococos intestinales, Escher — ichia coli, en el periodo de un
afno determinado. En el andlisis se obtiene como resultado que la prueba del
color esta significativamente relacionada con la satisfaccion de los ciudadanos
con el agua del grifo. El color muestra un signo positivo esperado y el
coeficiente es estadisticamente distinto de cero. Si bien existe una fuerte
significancia estadistica, cabe indicar que el efecto es de tamafio relativamente
pequeno. Un incremento de una desviacion tipica en parte de la poblacion con
agua potable de color satisfactorio (27,36) se relaciona con un incremento de
la satisfaccion con el agua potable de aproximadamente 0,005 o alrededor del

4,4% de la desviacion tipica de la satisfaccion (1,14).

A nivel nacional

Choque y Huaman (2024) en su estudio tuvieron como propoésito
analizar la relacion entre la valoracion del agua y la capacidad de pago por el
servicio de agua potable de los usuarios en el sector Huancaro distrito de
Santiago, Cusco -2023, con un estudio de tipo cuantitativo descriptivo, no
experimental, aplicado, la muestra conformada por 348 habitantes del
mencionado sector, a quienes se les aplicd la técnica de encuesta, con un

cuestionario. Los principales hallazgos del estudio refieren que gran parte de
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los encuestados tienen entre 25 a 30 afios, con un grado académico superior,
un alto nivel de satisfaccion de los clientes con el servicio de agua potable. Los
usuarios desean en mayor medida que el liquido vital estuviese disponible las
24 horas del dia para su aprovechamiento, poseen una alta valoracion del agua
y del servicio, pertenecen a diversos estratos econdmicos con mayor presencia
de comerciantes, en un nivel dptimo refieren estar de acuerdo a pagar entre 2 a
5 soles mas por el servicio, y les gustaria que el dinero, principalmente, se
destinard a poder tener mayor tiempo de disponibilidad del agua,
mantenimiento y mejora. Esto llevo a la demostracion de la hipdtesis donde se
concluy6 que existe una relacién positiva entre la valoracion del agua y la

capacidad de pago de los usuarios.

Belupu (2023), se centr6 en establecer de qué manera incide la
valoracion del agua potable en la satisfaccion del usuario en un distrito de
Tumbes 2023, para ello se realizO una investigacion con un enfoque
cuantitativo, de tipo basica, no experimental, transversal y descriptivo
correlacional, tomando como muestra a 195 usuarios del servicio de agua
potable en distrito de Tumbes, seleccionados a través muestreo aleatorio simple
con reparto proporcional, determind una relacién de significancia directa p <
0.001, < a 0.05, de acuerdo con el calculo del coeficiente de correlacion Rh
Sperman para medir la relacion entre la valoracion del agua potable y la
satisfaccion del usuario de un distrito de Tumbes, obteniéndose como resultado
una relacion de magnitud moderada, que indica que ante cambio en la variable
valoracion de agua, se originard cambios de manera moderada en la variable
satisfaccion del usuario, comprobando de esta manera la hipdtesis de

investigacion.

Baltodano y Rojas (2021), examinaron los determinantes y elementos
cruciales de la satisfaccion vinculados con el agua, saneamiento y la gestién
del Gobierno Local de Pacasmayo, Pert. En esta seccion se presentan los
antecedentes de las variables de estudio. En cuanto a la técnica, se realizdé un
muestreo intencional no probabilistico de las 55 partes interesadas, 25

empleados y 11 sectores importantes. Para realizar una investigacion de
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fiabilidad se utilizé el factor Kuder-Richardson, y un cuestionario construido a
partir de una escala Best-Worst. Se propusieron los cuatro elementos
siguientes: las caracteristicas técnicas, de calidad, financieras y juridicas del

servicio, asi como su contexto econdémico y politico.

Salas et al., (2020), expone la transcendencia del agua para mantenerse
saludable y prevenir enfermedades, tuvieron como objetivo presentar
informacion respecto al mejor uso y manejo del agua. La metodologia fue de
revision documental. Los resultados sefialaron que cuando se consume poca
agua o de baja calidad el ser humano manifiesta mal humor, menor grado de
felicidad y mayor insatisfaccion. De igual forma, se determind que diversos

estudios nutricionales infravaloran el consumo adecuado del agua.

Bricefio (2021), tuvo como objetivo principal de esta investigacion
transversal aplicada, con enfoque descriptivo no experimental, fue percibir el
indice de bienestar poblacional respecto de la prestacion de agua bebible
ofrecidos por la empresa prestadora Lima Sur, afio 2021. Se aplicé una encuesta
de 29 preguntas con escala tipo Likert a 384 usuarios, quienes conformaron la
muestra. Se utilizo seleccion aleatoria simple para elegir las muestras de las
nueve zonas bajo control del Centro de Servicios de Villa el Salvador. En
cuanto a la validez, tanto de contenido, criterio, y, constructo del instrumento,
se obtuvo un valor de 0,73, que fueron evaluadas mediante la V de Aiken y la
R de Pearson. Los instrumentos fueron validados por 3 expertos con una
aplicabilidad del 97%. Para establecer la fiabilidad instrumental, el alfa de
Cronbach aplico, fue 0,92. Los resultados mostraron que los consumidores del
servicio de agua potable solo estan ligeramente satisfechos, ya que el 32,3% de
ellos percibe un alto porcentaje de satisfaccion alto, un 31,77% porcentaje

medio y el 35,94% considera un nivel bajo.

Tito (2019), postulo como objetivo demarcar el grado de complacencia
de la poblaciéon de una urbanizacidn, en cuanto a la prestacion de agua bebible
en Jorge Chavez de Juliaca. Dicha encuesta se realizo utilizando una

metodologia descriptiva simple, y el cuestionario utilizado como herramienta
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fue validado por la SUNASS. La muestra fue 215 usuarios, se uso la escala de
frecuencia de Likert para establecer en los usuarios su satisfaccion. Los
resultados indicaron que, debido a la falta de atencion oportuna del servicio, la
poca presion del liquido brindado y el limitado horario de cobertura, el grado
de satisfaccion de los consumidores es sumamente bajo. De este modo,
confirm6 su hipotesis. Se concluye que la cobertura se limita a unas pocas
horas, lo que provoca la desconfianza de los usuarios. Cuando los clientes se
quejan de que no se atendieron sus reclamaciones, se demuestra la
desconfianza que tienen en el servicio. Finalmente, se encontr6 que la
expansion poblacional es relevante para que mas consumidores no reciban el

sistema del liquido provechoso a su satisfaccion.

Flores (2022), realiz6 una investigacion de la prestacion de fluido
bebible, con el fin de establecer un vinculo existente entre la disposicion al
pago (DAP), los factores socioecondomicos, y, culturales. Tomd en
consideracion los siguientes factores: grado de estudios, complejidad del hogar,
nivel de educacion, instruccion del agua y reutilizacion, padecimiento de
enfermedades, precio hipotético a pagar, ingresos mensuales, sexo, edad del
cabeza de familia o del cabeza de familia, por ejemplo. La regresion multiple,
como modelo, permitio colegir que la deduccion del valor de la disposicion de
la poblacion de la comunidad de Collpani en cuanto al pago, DAP=3.18 soles,
en promedio familiar por mes. El hecho que tan solo el 11,86% de la poblacion
conozca el término "cultura del agua" nos ayuda a comprender por qué, en una
etapa de carencia de este vital recurso para la poblacion, la gente abusa del agua

y la derrocha.

Fanzo (2021), delimit6 la graduacion de vinculacion, de cualidad
prestacional y la complacencia de clientes, con su proveedor del servicio de
saneamiento, fue el objetivo de este estudio Con una metodologia correlacional
no experimental, el estudio es de caracter basico. Se entreg6 un cuestionario de
40 items a los 85 participantes que componian el grupo de estudio. El analisis
de fiabilidad Alfa de Cronbach arrojé una puntuacion de 0,867, lo que indica

un buen nivel de fiabilidad. Segun los resultados de este estudio, el 69,41% de

31



consumidores de esta institucion prestadora califican su grado de bienestar
como medio, lo que indica que, para atender las expectativas de los usuarios,
esta organizacion debe prestar un servicio que responda a sus necesidades. La
satisfaccion del prestador de servicios y la calidad del servicio son evidentes,
puesto que demuestra una correlacion directa moderada, ello en virtud de la

comparacion al coeficiente de correlacion de Spearman Rho = 685).

Astudillo (2021), tuvo el propdsito de conocer el sentir de los habitantes
de la provincia de Trujillo sobre el derecho al agua dulce y la custodia de su
habitat, desde la perspectiva de una teoria tridimensional del derecho. Se
combinaron métodos de bosquejo correlacional, no empirico transversal,
seleccionandose por aleatoriedad del muestreo probabilistico simple, un
ejemplar de 420 personas. Empled para valorar las variables, cuatro
instrumentos validados y elaborados mediante dos técnicas: una encuesta y una
entrevista. El estudio llegd a varios resultados, uno de los cuales fue que el
valor del agua potable contribuye a preservar el medio ambiente. Ante ello, es
necesario educar al publico sobre el uso y el mantenimiento del agua. Debido
a carencia educacional, los habitantes desconocen la importancia y el valor de

los caudales hidricos.

Rodriguez (2021), se propuso establecer un vinculo entre satisfaccion
y calidad del servicio. Descriptiva correlacional mixta se emplea para describir
el tipo de investigacion. Aplicandose dos instrumentos orientados en la clase
de beneficio y confort de poblacion, la muestra, 360 encuestados, concluyendo
en una correlacion sustancial entre satisfaccion del usuario y calidad del
encargo, en el extremo prestacional saneamiento ofrecido en la UE 002 Agua
Tumbes; Los factores mas importantes para determinar por qué los clientes del
suministro de agua potable de la UE 002 Agua Tumbes estaban tan poco

satisfechos fueron la respuesta (29,5%) y la fiabilidad (34%).

Piscoya (2022), tuvo el objetivo evaluar su vinculacion entre variable
comision administradora y la importancia del servicio recibido por los clientes

del proveedor de servicios de saneamiento, en la Unidad 002 el boceto
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2.1.3.

empleado fue no experimental, de prototipo correlacional basico, 66
encuestados, formaron parte de la muestra, aplicandoseles los instrumentales
correspondientes a las variables a analizar-gestion administrativa y calidad del
servicio. Se colige del analisis, la presencia reveladora reciproca del nivel de
variable gestion administrativa del 51,5%, y, la calidad del servicio, con un
42,94% de usuarios que se refieren a un nivel deficiente, lo que sugiere que es
necesario mejorar los servicios. Esto indica que los usuarios no perciben que la

gestion sea de alta calidad.

A nivel local

Quispe (2022) en su estudio buscd determinar el indice de
sostenibilidad del sistema de abastecimiento de agua potable en el caserio
Antacancha Castilla, distrito Yauli, Huancavelica - 2021. En la que se utiliz6
el método de investigacion cientifica, de tipo aplicada y nivel de investigacion
descriptivo con un disefio no experimental — transversal y descriptivo simple.
Las técnicas que se utilizaron fueron la observacion, entrevista, encuesta, aforo
de manantiales y determinaciéon del cloro residual en el agua; y los
instrumentos fueron los cuestionarios, GPS, flexometro, camara fotografica y
comprador de cloro. La poblacion y muestra, fueron la misma, conformada por
los componentes del sistema de abastecimiento de agua potable y la Junta
Administradora de servicios de Saneamiento (JASS) del caserio Antacancha
Castilla. Para todo ello se aplico la metodologia SIRAS 2010, dando como
resultado que la dimension Estado del Sistema obtuvo puntaje de 3.55, la
dimension Gestion administrativa obtuvo puntaje de 3.39 y la dimension
Operacién y Mantenimiento obtuvo puntaje de 2.44. Se concluye, que el indice
de sostenibilidad del sistema de abastecimiento de agua potable en el caserio
Antacancha Castilla, distrito Yauli, Huancavelica — 2021, cuyo sistema se
encontrd en estado regular con un indice de sostenibilidad de 3.23 puntos

considerandose como medianamente sostenible.

Alarcony Yaranga (2015) en su tesis se centraron en conocer la relacion

con el cliente respecto a la calidad de servicio que se ofrece a los usuarios en
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2.2,

la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de la ciudad de
Huancavelica para el afio 2014. La investigacion responde a la modalidad de
un estudio factible, desarrollado bajo los parametros del enfoque de tipo
aplicada; para la recoleccion de la informacion se empled la encuesta con su
respectivo cuestionario, la poblacion lo constituyeron funcionarios y usuarios
de la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado Huancavelica. cuyo
analisis arrojé como conclusion que, si existe una relacion de manera muy
significativa entre la gestion de relacion con el cliente y la calidad del servicio
que se presta en EMAPA Huancavelica, por lo que es preciso implementar
programas de capacitacion y mejora dirigida a promover la calidad del servicio
de parte de su personal en bien de la poblacion. De esta manera, en general se
ha identificado la presencia de una relacion de incidencia positiva y muy fuerte
entre la gestion de relacion con el cliente y la calidad de servicio, la intensidad

de la relacidon hallada es r=92%.

Bases teoricas

2.2.1. Calidad del agua potable

La eficiencia del servicio de agua potable constituye un concepto
multidimensional que se fundamenta en la capacidad organizacional de los
sistemas de abastecimiento para optimizar la utilizacion de recursos
técnicos, financieros y humanos en la prestacion del servicio. Esta
concepcion se enmarca en los lineamientos establecidos por la
Organizaciéon Mundial de la Salud y la Superintendencia Nacional de
Servicios de Saneamiento (SUNASS), donde se enfatiza la importancia de
garantizar continuidad, cobertura universal, calidad del agua vy

sostenibilidad operativa.

La medicion operacional de esta variable se realiza mediante la
identificacion de indicadores relacionados con la continuidad del servicio,

cobertura territorial, calidad del agua y gestion operativa, aplicados a
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2.2.1.2.

través de cuestionarios estructurados que evalian el desempefio técnico de

los sistemas.
Fundamento teorico

El marco tedrico que sustenta el estudio de la eficiencia del servicio
de agua potable se fundamenta en la teoria de sistemas aplicada a la gestion
de servicios publicos, donde se concibe el sistema de abastecimiento como
una estructura compleja de componentes interrelacionados que requieren

coordinacion eficiente.

Complementariamente, se adopta el enfoque de la gestion integrada
de recursos hidricos (GIRH), que promueve la coordinacion del desarrollo y
gestion del agua, tierra y recursos relacionados para maximizar el bienestar
socioecondémico de manera equitativa, sin comprometer la sostenibilidad de

ecosistemas vitales.

La teoria de fronteras estocdsticas constituye otro pilar fundamental,
permitiendo evaluar la eficiencia técnica mediante la comparacion entre los
costos reales y los Optimos tedricos, identificando factores que explican las
diferencias en el desempefio de los prestadores de servicios. Adicionalmente,
se incorporan elementos de la teoria economica de la regulacion, donde se
analizan los mecanismos de supervision y control que garantizan la prestacion

eficiente de servicios publicos esenciales.
Evolucion historica

La gestion del agua potable en el contexto peruano presenta una
evolucion historica marcada por transformaciones significativas en los
enfoques de provision y regulacion. Durante el periodo colonial, las primeras
iniciativas sistematicas de abastecimiento de agua se desarrollaron en Lima
con la construccion del acueducto desde La Atarjea en 1563, estableciendo

precedentes para la gestion centralizada de recursos hidricos urbanos.

La modernizacion del sector se inicid en el siglo XX con la

implementacion de la primera planta de clorinacion en 1917, marcando el
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inicio de procesos de tratamiento para garantizar la calidad del agua para

consumo humano.

La creacion de instituciones especializadas como la Junta del Agua
Potable de Lima en 1920 y posteriormente la transferencia de competencias
a la Direcciéon de Obras Publicas del Ministerio de Fomento en 1930,
evidencian la evolucion hacia marcos institucionales mas estructurados. Estas
transformaciones sentaron las bases para el desarrollo de politicas nacionales
de saneamiento que posteriormente se extenderian hacia las areas rurales del

pais.
2.2.1.3. Caracteristicas principales

La eficiencia del servicio de agua potable en contextos rurales
como el distrito de Paucara presenta caracteristicas distintivas relacionadas

con la continuidad, cobertura, calidad y gestion operativa del sistema.

La continuidad del servicio se caracteriza por la capacidad del
sistema para proporcionar agua de manera ininterrumpida, medida a través
de indicadores como horas promedio de abastecimiento diario, frecuencia

de interrupciones y disponibilidad semanal del recurso.

La cobertura del servicio se manifiesta en el porcentaje de
viviendas con conexion domiciliaria, porcentaje de usuarios atendidos por
pilones o sistemas comunales, y nivel de acceso en poblacion vulnerable,
reflejando la capacidad del sistema para atender equitativamente a la

poblacion objetivo.

La calidad del agua constituye una caracteristica fundamental,
evaluada mediante la opinion sobre sabor, olor y color, confianza en la
potabilidad y valoracion de cloracion, aspectos que determinan la

aceptabilidad del recurso por parte de los usuarios.

La gestion operativa se caracteriza por la eficiencia en la

percepcion sobre pérdidas en red, tiempo de reparacion de fugas y
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mantenimiento preventivo percibido, elementos que reflejan la capacidad

técnica y administrativa del prestador del servicio.
2.2.1.4. Dimensiones de la calidad de agua potable

Las dimensiones de la eficiencia del servicio de agua potable se
estructuran en cuatro componentes principales que permiten una

evaluacion integral del desempefo del sistema.

La dimension de continuidad del servicio evalua la capacidad del
sistema para proporcionar agua de manera regular y predecible, medida a
través de indicadores especificos como horas promedio de abastecimiento
diario, frecuencia de interrupciones del servicio, y disponibilidad semanal

del recurso.

La dimension de cobertura del servicio analiza el alcance territorial
y poblacional del sistema, utilizando indicadores como porcentaje de
viviendas con conexion domiciliaria, porcentaje de usuarios atendidos por

pilones o sistemas comunales, y nivel de acceso en poblacion vulnerable.

La dimension de calidad del agua evaltia la aceptabilidad del
recurso desde la perspectiva del usuario, mediante indicadores como
opinidn sobre sabor, olor y color del agua, confianza en la potabilidad, y

valoracion de la cloracion.

La dimension de gestion operativa examina la eficiencia técnica y
administrativa del sistema, a través de indicadores como percepcion sobre
pérdidas en red, tiempo de reparacion de fugas, y mantenimiento

preventivo percibido.
2.2.1.5. Ventajas y desventajas

Las ventajas de implementar sistemas eficientes de agua potable en
contextos rurales incluyen mejoras significativas en la salud publica
mediante la reduccion de enfermedades transmitidas por el agua,

especialmente en poblaciones vulnerables como nifios y adultos mayores.
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La eficiencia del servicio genera beneficios econdmicos para las
comunidades al facilitar actividades productivas agricolas y ganaderas,
principales fuentes de sustento en zonas rurales como Paucard,
contribuyendo al desarrollo econéomico local. Los sistemas eficientes
promueven el fortalecimiento de capacidades locales mediante la
transferencia de conocimientos técnicos a operadores comunitarios y la
consolidacion de organizaciones comunales como las JASS, generando

capital social y gobernanza local del agua.

Adicionalmente, la eficiencia en la provision del servicio
contribuye a la conservacion de recursos hidricos mediante la reduccion
de pérdidas técnicas, optimizacion del uso del agua y promocion de
practicas sostenibles de consumo. La implementacion de sistemas
eficientes también favorece la equidad de género al reducir la carga de
acarreo de agua que tradicionalmente recae sobre mujeres y nifios en

comunidades rurales.
2.2.1.6. Importancia

La evaluacion de la eficiencia del servicio de agua potable y la
satisfaccion del usuario constituye un componente fundamental dentro de
las ciencias ambientales, particularmente en el contexto de la gestion

sostenible de recursos hidricos.

El acceso eficiente y equitativo al agua potable se posiciona como
un elemento central para la salud publica, reduciendo la incidencia de
enfermedades transmitidas por el agua que afectan especialmente a

poblaciones vulnerables en areas rurales como Huancavelica.

Desde la perspectiva del desarrollo sostenible, la eficiencia en la
provision de agua potable contribuye directamente al cumplimiento de los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), particularmente el ODS 6
relacionado con agua limpia y saneamiento, estableciendo las bases para

un desarrollo econdmico local sustentable.
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La importancia ambiental se manifiesta también en la conservacion
de recursos hidricos mediante la optimizacion de sistemas de distribucion,
reduccion de pérdidas técnicas y promocion del uso eficiente del agua en

comunidades rurales andinas.
2.2.2. Satisfaccion de la poblacion

La satisfaccion del usuario se define conceptualmente como la
evaluacion subjetiva que realizan los beneficiarios del servicio de agua potable,
basada en la comparacion entre sus expectativas previas y la experiencia real
experimentada durante la recepcion del servicio. Esta definicion se sustenta en
los postulados de Kotler y Keller, asi como en las regulaciones establecidas por
la SUNASS para el contexto peruano, donde se considera fundamental la

percepcidn ciudadana para evaluar la calidad de los servicios publicos.

Por su parte, la satisfaccion del usuario representa la percepcion global
que experimentan los beneficiarios respecto al servicio recibido, considerando
aspectos como calidad, accesibilidad, atencion y confianza hacia los

prestadores del servicio.
2.2.2.1. Fundamento tedrico

El fundamento teodrico principal se asienta en la teoria de la
desconfirmacion de expectativas, desarrollada por Oliver y ampliamente
aplicada en el contexto de servicios publicos. Esta teoria sostiene que la
satisfaccion resulta de la comparacion cognitiva entre las expectativas previas

del usuario y la percepcion del desempetio real del servicio recibido.

El modelo SERVQUAL, adaptado por Franceschini y colaboradores
para servicios de agua, proporciona un marco conceptual robusto para evaluar
la calidad percibida a través de multiples dimensiones como fiabilidad,
capacidad de respuesta, competencia, acceso, cortesia, comunicacion,

credibilidad y seguridad.

La teoria de la satisfaccion del consumidor complementa este

enfoque, analizando las preferencias, costumbres y habitos de los usuarios en
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2.2.2.3.

relacidn con los servicios publicos, estableciendo que la evaluacion ciudadana
constituye un elemento central para determinar la calidad del servicio

prestado.
Evolucion historica

En el ambito rural, particularmente en regiones como Huancavelica,
la evolucidn historica del acceso al agua potable ha estado caracterizada por
desafios geograficos, econdmicos y técnicos significativos. El Programa
Nacional de Saneamiento Rural (PRONASAR) implementado a principios
del siglo XXI, con financiamiento del Banco Mundial por US$ 50 millones,
constituyd un hito fundamental para el desarrollo de infraestructura de agua

y saneamiento en localidades rurales.

Para Huancavelica especificamente, este programa destind una
inversion sin precedentes de 9.9 millones de nuevos soles para beneficiar a
mas de 52,000 habitantes, incluyendo al distrito de Paucara con una inversion

de 0.9 millones de nuevos soles para 11,360 habitantes.

La evolucion posterior incluyo la creacion del Programa Nacional de
Saneamiento Rural (PNSR) como entidad especializada del Ministerio de
Vivienda, Construccion y Saneamiento, consolidando un enfoque integral
que incorpora no solo la construccion de infraestructura, sino también
capacitacion en administracion, operacion, mantenimiento y educacion

sanitaria comunitaria.
Caracteristicas principales

La satisfaccion del usuario presenta caracteristicas especificas
relacionadas con la percepcion multidimensional del servicio recibido,

abarcando aspectos técnicos, relacionales e institucionales.

La percepcion de la calidad se caracteriza por la opinién sobre
caracteristicas organolépticas del agua (sabor, olor, color) y valoracion de la
continuidad del servicio, aspectos que influyen directamente en la aceptacion

y uso del sistema por parte de los beneficiarios.
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La accesibilidad y asequibilidad se manifiesta en la confianza en la
seguridad sanitaria, facilidad de conexion, tiempo de espera para acceder al
agua y valoracion de la tarifa en relacion con el servicio, elementos que

determinan la equidad en el acceso.

La atencion al usuario se caracteriza por la resolucion de reclamos,
tiempos de respuesta y trato percibido en la atencion, aspectos que reflejan la

calidad de la gestion comercial y la relacion entre prestador y usuario.

La confianza y legitimidad se evidencia en la participacion
comunitaria, confianza en la gestion de JASS o EPS, y percepcion de
transparencia en decisiones, caracteristicas que determinan la sostenibilidad

social del sistema.
Dimensiones de la satisfaccion del usuario

Las dimensiones de la satisfaccion del usuario se organizan en cuatro
areas tematicas que capturan la percepcion multidimensional de los

beneficiarios respecto al servicio recibido.

La dimension de percepcion de la calidad evaltia la valoracion
subjetiva del usuario sobre las caracteristicas del servicio, medida mediante
indicadores como opinion sobre caracteristicas del agua (sabor, olor, color) y

valoracion de la continuidad del servicio.

La dimension de accesibilidad y asequibilidad analiza la facilidad de
acceso y la relacion costo-beneficio del servicio, utilizando indicadores como
confianza en la seguridad sanitaria, facilidad de conexion, tiempo de espera

para acceder al agua, y valoracion de la tarifa en relacion con el servicio.

La dimensién de atencion al usuario examina la calidad de la relacion
entre prestador y beneficiario, mediante indicadores como resolucién de

reclamos, tiempos de respuesta, y trato percibido en la atencion.

La dimension de confianza y legitimidad evalia la aceptacion social
e institucional del sistema, a través de indicadores como participacion

comunitaria, confianza en la gestion de la JASS o EPS, y percepcion de
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transparencia en decisiones, utilizando escala Likert para la medicion de todas

las variables.
Ventajas y desventajas

Los sistemas de agua potable en contextos rurales enfrentan
desventajas significativas relacionadas con limitaciones técnicas, economicas

e institucionales.

Las limitaciones técnicas incluyen dificultades para mantener la
continuidad del servicio debido a factores climaticos estacionales, calidad
variable de las fuentes de agua, y complejidad en el mantenimiento de equipos

de bombeo y tratamiento en localidades remotas.

Los desafios econdémicos se manifiestan en los altos costos de
inversion inicial, limitaciones presupuestarias para operacion y
mantenimiento, y dificultades para establecer tarifas sostenibles que sean

accesibles para poblaciones en situacion de pobreza.

Las desventajas institucionales incluyen limitada capacidad técnica de
las organizaciones comunales para la gestion del servicio, débil articulacion
con instituciones de apoyo técnico, y dificultades para acceder a programas

de capacitacion especializada.

Adicionalmente, factores ambientales como la escasez hidrica,
variabilidad climatica y contaminacion de fuentes representan desafios
constantes para garantizar la eficiencia y sostenibilidad de los sistemas de

agua potable en regiones alto andinas como Huancavelica
Importancia

La satisfaccion del usuario, por su parte, constituye un indicador clave
de la sostenibilidad social y ambiental de los sistemas de agua potable, ya que
usuarios satisfechos tienden a adoptar comportamientos mas responsables en

el uso y conservacion del recurso.
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2.3.

En el contexto de las ciencias ambientales, la percepcion positiva de
los usuarios hacia los sistemas de agua potable favorece la participacion
comunitaria en actividades de mantenimiento, conservacion de fuentes de
agua y educacion sanitaria, elementos esenciales para la gestion integrada de

recursos hidricos.

Adicionalmente, la evaluacion sistematica de la satisfaccion del
usuario proporciona retroalimentacion valiosa para la implementacion de
tecnologias apropiadas y modelos de gestion adaptados a las caracteristicas

socioculturales y ambientales de las comunidades alto andinas.

La interrelacion entre eficiencia técnica y satisfaccion del usuario
genera sinergias que contribuyen a la sostenibilidad ambiental, social y
econdmica de los sistemas de agua potable en contextos rurales caracterizados

por limitaciones de recursos y vulnerabilidad climética.
Definicion de términos

Agua potable: El agua potable se define como el recurso hidrico que, tras
procesos de tratamiento o proteccion en su estado natural, cumple con
estandares de salubridad y seguridad para el consumo humano asegurando que
esté libre de agentes contaminantes fisicos, quimicos y microbioldgicos en

concentraciones que no representen riesgo para la salud.

Calidad del agua: La calidad del agua es el conjunto de caracteristicas fisicas,
quimicas y microbiologicas que determinan su aptitud para el consumo
humano por lo que un agua segura debe presentar parametros dentro de los
rangos establecidos por normas sanitarias garantizando asi la proteccion de la

salud y la satisfaccion de los consumidores.

Cloracion del agua: La cloracion del agua es el proceso de desinfeccion que
consiste en aplicar compuestos de cloro en dosis controladas para eliminar
microorganismos patégenos asegurando la inocuidad del recurso y evitando
riesgos de enfermedades hidricas lo que impacta directamente en la

satisfaccion del usuario.

43



Cobertura del servicio: La cobertura del servicio alude al porcentaje de
poblacion que accede a agua potable mediante conexiones domiciliarias,
pilones publicos o sistemas comunales siendo un indicador de equidad social y
de avance en el cumplimiento del derecho al agua ya que refleja el grado de

inclusion en la provision del recurso.

Continuidad del servicio: La continuidad del servicio se refiere a la capacidad
del sistema de agua potable para abastecer a la poblacion de manera
ininterrumpida durante las veinticuatro horas del dia constituyendo un criterio
central de eficiencia y una de las principales demandas de los usuarios que

relacionan el tiempo de suministro con la calidad del servicio.

Continuidad diaria: La continuidad diaria se define como la cantidad de horas
que el servicio de agua se brinda en el transcurso de un dia siendo un indicador
critico de eficiencia y satisfaccion pues la poblacion suele asociar la constancia

del suministro con un servicio de mayor calidad.

Derecho al saneamiento: El derecho al saneamiento se concibe como la
obligacion de los Estados de asegurar servicios adecuados para la recoleccion,
tratamiento y disposicion segura de aguas residuales y excretas lo que
complementa al derecho al agua y constituye un requisito para la salud publica

y el bienestar colectivo.

Derecho humano al agua: El derecho humano al agua se concibe como la
garantia universal de acceso suficiente, salubre, asequible y aceptable al
recurso hidrico para usos personales y domésticos representando un principio
reconocido internacionalmente que orienta las politicas publicas y exige que

los servicios sean gestionados de manera equitativa y sostenible.

Desarrollo sostenible: El desarrollo sostenible se entiende como el modelo
que busca satisfacer las necesidades actuales de la poblacion sin comprometer
los recursos de las generaciones futuras en el ambito del agua potable implica
brindar un servicio eficiente que cuide los ecosistemas y promueva equidad

social.
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Eficiencia del servicio de agua potable: La eficiencia del servicio de agua
potable se concibe como la capacidad del sistema para utilizar de manera
optima los recursos técnicos, financieros y humanos con el fin de brindar un
suministro continuo, seguro y accesible a la poblacion garantizando que las
pérdidas fisicas y comerciales sean minimas y que la operacion logre un

equilibrio entre calidad y sostenibilidad en beneficio de los usuarios.

Empresa Prestadora de Servicios (EPS): La EPS es una entidad de caracter
formal y regulada por la Superintendencia Nacional de Servicios de
Saneamiento que administra el agua potable en ciudades y localidades urbanas
responsabilizandose de la eficiencia operativa, la calidad del servicio y la

atencion al usuario conforme a marcos normativos nacionales.

Equidad en el acceso: La equidad en el acceso se entiende como la provision
del servicio de agua potable sin discriminacion de condiciones geograficas,
sociales o econémicas de manera que todos los habitantes tengan las mismas
oportunidades de beneficiarse de un recurso vital en condiciones adecuadas y

seguras.

Gestion comunitaria del agua: La gestion comunitaria del agua se refiere a la
administracion de los sistemas de agua potable por parte de organizaciones
locales que asumen la responsabilidad de operacion, mantenimiento y
financiamiento con participacion activa de los usuarios siendo una practica

extendida en distritos rurales altoandinos.

Indicadores de gestion: Los indicadores de gestion son variables cuantitativas
que permiten medir el desempefio de los prestadores de agua potable como
eficiencia operativa, pérdidas, continuidad, cobertura y satisfaccion siendo
herramientas fundamentales para monitorear avances y disefiar estrategias de

mejora.

Infraestructura de agua potable: La infraestructura de agua potable
comprende las obras, instalaciones y equipos destinados a captar, tratar,

almacenar y distribuir el recurso hacia los hogares e instituciones
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representando un factor esencial para la eficiencia del servicio y la percepcion

de confiabilidad por parte de los usuarios.

Intermitencia del servicio: La intermitencia del servicio alude a la
interrupcion periddica en la distribucion de agua potable que afecta la vida
cotidiana de los usuarios provocando insatisfaccion y obligando a adoptar
medidas alternativas de almacenamiento con riesgos de deterioro en la calidad

del recurso.

Juntas Administradoras de Servicios de Saneamiento (JASS): Las JASS
son organizaciones comunitarias encargadas de la gestion del agua potable en
zonas rurales del Peru constituyéndose como actores fundamentales para
garantizar la operacion, el mantenimiento y la sostenibilidad de los sistemas

siendo su desempefio clave para la satisfaccion y la confianza de la poblacion.

Parametros de potabilidad: Los pardmetros de potabilidad son los criterios
de medicion establecidos por normas técnicas que determinan la calidad del
agua como turbiedad, cloro residual, coliformes totales y pH los cuales
garantizan que el liquido sea apto para consumo humano y confiable para la

satisfaccion de los usuarios.

Participacion ciudadana: La participacion ciudadana en el servicio de agua
implica la intervencion activa de los usuarios en la toma de decisiones,
supervision y vigilancia del sistema fomentando la corresponsabilidad en el
cuidado del recurso y fortaleciendo la satisfaccion y la confianza comunitaria

en la gestion local.

Percepcion de calidad: La percepcion de calidad se refiere a la valoracion
subjetiva que realizan los usuarios sobre el agua que consumen considerando
caracteristicas como sabor, olor, color y continuidad lo que influye en su

satisfaccion y en la disposicion de pago por el servicio recibido.

Pérdidas de agua: Las pérdidas de agua se definen como el volumen de
recurso que se desvanece en el sistema de distribucion por fugas, conexiones

clandestinas o deficiencias de medicion lo cual impacta negativamente en la
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eficiencia técnica y financiera y condiciona la percepcion del usuario respecto

de la confiabilidad del servicio.

Poblacion usuaria: La poblacioén usuaria es el conjunto de personas que se
beneficia directamente del servicio de agua potable en un distrito o localidad y
que evalia de manera permanente su calidad, continuidad y costo

constituyéndose en el actor principal de la percepcion de satisfaccion.

Prestador del servicio: El prestador del servicio es la entidad encargada de
captar, tratar, distribuir y supervisar la calidad del agua potable dentro de un
ambito determinado pudiendo ser empresas prestadoras de servicios,
municipalidades o juntas administradoras segun se trate de zonas urbanas o
rurales influyendo directamente en la eficiencia y satisfaccion de la poblacion

usuaria.

Recursos hidricos: Los recursos hidricos son todas las aguas superficiales y
subterraneas disponibles en un territorio que pueden ser utilizadas para
diversos fines incluyendo consumo humano, agricola, industrial y ambiental
constituyendo un bien estratégico cuya gestion sostenible resulta prioritaria

para garantizar el desarrollo presente y futuro.

Regulacion del agua potable: La regulacion del agua potable es el conjunto
de normas, estdndares y supervision ejercida por el Estado a través de
organismos especializados que buscan garantizar calidad, sostenibilidad y
equidad en el servicio protegiendo a los usuarios y corrigiendo deficiencias de

los prestadores.

Salud publica: La salud ptblica es la disciplina que vela por la prevencion de
enfermedades y la promocidn del bienestar colectivo en este caso se vincula
estrechamente con la provision de agua potable segura ya que la deficiencia en
calidad o continuidad del recurso incrementa la vulnerabilidad sanitaria de la

poblacion.

Satisfaccion del usuario: La satisfaccion del usuario se entiende como la

percepcion integral que poseen los beneficiarios sobre el servicio recibido en
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24.

24.1.

2.4.2.

términos de continuidad, calidad, atencién y costos siendo un indicador que
refleja la confianza, aceptacion y valoracion que otorga la comunidad hacia los

responsables de la provision del agua potable.

Seguridad hidrica: La seguridad hidrica se define como la capacidad de un
territorio para garantizar disponibilidad de agua en cantidad y calidad
suficiente a fin de satisfacer necesidades humanas, preservar ecosistemas y
mantener resiliencia frente a riesgos asociados al cambio climatico o a la

presion sobre las fuentes.

Servicio basico: El servicio basico se define como aquel que satisface
necesidades esenciales de la poblacion como el acceso al agua potable
representando un bien publico cuya provision debe ser continua, segura y
equitativa ya que estd directamente vinculado al bienestar humano y al

desarrollo sostenible de las comunidades.

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS): La
SUNASS es el organismo regulador encargado de supervisar, normar y
fiscalizar la prestacion de los servicios de agua potable y alcantarillado en el
Perti velando por la proteccion de los derechos de los usuarios y promoviendo

practicas de eficiencia y sostenibilidad en los prestadores.
Formulacion de hipotesis
Hipotesis general

Existe una relacion positiva y significativa entre la calidad del agua
potable y la satisfaccion de la poblacion del distrito de Palca, Huancavelica en

el afio 2025.

Hipotesis especificas

e Existe una relacion positiva y significativa entre la calidad
fisicoquimica y la satisfaccion la poblacion del distrito de Palca,

Huancavelica en el ano 2025.
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e Existe una relacion positiva y significativa entre la calidad inorgénica
y la satisfaccion la poblacion del distrito de Palca, Huancavelica en el
afio 2025.

e Existe una relacion positiva y significativa entre la calidad
microbioldgica y la satisfaccion la poblacion del distrito de Palca,

Huancavelica en el afo 2025.
2.5. Identificacion de variables
Variable 1:
Calidad de agua potable

Variable 2:

Satisfaccion de la poblacion
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2.6. Definicion operativa de variables e indicadores

Tabla 1
Operacionalizacion de variables
Variable Definicién Deﬁmgon Dimension Indicador Escala
conceptual operacional
Se entiende como Se mide a través Nivel de turbidez, pH, conductividad
el conjunto de de pardmetros Calidad eléctrica, solidos disueltos totales
caracteristicas establecidos en fisicoquimica ~ Comparacion con el D.S. N° 031-2010-
fisico-quimicas, laboratorio y SA
microbioldgicas mediante la . .
. 005 Y - Presencia de metales pesados (Mercurio,
Calidad del organolépticas que percepcion de . .
. . Calidad Plomo y Cadmio)
agua determinan la los usuarios . . ., o
- morganica Comparacion con el D.S. N° 031-2010-
potable potabilidad del respecto a la SA
agua para consumo pureza,
humano, en seguridad y Presencia de coliformes totales y
concordancia con continuidad del Calidad termotolerantes. Analisis
los estandares de la  servicio de agua microbiologica Comparacion con el D.S. N° 031-2010- de
OMS (2017). potable. SA .
! . , ot laboratorio
Se concibe comoel Se mide a través Accesibilidad e .
Facilidad de acceso, suficiencia para
grado de de encuestas de y . . o
) . . o necesidades, tiempo de obtencion
conformidad de los percepcion disponibilidad
) _,usuarios frente al apllchas a los Ater}(flon y Eficiencia de la entidad administradora,
Satisfaccion servicio de agua wusuarios, en las gestion del . .
. rapidez en reclamos, transparencia
de la potable, que expresan su Servicio
poblacion considerando  la nivel de
calidad percibida, satisfaccion en Aceptacion . ., .
St ., . Grado de satisfaccion general, impacto en
la accesibilidad, la relacion con la social y ., .
., ! . la salud, relacion costo-beneficio
gestion del calidad del bienestar
servicio 'y el agua, la
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impacto en el
bienestar de la
poblacion (Kotler
& Keller, 2016).

disponibilidad
del servicio y la
atencion de la
entidad
proveedora.
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3.1.

3.2

CAPITULO III
MATERIALES Y METODOS

Ambito temporal y espacial
El ambito temporal se encontrd delimitado por el tiempo de desarrollo
de la presente investigacion compuesto por 10 meses desde la presentacion de

proyecto hasta la sustentacion.

El ambito espacial estuvo determinado por el distrito de Palca que se

encuentra en la provincia y departamento de Huancavelica.

Tipo de la investigacion

La investigacion basica, también conocida como investigacion pura o
fundamental, es un tipo de investigacion cientifica cuyo objetivo principal es
expandir el conocimiento tedrico sobre un tema o fendmeno, sin que
necesariamente se busque una aplicacion practica inmediata, por lo que, este
tipo de investigacion se enfoca en comprender los principios y leyes
fundamentales que subyacen a los fendmenos naturales o sociales (Valderrama,

2002).

Se hard uso del tipo de investigacion basica ya que mediante la
investigacion se pretende ampliar conocimientos en materia de la calidad del

agua potable y la satisfaccion de la poblacion del distrito de Palca.
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3.3.

3.4.

34.1.

3.4.2.

Nivel de investigacion

La investigacion correlacional tiene como objetivo analizar la relacion
entre dos 0 mas variables para determinar si existe algun tipo de asociacion
entre ellas, por lo que no busca establecer una causa directa, sino medir hasta
qué punto las variables se relacionan entre si, ya sea positiva o negativamente

(Baena, 2017).

Se tendra en cuenta el nivel correlacional ya que se pretende identificar

el nivel de relacion entre las variables de estudio planteadas.
Meétodos de investigacion

Método general

El método cientifico es un proceso sistematico que los investigadores
usan para explorar y responder preguntas sobre el mundo natural y social, asi
mismo, se trata de un conjunto de pasos ordenados y légicos que permiten
realizar investigaciones de manera objetiva y reproducible, lo que aumenta la

confiabilidad de los resultados y conclusiones (Borja, 2012).

Se tendra en cuenta el método cientifico desde el planteamiento del
problema hasta la obtencion de las recomendaciones, siguiendo el reglamento

de grados y titulos de la Universidad Nacional de Huancavelica.
Método especifico

El método hipotético-deductivo es una forma del método cientifico que
se utiliza para comprobar teorias o hipotesis a través de deducciones logicas y
la experimentacion, que se basa en el proceso de plantear hipdtesis y deducir
consecuencias que puedan ser verificadas o refutadas mediante observacion o

experimentacion (Bernal, 2010).

Se aplicara el método hipotético deductivo para identificar la respuesta

planteada, si es verdadera o no.

53



3.5.

Disefio de investigacion

El disefio no experimental es un tipo de disefio de investigacion en el
que el investigador no manipula activamente las variables independientes, sino
que observa y analiza los fendmenos tal como ocurren en la realidad. En este
tipo de diseio, las variables se estudian en su contexto natural, lo que significa
que no hay intervencion directa sobre ellas, a diferencia de los disefios

experimentales.

Asi mismo, el disefio transversal, estudia una o varias variables en un
solo momento en el tiempo, permitiendo ver la situacion actual de las variables

y establecer asociaciones.

En un disefio no experimental relacional, el objetivo principal es
identificar y analizar la relacion o asociacion entre dos o mas variables en su
contexto natural. Este tipo de disefio suele centrarse en responder preguntas
sobre el grado de asociacion entre variables, sin determinar causalidad

(Hernandez & Mendoza, 2018).

Donde:

M: Muestra
V1: Variable 1
V2: Variable 2

R: Relacion entre variables
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3.6.

3.6.1.

3.6.2.

3.6.3.

Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion

La poblacion de estudio es el conjunto completo de individuos,
elementos u objetos que comparten una o varias caracteristicas en comun y
sobre los cuales se desea obtener informacion en una investigacion, por ende,
es el grupo total al que se refiere el problema de investigacion y del cual se

busca hacer inferencias o conclusiones (Hernandez & Mendoza, 2018).

La poblacion de estudio estara conformada por la poblacion del distrito
de Palca que de acuerdo al INEI se cuenta con un total de 3225 habitantes (270

viviendas) en el casco urbano.
Muestra

La muestra de estudio es un subconjunto representativo de la poblacion
de estudio que se selecciona para participar en una investigacion, debido a que
estudiar a toda la poblacion puede ser impractico por razones de tiempo, costo
o accesibilidad, se elige una muestra que permita obtener resultados y hacer
inferencias sobre la poblacion completa con un alto grado de precision (Baena,

2017).

La muestra de estudio estard conformada por 6 puntos de muestreo y
60 pobladores del casco urbano del distrito de Palca de la provincia de

Huancavelica en el departamento de Huancavelica.
Muestreo

El muestreo no probabilistico por conveniencia es un método de
seleccion de muestra en el cual los elementos son elegidos por la accesibilidad,
disponibilidad o proximidad al investigador, en lugar de utilizar un proceso
aleatorio, por lo que es una técnica rapida y econdmica, pero puede presentar
un sesgo, ya que no todos los individuos de la poblacién tienen la misma

probabilidad de ser seleccionados (Carrasco, 2006).
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3.7.

3.7.1.

3.7.2.

3.8.

Se realizé el muestreo no probabilistico por conveniencia ya que se
eligié los puntos de muestreo y la poblacion encuestada por medio de los

criterios del investigador.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

La encuesta es una de las técnicas de investigacion mas utilizadas para
recopilar datos de una muestra representativa de una poblacion, esta consiste
en la aplicacion de un conjunto de preguntas estandarizadas a un grupo de
individuos, con el objetivo de obtener informacién sobre sus opiniones,

actitudes, conocimientos o comportamientos (Avila, 2006).

Se aplico la técnica de la encuesta que servird para identificar y
recolectar la informacion de cada uno de los pobladores que pertenecen del

distrito de Palca.
Instrumentos

Un cuestionario es un instrumento de recoleccion de datos que se utiliza
en las encuestas para obtener informacion de los participantes, que esta
compuesto por una serie de preguntas disefadas para medir las variables de

interés en una investigacion (Briones, 2002).

Se aplicod un cuestionario en donde se tendran items para identificar la

satisfaccion en la poblacion del distrito de Palca.

Técnicas de procesamiento y analisis de datos

El andlisis descriptivo en una investigacion es una técnica estadistica
utilizada para resumir y presentar las caracteristicas de un conjunto de datos de
manera clara y comprensible, donde su proposito principal es proporcionar un
panorama general de la informacion recopilada, facilitando la interpretacion de
los resultados sin realizar inferencias o conclusiones mas profundas, por lo que

ayuda a resumir datos facilitando su analisis para lo cual utiliza tablas, graficos
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y estadisticas para mostrar patrones, tendencias y distribuciones en los datos

(Valderrama, 2002).

El andlisis inferencial es un conjunto de técnicas estadisticas que se
utilizan para hacer generalizaciones, inferencias o predicciones sobre una
poblacion a partir de una muestra representativa, que, a diferencia del analisis
descriptivo, que se limita a describir las caracteristicas de los datos, el analisis
inferencial permite probar hipdtesis y determinar relaciones entre variables, lo
que es fundamental para la toma de decisiones basadas en datos (Valderrama,

2002).
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4.1.

4.1.1.

CAPITULO IV

Discusion de resultados

Analisis de informacion

La calidad del agua para consumo humano del distrito de Palca,
especificamente de la zona urbana fue analizado a nivel de laboratorio para
poder identificar si este recurso hidrico cumple con los parametros
fisicoquimicos, inorganicos y microbioldgicos establecido en el DS N° 031-

2010-SA Reglamento de la Calidad del Agua para Consumo Humano.

Asi mismo, se realizé el procesamiento de los cuestionarios aplicados
a la poblacion sobre la 2satisfaccion de la poblacion se realizo el andlisis de la
accesibilidad y disponibilidad, atencién y gestion del servicio, aceptacion

social y bienestar.

El procesamiento se realizé por medio de tablas y figuras tal como se

presenta a continuacion dividido por variables.
Analisis de la variable calidad del agua

En cuanto a la primera variable se realiz6 el analisis de los pardmetros
fisicoquimicos, inorganicos y microbiologicos, tal como se sefala en la

siguiente tabla y figuras indicadas.
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Tabla 2

Andlisis de la calidad del agua

Puntos Turbiedad Ph Cond’ucti'vidad Sélidos totales Mereurio Plomo Cadmio Coliformes Coliformes
eléctrica disueltos totales termotolerantes
P1 2.3 7.35 351.15 38.45 0.00003 0.0003 0.0011 0 0
P2 2.7 7.42 362.02 40.52 0.00002 0.0007 0.0009 0 0
P3 2.4 7.51 371.37 37.69 0.00001 0.0006 0.0013 0 0
P4 2.2 7.26 355.14 38.55 0.00002 0.0006 0.0012 0 0
P5 2.6 7.48 349.28 33.71 0.00003 0.0005 0.0009 0 0
P6 2.1 7.39 326.11 34.82 0.00001 0.0008 0.0011 0 0
Prom 2.4 7.40 352.51 37.29 0.00002 0.0006 0.0011 0 0
Interpretacion:

Como se puede apreciar en la tabla en donde se identificaron los parametros fisicoquimicos, inorganicos y microbiologicos para su

evaluacion de la calidad del agua potable del distrito de Palca donde el promedio para la turbiedad fue de 2.4 NTU, para el pH fue de 7.40

unidades de pH, conductividad eléctrica promedio de 352.51 uS/cm, Solidos totales disueltos de 37.29 mg/L, Mercurio (Hg) de 0.00002

mg/L, Plomo (Pb) de 0.0006 mg/L, Arsénico de 0.0011 mg/L, coliformes totales de 0 NMP/100ml y coliformes termotolerantes de 0

NMP/100ml, que en comparacién con Decreto Supremo N° 031-2010-SA que establece el reglamento de la Calidad del Agua para Consumo

Humano todos los pardmetros evaluados se encuentran dentro del rango permitido.
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Figura 1
Niveles de turbiedad

Niveles de Turbiedad
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Interpretacion:

Se aprecia en la tabla y figura mostrada sobre los valores del pardmetro
fisicoquimico de la turbidez obtenido de los 06 puntos de monitoreo del distrito
de Palca,con un valor minimo de 2.1 NTU y un valor maximo de 2.7 NTU, que
en comparacion con el Decreto Supremo N° 031-2010-SA que establece el
reglamento de la Calidad del Agua para Consumo Humano el valor debe ser
menor de NTU, evidenciando asi que se encuentra dentro del rango permitido

por la normativa nacional.
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Figura 2
Niveles de pH

Niveles de pH
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Interpretacion:

Se aprecia en la tabla y figura mostrada sobre los valores del parametro
fisicoquimico del pH obtenido de los 06 puntos de monitoreo del distrito de
Palca, con un valor minimo de 7.26 unidades de pH y un valor maximo de 7.48
unidades de pH, que en comparacion con el Decreto Supremo N° 031-2010-
SA que establece el reglamento de la Calidad del Agua para Consumo Humano
el valor debe variar de 6.5 a 8.5 unidades de pH, evidenciando asi que se

encuentra dentro del rango permitido por la normativa nacional.
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Figura 3
Niveles de conductividad eléctrica
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Interpretacion:

Se aprecia en la tabla y figura mostrada sobre los valores del parametro
fisicoquimico de la conductividad eléctrica obtenido de los 06 puntos de
monitoreo del distrito de Palca, con un valor minimo de 326.11 uS/cm y un
valor maximo de 371.37 uS/cm, que en comparacidon con el Decreto Supremo
N° 031-2010-SA que establece el reglamento de la Calidad del Agua para
Consumo Humano el valor debe ser menor de 1500 uS/cm, evidenciando asi

que se encuentra dentro del rango permitido por la normativa nacional.
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Figura 4
Niveles de solidos totales disueltos
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Interpretacion:

Se aprecia en la tabla y figura mostrada sobre los valores del parametro

fisicoquimico de la Solidos Totales Disueltos obtenido de los 06 puntos de

monitoreo del distrito de Palca, con un valor minimo de 33.71 mg/L y un valor

maximo de 40.52 mg/L, que en comparaciéon con el Decreto Supremo N° 031-

2010-SA que establece el reglamento de la Calidad del Agua para Consumo

Humano el valor debe ser menor de 1000 mg/L, evidenciando asi que

encuentra dentro del rango permitido.

S¢e
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Figura 5
Niveles de mercurio
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Interpretacion:

Se aprecia en la tabla y figura mostrada sobre los valores del pardmetro
inorganico del mercurio (Hg) obtenido de los 06 puntos de monitoreo del
distrito de Palca, con un valor minimo de 0.00001 mg/L y un valor méximo de
0.00003 mg/L, que en comparacion con el Decreto Supremo N° 031-2010-SA
que establece el reglamento de la Calidad del Agua para Consumo Humano el
valor debe ser menor de 0.001 mg/L, evidenciando asi que se encuentra dentro

del rango permitido por la normativa nacional.
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Figura 6
Niveles de plomo
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Interpretacion:

Se aprecia en la tabla y figura mostrada sobre los valores del parametro
inorgénico del plomo (Pb) obtenido de los 06 puntos de monitoreo del distrito
de Palca, con un valor minimo de 0.0003 mg/L y un valor maximo de 0.0008
mg/L, que en comparacion con el Decreto Supremo N° 031-2010-SA que
establece el reglamento de la Calidad del Agua para Consumo Humano el valor
debe ser menor de 0.01 mg/L, evidenciando asi que se encuentra dentro del

rango permitido.
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Figura 7
Niveles de cadmio

Niveles de Cadmio

;).001 0.00\1\ | 0.0009 Q ng 0.0009 00% 1

\ Yy N\ N § N

0.0005 \ \ \ \ \ \
Interpretacion:

Se aprecia en la tabla y figura mostrada sobre los valores del pardmetro
inorgénico del cadmio (Cd) obtenido de los 06 puntos de monitoreo del distrito
de Palca, con un valor minimo de 0.0009 mg/L y un valor maximo de 0.0013
mg/L, que en comparacion con el Decreto Supremo N° 031-2010-SA que
establece el reglamento de la Calidad del Agua para Consumo Humano el valor
debe ser menor de 0.003 mg/L, evidenciando asi que se encuentra dentro del

rango permitido por la normativa nacional.
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Figura 8
Niveles de coliformes totales
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Interpretacion:

Se aprecia en la tabla y figura mostrada sobre los valores del parametro
microbioldgico de los coliformes totales obtenido de los 06 puntos de
monitoreo del distrito de Palca, con un valor de 0 NMP/100 mL, que en
comparacion con el Decreto Supremo N° 031-2010-SA que establece el
reglamento de la Calidad del Agua para Consumo Humano el valor debe ser de
0 NMP/100 mL, evidenciando asi que se encuentra dentro del rango permitido

por la normativa nacional.
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4.1.2.

Figura 9
Niveles de coliformes termotolerantes
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Interpretacion:

Se aprecia en la tabla y figura mostrada sobre los valores del pardmetro
microbiologico de los coliformes termotolerantes obtenido de los 06 puntos de
monitoreo del distrito de Palca, con un valor de 0 NMP/100 mL, que en
comparacion con el Decreto Supremo N° 031-2010-SA que establece el
reglamento de la Calidad del Agua para Consumo Humano el valor debe ser de
0 NMP/100 mL, evidenciando asi que se encuentra dentro del rango permitido

por la normativa nacional.

Analisis de la variable satisfaccion de la poblacion

En cuanto a la segunda variable de la satisfaccion de la poblacion se
realizo el andlisis de la accesibilidad y disponibilidad, atencion y gestion del
servicio, aceptacion social y bienestar, tal como se sefala en la siguiente tabla

y figuras indicadas.
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Tabla 3
Analisis de la satisfaccion de la poblacion

Escala Frecuencia Porcentaje
Bajo 3 5,0%
Satisfaccion
Regular 16 26,7%
de la
. Alto 41 68,3%
poblacion
Total 60 100,0%
Figura 10

Andalisis porcentual de la satisfaccion de la poblacion

Porcentaje

Bajo Regular Alto

Satisfaccion de la poblacion
Interpretacion:

En la tabla y figura se aprecia los valores de la variable satisfaccion de
la poblacion en el distrito de Palca, donde el 68.3% de los consumidores del
agua potable consideran que existe una satisfaccion alta, el 26.7% considera

que es regular y solo el 5.0% menciond que es de nivel bajo.

Tabla 4
Andalisis de la accesibilidad y disponibilidad
Escala Frecuencia Porcentaje
Bajo 6 10,0%
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Accesibilidad Regular 19 31,7%

y Alto 35 58,3%
disponibilidad Total 60 100,0%
Figura 11

Andalisis porcentual de la accesibilidad y disponibilidad

Porcentaje

Bajo Regular Alto

Accesibilidad y disponibilidad
Interpretacion:

En la tabla y figura se aprecia los valores de la dimension accesibilidad
y disponibilidad de la variable satisfaccion del servicio de agua potable en el
distrito de Placa, donde el 58.3% de los pobladores consideran que existe una
accesibilidad y disponibilidad de nivel alto, el 31.7% considera que es regular

y solo el 10.0% menciond que es de nivel bajo.

Tabla 5
Andalisis de la atencion y gestion del servicio
Escala Frecuencia Porcentaje
Atencion y Bajo 3 5,0%
gestion del Regular 22 36,7%
servicio Alto 35 58,3%
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Total 60 100,0%

Figura 12
Analisis porcentual de la atencion y gestion del servicio

Porcentaje

Bajo Regular Alto

Atencion y gestion del servicio

Interpretacion:

En la tabla y figura se aprecia los valores de la dimension atencion y
gestion del servicio de la variable satisfaccion del servicio de agua potable en
el distrito de Placa, donde el 58.3% de los pobladores consideran que existe
una atencion y gestion del servicio de nivel alto, el 31.7% considera que es

regular y solo el 5.0% menciond que es de nivel bajo.

Tabla 6
Analisis del aceptacion social y bienestar
Escala Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 3,3%
Aceptacion
Regular 19 31,7%
social y
_ Alto 39 65,0%
bienestar
Total 60 100,0%
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4.2.

4.2.1.

Figura 13
Analisis porcentual de la aceptacion social y bienestar
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Interpretacion:

En la tabla y figura se aprecia los valores de la dimension aceptacion
social y bienestar de la variable satisfaccion del servicio de agua potable en el
distrito de Placa, donde el 65.0% de los pobladores consideran que existe una
aceptacion social y bienestar de nivel alto, el 31.7% considera que es regular y

solo el 3.3% menciono que es de nivel bajo.

Prueba de hipotesis

Proceso de prueba de normalidad

La prueba de normalidad se realiz6 a las variables y dimensiones de estudio de

acuerdo a la siguiente premisa estadistica:
Ho: La distribucion de datos es normal (p>0.05)

Ha: La distribucion de datos no es normal (p<0.05)
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Tabla 7
Prueba de normalidad de las variables y dimensiones de estudio

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Calidad fisicoquimica 811 6 ,000
Calidad inorganica ,945 6 ,000
Calidad microbiologica ,923 6 ,000
Calidad del agua potable ,892 6 ,000
Satisfaccion de la poblacion ,855 6 ,000

Nota: Extraido del procesamiento estadistico en SPSS
Interpretacion:

De lo evaluado en el programa estadistico SPSS se pudo determinar una
distribucion de datos no es normal, por ende, se utilizara la prueba no

paramétrica de correlacion Rho de Spearman.
4.2.2. Proceso de prueba de hipétesis general
A. Planteamiento de hipdtesis

Ho: “No existe una relacion positiva y significativa entre la calidad del
agua y la satisfaccion de la poblacion del distrito de Palca,

Huancavelica en el afio 2025”.

Ha: “Existe una relacion positiva y significativa entre la calidad del agua
y la satisfaccion de la poblacion del distrito de Palca, Huancavelica

en el afio 2025”.
B. Prueba no paramétrica

Se realizo la prueba Rho de Spearman obteniendo lo siguiente:

Tabla 8

Prueba estadistica para la hipotesis general

Calidad del  Satisfaccion de
agua la poblacion
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Correlacion

Rho de 1 ,733%*
Calidad del ~ Spearman
agua Sig. (bilateral) ,000
N 6 6
Correlacion
Rho de ,733%* 1
Satisfaccion de  Spearman
lapoblacion o0 pilateral) ,000
N 6 6

Nota: Extraido del procesamiento estadistico en SPSS

C. Decisidn estadistica

En funcién a lo obtenido se indica que se acepta la hipotesis alterna
planteada con la premisa de “Existe una relacion positiva y significativa
entre la calidad del agua y la satisfaccion de la poblacion del distrito de
Palca, Huancavelica en el afio 2025, corroborado con una significancia
menor al 0.05 y una correlacion de Rho de Spearman de 0.733 que indica

relacion positiva significativa.
4.2.3. Proceso de prueba de hipotesis especifica 1

A. Planteamiento de hipdtesis

Ho: “No existe una relacion positiva y significativa entre la calidad
fisicoquimica y la satisfaccion de la poblacion del distrito de Palca,

Huancavelica en el afio 2025”.

Ha: “Existe una relacién positiva y significativa entre la calidad
fisicoquimica y la satisfaccion de la poblacion del distrito de Palca,

Huancavelica en el afio 2025”.
B. Prueba no paramétrica

Se realizo la prueba Rho de Spearman obteniendo lo siguiente:
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Tabla 9
Prueba estadistica para la hipotesis especifica 1

Calidad Satisfaccion de
fisicoquimica  la poblacion

Correlacion
Rho de 1 ,745%
Calidad ~ Spearman
fisicoquimica Sig. (bilateral) 000
N 6 °
Correlacion
Rho de ,745% 1

Satisfaccion de Spearman

la poblacion Sig. (bilateral) 000
N 6 ‘

Nota: Extraido del procesamiento estadistico en SPSS
C. Decision estadistica

En funcion a lo obtenido se indica que se acepta la hipotesis alterna
planteada con la premisa de “Existe una relacion positiva y significativa
entre la calidad fisicoquimica y la satisfaccion de la poblacion del distrito
de Palca, Huancavelica en el afno 2025”, corroborado con una
significancia menor al 0.05 y una correlacion de Rho de Spearman de

0.745 que indica relacion positiva significativa.

4.2.4. Proceso de prueba de hipotesis especifica 2

A. Planteamiento de hipdtesis

Ho: “No existe una relacion positiva y significativa entre la calidad
inorganica y la satisfaccion de la poblacion del distrito de Palca,

Huancavelica en el afio 2025”.

Ha: “Existe una relacion positiva y significativa entre la calidad
inorganica y la satisfaccion de la poblacion del distrito de Palca,

Huancavelica en el afio 2025”.
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B. Prueba no paramétrica

Se realizo la prueba Rho de Spearman obteniendo lo siguiente:

Tabla 10
Prueba estadistica para la hipotesis especifica 2

Calidad Satisfaccion de

inorganica la poblacion
Correlacion
Rho de 1 J713%
Calidad Spearman
MOTEANICa — gio (bilateral) ,000
N 6 6
Correlacion
Rho de ,713%* 1
Satisfaccion de Spearman
la poblacion ;. pilateral) ,000
N 6 6

Nota: Extraido del procesamiento estadistico en SPSS

C. Decision estadistica

En funcién a lo obtenido se indica que se acepta la hipotesis alterna
planteada con la premisa de “Existe una relacion positiva y significativa
entre la calidad inorgénica y la satisfaccion de la poblacion del distrito
de Palca, Huancavelica en el ano 2025, corroborado con una
significancia menor al 0.05 y una correlacion de Rho de Spearman de

0.713 que indica relacion positiva significativa.

4.2.5. Proceso de prueba de hipotesis especifica 3
A. Planteamiento de hipdtesis

Ho: “No existe una relacion positiva y significativa entre la calidad
microbiologica y la satisfaccion de la poblacion del distrito de Palca,

Huancavelica en el afio 2025”.
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Ha: “Existe una relacion positiva y significativa entre la calidad
microbioldgica y la satisfaccion de la poblacion del distrito de Palca,

Huancavelica en el afo 2025”.
B. Prueba no paramétrica

Se realizo la prueba Rho de Spearman obteniendo lo siguiente:

Tabla 11
Prueba estadistica para la hipotesis especifica 3
Calidad Satisfaccion de
microbioldgica  la poblacion
Correlacion
Rho de 1 ,704%*
Calidad Spearman
microbiologica g pifateral) ,000
N 6 6
Correlacion
Rho de ,704* 1
Satisfaccién de Spearman
la poblacion o1 hilateral) 000
N 6 6

Nota: Extraido del procesamiento estadistico en SPSS

C. Decision estadistica

En funcién a lo obtenido se indica que se acepta la hipotesis alterna
planteada con la premisa de “Existe una relacion positiva y significativa
entre la calidad microbioldgica y la satisfaccion de la poblacion del
distrito de Palca, Huancavelica en el afio 2025”, corroborado con una
significancia menor al 0.05 y una correlacion de Rho de Spearman de

0.704 que indica relacion positiva significativa.
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4.3.

Discusion de resultados

La investigacion determind la existencia de una relacion positiva y
significativa entre la calidad del agua potable y la satisfaccion de la poblacion
del distrito de Palca (Rho = 0.733; p < 0.05). Este hallazgo indic6 que, en la
medida en que los estandares técnicos del recurso hidrico se mantuvieron
optimos, el nivel de complacencia de los usuarios se incrementd de forma
proporcional. Estos resultados guardaron una estrecha relacion con lo
reportado por Belupu (2023) en Tumbes, quien también identifico una
correlacion significativa y directa entre la valoracion del agua y la satisfaccion
del usuario, sugiriendo que la percepcion del bienestar ciudadano esta
intrinsecamente ligada a la calidad del insumo recibido. Asimismo, el estudio
concordd con Garcia (2022), cuyo analisis en Ecuador mostré que los
elementos técnicos influyen sustancialmente en la eficacia de la prestacion del

servicio y la percepcion de los lideres locales.

En cuanto al primer objetivo especifico, se demostrd una correlacion
positiva significativa entre la calidad fisicoquimica y la satisfaccion (Rho =
0.745). Los resultados analiticos evidenciaron que parametros como la
turbiedad (2.4 NTU) y el pH (7.40) se encontraron dentro de los limites
permisibles por el Decreto Supremo N° 031-2010-SA. Esta conformidad
técnica fue un factor determinante para que el 68.3% de la poblacion
manifestara una satisfaccion alta. Lo hallado coincidi6 con la investigacion de
Hopland y Kvamsdal (2022) en Noruega, quienes determinaron que pruebas
como el color y la turbiedad estan significativamente relacionadas con la
felicidad de los beneficiarios. De igual modo, se alineé con lo expuesto por
Aguirre (2018), quien sostuvo que la tangibilidad y la percepcion de los
factores fisicos del agua explican convenientemente la aprehension del usuario

sobre la calidad del servicio.

Respecto a la calidad inorgadnica (mercurio, plomo y cadmio), los
resultados mostraron que todos los puntos de monitoreo cumplieron con la

normativa nacional, obteniéndose una relacion positiva significativa con la
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satisfaccion (Rho = 0.713). Este resultado fue relevante, ya que el
cumplimiento de estos estdndares reduce el riesgo percibido por la poblacion.
Al respecto, Denates y Donoso (2021) precisaron que el riesgo percibido para
la salud es un elemento critico que influye en el agrado del usuario, y que dicho
riesgo se mitiga cuando el agua es clara y carece de olores o sabores extrafios
asociados a metales. Por el contrario, los resultados de Palca distaron de lo
reportado por Tito (2019) en Juliaca, donde la desconfianza del usuario era alta
debido a las deficiencias del servicio, lo que demuestra que la seguridad
quimica del agua en Palca fue un pilar para la aceptacion social y el bienestar

(65.0% de nivel alto en esta dimension).

Finalmente, se identifico una relacion positiva y significativa entre la
calidad microbioldgica y la satisfaccion (Rho = 0.704). La ausencia total de
coliformes totales y termotolerantes (0 NMP/100ml) aseguré un suministro
apto para el consumo humano. Este hallazgo fue consistente con lo planteado
por Salas et al. (2020), quienes expusieron la trascendencia del agua de alta
calidad para mantener la salud y prevenir enfermedades, sefialando que la
buena calidad del recurso impacta directamente en el humor y grado de
felicidad del ser humano. A nivel local, este escenario fue més favorable que
el descrito por Quispe (2022) en Yauli-Huancavelica, donde se encontré un
sistema con sostenibilidad regular. En Palca, la gestion eficiente de la
inocuidad microbioldgica parece haber fortalecido la relacion con el cliente,
similar a la incidencia positiva hallada por Alarcon y Yaranga (2015) en la
ciudad de Huancavelica (r = 92%), donde la calidad del servicio se vinculd

directamente con la gestion adecuada del recurso.

En sintesis, la investigacion corrobor6 que el cumplimiento estricto de
los parametros de calidad del agua potable en el distrito de Palca durante el afio
2025 no fue solo un requisito técnico-sanitario, sino el principal motor de la
satisfaccion ciudadana. A diferencia de otros contextos nacionales e
internacionales donde la insatisfaccion predomina por deficiencias técnicas, en

Palca la gestion del agua ha logrado niveles de aceptacion superiores al 68%,
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validando la hipotesis de que, a mayor calidad del recurso, mayor es el

bienestar y la percepcion positiva de la poblacion.
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Conclusiones

Se determind que existio una relacion positiva y significativa entre la calidad del
agua potable y la satisfaccion de la poblacion del distrito de Palca, Huancavelica,
en el ano 2025, evidenciado mediante un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman de 0.733 y un nivel de significancia inferior al 0.05, los cuales
permitieron concluir que el cumplimiento de los estandares de calidad del
recurso hidrico fue el factor determinante para que el 68.3% de la poblacion

manifestara un nivel de satisfaccion alto respecto al servicio recibido.

Se identificd una relacion positiva y significativa entre la calidad fisicoquimica
y la satisfaccion de la poblacion, sustentada por un coeficiente Rho de Spearman
de 0.745, demostrando que parametros criticos como la turbiedad (promedio 2.4
NTU), el pH (7.40), la conductividad eléctrica y los so6lidos totales disueltos se
mantuvieron estrictamente dentro de los rangos permitidos por el Decreto
Supremo N° 031-2010-SA, lo que influy6 directamente en la percepcion positiva

del usuario sobre las caracteristicas organolépticas y la utilidad del agua.

Se establecid una relacion positiva y significativa entre la calidad inorgénica y
la satisfaccion de la poblacion, con una correlacion Rho de Spearman de 0.713,
constatando que las concentraciones de metales pesados como mercurio, plomo
y cadmio no superaron los Limites Maximos Permisibles (LMP) en ninguno de
los puntos de monitoreo y con ausencia de riesgos quimicos perceptibles y la
seguridad sanitaria del suministro que contribuyeron de manera sustancial a que
el 65.0% de los habitantes reportara un nivel alto de bienestar y aceptacion social

del servicio.

Se determino la relacion positiva y significativa entre la calidad microbioldgica
y la satisfaccion de la poblacion, obteniendo un coeficiente Rho de Spearman de
0.704, que con resultados de laboratorio se confirmaron la ausencia total de
coliformes totales y termotolerantes (0 NMP/100ml), garantizando la inocuidad
del agua para el consumo humano, concluyendo que la garantia de un recurso

libre de agentes patdogenos fue un pilar fundamental para la confianza del
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ciudadano, reflejada en el bajo porcentaje (5.0%) de insatisfaccion reportado en

el distrito.
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Recomendaciones

A la Municipalidad Distrital de Palca y a implementar un Plan de Monitoreo
Continuo de Satisfaccion del Usuario, estableciendo canales de comunicacion
bidireccionales que permitan identificar rapidamente cualquier descenso en la

percepcion de la calidad del servicio,

A las Juntas Administradoras de Servicios de Saneamiento (JASS), encargadas
del tratamiento del agua, adquirir y calibrar periddicamente equipos de medicion

de campo, asegurando que la calidad fisicoquimica no fluctie

A los comuneros del distrito de Palca, establecer un Convenio de Monitoreo
Ambiental Periddico con laboratorios acreditados para la vigilancia de metales
pesados con tamizajes semestrales en las fuentes de captacion para asegurar que

los niveles se mantengan por debajo de los Limites Maximos Permisibles.

A la Direccion Regional de Salus y puesto de Salud de Palca, promover la
ejecucion de un Programa Permanente de Capacitacion en Desinfeccion y
Cloracion asegurando el stock de insumos quimicos (cloro residual) y la correcta

limpieza de los reservorios, evitando cualquier riesgo de contaminacion cruzada.
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Anexo 1
Matriz de Consistencia

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema General: Objetivo General: Hipétesis General: Variable 1: Tipo de Investigacion:
(Cual es la relacion entre la | Determinar la relacion entre la | Existe una relacion positiva y | Calidad de agua potable Investigacion aplicada
calidad del agua potable y la | calidad del agua potable y la | significativa entre la calidad del | Dimensiones:

satisfaccion de la poblacion del
distrito de Palca, Huancavelica en
el ano 2025?

Problemas Especificos:

e Cual es la relacion
entre la calidad
fisicoquimica 'y la
satisfaccion de la
poblacion del distrito de
Palca, Huancavelica en
el afio 20257

e Cual es la relacion
entre la calidad
inorganica y la
satisfaccion de la
poblacion del distrito de
Palca, Huancavelica en
el afio 20257

e ,Cual es la relacion
entre la calidad
microbiolégica y la
satisfaccion de la
poblacion del distrito de
Palca, Huancavelica en
el afio 20257

satisfaccion de la poblacion del
distrito de Palca, Huancavelica en
el afo 2025.

Objetivos Especificos:

e Identificar la relacion
entre la calidad
fisicoquimica y la
satisfaccion de la
poblacion del distrito de
Palca, Huancavelica en

el afio 2025.

e Identificar la relacion
entre la calidad
inorganica y la

satisfaccion de la
poblacion del distrito de
Palca, Huancavelica en

el afno 2025.
e Identificar la relacion
entre la calidad

microbiolégica y la
satisfaccion de la
poblacion del distrito de
Palca, Huancavelica en
el afio 2025.

agua potable y la satisfaccion de la
poblacion del distrito de Palca,
Huancavelica en el afio 2025.

Hipétesis Especificas:

e  Existe una relacion positiva
y significativa entre la
calidad fisicoquimica y la
satisfaccion la poblacion del

distrito de Palca,
Huancavelica en el afio
2025.

e Existe una relacion positiva
y significativa entre la
calidad inorganica y la
satisfaccion la poblacion del
distrito de Palca,
Huancavelica en el afio
2025.

e  Existe una relacion positiva
y significativa entre la
calidad microbiologica y la
satisfaccion la poblacion del

distrito de Palca,
Huancavelica en el afio
2025.

Calidad fisicoquimica
Calidad inorganica
Calidad microbioldgica

Variable 2:

Satisfaccion de la poblacion
Dimensiones:

Accesibilidad y
disponibilidad

Atencion y gestion del
servicio

Aceptacion social y bienestar

Nivel de Investigacion:
Investigacion correlacional

Método General:
Meétodo cientifico.

Disefio:

No experimental transeccional
Poblacién:

3225 habitantes (270 viviendas) del

casco urbano del distrito de Palca.

Muestra:

6 puntos de muestreo del casco urbano

del distrito de Palca.

Muestreo:
No probabilistico por conveniencia

Técnicas:
Encuesta
Observacion

Instrumentos:
Cuestionario
Analisis de laboratorio
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
FACULTAD DE CIENCIAS DE INGENIERIA

Decanatura

RESOLUCION N° 0107-2026-D-FCI-R-UNH

Huancavelica, 17 de febrero de 2026.

VISTOS

Oficio N° 000083-2026-UNH/EPIAS (17-02-2026) proveido N° 000268 (17-02-
2026) en 08 folios y un archivo digital formato pdf, presentado por el Director de la
Escuela Profesional de Ingenieria Ambiental y Sanitaria, Facultad de Ciencias de
Ingenieria, Universidad Nacional de Huancavelica; solicita designacion de Asesor y
aprobacion de proyecto de tesis mediante resolucion vy;

CONSIDERANDO

Que, de conformidad a lo establecido por el articulo 18° de la constitucion
politica del estado, articulo 8° de la ley Universitaria N° 30220: El Estado reconoce
la autonomia universitaria. La autonomia inherente a las universidades, se ejerce de
conformidad con lo establecido en la Constitucion, la presente Ley y demas
normativa aplicable. Esta autonomia se manifiesta en lo normativo, de gobierno,
académico, administrativo y econémico en el marco de la ley; articulo 37° del
Estatuto: Las Facultades gozan de autonomia académica, normativa, gubernativa,
administrativa y econémica, dentro del marco de la ley y el estatuto;

Que, segun el articulo primero de la Resolucién N° 009-2024-CEU-AU-UNH
(16-12-2024), proclama como decano de la Facultad de Ciencias de Ingenieria al Dr.
Victor Guillermo Sanchez Araujo ganador en la eleccion realizada el dia 11 de
diciembre de 2024 en la Universidad Nacional de Huancavelica, por consiguiente, se
acredita para todos los efectos legales y de representacion, debiendo asumir sus
funciones a partir del 03 de mayo del 2025 al 02 de mayo del 2029.

El articulo 1° de la ley de firmas y certificados digitales aprobado mediante Ley
N° 27269 sefiala que la misma tiene por objetivo regular la utilizacion de las firmas
electrénicas otorgandole la misma validez y eficacia juridica que el uso de una firma
manuscrita u otra analoga que conlleve manifestacion de voluntad.

Que, segun articulo 13° del reglamento de grados vy titulos de la Universidad
Nacional de Huancavelica version 003, aprobado con resolucion N° 1068-2024-CU-
UNH, de fecha 13-09-2024, de la presentacidn y aprobacion; a) El/los bachiller (s),
egresado (s) o estudiante (s) presentara (n) un a solicitud dirigida al director de la
Escuela Profesional, acompafiado el proyecto de tesis en medio digital formato PDF,
solicitando designacién del asesor, debidamente ser un docente ordinario o
contratado (Al o B1), el asesor y co-asesor pueden ser a propuesta del interesado.

Este es un documento auténtico imprimible de un elemento electrénico archivado en la

070.2013-PCM y la Tercera Disposicibn Complementaria Final del D.S. 026-2016-PCM. Su
autenticidad e integridad pueden ser verificados a través de la siguiente direccion.
https://appunh.com/validar-documento/4994 2ff9-8f93-4527-a35b-9449e8a9e5df/verificar

Universidad Nacional de Huancavelica, siguiendo lo dispuesto por el Art. 25° del D.S. 1

1SO 9001:2015

1SO 21001:2018



a°‘°"“% UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
E= FACULTAD DE CIENCIAS DE INGENIERIA

Decanatura

RESOLUCION N° 0107-2026-D-FCI-R-UNH

Huancavelica, 17 de febrero de 2026.

En caso de convenios o financiamientos con instituciones, un representante de dicha

institucién realizaria las funciones del asesor o co-asesor; c) el director de escuela
profesional notifica el proyecto de investigacion al asesor para su revision en el plazo

méximo de quince dias (15) dias habiles, debiendo este emitir un informe al director

de escuela profesional dando a conocer el resultado de la evaluacion, adjunto el

proyecto en un medio digital. d) en caso de ser favorable, el director de Escuela
profesional solicita al decano la designacion de asesor y aprobacion del proyecto de

tesis, con resolucion de decano; para ser notificado al responsable de investigacion

de la Escuela Profesional para su inscripcion. €) una vez emitida la resolucién de (;
aprobacion del proyecto de tesis, el o los interesados procederan a ejecutar el
proyecto cuya vigencia no excedera de tres afios (presentacion de la tesis a la
escuela profesional) a partir de la fecha de la notificacion de la resolucion. Vencido
dicho plazo el/los interesados deberan presentar un nuevo proyecto de tesis; segun
articulo 17°, funciones del asesor; a) velar por la calidad de la tesis; b) cumplir con
los pazos establecidos en el presente reglamento; ¢c) Asesor y velar el cumplimiento

del desarrollo de la tesis por parte del o los asesorados hasta la sustentacion; d) Q;
verificar la originalidad de la tesis con el software anti plagio oficial de la UNH y e)
Aprobar el proyecto de tesis y la tesis, de ser pertinente;

1SO 9001:2015

1SO 21001:2018

Que, con proveido N° 000268 de fecha 17-02-2026, el Decano de la Facultad
de Ciencias de Ingenieria, autoriza al Secretario Docente emitir la resolucién
correspondiente.

Que, en uso de las atribuciones que le confieren al Decano y al amparo de la
Ley Universitaria N° 30220 y el estatuto de la Universidad Nacional de Huancavelica.

SE RESUELVE

ARTICULO PRIMERO.- DESIGNAR al Dr. Victor Guillermo Sanchez Araujo, Asesor del
proyecto de tesis titulado “CALIDAD DEL AGUA POTABLE Y LA SATISFACCION DE LA
POBLACION DEL DISTRITO DE PALCA, HUANCAVELICA EN EL ANO 2025” de la Escuela
Profesional de Ingenieria Ambiental y Sanitaria, Facultad de Ciencias de Ingenieria,
Universidad Nacional de Huancavelica.

ARTICULO SEGUNDO.- APROBAR el proyecto de tesis titulado: “CALIDAD DEL AGUA
POTABLE Y LA SATISFACCION DE LA POBLACION DEL DISTRITO DE PALCA,
HUANCAVELICA EN EL ANO 2025”, presentada por Delia Liliana Torres Huacho y Liz
Nataly, Sedano De La Cruz de la Escuela Profesional de Ingenieria Ambiental y Sanitaria,
Facultad de Ciencias de Ingenieria, Universidad Nacional de Huancavelica.

Este es un documento auténtico imprimible de un elemento electrénico archivado en la
Universidad Nacional de Huancavelica, siguiendo lo dispuesto por el Art. 25° del D.S. 2
070.2013-PCM y la Tercera Disposicibn Complementaria Final del D.S. 026-2016-PCM. Su
autenticidad e integridad pueden ser verificados a través de la siguiente direccion.
https://appunh.com/validar-documento/4994 2ff9-8f93-4527-a35b-9449e8a9e5df/verificar
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FACULTAD DE CIENCIAS DE INGENIERIA

Decanatura
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Huancavelica, 17 de febrero de 2026.

ARTICULO TERCERO. - DERIVAR la presente resolucién a la Direccion de la Escuela
Profesional de Ingenieria Ambiental y Sanitaria, Facultad de Ciencias de Ingenieria,
Universidad Nacional de Huancavelica, para su conocimiento y tramite correspondiente.

Registrese, comuniquese y archivese.
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Dr. Victor Guillermo Sanchez Araujo Dr. Wilfredo Saez Huaman
Decano Secretario Docente
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