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RESUMEN

Esta investigacion se justifica porque genera y amplia conocimientos sobre las perspectivas
de la poblacién en cuanto a un servicio publico tan importante como lo es el agua potable y
saneamiento basico, pues sirve de gran ayuda a profesionales que realizan expedientes
técnicos, empresa privadas e instituciones pablicas prestadoras de servicios basicos ya que
este es un tema de interés social, ante esto existen escasos estudios referentes a la satisfaccion
de los usuarios con respecto al servicio de agua y saneamiento. La investigacion tuvo como
objetivo principal Determinar la relacion que existe entre el servicio de agua y saneamiento
y la satisfaccion de los usuarios del Caserio de Condormarca, Distrito de Matara, Cajamarca
2023. En cuanto a la metodologia que se empled, la investigacion presenta un enfoque
cuantitativo, de alcance correlacional, con un disefio no experimental y de corte trasversal.
Se identifico a una poblacion de 137 usuarios y como grupo de estudio se preciso a 100
usuarios del caserio de Condormarca, distrito de Matara, Cajamarca 2023, asimismo, se
utilizé la técnica de la encuesta a través del uso de un cuestionario con 12 preguntas cerradas
en escala de Likert, que fue validado a través de juicio de expertos, donde se determind la
confiabilidad del instrumento mediante el alfa de Cronbach la cual dio como resultado el
valor de 0, 850 demostrando una validez aceptable. Finalmente se obtuvo la existencia de
una relacion positiva alta de 0.712 entre el servicio de agua y saneamiento con la satisfaccion
de los usuarios del caserio de Condormarca, distrito de Matara, Cajamarca, 2023.

Palabras clave: Servicio de agua, satisfaccion, gestion del servicio de agua,
disponibilidad del servicio, sostenibilidad del servicio, Juntas Administradoras del servicio

de Saneamiento.
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ABSTRACT

This research is justified by generating knowledge about the population's
perspectives regarding a public service as important as drinking water and basic sanitation,
since it will be of great help to professionals who carry out technical files, private companies
and public institutions that provide services. basic services since this is a topic of social
interest, given this there are few studies regarding user satisfaction with respect to the water
and sanitation service. The main objective was to “Determine the relationship that exists
between the water and sanitation service and the satisfaction of the users of the Condormarca
Village, Matara District, Cajamarca 2023”. Regarding the methodology used, the research
presents a quantitative approach, correlational in scope, with a non-experimental and cross-
sectional design. A population of 137 users was identified and 100 users from the hamlet of
Condormarca, Matara district, Cajamarca 2023 were selected as a study group. Likewise,
the survey technique was used through the use of a questionnaire with 12 closed questions.
on a Likert scale, which was validated by an expert judgment, where the reliability of the
instrument was determined using Cronbach's alpha, which resulted in a value of 0.850,
demonstrating acceptable validity. Finally, the existence of a high positive relationship of
0.712 was obtained between the water and sanitation service and the satisfaction of the users
of the Condormarca hamlet, Matara district, Cajamarca, 2023.

Keywords: Water service, satisfaction, water service management, service

availability, service sustainability, Sanitation Service Administrative Boards.



INTRODUCCION

En el mundo actual la relacion entre los servicios de agua y saneamiento y la
satisfaccion del usuario son fundamentales para el bienestar y la calidad de vida de las
personas, pues el objetivo 6 de desarrollo sostenible indica garantizar la disponibilidad y la
gestién sostenible del agua y el saneamiento y buena calidad del agua para todos. Sin
embargo, miles de millones de personas, sobre todo en las zonas rurales, carecen de estos
servicios basicos. Segun Montero (2022), manifiesta que, a nivel mundial, una de cada tres
personas carece de acceso a agua potable segura; dos de cada cinco personas no cuentan con
instalaciones bésicas para lavarse las manos con agua y jabon y mas de 673 millones de
personas todavia defecan al aire libre. La pandemia del COVID-19 ha puesto de relieve la
importancia del saneamiento, puesto que la higiene y el acceso adecuado al agua limpia
ayuda a prevenir y contener enfermedades. De acuerdo a lo manifestado por la Organizacion
Mundial de la Salud en el 2007 la falta del recurso hidrico, la baja calidad del agua vy el
inadecuado saneamiento afecta a la seguridad alimentaria y a la salud de las personas. En tal
sentido, se incrementan las enfermedades tales como las diarreicas agudas (EDA) y las
infecciones respiratorias agudas (IRA) que son producidas por la falta de agua potable,
afectando directamente a la poblacion.

Este estudio nace en ese marco, procurando aproximarse a la problematica del agua
y el saneamiento a un nivel micro, considerando que los gobiernos locales, a pesar de sus
limitaciones de presupuesto, realizan proyectos que atienden estas necesidades para brindar
la cobertura y la accesibilidad de los servicios a las viviendas. Por tal razon, en el &mbito de
estudio del caserio de Condormarca, fue importante analizar la relacion entre el servicio de
agua y saneamiento y la satisfaccion, pues actualmente el caserio ya cuenta con un sistema

de agua potable y alcantarillado, con una infraestructura de buena calidad y en buen estado.



Para estos servicios basicos los usuarios deben tener en cuenta diferentes aspectos
como la administracion, operacién y mantenimiento de todo el sistema para darle un
funcionamiento adecuado, ya que es importante destacar que la satisfaccion de los usuarios
no solo depende de la calidad del servicio, sino también de otros factores como la
disponibilidad, accesibilidad, sostenibilidad, el trato recibido por parte del personal
encargado, la informacién y la trasparencia, pues estos elementos son fundamentales para
garantizar un buen servicio satisfactorio para los habitantes del caserio.

De alli la importancia de la investigacion, que permitié determinar la relacién
existente entre el servicio de agua y saneamiento con la satisfaccion de los usuarios del
caserio de Condormarca, distrito de Matara, Cajamarca, 2023.

Asimismo, para cumplir con los objetivos planteados, la investigacion estructurd en
cuatro capitulos: El primer capitulo aborda el problema de la investigacién cientifica, el
planteamiento del problema, formulacion del problema, justificacion y los objetivos. El
segundo capitulo aborda el marco tedrico, los antecedentes de estudio y la base tedrica. En
el capitulo tres trataremos la hipoétesis, la operacionalizacion de las variables, la metodologia
de investigacion, el tipo de investigacion, el disefio de investigacion, el método de la
investigacion, la unidad de analisis y de observacion, la poblacién y muestra, las técnicas e
instrumentos de recojo de informacidn, el procesamiento y analisis de resultados, los
aspectos éticos y la matriz de consistencia metodoldgica. En el capitulo cuatro se trataran
los resultados por dimensiones de las variables investigadas, los resultados totales y la
prueba de hipétesis. Finalizando con las conclusiones, sugerencias, referencias, apéndice y

respectivos anexos.



CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema de la investigacion

A nivel mundial, aproximadamente 2000 millones de personas no tienen acceso a
servicios de agua potable gestionados de forma segura, 3600 millones de personas no tienen
acceso a servicios de saneamiento seguros y 2300 millones de personas carecen de
instalaciones basicas para lavarse las manos. En muchos lugares existe una combinacion de
diferencias en el acceso al agua y saneamiento. El crecimiento de la poblacion, el uso
intensivo y descuidado de los recursos hidricos, la mayor variabilidad de las precipitaciones
y la contaminacion hacen que el agua sea uno de los principales riesgos para el progreso
social econémico, la erradicacion de la pobreza y el desarrollo sostenible, pues el
saneamiento también es uno de los servicios basicos y es fundamental para la salud y el
medio ambiente, por lo que invertir en saneamiento significa proteger la salud de las
personas y cambiar sus vidas.

Como sefiala el Banco Mundial (2022), aproximadamente 446 000 nifios menores de
5 afios mueren debido a enfermedades diarreicas relacionadas con servicios deficientes de
agua, saneamiento e higiene. Este numero representa el 9 % de los 5,8 millones de muertes
de nifios menores de 5 afios. Ante estos datos se concluye que la gestion segura de los
servicios de agua, saneamiento e higiene es una parte esencial de la prevencion de
enfermedades y la proteccion de la salud humana.

En cuanto a América Latina, también existe deficiencias relevantes a la cobertura y
disponibilidad de los servicios de agua potable y saneamiento, esto se puede evidenciar en
un estudio realizado por Fernandez (2018), en cuya investigacion sobre el sistema de agua y
saneamiento da a conocer que 65 millones de habitantes de zonas rurales no cuentan con

agua, por lo cual existe un mayor indice de mortalidad infantil y vulnerabilidad alimenticia,


https://www.cdc.gov/healthywater/global/wash_statistics.html
https://www.cdc.gov/healthywater/global/wash_statistics.html

mientras que el 85% de los habitantes de las zonas urbanas tienen acceso al agua potable
tratada, con una diferencia bastante notoria. En cuanto al saneamiento basico, menciona que
el 20% de la poblacién americana no tiene acceso a este servicio y, como consecuencia, hay
un mayor indice de enfermedades gastrointestinales y contaminacién ambiental.

El Per no es ajeno a esta problematica, pues todavia estd luchando contra el déficit
del servicio de agua y alcantarillado, que sigue siendo un problema importante. El Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) como se cit6 en Gastafiaga, (2018), menciona
que en los afios 2017 y 2018 aproximadamente el 10,6% de la poblacion del pais no tenia
acceso a agua por red publica, por lo cual estas personas dependian de métodos alternativos
para suministrarse de agua, como camion/cisterna 1,2 %, pozo 2 %, rio/zanja/manantial 4 %
y otras fuentes 3,3 %. De acuerdo con Chavez (2019) en un estudio realizado sobre la
accesibilidad y la cobertura de los servicios basicos en zonas rurales y urbanas, dice que en
el sector urbano el 88% tiene cobertura de agua tratada para consumo humano y el 79% de
poblacion cuenta con el servicio de alcantarillado, mientras que en las zonas rurales la
cobertura de agua potable es de 62% y el servicio de alcantarillado es de 29%.

Si bien el Per( es un pais que tiene recursos para cerrar las brechas de acceso a agua y
saneamiento, existen factores que limitan el acceso a los servicios basicos. Uno de estos
factores méas pronosticados es la inversion del dinero publico que no tiene continuidad a las
necesidades que tiene la poblacion por el desinterés de las autoridades, ante lo cual no se ha
logrado disminuir el estrés hidrico y mucho menos garantizar que todos los peruanos tengan
acceso a ella, ya que no han priorizado las inversiones necesarias. De acuerdo con Villegas
(2022) en los afios 2008 y 2021 el ministerio de economia y finanzas transfirié a los
gobiernos subnacionales un monto de S/.89,265 millones, por concepto de canon,
sobrecanon y regalias; pero de esta cantidad solo se ejecut6 el 65% del dinero. Del mismo

modo, en el 2021 no se gastaron los S/. 4854 millones que debieron invertirse en proyectos



de agua y saneamiento para satisfacer las necesidades de millones de peruanos. Ante tal
situacion, 6 millones 178 mil peruanos siguen utilizando letrinas, un pozos sépticos, pozos
ciegos o rios y canales, mientras que 2 millones 148 mil peruanos no cuentan con ningun
tipo de servicio de saneamiento.

Por lo explicado anteriormente, no es dificil entender el por qué es tan complicado
cerrar la brecha en cuanto al acceso a agua y saneamiento, pues esto ocurre a nivel
internacional, nacional, regional y local. Tal es el caso de Cajamarca que, segun INEI (2022),
el 22% de los pobladores tienen acceso a agua potable por red publica, mientras que el acceso
a alcantarillado por red publica es de tan solo el 45%. Ante esta situacion a nivel regional,
se estan realizando estudios de perfil y expedientes técnicos para zonas rurales y urbanas
gue no cuentan con los servicios basicos, cuya finalidad es ejecutar diversos proyectos para
mejorar la cobertura y acceso a agua potable y saneamiento. En el caso del distrito de Matara,
en el afio 2022 se realizé un expediente técnico para la mejora de los servicios basicos de las
viviendas del caserio de Condormarca. Dicho proyecto fue evaluado y aprobado
respectivamente por el ministerio de vivienda y con el apoyo de las autoridades locales y la

gestion de la municipalidad distrital que superviso la ejecucion.
1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema General
¢ Qué relacion existe entre el servicio de agua y saneamiento con la satisfaccion de los

usuarios del Caserio de Condormarca, distrito de Matara, Cajamarca, 2023?

1.2.2. Problemas especificos

P.E.1: ¢ Qué relacidn existe entre el servicio de agua y saneamiento con la disponibilidad
en los usuarios del Caserio de Condormarca, distrito de Matara, Cajamarca, 2023?
P.E.2: ¢ Qué relacion existe entre el servicio de agua y saneamiento con la accesibilidad

en los usuarios del Caserio de Condormarca, distrito de Matara, Cajamarca, 2023?



P.E.3: ¢ Qué relacion existe entre el servicio de agua y saneamiento con la sostenibilidad

en los usuarios del caserio de Condormarca, distrito de Matara, Cajamarca, 2023?

1.3. Justificacion de la Investigacion
Esta investigacion se justifica porque generé amplio conocimiento sobre las
perspectivas de la poblacion en cuanto a un servicio publico tan importante como lo es el
agua potable y saneamiento basico, pues servira de gran ayuda a profesionales que realizan
expedientes técnicos, empresas privadas e instituciones publicas prestadoras de servicios
basicos, ya que este es un tema de interés social. Ante esto existen escasos estudios referentes
a la satisfaccion de los usuarios con respecto al servicio de agua y saneamiento. Asimismo,
se desarrollé esta investigacion con un enfoque cuantitativo de tipo correlacional con un
disefio no experimental.
1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo general
Determinar la relacidon que existe entre del servicio de agua y saneamiento con
la satisfaccion de los usuarios del caserio de Condormarca, distrito de Matara,
Cajamarca, 2023.
1.4.2. Objetivos especificos
O.E.1: Determinar la relacion entre el servicio de agua y saneamiento con la
disponibilidad en los usuarios del caserio de Condormarca, distrito de Matara,
Cajamarca, 2023.
O.E.2: Determinar la relacion entre el servicio de agua y saneamiento con la
accesibilidad en los usuarios del caserio de Condormarca, distrito de Matara, Cajamarca,

2023.



O.E.3: Determinar la relacion entre el servicio de agua y saneamiento con la
sostenibilidad en los usuarios del caserio de Condormarca, distrito de Matara,

Cajamarca, 2023.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

Cruz y Centeno (2020) en su estudio Evaluacion de la calidad del servicio de
abastecimiento de agua potable a partir de la percepcion de personas usuarias: El caso en
Cartago, Costa Rica, formularon como objetivo evaluar la percepcion de la poblacién de
cuatro cantones de la provincia de Cartago (Alvarado, Jiménez, Oreamuno y Turrialba), en
relacién con el servicio publico de agua potable que reciben en su comunidad, optaron por
una metodologia que evalud el espacio donde se realiz6 el trabajo de la poblacién por medio
de encuestas, el cual se recolectd informacion de 20194 pobladores que pertenecen a los
sistemas de agua. Para el procesamiento se usé la base de datos en Excel; adicionalmente
utilizaron el programa Statistica 10 para evaluar la independencia entre las variables.
Asimismo, llegaron a la conclusion que si existen diferencias de mayor magnitud entre las
dimensiones existentes sobre el nivel de satisfaccion de las personas usuarias y las
dificultades en el sistema. El estudio permitié reconocer una relacion cercana entre el nivel
de satisfaccion con el servicio de agua, los problemas mencionados por las personas y las
acciones preventivas que ellas ponen en practica para su subsanacion.

Reyes y Veliz (2021) en la investigacion titulada Calidad del servicio y su relacion
con la satisfaccion al cliente en la empresa publica de agua potable del canton Jipijapa, en
Ecuador se plantearon como objetivo principal determinar la calidad del servicio del agua y
su relacion con la satisfaccion al cliente en la Empresa Pablica de Agua Potable del canton
Jipijapa, provincia de Manabi. La metodologia que utilizaron es de enfoque descriptivo no
experimental y de enfoque cuantitativo. La poblacion de estudio fue Parrales y Guale, la cual
cuenta con 606 usuarios que reciben el servicio de la empresa pablica municipal de agua

potable del Cantdn, contando una muestra probabilistica aleatoria simple de 236 usuarios.



Asimismo, se evalud la calidad percibida de los usuarios por medio de la técnica
SERVQUAL a través de un cuestionario. Se llegé a la conclusion que los factores
importantes (buena actitud, imagen, respuesta inmediata a las quejas, trato personalizado,
satisfaccion con el tiempo de espera) en la calidad del servicio y su incidencia en la
satisfaccion del cliente en la empresa de agua potable del cantdn de Jipijapa se correlacionan
positivamente, pues los clientes demostraron estar satisfecho con la calidad de servicio que
presta la empresa.

Garcia (2022) en su estudio Factores condicionantes del servicio de agua potable y su
influencia en la efectividad del servicio, Santa Lucia, Ecuador, 2022, para optar al grado de
doctor en planificacion pablica y privada, se formula como objetivo determinar la influencia
de los factores condicionantes del servicio publico de agua potable en la efectividad del
servicio en el Canton Santa Lucia, Provincia Guayas-Ecuador, 2022. Esta investigacion esta
basada en un enfoque cuantitativo. La muestra fue seleccionada aleatoriamente a 150 lideres
comunitarios. Para el procesamiento de datos se utiliz6 los softwares SPSS V.24. Asimismo,
se llegd a la conclusion que los factores condicionantes tienen un impacto positivo,
significativo y alto en la eficiencia del servicio en el Cantdn Santa Lucia con un valor de
Rho = 0.879 y con una significancia de 0.00. Del mismo modo, los factores normativos
evidenciaron relaciones significativas con todas las dimensiones de la efectividad del
servicio (cobertura de la demanda, economia del servicio, sostenibilidad ambiental,
cumplimiento normativo y satisfaccion del usuario) con un valor de Rho = 0,661, también
fue posible evidenciar que los factores técnicos también influyen en todas las dimensiones
de la efectividad del servicio publico, con una influencia media en el servicio con un valor
de Rho = 0,547.

Garrido (2018) analizo el Nivel de satisfaccion con el servicio de agua y saneamiento,

en usuarios del centro poblado de los Angeles, Moquegua, 2016, informe de tesis para optar
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el grado de licenciado en gestion publica y desarrollo social. En esta investigacion se planteo
como objetivo analizar el nivel de satisfaccion con el servicio de agua y saneamiento en los
usuarios del centro poblado de Los Angeles, basado en un enfoque metodoldgico
descriptivo, con un disefio no experimental transversal, constituida por 216 usuarios, de los
cuales se extrajo una muestra de 144 usuarios. Asimismo, obtuvo como resultado que el
100% de los usuarios (144) manifiestan y/o expresan que existe un nivel bajo de satisfaccion
con respecto al servicio de agua y saneamiento.

Pérez (2018) en su estudio Satisfaccion del usuario y calidad de los servicios de agua
y saneamiento rural del centro poblado de San Miguel de Quifiiri, Distrito de Moya,
provinciay region de Huancavelica, 2018, informe tesis para obtener el grado académico de
maestro en gestion publica, se plante6 como objetivo determinar la relacién entre la Calidad
y Satisfaccion del usuario de los servicios de agua y saneamiento rural del centro poblado
de San Miguel de Quifiiri, distrito de Moya, basado en un enfoque, cuantitativo y alcance
correlacional transversal, la muestra fue seleccionada de manera aleatoriamente a 90
usuarios. Ademas, para la recoleccion de datos se utilizé la técnica del cuestionario.
Asimismo, obtuvo como conclusion que existe una relacion moderada entre las variables,
calidad del servicio de agua y saneamiento con la satisfaccion de los usuarios del centro
poblado de los Angeles de Quifiiri. con un valor de Rho = 0,503.

Pinedo (2019) en su estudio sobre Calidad del servicio de agua potable de EMAPA
SAN MARTIN S.A. y su influencia en la satisfaccion de los usuarios del sector parte alta del
distrito de Morales, tesis para optar el grado académico de maestro en gestion publica, se
plante6 como objetivo establecer de qué manera influye la calidad del servicio de agua
potable de EMAPA San Martin S.A. en la satisfaccion de los usuarios del sector parte alta
del distrito de Morales, periodo enero a junio 2016. Usando una metodologia de disefio

descriptivo correlacional, de corte transversal, la poblacion de estudio estuvo conformada
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por los usuarios del distrito de Morales parte alta, que tienen acceso con el servicio de agua
potable, para ello se aplico la técnica de recoleccion de datos mediante una encuesta para
ambas variables, obteniendo como resultado que existe una relacién positiva considerable
entre la calidad del servicio de agua potable y su influencia en la satisfaccion de los usuarios
del sector parte alta del distrito de Morales, 2016, pues el coeficiente de correlacion es de
Rho = 0.631 Yy el valor de la significancia bilateral obtenido fue de 0.000 que es menor a
0.050.

Gutiérrez y Navarro (2018) analizaron la Relacién entre Satisfaccion del Usuario y
Calidad de Servicio en los servidores Municipales de la Municipalidad Distrital de Santa
Rosa — Jaén - Cajamarca, 2018, informe de tesis para optar el grado de maestro en gestion
publica, plantearon como objetivo determinar la relacion entre satisfaccion del usuario y
calidad de servicio en los servidores municipales de la municipalidad distrital de Santa Rosa
Jaen Cajamarca, 2018. Basado en un estudio descriptivo, con un disefio correlacional, la
muestra de estudio fue 95 pobladores, para el procesamiento de los datos utilizaron a través
de la estadistica inferencial. Asimismo, llegaron a la conclusion que al relacionar la variable
satisfaccion del usuario y la variable calidad de servicio se ha determinado una correlacién
con un valor de Rho = 0.905, con una significancia de 0,00, lo que nos permite inferir que
existe una correlacion positiva muy fuerte para ambas variables.

Carrasco y Cerquin (2018) analizaron los proyectos de agua y saneamiento rural y la
disminucién de las enfermedades diarreicas agudas en Cerrillo, Bafios del Inca, Cajamarca,
tesis para optar el grado en gestién de politicas publicas. Se plantearon como objetivo
determinar la relacion que existe entre los proyectos de agua y saneamiento rural y la
disminucion de las enfermedades diarreicas agudas en Cerrillo, Bafios del Inca, Cajamarca,
basado en un enfoque descriptivo correlacional, utilizando la técnica de la encuesta, con una

poblacion de 120 familias y la muestra de estudio fue de 70 familias. La investigacion llegd
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a la conclusién de que entre los proyectos de investigacion de agua y saneamiento rural y la
disminucion de las enfermedades diarreicas agudas existe un grado de relaciéon bastante
significativo con un valor de Rho = 0, 905.

Burgos y Castro (2023) analizaron la calidad de los servicios de agua y saneamiento
y su relacion con la satisfaccion del usuario en las localidades de Carrizal y Ochentaiuno,
distrito de san Felipe - provincia de Jaén departamento de Cajamarca periodo 2018 — 2020,
tesis para optar el grado académico de Maestro en Administracién con Mencidn en Gerencia
Publica, se plantearon como objetivo determinar la relacién que existe entre la calidad del
servicio de agua potable y saneamiento y la satisfaccion de los usuarios de las localidades
de Carrizal y Ochentaiuno, distrito de San Felipe - provincia de Jaén-departamento de
Cajamarca periodo 2018 — 2020. La metodologia que utilizaron es de tipo descriptiva
correlacional, no experimental de corte transversal. La muestra de estudio fue de 114
familias de las localidades de Carrizal y Ochentaiuno. La tesis obtuvo como resultado que
existe una relacion altamente significativa con un valor de Rho = 0,701 entre la calidad del
servicio de agua potable y saneamiento y la satisfaccion de los usuarios de las localidades
de Carrizal y Ochentaiuno, distrito de San Felipe - provincia de Jaén - departamento de
Cajamarca periodo 2018 — 2020.
2.2. Bases teoricas

2.2.1. Teoria de la Accidon Social de Max Weber
Esta teoria, planteada por Max Weber, menciona que la accion social “es una
accion donde el sentido mentado por su sujeto o sujetos esta referido a la conducta de
otros, orientandose por ésta en su desarrollo” (Arzuaga, 1994).
Las comprensiones concretas del comportamiento social se dan de dos maneras:
directamente, a través de la observacion del significado subjetivo del comportamiento

de los demas; e indirectamente, a través de nuestras inferencias sobre la intencion de
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los actores reproducidos de comprender las motivaciones, o cuando el comportamiento
involucrado tiene un caracter emocional a través de la empatia. Weber vio la sociologia
como una ciencia empirica que busca establecer regularidades, por lo cual sugiri6
identificar y esclarecer la direccion del comportamiento individual. En otras palabras,
la comprension del comportamiento humano es posible gracias a la intencién de los
actores de utilizarlo como medio o como fin. (Lutz, 2010)

Ante ello, Lutz (2010) menciona que la accion debe entenderse como la conducta
de las personas (ya sea una accién externa o interna) cuando uno o mas sujetos de la
accion estan asociados a su significado subjetivo. Una "accién social" es, pues, una
accion en la que el sentido esta asociada a las acciones de otros y es guiada en su
desarrollo por ellos. Asi pues, la accion social se concibe como la posibilidad de una
existencia colectiva de sujetos conscientes de las intenciones propias o ajenas. Por otro
lado, cabe sefialar la diferencia que Weber establece entre la accion social y la relacion
social. La relacién social es la prolongacién de la accién social en el marco social de
un intercambio entre varios individuos donde se espera cierto tipo de respuesta
mientras que la accion social es un gesto individual motivado socialmente.

En esta investigacion esta teoria se relaciona desde el objetivo hacia lo subjetivo,
refiriendo a la satisfaccion de los usuarios al percibir un servicio basico e importante
para su desarrollo social.

2.2.2. Teoria funcionalista

Esta teoria ha sido aportada por muchos autores a lo largo de los afios. Uno de
ellos fue Emile Durkheim, quien sostiene que la base de la vida social se compone de
la similitud de las consciencias y la division del trabajo. En una sociedad primitiva,
nos dice que la solidaridad es ocasionada por una comunidad de representaciones que

dan lugar a leyes que imponen a los individuos creencias y practicas uniformes bajo la
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amenaza de medidas represivas, a la cual Durkheim denomina como solidaridad
mecanica. Por otro lado, la division del trabajo social intensifica la individualizacion,
ocasionando una solidaridad organica, basada en la interdependencia de los individuos
y los grupos que actlan cooperativamente. Este tipo de solidaridad es indiciada por
reglas juridicas que definen la naturaleza y las relaciones de las funciones. Estas reglas
podrian ser adecuadamente denominadas como leyes restituidas, dado que su violacion
no implica consecuencias reparadoras, sino sélo restauradoras. El movimiento siempre
ha sido desde la solidaridad mecanica a la organica, aunque la primera nunca
desaparece completamente. La causa determinante de esta tendencia se encuentra en
el incremento del tamafio y densidad de las poblaciones con el habitual e incremento
de la interaccion social (Merton, 2002)

Romero y Liendo (2003) mencionan que para Durkheim el orden social es el
resultado de la solidaridad social. En este sentido afirma que la sociologia tiene como
objeto el andlisis de los hechos sociales, ya que el concepto de funcién de Durkheim
parte de su tendencia positivista de realizar una analogia entre el funcionamiento del
sistema social y el del organismo biolégico, por lo cual propone que los hechos
sociales deben ser tratados metodoldgicamente como “cosas”. A partir de la afirmacion
de que los hechos sociales no se producen de forma intencional; es decir, que no se
generan en términos de una finalidad especifica, pues para poder mantenerse deben
cumplir una funcion, de lo contrario desaparecerian. Asi pues, tienen que ser
necesarios como parte fundamental de la sociedad para constituirse como hechos
sociales

Para Durkheim un hecho social es algo exterior al individuo y que se le impone.

Es decir, lo social constituye una realidad especifica, instituida por mecanismos
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independientes de la conciencia y voluntad individual. En este sentido, son situados
“fuera” de ellas (Vasquez, 2012)

En realidad, si dejamos de poner en primer plano los signos exteriores y nos
introducimos en la materia misma de los hechos sociales, descubrimos que se trata de
"maneras de hacer, de pensar, de sentir, exteriores al individuo y que estan dotadas de
un poder de coercion en virtud del cual se le imponen”. Una de las afirmaciones que
encontramos repetidamente en el pensamiento de Durkheim es que la accion no va sin
regla, pues las reglas del método son a la ciencia lo que las reglas del derecho y de las
costumbres son a la conducta, ya que dirigen el pensamiento del cientifico como las
segundas gobiernan las acciones de los hombres (Durkheim, 1991, como se cit6 en
Lorenc 2014).

Entendiéndose que hay acciones morales y acciones no morales, las primeras
suponen la preexistencia de reglas que guian la accién antes de su realizacion. Pero
frente a estas acciones morales hay otras que no lo son. Entre estas acciones que no se
conforman a la norma existen de dos tipos: las que se desvian de una regla existente y
las que no estan definidas por una regla. Las primeras pueden denominarse como
conductas inmorales o conductas desviadas. (Lorenc, 2014)

2.2.3. Enfoque de la Salud ambiental de la Organizacion Mundial de Salud (1993)

Este enfoque de la salud ambiental ha sido definido por la Organizacién Mundial
de la Salud 1993, como se cit6 en Gonzalo (2000), que define como aquella que
comprende aspectos de la salud humana, la calidad de vida, que son determinados por
factores ambientales fisicos, quimicos, bioldgicos, sociales y psicosociales. También
se refiere a la teoria y practica de evaluacion, correccion, control y prevencion de los
factores ambientales que pueden afectar de forma adversa la salud de la presente y

futuras generaciones.



16

De acuerdo con el Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente
(PNUMA), como se cité en Rengifo (2008), considera la salud ambiental a todos los
elementos externos que influyen en un individuo o en una comunidad y que dicho
ambiente para ser saludable debe considerar como minimo ciertos servicios como el
abastecimiento de agua potable, vivienda y alimentos, la eliminacién sanitaria de
excreciones y desechos sélidos que son condiciones para una vida sana y productiva,
una adecuada y correcta educacién con componentes ambientales y un cambio de
actitudes y habitos inadecuados para la conservacion del ambiente y de la salud, pues
un ambiente saludable es un requisito indispensable para el desarrollo sostenible y es
un asunto multidisciplinario que involucra a todo el mundo. Martinez, Iglesias, Pérez,
Curbina, y Sanchez (2014) mencionan que en el campo de la salud ambiental también
abarca el disefio, la organizacion y la ejecucion de acciones tendientes a impedir o a
revertir los efectos nocivos del ambiente sobre la salud humana. Por ello el contenido
de la salud ambiental ha sido bastante discutido, pues en varios momentos de la
evolucién historica de esta temética se han realizado variadas propuestas en relacion a
sus areas basicas, definidas en el sigo XX alrededor de los afios 80 en primer lugar al
sistema de agua potable, alcantarillado urbano, mejoramiento de viviendas, proteccion
de los alimentos, etc.; en segundo lugar, designaron a los riesgos ambientales y en
tercer lugar optaron por los recursos naturales.

2.2.4. Teoria de La Administracién Publica de Miguel Galindo Camacho

Teoria planteada por Galindo (2000) que considera la administracion publica
como una ciencia social cuyo objeto es la actividad del 6érgano ejecutivo cuando se
trata de la realizacion o prestacion de los servicios publicos en beneficio de la
comunidad, buscando siempre que su prestacion se lleve a cabo de manera racional a

efecto de que los medios e instrumentos de la misma se aplique de manera apta para
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obtener el resultado més favorable por el esfuerzo conjunto realizado. De acuerdo con
Castro (1988), manifiesta que la administracion puablica es un sistema dinamico
integrando por normas, objetos, estructuras, oOrganos, funciones, métodos y
procedimientos, elementos humanos y recursos econémicos y materiales a través del
cual se elaboran las politicas y decisiones de quienes representan o gobiernan una
comunidad politicamente organizada, pues esta teoria trata de mantener el orden
publico y satisfacer las necesidades de la poblacion y lo mas importante es coincidir
con el desarrollo econémico social.

La administracion pablica también es considerada como el esfuerzo racional del
gobernante para cumplir con sus deberes para con los ciudadanos y al mismo tiempo
una disciplina académica que busca soluciones a los problemas que se generan con
motivo de las relaciones entre el estado y la sociedad civil, pues a ella corresponde la
tarea de manejar y administrar el patrimonio del estado para la satisfaccion de las
necesidades colectivas. Ante ello, la administracion pablica transforma los insumos en
productos y en los recursos humanos, financieros, materiales, politicos, tecnoldgicos
de poder, mediante el proceso de decision.

Por lo tanto, la administracion publica se encarga de todas las actividades para
satisfacer las necesidades de la sociedad y del colectivo, realizando servicios y tareas
de tal forma que estas tareas respondan adecuadamente a las demandas de la sociedad
para su constante desarrollo.

2.2.5. Teoria de la motivacion humana de Abraham Maslow

La teoria de la motivacion humana de Abraham Maslow propone una jerarquia
de necesidades y la motivacion de las personas. Esta jerarquia se presenta en cinco
categorias, teniendo un orden jerarquico ascendente segun su importancia para la

supervivencia y la motivacion, pues segun este modelo, cuando una persona satisface
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sus necesidades, surgen otras necesidades para cambiar o modificar su
comportamiento (Quintero, 2011).

Las 5 categorias de necesidades que menciona Maslow citado en Quintero
(2011) son: fisioldgicas, seguridad, amor, pertenencia, estima y autorrealizacion;
siendo las necesidades fisiologicas las de mas bajo nivel, consideradas como
deficitarias y de desarrollo del ser, pues la diferencia especifica entre una y otra se
debe a que las deficitarias se refieren a una carencia, mientras que las de desarrollo del
ser hacen referencia al quehacer con el individuo.

Asimismo, Alleny Flores (1998) mencionan que Maslow, a partir de la jerarquia
de las necesidades que influyen en el comportamiento humano, concibe al hombre
como una criatura y que sus necesidades crecen durante su vida y como las vayan
satisfaciendo otras necesidades méas elevadas ocuparan el predominio de su
comportamiento, pues las necesidad satisfechas no origina ningin comportamiento,
mientras que las necesidades no satisfechas influyen en el comportamiento y lo
encaminan hacia el logro de objetivos individuales, ante esto concluye que la teoria de

la jerarquia de necesidades sostiene que el hombre es motivado por varias necesidades.
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CAPITULO 111

HIPOTESIS Y METODOLOGIA
3.1. Hipdtesis

Hipotesis general
H1: Existe una relacion positiva entre el sistema de agua y saneamiento con la
satisfaccion de los usuarios del caserio de Condormarca, distrito de Matara,
Cajamarca, 2023.

Hipotesis especificas
H.E.l
HI: Existe una relacién positiva entre el sistema de agua y saneamiento con la
disponibilidad en los usuarios del caserio de Condormarca, distrito de Matara,
Cajamarca, 2023.
H.E.2
HI: Existe una relacion positiva entre el sistema de agua y saneamiento con la
accesibilidad en los usuarios del caserio de Condormarca, distrito de Matara,
Cajamarca, 2023.
H.E.3
HI: Existe una relacion positiva entre el sistema de agua y saneamiento con la
sostenibilidad en los usuarios del caserio de Condormarca, distrito de Matara,

Cajamarca, 2023.

3.1.1 Operacionalizacion de variables



Tabla 1

Matriz de Operacionalizacion de Variables

20

Variable Dimension Indicador Items Escala Instrumento Metodologia
) - Calidad de infraestructura ;Como considera la calidad y estado de las
Variable 1 ] Calidad del deagua. conexiones domiciliarias de agua potable?
Servicio de agua y saneamiento  servicio de agua . . , . . o
Definicion: y saneamiento - Calidad del sistema de (Coémo considera usted el servicio de disposicion
El agua y el saneamiento son tratamiento de excretas sanitaria de excretas PTAR/UBS en su localidad? Escala  de
esenciales para vivir una vida - . ) e . o ; :
sana con pdi nidad. El aqua - Conocimiento, actitudesy  (Como califica usted las actitudes y habilidades del Likert TIDO o de
g ) g Capacidad habilidades del personal personal técnico de la JASS? 1 = Pésima investigacion
potable es aquella que puede ser i«.nica . . Basica
ilizad las dif L s s T . 2=Mala Cuestionario Sl
utilizada para las diferentes - Eficiencia del personal ¢Como califica usted la eficiencia con la que trabaja 3= Reqular Descriptiva
actividades domésticas y el el personal administrativo de la municipalidad? 4'_ B 9
saneamiento hace referencia al = buena Enf del
.. ) o~z . 5= Excelente ntoque de la
mantenimiento de buenas Desarrollo de programasde ¢ Como considera usted el desarrollo de los programas investigacion:
condiciones de higiene gracias a  Gestion del educacion sanitaria de capacitacion sobre Educacion Ambiental lgacion:
P ; ; N fetrd Cuantitativa
servicios como la evacuacion de  Servicio ambiental (ATM — UGM) brindados por la municipalidad distrital?
aguas residuales OMS (2015). - Gestion municipal ¢Como considera a la gestion municipal para mejorar Disefio de la
el servicio de agua y saneamiento? investigacion:
; ) . o No experimental,
Variable 2 _ ¢Como califica el cumplimiento de las horas de
Satisfaccion del usuario - Continuidad del agua establecidos para la asignacion de agua por dia? corte transversal
Definicion: Disponibilidad  potable '
) . ) - Calidad del agua potable ¢C6mo califica usted la calidad del agua potable para E_scala de . .
“La satisfaccion del usuario se para uso y consumo su uso y consumo doméstico? Likert Técnica del recojo
entiende como un estado mental - Cobertura del sistema de ¢Como considera usted la cobertura del sistema de 1 f Pesima Cuestionario fjef .
del usuario que representa SUS  Accesibilidad agua potable y saneamiento  agua potable y saneamiento en su localidad? 2 = Mala Inrormacion:
respuestas intelectuales y 3= Regular La encuesta
emouc_)ne_lles ante ) el - Cuota familiar ¢Como califica usted el costo de inscripcion para 4 = Buena
cumplimiento de una necesidad obtener el servicio de agua potable? 5 = Excelente Instrumento:

o deseo de informacién”

Hernandez,. (2011)

Sostenibilidad

-Operacion y mantenimiento
del sistema de agua potable
y saneamiento

- Funcionalidad del sistema
de agua y saneamiento.

¢Como califica usted la operacion y mantenimiento
del sistema de agua y saneamiento realizado por la
JASS?

¢Como considera usted la funcionalidad del sistema
de agua y saneamiento?

El cuestionario
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3.2 Metodologia de la investigacion

3.2.1. Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo basica de alcance correlacional; que tiene, como
finalidad conocer la relacion que existen entre dos 0 mas variables en un contexto en
particular; es decir, el como se comporta una variable al conocer el comportamiento de
otras variables vinculadas. (Hernandez y Mendoza 2018)
3.2.2 Disefio de investigacion

La investigacion tiene un disefio no experimental de corte transversal, porque se
utilizé informacién documental y los datos se obtuvieron de un trabajo en campo basados
en las dos variables a estudiar en el presente afio. Hernandez y Mendoza ( 2018)

Figura 1: Transversal Correlacional

X1 Y1l
X2 Y2
Xk Yk

Fuente: Elaboracion propia
3.2.3. Método de investigacion
La investigacion utilizé el método hipotético deductivo, ya que parte desde una base
tedrica que derivan hipotesis, las cuales se someten a una prueba y se mide variables en un
contexto determinado y establece conclusiones. (Hernandez y Mendoza 2018)

3.2.4. Unidad de analisis y observacion

3.2.4.1. Unidad de andlisis
La unidad de analisis fueron los usuarios del Caserio de Condormarca,

Distrito de Matara, Cajamarca, 2023.
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3.2.4.2 Unidad de observacion
La unidad de observacion fueron los jefes de familias que cuentan con el
servicio de agua y saneamiento del caserio de Condormarca, distrito de Matara,

Cajamarca, 2023.
3.2.5. Poblacién y Muestra

3.2.5.1 Poblacion
Se denomina poblacion al conjunto de todos los casos que concuerdan
con una serie de especificaciones, las cuales deben situarse por sus
caracteristicas de contenido, lugar y tiempo (Hernandez y Mendoza 2018)
3.2.5.2 Muestra

La muestra en esencia, es un subgrupo de la poblacion que pertenecen a
un conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos poblacion.
(Hernandez y Mendoza 2018)

Para esta investigacion se trabajo con el tipo de muestreo probabilistico
en donde todos los integrantes pertenecientes a la poblacion tienen la misma
posibilidad de ser escogidos y se obtienen definiendo las caracteristicas de la
poblacion por medio de una seleccién aleatoria 0 mecanica de las unidades
de analisis (Hernandez et al, 2014). Para la presente investigacion se emple6
la siguiente formula para determinar la muestra:

B z20?%N
" e2(N —1) 4 z202

n

Donde:
n= Tamafio de la muestra
z2=95% (Z =1.96)
o0=05

N = 134 Usuarios
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e= 5% (e =0.05)

_ z202N (1.96)2 (0.5)2 (134)
TTeZ(N—1) + 2202 (0.005)2 (133) + (1.96)2 (0.5)2

_ 128.6963
1.2929

n =100

3.2.6 Técnicas e Instrumentos de Recojo de Informacion
Técnica

Se entiende por técnica de investigacion al procedimiento o la manera de
obtener datos e informacion. La técnica de recoleccion de datos que se utilizd en este
estudio es la encuesta, la cual pretende obtener informacién de un grupo u muestra
de sujetos sobre si mismos y en relacién con un tema en particular (Bourke, Kirby y
Doran, 2016, como se cita en (Hernandez y Mendoza 2018).

En esta investigacion se aplicara a los jefes de familias usuarias del servicio
de agua y saneamiento del caserio Condormaca, Matara. Cajamarca. 2023.
Instrumento

Para esta investigacion se consider6 como instrumento de recoleccion de
datos el cuestionario que consta de un conjunto de preguntas relacionadas a una o
mas variables tema en especifico que tiene que ser llenado por el encuestado sin la
intervencion del investigador (Bourke, Kirby y Doran, 2016, como se cita en
Hernandez y Mendoza 2018)

Cabe sefialar que en esta investigacion se utilizé un instrumento adaptado de
los autores Pérez Picon William y Valeria Garrido Apaza, con el formato de
recoleccion de datos de las escalas de actitudes tipo Likert, la cual tiene que ser
respondido por los jefes de familias usuarias del servicio de agua y saneamiento del
caserio, Condormaca, Matara, Cajamarca. 2023.

Ficha técnica

a. Instrumento: De La Cruz Hoyos, Alicia Magaly
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Morales Martinez, Nolberto Rolly

b. Afo: 2023

c. Significacion: El cuestionario esta constituido por seis dimensiones de las

cuales las tres primeras (calidad del servicio de agua y saneamiento, capacidad

técnica, gestion del servicio) corresponden a la variable servicio de agua y

saneamiento, y las tres ultimas (disponibilidad, accesibilidad, sostenibilidad)

corresponden a la variable satisfaccion.

d. Extension: El instrumento consta de 12 preguntas.

e. Administracion: Responsable de la Investigacion.

f. Ambito de la Aplicacion: Caserio de Condormarca, distrito de Matara,

Cajamarca.

g. Duracion: El tiempo de duracion para el desarrollo del cuestionario es

aproximadamente 10 minutos.

h. Puntuacion: Se considera la escala Liker

1 =Pésimo 2 = Malo 3 = Regular 4 = Bueno 5 = Excelente
3.2.7 Procesamientos y Analisis de Resultados
Para el procesamiento de los resultados se utilizé el software Excel version 2016
y el Statistical Package for the Social Sciences, (SPSS) en su versién IBMv 26.0,
acompafiado con la estadistica descriptiva en base a las frecuencias de las variables,
asimismo se utilizé la estadistica inferencial para determinar la prueba de normalidad y
la contratacion de hipdtesis.
3.2.8. Aspectos éticos
Esta investigacién se fundamentara en aspectos éticos para asegurar la calidad y

la objetividad de la investigacién, donde se tomara en cuenta la autonomia y la justicia,

para lo cual se trabajara con citas y referencias respectivamente.



3.2.9. Matriz de consistencia metodoldgica

Tabla 2

Matriz de consistencia metodoldgica
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Titulo de la Investigacion: “Relacion del servicio de agua y saneamiento con la satisfaccion de los beneficiarios del proyecto mejoramiento y ampliacién del sistema de agua potable y alcantarillado del caserio de Condormarca,
distrito de Matara, Cajamarca, 2023”

Formulacion del problema

Problema general:

;Coémo el servicio de agua y
saneamiento se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios del
Caserio de  Condormarca,
distrito de Matara, Cajamarca,
2023?

Problema especifico:

P.E.1: (Qué relacion existe
entre el servicio de agua y
saneamiento con la
disponibilidad en los usuarios

Objetivos

Objetivo general:
Determinar la relacion del
servicio de agua |y
saneamiento con la
satisfaccion de los usuarios
del Caserio de Condormarca,
distrito de Matara Cajamarca,
2023.

Objetivo especifico:

O.E.1: Determinar la relacién
entre el servicio de agua y
saneamiento con la
disponibilidad en los usuarios

Hipdtesis

Hipétesis general:
Existe una relacion positiva
entre el sistema de agua y

saneamiento con la
satisfaccion de los usuarios
del caserio de

Condormarca, distrito de
Matara, Cajamarca, 2023.

Hipotesis especifica:

H.E. 1: Existe una relacion
positiva entre el sistema de
agua y saneamiento con la
disponibilidad en los

Variables
Variable 1:
Servicio de
agua y

saneamiento

Dimensiones Indicadores
Calidad de

Calidad del | infraestructura del

servicio de agua | sistema de agua

y saneamiento potable

Calidad de sistema de
tratamiento de excretas

Capacidad
técnica

Conocimiento,
actitudes, y
habilidades del
personal

Eficiencia del personal

Gestion del
servicio

Desarrollo de
programas de
educacion sanitaria
ambienta (ATM —
UGM)

Gestion Municipal

Variable 2:
Satisfaccion
del usuario.

Disponibilidad

Continuidad del agua
potable

Calidad del agua
potable para uso y
consumo

Fuente o
instrumentos
de recoleccion
de datos

Cuestionario

Metodologia

Tipo de
investigacion
Descriptiva -
correlacional

Enfoque de la
investigacion
Cuantitativa

Disefio de la
investigacion
No experimental

de corte
transversal

Técnica de recojo
de informacion
La encuesta
Instrumento

El cuestionario

Poblacion 'y
Muestra

La poblacion esta

conformada por un
total de 134
usuarios.

La muestra esta
constituida  por
100 jefes de
familia del caserio
de Condormarca,
distrito de Matara,
Cajamarca.
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del Caserio de Condormarca,
distrito de Matara, Cajamarca
2023?

P.E.2: ¢Qué relacion existe
entre el servicio de agua y
saneamiento con la
accesibilidad en los usuarios del
caserio de  Condormarca,
distrito de Matara, Cajamarca
2023?

P.E.3: ¢(Qué relaciéon existe
entre el servicio de agua y
saneamiento con la
sostenibilidad en los usuarios
del caserio de Condormarca,
distrito de Matara, Cajamarca
2023?

del caserio de Condormarca,
distrito de Matara,
Cajamarca, 2023.

0O.E.2 Determinar la relacion
entre el servicio de agua y
saneamiento con la
accesibilidad en los usuarios
del caserio de Condormarca,
distrito de Matara,
Cajamarca, 2023.

O.E.3: Determinar la relacion
entre el servicio de agua y
saneamiento con la
sostenibilidad en del caserio
de Condormarca, distrito de
Matara, Cajamarca, 2023.

usuarios del caserio de
Condormarca, distrito de
Matara, Cajamarca, 2023.

H.E.2: Existe una relacion
positiva entre el sistema de
agua y saneamiento con la
accesibilidad en los
usuarios del caserio de
Condormarca, distrito de
Matara, Cajamarca, 2023.

H.E.3: Existe una relacién
positiva entre el sistema de
agua y saneamiento con la
sostenibilidad  en los
usuarios del caserio de
Condormarca, distrito de
Matara, Cajamarca, 2023

Accesibilidad

Cobertura del sistema
de agua potable y
saneamiento

Cuota familiar

Sostenibilidad

Operacién y
mantenimiento del
sistema de  agua
potable y saneamiento

Funcionalidad del
sistema de agua y
saneamiento
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultados de la investigacion por dimensiones
Anélisis descriptivo
VARIABLE 1: Servicio de Agua y Saneamiento

a. Dimension 1: Calidad del servicio de agua y saneamiento

Figura 2

Género de los encuestados

100.0%
80.0%
60.0%

40.0%

20.0%

0.0%
Femenino Masculino

Femenino M Masculino

En la figura 1 se muestra el género de los usuarios encuestados del sexo femenino y
masculino, siendo en mayor porcentaje el género masculino, tal como se observa que el 48%
de los encuestados son de género femenino porcentaje menor al 52% del género masculino,
de lo cual se infiere que existe un mayor numero de varones encuestados porque al visitar
sus domicilios fueron ellos los encargados de brindar la informacion requerida. Por otro lado,
las mujeres también tienen un porcentaje importante, pues ellas son las encargadas del hogar,
por lo que no estan ajenas a los temas relacionados con el agua potable y el saneamiento

adecuado.
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Figura 3

Calidad y estado de las conexiones domiciliarias de agua potable y unidades basicas de saneamiento

100.0%
80.0%

60.0%

5 0,
3 0,
40.0%
20.0% 5.09
0,0% 0,0% %

0.0%
Pésima Mala Regular Buena Excelente

Pésima m Mala Regular Buena M Excelente

En la figura 2 se observa que el 5% de los usuarios encuestados consideran a la calidad y el
estado de las conexiones domiciliarias regular, siendo un porcentaje minimo, debido a que
existen usuarios que tienen sus conexiones en malas condiciones y que por descuido tienen
las llaves y los tubos deteriorados. EI 38% de los usuarios consideran buena a la calidad y el
estado de las conexiones domiciliarias de agua potable, porque los usuarios han sido
beneficiarios del proyecto en el afio 2022, por lo que sus conexiones se encuentran en buen
estado. Asimismo, el 57% de los usuarios considera como excelente la calidad y estado de
las conexiones domiciliarias de agua potable y saneamiento, ante lo cual los beneficiarios
manifiestan que con dicho proyecto que se ejecutd se ha mejorado la infraestructura de todo
el sistema. Este resultado concuerda con lo investigado por Reyes y Veliz (2021) quienes
concluyeron que, en Jipijapa, los clientes mostraron estar satisfechos con la calidad del
servicio de la empresa de agua potable que se brinda a mas de 600 usuarios resaltando la
caracteristica de que parte del sistema del servicio es el estado 6ptimo de las conexiones

domiciliarias.
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Figura 4

Servicio de disposicion sanitaria de excretas PTAR/UBS
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En la figura 3 se observa que el 15% de los usuarios consideran que el servicio de
disposicion sanitaria de excretas en su localidad es regular, pues existen viviendas que no
cuentan con el acceso al servicio de alcantarillado y utilizan letrinas. EI 20 % consideran que
el servicio de disposicion sanitaria de excretas en su localidad es bueno, por lo que la mayoria
de viviendas cuentan con red de alcantarillado. EI 65% de usuarios consideran que el servicio
de disposicion sanitaria de excretas en su localidad es excelente, siendo un porcentaje mayor,
ante lo cual los usuarios manifiestan que gran parte de la poblacion cuenta con la red de
alcantarillado y la otra parte con Unidades Basicas de Saneamiento. Estos datos tienen
relacion con la investigacion de Cruz y Centeno (2020) al encontrar también una relacion
cercana entre el nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto al servicio de agua y
saneamiento, lo que resalta la importancia para la salud de los mismos al contar con un

sistema de alcantarillado apropiado.
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b. Dimension 2: Capacidad Técnica

Figura 5

Actitudes y habilidades del personal técnico de la JASS

100.0%

80.0%

66.09
60.0%
40.0%
20.0% P >
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Pésima Mala Regular Buena Excelente

Pésima ™ Mala M Regular Buena Excelente

En la figura 4 se observa que el 16% de los usuarios califica como regular; porque
consideran que el personal técnico de la JASS a pesar que no han recibido capacitaciones
afios anteriores se han esforzado para realizar sus funciones y brindar un buen servicio a la
poblacion. El 18% de los usuarios califican como buena las actitudes y habilidades del
personal técnico de la JASS, porque consideran que tienen experiencia y conocimiento para
realizar sus funciones y roles correspondientes. EI 66% de usuarios califican como excelente
las actitudes y habilidades del personal técnico de la JASS, siendo el mayor porcentaje, ante
lo cual los usuarios mencionaron gue han recibido capacitaciones teoricas y practicas sobre
el sistema de agua y saneamiento por parte de la municipalidad reforzando sus
conocimientos y habilidades. Este tema de las JASS con el pasar del tiempo viene
evolucionando a otro tipo de gestion hecho directamente por las Municipalidades
provinciales o distritales. En donde las capacitaciones son dirigidas a especialistas, pero sin

dejar de lado el trabajo conjunto que hay con la comunidad beneficiaria.
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Figura 6

Eficiencia con la que trabaja el personal administrativo (ATM) de la municipalidad
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En el grafico 5 se observa que el 3% de los usuarios califican como regular la
eficiencia con la que trabaja el personal administrativo de la municipalidad, pues consideran
que el personal encargado no sale a campo a recoger informacion sobre las necesidades y
problemas que tienen en cuanto al sistema de agua potable y saneamiento. El 37% de los
usuarios consideran que la eficiencia del personal administrativo de la municipalidad es
buena, porque los usuarios consideran que hay apoyo por parte del area técnica municipal
con respuesta ante cualquier pedido que ellos realicen para mejorar el sistema de agua y
saneamiento, sin embargo, estas actitudes no son constantes. EI 60% de los usuarios
manifiestan que es excelente, la eficiencia del personal administrativo del area técnica
municipal, siendo el mayor porcentaje, pues mencionan que a traves del area municipal se
ha realizado la gestion para que se ejecute el proyecto de mejoramiento del sistema de agua
potable y saneamiento. Estos resultados mantienen relacion la investigacion realizada por
Garcia (2022) donde menciona que la parte administrativa de los servicios de agua tiene
gran influencia en la satisfaccion de os usuarios al momento de realizar consultas o

reclamos.
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c. Dimensién 3: Gestion del servicio

Figura7

Desarrollo de los programas de capacitacion sobre Educacion Ambiental brindados por la municipalidad

distrital
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En la figura 6 se observa que el 8% de los usuarios manifiestan que el desarrollo de
los programas de capacitacion sobre educacion sanitaria ambiental brindados por la
municipalidad es regular, este porcentaje de usuarios consideran que las autoridades son
ajenas a la problematica sobre los habitos saludables. EI 37% de usuarios manifiestan que el
desarrollo de programas de capacitacion sobre educacién ambiental brindados por la
municipalidad es bueno, pues los usuarios consideran que a pesar que no ven la presencia de
las autoridades para capacitar dichos temas importantes, la junta directiva de la JASS en
coordinacion con el puesto de salud toma iniciativa propia y concientizan a la poblacion en
participar en el cuidado de su hogar y de su localidad. ElI 55% de los usuarios manifiestan
que el desarrollo de los programas de capacitacion sobre educacion ambiental brindados por
la municipalidad distrital es excelente, siendo el porcentaje mayor, ante lo cual los usuarios
mencionan que en el afio 2022 si hubo la presencia de las autoridades, porque se ejecutd el
proyecto de mejoramiento de agua y saneamiento, en la cual el area social se encargd

capacitar a toda la poblacion en temas de: Higiene personal, lavado de manos, orden y
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limpieza de las viviendas, residuos sélidos, buena disposicion de excretas. Los resultados
mantienen relacion con los encontrados por Pérez (2018) en su investigacion sobre la
satisfaccion y la calidad de los servicios de saneamiento rural, donde existe una relacion
positiva alta de 0.503 entre la satisfaccion y el servicio y sobre el apoyo a programas de

saneamiento y educacion sanitaria a las familias beneficiarias.

Figura 8

Gestion municipal para mejorar el servicio de agua y saneamiento
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En la figura 7 se observa que el 16% de los usuarios consideran que la gestion
municipal es regular en mejorar el servicio de agua y saneamiento, porque existié proyectos
ejecutados en esta area. El 43% de usuarios consideran que la gestion es buena en mejorar
el servicio de agua y saneamiento, pues los usuarios manifiestan en tener confianza en sus
nuevas autoridades para gestionar de manera adecuada el servicio. El 41% de los usuarios
consideran que la gestién municipal actual es excelente en mejorar el servicio, ante lo cual
los usuarios mencionan que actualmente cuentan con buena infraestructura del sistema de
agua y saneamiento y confian que con la actual gestion implementara el personal del area de
la UGM en la municipalidad para que se encargue directamente de su operacion y

mantenimiento del sistema. Los resultados también muestran relacién con los encontrados
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por Gutierrez y Navarro (2018) al mencionar una relacion positiva alta entre la satisfaccion
de los usuarios y el servicio de agua y saneamiento. Resaltando también la importancia de
las municipalidades al implementar estrategias de solucién ante reclamos, o detalles técnicos
deficientes en el sistema del servicio.

VARIABLE 2: Satisfaccion del usuario

a. Dimension 1: Disponibilidad

Figura 9

Cumplimiento de las horas establecidos para la asignacion de agua por dia
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En la figura 8 se observa que el 3% de los usuarios manifiesta que el cumplimento
de las horas establecidas del agua potable es regular, consideran que en la zona alta los
usuarios solo tienen acceso por turnos a diferencia de la zona baja donde los usuarios tienen
acceso del servicio todo el dia. EI 37 % de los usuarios consideran que el cumplimiento de
las horas establecidas para la asignacion de agua por dia es bueno, pues a pesar que tienen
acceso al servicio, toman precauciones y almacenan suficiente agua para sus actividades
diarias. El 60% de los usuarios manifiestan que el cumplimiento de las horas establecidas
para la asignacion de agua potables es excelente, siendo el mayor porcentaje, porque tienen

acceso al servicio durante todo el dia y son usuarios que han sido beneficiarios del proyecto
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de mejoramiento de agua potable. Estos resultados concuerdan con Garcia (2022), donde se
indica que el cumplimiento de las horas establecidas para la asignacion de agua por dia no
solo asegura un uso mas eficiente y sostenible del recurso, sino que también contribuye
significativamente a la satisfaccion del usuario al proporcionar acceso confiable y equitativo
al agua, pues reduce conflictos y fortalece la confianza en los servicios de agua

proporcionados.

Figura 10

Calidad del agua potable para su uso y consumo doméstico
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En la figura 9 se observa que el 16% de los usuarios considera que la calidad del agua
potable es regular para su uso y consumo domeéstico, porque el consejo directivo que esta a
cargo del manteamiento no realiza periédicamente la cloracion necesaria. El 18% de los
usuarios consideran que la calidad del agua potable es buena para su uso y consumo
doméstico porque se realiza la cloracion y el mantenimiento oportuno y no hay
interrupciones del servicio. El 66% de los usuarios manifiestan que la calidad del agua
potable es excelente, siendo el porcentaje mas alto, ante lo cual los usuarios mencionan que

el consejo directivo junto con el operador realiza el manteamiento periodico y oportuno del
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sistema de agua potable y que los usuarios y también son participes en las actividades
programadas que realiza la junta directiva de la JASS. Estos resultados concuerdan con el
estudio de Pérez (2018), pues se resalta que la calidad del agua potable no solo es
fundamental para la salud publica, sino que también es un factor determinante en la
satisfaccion del usuario con los servicios de agua. Mejorar y mantener altos estandares de
calidad del agua es crucial para garantizar una experiencia positiva para todos los usuarios y
para promover la equidad en el acceso a servicios esenciales de agua potable y saneamiento.

b. Dimensidn 2: Accesibilidad

Figura 11

Cobertura del sistema de agua potable y saneamiento en su localidad

100.0%

80.0%

6 0,
60.0%
40.0% 31.0%
20.0%
0,
0.0%
Pésima Mala Regular Buena Excelente
g

Pésima M Mala ™ Regular Buena Excelente

En la figura 10 se observa que el 3% de los usuarios manifiestan que la cobertura del
sistema de agua potable y saneamiento en su localidad es regular, pues no toda la poblacion
cuenta con acceso a estos servicios. El 31% de usuarios manifiestan que la cobertura de agua
potable y saneamiento es buena, consideran que las viviendas empadronadas cuentan con
conexiones de agua potable y tienen acceso a la red de alcantarillado. EI 66% manifiestan
que la cobertura de agua y saneamiento es excelente, ante lo cual los usuarios mencionan

que existen viviendas que no cuentan con acceso a estos servicios, pero en su lugar tienen
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las Unidades Basicas de Saneamiento con arrastre hidraulico y piletas pablicas de agua
potable. Concuerda con el estudio de Carrasco y Cerquin, (2018), la cobertura del sistema
de agua potable y saneamiento es fundamental para determinar la accesibilidad de estos
servicios esenciales en una localidad, pues mejorar la cobertura no solo promueve la salud
publica y el bienestar, sino que también contribuye a reducir las desigualdades sociales y

mejorar la calidad de vida de todos los pobladores.

Figura 12

Costo de la inscripcion para ser usuario del servicio de agua potable y saneamiento
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En la figura 11 se observa que el 2% de los usuarios manifiestan que el costo de la
inscripcidn para obtener una nueva cobertura del servicio de agua potable y saneamiento es
regular, pues consideran que el costo es muy alto, afecta a su economia para que puedan
obtener el servicio de agua potable y saneamiento. El 51% de los usuarios junto con el 47%,
consideran que el costo de la inscripcion para obtener el servicio de agua y saneamiento es
buena y excelente respectivamente, ante lo cual manifiestan que el costo se acordo en
asamblea general con toda la poblacion y que la gran mayoria estuvieron de acuerdo con

pagar esa cantidad para obtener los servicios basicos en sus viviendas. Concuerda con el
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estudio de Pinedo (2019), el costo de la inscripcion para ser usuario del servicio de agua
potable y saneamiento puede tener un impacto significativo en la accesibilidad a estos
servicios esenciales, pues la politica local y las estrategias de financiamiento juegan un papel
crucial en asegurar que estos servicios sean accesibles para todos los ciudadanos,
promoviendo asi un acceso equitativo a agua segura y saneamiento adecuado.

c. Dimensién 3: Sostenibilidad

Figura 13

Operacion y mantenimiento del sistema de agua y saneamiento realizados por la JASS

100.0%

80.0%

52.0%
60.0% 45.0%
40.0%
20.0% 0.0% 0.0% 3.0%
0.0%
Pésima Mala Regular Buena Excelente
Pésima Mala HRegular B Buena ™ Excelente

En la figura 12 se observa que el 3% de los usuarios manifiestan que la operacién y
mantenimiento del sistema de agua potable y saneamiento es regular, pues consideran que
para realizar el mantenimiento del sistema de agua potable no existe mayor dificultad, sin
embargo, lo que concierne a la planta de tratamiento de aguas residuales tienen dificultades
en el mantenimiento porque es un sistema con componentes de mayor volumen y
complejidad para realizar la limpieza. El 45% de usuarios junto con el 52% consideran que
la operacion y mantenimiento del sistema de agua y saneamiento realizado por la JASS es
buena y excelente respectivamente, ante lo cual mencionan que el mantenimiento de agua
potable y saneamiento se realiza de manera adecuada y oportuna para que la poblacion tenga
el servicio en sus viviendas todos los dias sin interrupciones y en cuanto al sistema de

saneamiento manifiestan que han elegido a un operador remunerado para que se encargue
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del mantenimiento de la PTAR. Se concuerda con el estudio de Burgos y Castro (2023), pues
la operacion y mantenimiento de los sistemas de agua y saneamiento por las JASS enfrenta
varios desafios, como la falta de capacidades técnicas y de gestion, la sostenibilidad
financiera, la participacion comunitaria constante y la adaptacion al cambio climatico. Sin
embargo, algunas experiencias exitosas han demostrado que las JASS pueden ser efectivas
cuando se fortalecen con capacitacion adecuada, apoyo institucional y mecanismos de

financiamiento sostenibles.

Figura 14

Funcionalidad del sistema de agua y saneamiento
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En la figura 13 se observa que el 16% de los usuarios consideran que la funcionalidad
del sistema de agua y saneamiento es regular, porque existe interrupciones con mayores
dafios que no son tratadas a tiempo, pues la municipalidad no atiende sus reclamos
oportunamente. El 31% de los usuarios manifiestan que la funcionalidad de sistema de agua
y saneamiento es buena, pues participan en las actividades de operacion y mantenimiento y
las interrupciones del sistema de agua y saneamiento son tratadas a tiempo con sus recursos
propios de la poblacion para que no sea afectada. EI 53% de usuarios manifiestan que la

funcionalidad del sistema de agua y saneamiento es excelente, siendo el mayor porcentaje,
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ante lo cual los usuarios mencionan que tienen operadores capacitados y con experiencia
para que atiendan las interrupciones de manera oportuna, ademas indicaron que la
municipalidad les apoya en estos casos previa coordinacion con el consejo directivo. Se
concuerda con el estudio de Gutiérrez y Navarro (2018), infiere que la funcionalidad del
servicio de agua y saneamiento se refiere a la capacidad del sistema para proporcionar acceso
continuo, seguro y confiable a agua potable y a instalaciones adecuadas de saneamiento, los
aspectos como la disponibilidad, la calidad del agua, la cobertura del servicio, la

infraestructura y la gestion son cruciales para evaluar la funcionalidad.

4.2. Resultados totales de las variables investigadas

Tabla 3

Nivel de las dimensiones del servicio de agua y saneamiento

VARIABLE 1 SERVICIO DE AGUA'Y SANEAMIENTO Total
Nivel

Dimension Pésima % Mala % Regular % Buena %  Excelente %
Calidad Del
Servicio De 0 0% 0 % 10 10% 29 29% 61 61% 100%
Agua
Capacidad

o 0 0% 0 % 9 9% 28 28% 63 63% 100%
Técnica
Gestion Del

. 0 0% 0 % 12 12% 40 40% 48 48% 100%
Servicio

La tabla 12 muestra el nivel de las dimensiones del servicio de agua y saneamiento
del Caserio Condormarca, Distrito de Matara. Cajamarca 2023; donde la dimension de
calidad del servicio de agua muestra que el mayor porcentaje se sitia en el nivel
EXCELENTE con un 61%, si bien las familias por contar con nueva infraestructura gracias

al proyecto de mejoramiento del servicio, contaran con una excelente calidad de agua para
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consumo domeéstico, asimismo en el nivel BUENO se sitda con un 29% y con un nivel
regular se sitGa con un porcentaje de 10%. En la dimensidn de capacitad técnica muestra que
el mayor porcentaje se sitda en el nivel de EXCELENTE con un 63%, pues los usuarios
mencionan que a través del area municipal se ha realizado la gestion para que se ejecute el
proyecto de mejoramiento y ademas han recibido capacitaciones teoricas y practicas sobre
el sistema de agua y saneamiento reforzando sus conocimientos y habilidades, en el nivel
BUENO se tiene un porcentaje del 28% y en el nivel regular se sitda con un 9%. En cuanto
a la dimensién de gestién del servicio muestra que el mayor porcentaje se sitla en el nivel
excelente con un 48%, pues los usuarios mencionaron que si hubo la presencia de las
autoridades, porque se ejecuto el proyecto de mejoramiento de agua y saneamiento, en la
cual el area social se encarg6 capacitar a toda la poblacion sobre higiene personal, lavado de
manos, orden y limpieza de las viviendas, residuos sélidos, buena disposicion de excretas,
con la finalidad de mejor sus habitos saludables, asimismo en el nivel BUENO se sitta con
un 40% y con el nivel REGULAR se cuenta con un porcentaje de 12%.

Tabla 4

Nivel de dimensiones de la satisfaccion del usuario

VARIABLE 2 SATISFACCION DEL USUARIO

Nivel Total
Dimension Pésima % Mala % Regular % Buena % Excelente %
Disponibilidad 0 0% O % 9 9% 28 28% 63 63% 100%
Accesibilidad 0 0% O % 3 3% 41 41% 56 56% 100%
Sostenibilidad 0 0% 0 % 10 9% 38 38% 53 53% 100%

La tabla 13 muestra el nivel de las dimensiones de la satisfaccion del usuario del

Caserio Condormarca, Distrito de Matara. Cajamarca 2023; donde la dimension de
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disponibilidad muestra que el mayor porcentaje se sitta en el nivel EXCELENTE con un
63%, pues los usuarios manifiestan que tienen acceso al servicio durante todo el dia y son
usuarios que han sido beneficiarios del proyecto de mejoramiento de agua potable, asimismo
en el nivel BUENO se muestra un 27% Y en el nivel REGULAR se muestra un 9%. En la
dimensién de accesibilidad muestra que el mayor porcentaje esta en el nivel EXCELENTE
con un 56%, pues los usuarios mencionan que un 95% cuentan con conexiones de agua
potable y saneamiento y un 5% de usuarios cuentan con las Unidades Basicas de
Saneamiento con arrastre hidraulico y piletas publicas de agua potable, asimismo en el nivel
BUENO se cuenta con un 41% y en el nivel REGULAR un 2%. En la dimension de
sostenibilidad muestra que el mayor porcentaje se encuentra en el nivel excelente con un
52%, los usuarios mencionan que el mantenimiento de agua potable y saneamiento se realiza
de manera adecuada y oportuna para que la poblacion tenga el servicio en sus viviendas
todos los dias y en cuanto al sistema de saneamiento manifiestan que han elegido a un
operador remunerado para que se encargue del mantenimiento de la PTAR. Asimismo, en el

nivel BUENO se tiene un 38% y en el nivel REGULAR un 9%.

4.3. Prueba de hipdtesis
a. Analisis inferencial
En cuanto al analisis inferencial Flores y Flores (2021) manifiesta que cuando la
muestra este formada por un nimero de participantes mayor o igual a 50 se debe aplicar
la prueba de Kogomorov Smirnov, en tanto si la Significacion (Sig.) es > 0.05, la muestra
se distribuye de forma normal, por lo tanto, se pueden utilizar pruebas paramétricas para
contrastar la hipotesis relacionada con dicha variable. Si por el contrario es =< 0.05 se

deberéa recurrir a pruebas no paramétricas para el andlisis de los resultados.
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Tabla 5

Prueba de normalidad (aceptacion de validez respecto a las variables)

KS N Sig.
Servicio de agua y ,387 100 .000
saneamiento
Disponibilidad 457 100 .000
Accesibilidad ,481 100 .000
Sostenibilidad ,428 100 .000
Satisfaccion del usuario ,428 100 .000

SPSS V25
Nota: KS= kolmogorov Smirnov. N=muestra P= valor de probabilidad.

En esta tabla se observa que la variable: Servicio de agua y Saneamiento y las
dimensiones: Disponibilidad, accesibilidad, sostenibilidad y en conjunto con la variable
satisfaccion del usuario, el nivel de significancia de P, fue menor a 0.05, por ello, se llega
a la conclusion que la prueba de hipotesis en las correlaciones se utilizara el estadistico no
paramétrico de Rho Spearman, pues al correlacionar los datos no se ajustan a una
distribucion normal.

b. Contrastacién de hipotesis

Para la contrastacién de hipotesis se realizd mediante el coeficiente de Rho
Spearman el cual es denominado también coeficiente de rangos ordenados que es un
método No Paramétrico, que no requiere especificacion de un supuesto sobre la
distribucion de la que proceden los datos de la muestra para efectuar inferencias sobre la
poblacion, esto quiere decir que no exige la suposicion de la poblacion de la cual fue

extraida la muestra. Para ello se empled la siguiente escala:



Tabla 6

Escala del coeficiente de Rho Spearman

Valor de Rho de Spearman

Significado

-1

-0.9a-0.99

-0.7a-0.89

-0.4 a-0.69

-0.2a-0.39

-0.01a-0.19

0
0.01a0.19

0.2a0.39

0.4 a0.69

0.7a0.89

0.9a0.99

Correlacién negativa grande y

perfecta

Correlacién negativa muy alta

Correlacién negativa alta
Correlacién negativa moderada

Correlacién negativa baja

Correlacién negativa muy baja

Correlacion nula

Correlacidn positiva muy baja

Correlacién positiva baja
Correlacién positiva moderada

Correlacidn positiva alta

Correlacidn positiva muy alta

Correlacion positiva grande y

perfecto

Fuente: Coeficiente de Rho Spearman

A. Contrastacion de la hipdtesis general
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Tabla7
Grado de correlacion y nivel de significancia entre el servicio de agua y saneamiento y satisfaccion
del usuario
Servicio de Satisfaccion del
saneamiento servicio
Serviciode  Coeficiente  de 1.000 7127
agua y cqrrela_(:lon
saneamiento Sig. (bilateral) .000
N 100 100
Rho de Coeficiente  de -
Spearman _ 5 correlacién 712 1.000
Satisfaccion  Sig. (bilateral) .000
del usuario
N 100 100

Nota: La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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La Tabla 3, demuestra la existencia de la relacion de ,712 entre las variables
estudiadas. El grado de correlacion es positiva y tiene un nivel de correlacion alta. La
significancia bilateral es ,000 muestra que es menor a 0.05, lo que permite sefialar que
la relacion es significativa. Por lo que, se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la
hipétesis alterna, se concluye que: Existe una relacién positiva alta entre el servicio de
agua y saneamiento y la satisfaccién de los usuarios del caserio Condormarca, Matara
- Cajamarca, 2023.

Estos resultados concuerdan con los que reporta Pérez (2018) quien obtuvo una
relacion significativa y positiva entre la Calidad de servicios y la Satisfaccion de los
servicios de agua y saneamiento rural del centro poblado de San Miguel de Quifiiri,
distrito de Moya, 2018. En cuanto a la investigacion realizada por Reyesy Veliz (2021)
permitio identificar los factores importantes en la calidad del servicio y su incidencia
en la satisfaccion del cliente en la empresa de agua potable del cantén de Jipijapa, las
cuales se correlacionan positivamente en la calidad de servicio y la satisfaccion del
servicio por parte del cliente. Asimismo, concordamos con los resultados de Gutierres
y Navarro (2018) quienes al relacionar la variable satisfaccion del usuario y la variable
calidad de servicio en los servidores Municipales de la Municipalidad Distrital de
Santa Rosa, Jaén Cajamarca; se ha determinado una correlacion de Pearson (r = 0.905),
lo que nos permite inferir que existe una correlacion positiva muy fuerte ambas
variables. También hay concordancia con lo obtenido por Pinedo (2019) sobre la
calidad del servicio de agua potable de EMAPA SAN MARTIN S.A. y su influencia
en la satisfaccion de los usuarios, teniendo como resultado que existe una relacion

positiva entre ambas variables.
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B. . Contrastacion de las hipdtesis especificas

a. Hipdtesis especifica 1

Tabla 8

Grado de correlacion y nivel de significancia entre servicio de agua y saneamiento y disponibilidad

Servicio de
auay  pisponibilidad
saneamient
0
Rho de Servicio de Coeficiente de 1.000 N
Spearman  agua y correlacion ,730
saneamiento o
Sig. (bilateral)
.000
N 100 100
Disponibilidad  Coeficiente de
correlacion ,730™ 1.000
Sig. (bilateral) .000
N 100 100

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

La Tabla 4, demuestra la existencia de la relacion de ,730 entre la variable servicio
de agua y saneamiento y la dimension disponibilidad. Donde el grado de correlacion
es positiva y tiene un nivel de correlacion alta. La significancia bilateral es ,000 lo
cual muestra que es menor a 0.05, lo que permite sefialar que la relacion es
significativa. Por lo que se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis
alterna, se concluye que: Existe una relacion positiva alta entre el sistema de agua y
saneamiento con la disponibilidad en los usuarios del caserio de Condormarca,
distrito de Matara, Cajamarca, 2023.

Es decir que, a mejor servicio de agua y saneamiento, habra mayor disponibilidad del
servicio, es decir, la mejora en la continuidad del agua al dia y al mismo tiempo la
calidad de agua potable para uso y consumo. Estos resultados concuerdan con los
encontrados por Cruz y Centeno (2020), en Cartago Costa Rica, en donde se muestra
una relacion cercana entre el nivel de satisfaccion con el servicio de agua debido a

problemas mencionados por las personas y que requieren acciones preventivas.
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b. Hipdtesis especifica 2

Tabla 9

Grado de correlacion y nivel de significancia entre el servicio de agua y saneamiento y la
accesibilidad del usuario

Servicio de
aguay Accesibilidad
saneamiento
g:eoeflmente 1.00 588
Servicio de correlacion 0
aguay Sig.
saneamiento (bilateral) .000
Rho de N 100 100
Spearman -
Coeficiente 588 1.00
de o 0
correlacion
Accesibilidad
Sig.
(bilateral) 000
N 100 100

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

La Tabla 5, demuestra la existencia de un valor de ,588 entre servicio de agua y
saneamiento y la dimension accesibilidad. El grado de correlacion es positiva y tiene
un nivel de correlacién moderada. La significancia ,000 lo cual muestra que es menor
a 0.05, lo que permite sefialar que la relacién es significativa. Por lo que se rechaza la
hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna, se concluye que: Existe una
relacion positiva moderada entre el sistema de agua y saneamiento con la accesibilidad
en los usuarios del caserio de Condormarca, distrito de Matara, Cajamarca, 2023.
Estos resultados tienen relacion con los encontrados por Perez (2018) quien menciona
que, en cuanto a la accesibilidad, depende de factores como el precio del servicio y la
cobertura que tiene el sistema en general, a lo cual muestra que el 3.3% de la muestra
se sienten extremadamente insatisfechos, 11.1% de la muestra se sienten insatisfechos,
el 28.9% se sienten poco satisfechos, el 33.3% se consideran satisfechos y el 23.3% se

consideran extremadamente satisfechos.



48

c. Hipotesis especifica 3

Tabla 10

Grado de correlacion y nivel de significancia entre el servicio de agua y saneamiento y la
sostenibilidad

Servicio de agua Accesibilida
y saneamiento d
dCeoef|C|ente 1 71
Servicio de correlacion 000 2
agua y Sig. .00
saneamiento (bilateral) 0
1
Rho de N 00 100
Spearman Coeficiente 10
de 712" 00
correlacion
Sostenibilidad Sig.
(bilateral) 000
1
N 00 100

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

La Tabla 6, demuestra la existencia de la relacion de ,712 entre la variable servicio de
agua y saneamiento la dimension sostenibilidad. El grado de correlacion es positiva 'y
tiene un nivel de correlacién alta. La significancia ,000 lo cual muestra que es menor
a 0.05, lo que permite sefialar que la relacion es significativa. Por lo que se rechaza la
hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna, se concluye que: Existe una
relacion positiva alta entre el sistema de agua y saneamiento con la sostenibilidad en
los usuarios del caserio de Condormarca, distrito de Matara, Cajamarca, 2023.

Estos resultados concuerdan con lo encontrado por Carrasco y Cerquin (2018) en
Cajamarca que indican que los niveles de desarrollo de los proyectos de agua potable
deben ser mejorados en cuanto a operacion y mantenimiento, infraestructura,
capacitaciones sobre practicas saludables a la poblacién, ya que més del 90% de la
poblacion lo percibe en el nivel bajo, lo cual hace que el servicio no sea lo

suficientemente sostenible para la poblacion.
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Por otro lado, los resultados obtenidos también concuerdan con los encontrados por
Garcia (2022) en su estudio de factores condicionantes del servicio de agua potable y
su influencia en la efectividad del servicio, santa Lucia, Ecuador, en donde concluy6
que las variables se condicionan y tienen un acontecimiento positivo de mayor
confianza del servicio que se les brinda y con una relacion positiva.

Por tal razbn mencionamos que esta investigacion se encuentra respaldada por las
teorias consistentes como son: La Teoria de la Accidn Social de Marx Weber, teoria
estructural funcionalista de Emile Durkheim, teoria de Salud ambiental de la OMS
(1993) y la Teoria de La Administracién Publica de Miguel Galindo Camacho, las

cuales tienen que ver directamente con las bases epistemoldgicas de la investigacion.
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CONCLUSIONES

1. Existe una relacion positiva entre el servicio de agua y saneamiento y la satisfaccion del
usuario en el caserio de Condormarca, Matara — Cajamarca 2023. Porque los servicios
basicos de agua y saneamiento son muy importantes para la mejora de las condiciones
de vida de la poblacion. Esto significa que al tener un buen servicio de agua y
saneamiento existird buena satisfaccion de los usuarios.

2. Existe relacion positiva entre el servicio de agua y saneamiento y la disponibilidad en
los usuarios del caserio Condormarca, Matara — Cajamarca 2023. Porque cuando el
servicio de agua y saneamiento se encuentra en buenas condiciones, la poblacién
dispondréa de agua potable de calidad y sin interrupciones.

3. Existe relacion significativa entre el servicio de agua y saneamiento y la accesibilidad
del usuario en el caserio de Condormarca, Matara — 2023. Porque al tener un buen
servicio de agua y saneamiento, habrd mayor accesibilidad para el usuario, es decir,
habra mayor facilidad para que los pobladores puedan obtener su conexion de agua al
haber un sistema adecuado del servicio.

4. Existe relacion significativa alta entre el servicio de agua y saneamiento y la
sostenibilidad del usuario en el caserio de Condormarca, Matara 2023. Porque, al existir
un servicio de agua y saneamiento adecuado, el sistema serd sostenible para los
pobladores acaparando una de las necesidades de mayor importancia en el caserio de

Condormarca.



51

SUGERENCIAS

1. Sesugiere a la gestion de la municipalidad distrital de Matara mejorar e implementar la
unidad de gestion municipal. Esta implementacién es para que los servicios de agua y
saneamiento sean directamente administrados por ellos. O por el contrario fortalecer las
capacidades de los pobladores para que puedan administrar adecuadamente el servicio.

2. Se sugiere que las actividades y accionar del Consejo Directivo de la JASS debe ser
valorado por la institucion correspondiente como es la municipalidad distrital de Matara
(area del ATM), brindando capacitaciones, herramientas operativas, orientacion sobre
gestién y programas de mejora continua que garanticen la fiabilidad a los usuarios para
brindar un buen servicio de agua y saneamiento.

3. Se sugiere que el personal técnico, administrativo y operacional del caserio de
Condormarca y municipalidad distrital de Matara, realizar actividades practicas en
campo y compartir experiencias con la poblacién garantizando el cumplimiento del
servicio y los estandares de calidad de los servicios, permitiendo de ese modo a los
usuarios sentirse seguros e incrementar el nivel de satisfaccion de los mismos.

4. Se sugiere que el consejo directivo de la JASS, autoridades, instituciones educativas, de
salud, junto con la municipalidad distrital, realizar un trabajo articulado que implique el
acceso a los servicios de agua y saneamiento para garantizar su calidad, sostenibilidad,
para asi contrarrestar los indicadores de la salud de la poblacion y obtener un cambio de

comportamiento de los usuarios y mejorar la educacion de las familias.
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Tabla 11

Género de los encuestados

APENDICE 1

Procesamiento de datos del instrumento

59

Frecuencia %
Femenino 48 48%
Masculino 52 52%
Total 100 100%
Tabla 12
La calidad y estado de las conexiones domiciliarias de agua potable
Frecuencia %
Pésima 0%
Mala 0%
Regular 5%
Buena 38 38%
Excelente 57 57%
Total 100 100%
Tabla 13
Servicio de disposicion sanitaria de excretas PTAR/UBS en su localidad
Frecuencia %
Pésima 0%
Mala 0%
Regular 15 15%
Buena 20 20%
Excelente 65 65%
Total 100 100%




Tabla 14

Actitudes y habilidades del personal técnico de la JASS

Frecuencia %
Pésima 0 0%
Mala 0 0%
Regular 16 16%
Buena 18 18%
Excelente 66 66%
Total 100 100%
Tabla 15
Eficiencia con la que trabaja el personal administrativo de la municipalidad
Frecuencia %
Pésima 0 0%
Mala 0%
Regular 3%
Buena 37 37%
Excelente 60 60%
Total 100 100%
Tabla 16
Desarrollo de los programas de capacitacion sobre Educacion Ambiental brindados por la
municipalidad
Frecuencia %
Pésima 0 0%
Mala 0 0%
Regular 8 8%
Buena 37 37%
Excelente 55 55%
Total 100 100%
Tabla 17
Gestion municipal para mejorar el servicio de agua y saneamiento
Frecuencia %
Pésima 0 0%
Mala 0 0%
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Regular 16 16%
Buena 43 43%
Excelente 41 41%
Total 100 100%
Tabla 18
Cumplimiento de las horas establecidas para la asignacién de agua por dia
Frecuencia %
Pésima 0 0%
Mala 0 0%
Regular 3 3%
Buena 37 37%
Excelente 60 60%
Total 100 100%
Tabla 19
Calidad del agua potable para su uso y consumo doméstico
Frecuencia %
Pésima 0%
Mala 0%
Regular 16 16%
Buena 18 18%
Excelente 66 66%
Total 100 100%
Tabla 20
Cobertura del sistema de agua potable y saneamiento en la localidad
Frecuencia %
Pésima 0%
Mala 0%
Regular 3%
Buena 31 31%
Excelente 66 66%
Total 100 100%
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Tabla 21

Costo de inscripcion para obtener el servicio de agua potable

Frecuencia %
Pésima 0 0%
Mala 0 0%
Regular 2 2%
Buena 51 51%
Excelente 47 47%
Total 100 100%

Tabla 22

Operacion y mantenimiento del sistema de agua y saneamiento realizados por la JASS

Frecuencia %
Pésima 0 0%
Mala 0 0%
Regular 3 3%
Buena 45 45%
Excelente 52 52%
Total 100 100%

Tabla 23

Funcionalidad del sistema de agua y saneamiento

Frecuencia %
Pésima 0 0%
Mala 0 0%
Regular 16 16%
Buena 31 31%
Excelente 53 53%

Total 100 100%
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El presente cuestionario va dirigido a los jefes de familia de la localidad Condormarca, distrito de Matara, provincia de

Cajamarca, el objetivo es recolectar informacion para la investigacion “Relacion del servicio de agua y saneamiento con la

satisfaccion de los usuarios de la localidad de Condormarca, distrito de Matara, 2023. De manera muy especial y respetuosa

pido a usted su colaboracion para responder unas preguntas en forma precisa y completa. La informacion que proporcione sera

confidencial. Para indicar su respuesta marque con una “X” la alternativa que usted considere conveniente.

Sexo: FEMENINO

O

MASCUNINO ©

Para el desarrollo de las siguientes preguntas, se debe tomar en cuenta la siguiente escala:

1

2 3 4

PESIMO

MALO REGULAR BUENA

EXCELENTE

VARIABLE 01: SERVICIO DE AGUA Y SANEAMIENTO

DIMENSIONES

INDICADORES

¢Como considera la calidad y estado de las conexiones domiciliarias

Calidad del servicio | 1 de agua potable?
de agua y -Co : . : P PP
. ¢Como considera usted el servicio de disposicion sanitaria de
saneamiento 2 excretas PTAR/UBS en su locslidsd?
3 ¢ Como califica usted las actitudes y habilidades del personal técnico
Capacidad Técnica de la JASS?
¢Como califica usted la eficiencia con la que trabaja el personal
4 administrativo de la municipalidad?
¢{Cémo considera usted el desarrollo de los programas de
Gestion del servicio | 5 capacitacion sobre Educacion Ambiental brindados por la
municipalidad distrital?
6 ¢Como considera a la gestion municipal para mejorar el servicio de

agua y saneamiento?

VARIABLE 02: SATISFACCION

¢Como califica el cumplimiento de las horas establecidos para la

Disponibilidad 1 asignacion de agua por dia?
¢Como califica usted la calidad del agua potable para su uso y
2 consumo doméstico?
¢ Cémo considera usted la cobertura del sistema de agua potable y
Accesibilidad 3 saneamiento en su localidad?
¢ Coémo califica usted el costo de inscripcion para obtener el servicio
4 de agua potable?
¢ Coémo califica usted la operacién y mantenimiento del sistema de
Sostenibilidad 5 agua y saneamiento realizados por la JASS?
6 ¢Como considera usted la funcionalidad del sistema de agua y

saneamiento?
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ANEXO 1

FICHA PARA LA VALIDACION INSTRUMENTO DE ACOPIO DE DATOS
INTRODUCCION

El presente instrumento trata de medir la calidad de un instrumento de recolecciéon de datos a
través del juicio de un experto en investigacion, estadistica o en la variable sujeta a medicion.
REFERENCIA

Apellidos y nombres del experto: Marleny Elizabeth Pereyra Rodriguez.

Institucion donde labora: Gobierno Regional de Cajamarca.

Especialidad: Magister en Gestion Ambiental, en la Universidad Nacional de Cajamarca.
Instrumento de evaluacion: Cuestionario

Autor(s) del instrumento(s): Adaptado de Pérez Picdn William David y Torres Galvez Flor de Maria
ASPECTOS DE VALIDACION

CRITERIOS INDICADORES 1123|415
CLARIDAD Los items estdn redactados con el lenguaje X
apropiado, libre de ambiguiedades acorde con los
sujetos muéstrales.

OBJETIVIDAD Las instrucciones y los items del instrumento X
permiten recoger la informacion objetiva sobre las
variables

ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia acorde con el X

conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y
legal inherente a la variable.

ORGANIZACION Los items del instrumento reflejan organicidad X
I6gica entre la definicion operacional y conceptual
respecto a la variable de manera que permite hacer
inferencias en funcidn a las hipétesis, problemas y
objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en X
cantidad y calidad acorde con las variables,
dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD Los items del instrumento expresan relacion con los X
indicadores de cada dimension de la variable.
CONSISTENCIA La informacion que se recoja a través de los items X

del instrumento, permitird analizar, describir y
explicar la realidad.

CHOERENCIA Los items del instrumento expresan relacion con los X
indicadores de cada dimension de la variable.
METODOLOGIA La relacion entre la técnica y el instrumento X

propuesto responden al prop6sito de la
investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion.
PERTINENCIA La redaccion de los instrumentos concuerda con la X
escala valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

(Nota: tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 por el contrario obteniendo un puntaje por
debajo de lo establecido se considera un instrumento no aplicable)
I. OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO: APLICABLE

RARLENY ELTEABETH PEREYRA RODRIGIET Cajamarca, 2 febrero del 2023
Arnibieatal
Reg.Cif. N® 218807
49

PROMEDIO DE VALORACION
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ANEXO 3

FICHA PARA LA VALIDACION INSTRUMENTO DE ACOPIO DE

DATOS

INTRODUCCION
El presente instrumento trata de medir la calidad de un instrumento de recoleccién de datos a
través del juicio de un experto en investigacion, estadistica o en la variable sujeta a medicion.

REFERENCIA

Fapocin

DATOS GENERALEN
Apaliidon y nombros del gyperta

Tnstitocion donde tnborm Yo

ksl

L v\lr. C, \l‘.ll y ‘-,«Ll

tidod: LG S, Sa

Instrimento de eviluacion  Coestionario

Antoris) ded tnstrumsentods ) Adapiado de Péres Poon Wilhiam Dunid s Torres Galvers Flor de Marla
i, ASPECTOS DE VALIDACION .
CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 i3
CLARIDAD Los Memn ostin reducusdos con of lengunpe opropisio. Iibwe de I
anbiguodndes moorde con bos supeton et rales | s
ORIETIVIDAD L 0strucciones x bos e ol Instinmento permien reoomer -
B dormacron olyotin s sobre las yanables
ACTUALIDAD L anstnimento demuestrn s igeocis acorde 0on ¢l comocimicnto
cientifive, teenologico, munovscion v legal inherente n In
viriable
ORGANIZACION Los ttern del wsemmento rellopn oogmmcidad logsca emre W
dannicin opermcional s concoplunl respocto a b viriable de &
e i pereiie hacer mferencias en funcion o L hipoesis | | 1 |
probleman v objetives de b i entigacion, X i i
SUFICIENCIA Los nems del instrmeno son sulicienies on cantidied v onlicding ' | |
acorde con kas vortablen, dimensiones ¢ indicudores |
INTENCHONALIDAD | Los themmn ded instrumento expresan relacion con los ixbicadores
de cnda on e L variabl .
CONSISTENCIA DR Rmacon que s recom o tonds de los lems gl
) - INSLOMECTIO. POrNra mvali s descrituir 3 explicur b realidad | y
CHOERENCIA Los Hems dol imstramento expresan relncion con los sdicadones
) - Ao codin dimension do s visnable
MY TODOLOGIEA Lo relncion ontro b 1eomicn v @b Insinmmento  propaesto
ponden ol propdsiio  de  ln isestigacion.  desarrolio '
FECIMMORICD € o Acion
PERTINENCIA Lo rodaccion de los mstramentos concuerdin con b oscala | ‘|
vl ‘0 Aol insir
PUNTAJE TOTAL ‘ ' {=
(Notn taner on cuenda gue ¢l On VAl cumndo s HERE i pantiyg de &1 por el conrano
by do un puniaie por debujo 3o 1o ovtablockdo w ¢ dorm un | o aphicable)
" OFINION DE APLICARILIDAD
FLINSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO:
\ Cujamarcn, 24 fehrero dol 2023
\—)
2! i
- ‘,‘ »
e % N* 44448000
CRM N I704

.‘-;

PROMEDIO DE VALORACION:
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ANEXO 4
FICHA PARA LA VALIDACION INSTRUMENTO DE ACOPIO DE DATOS

INTRODUCCION
El presente instrumento trata de medir la calidad de un instrumento de recoleccién de datos a

través del juicio de un experto en investigacion, estadistica o en la variable sujeta a medicion.
REFERENCIA

L. DATOSGENERALES € | &= oo+ ||oueis
< Apellidos y nombres del experto; - e S0 s S A AL
' “'“N'.‘ LU0 'L

“
e o]

l\ lellﬂl ("!v‘/.

Institucion donde labora:
Especialidad: 'l'u; ot
Instrumento de evaluacion: Cuestionario

< Autor(s) del instrumento(s): Adaptado de Pérez Picon William David y Torres Galvez Flor de Marla
1, ASPECTOS DE VALIDACION

CRITERIOS INDICADORES I 2 3 4
CLARIDAD Los ftems estdn redactados con el lenguaje apropiado, libre de

ambigledades acorde con los sujetos muéstrales, X
OBJETIVIDAD Las Instrucciones y los items del instrumento permiten recoger )

la informacidn objetiva sobre las variables A
ACTUALIDAD El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimicento

clentifico, tecnologico, innovacion y legal inherente a I

variable.
ORGANIZACION Los Items del instrumento reflejan organicidad logica entre la

definicion operacional y respecto o ln variable de

munera que permite hacer inferencias en funcion a lns hipdtesis, X

problemas y objetivos de la investigacion. oy
SUFICIENCIA Los ftems del instramento son suficientes en cantidad y calidad 7

acorde con las variables, dimensiones ¢ indicadores. A
INTENCIONALIDAD | Los items del instrumento expresan relacion con los indicadores X

de cada dimension de la variable. ~
CONSISTENCIA La informacion que se recoja o través de los ftems del X

Instrumento, permitied analizar, describir y explicar la realidad. A
CHOERENCIA Los ftems del instrumento expresan relacion con los indicadores

de cada dimension de ln variable. X
METODOLOGIA Lo relacion entre ln téenica y el instrumento  propuesto

responden al propdsito  de In  Investigacion, desarrollo X

tecnoldgico e innovacion. >
PERTINENCIA La redoceion de oy instrumentos concuerda con la escaln \

valorativa del instrumento. A

PUNTAJE TOTAL 1115

(Nota: tener en cuenta que el instrumento s vilido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 por el contrario

obteniendo un puntaje por debajo de lo establecido se considers un instrumento no aplicable)

. OPINION DE APLICABILIDAD
EL INSTRUMENTO ES VALIDO, PUEDE SER APLICADO:

Cajamarcs, ../ febrero del 2023
SOCIOLOGO

- p——
— A
con oy
Liv. Engeds Santihidn [loves

CAP 3622 « DNIt 45822000

e
PROMEDIO DE VALORACION: ! ﬂ
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ANEXO 5
BASE DE DATOS DEL CUESTIONARIO

Tabla 24

Promedio de las
Dimensiones

PD2

Promedios de las
Variables

V2

Vi

SATISFACCION DEL SERVICIO

VARIABLE: SERVICIO DE AGUA Y SANEAMIENTO

Calidad del Servicio
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Capacidad Técnica

P10
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P4
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de Aguay
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P2

P1

SEXO

Base de datos del cuestionario
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Promedio de las
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Promedios de las
Variables
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SATISFACCION DEL SERVICIO

VARIABLE: SERVICIO DE AGUA Y SANEAMIENTO
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VARIABLE: SERVICIO DE AGUA Y SANEAMIENTO

SATISFACCION DEL SERVICIO

70

Caljggef:\?:%:{:wlo Capacidad Técnica ACCESIBILIDAD | SOSTENIBILIDAD Pm\"/‘:fii:;g: = Pg’i’:‘neeii;;fe'sas
PD
SEXO P1 P2 P3 P4 P9 P10 P11 P12 Vi V2 PD2 | 3
2 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5] s
1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5| 4
2 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5] s
2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5] 5
2 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5] s
1 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4] 4
1 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5| s
1 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5] s
1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5| s
1 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4] 4
1 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5| s
2 5 3 3 5 5 4 5 3 4 5 4 3 4 4 4 5| 4
2 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
1 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5] s
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5] s
2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5] 5
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Promedio de las
Dimensiones

Promedios de las
Variables
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SATISFACCION DEL SERVICIO
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Promedio de las
Dimensiones

PD2

Promedios de las
Variables

V2

Vi

SATISFACCION DEL SERVICIO

VARIABLE: SERVICIO DE AGUA Y SANEAMIENTO

Calidad del Servicio

P12

P11

ACCESIBILIDAD | SOSTENIBILIDAD

Capacidad Técnica
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Promedio de las
Dimensiones

Promedios de las
Variables

PD2
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Vi

SATISFACCION DEL SERVICIO

VARIABLE: SERVICIO DE AGUA Y SANEAMIENTO
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ANEXO 6

Figura 15

Ubicacion de la provincia de Cajamarca en el departamento de Cajamarca
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Figura 16
Ubicacion del distrito de Matara en la provincia de Cajamarca
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Figura 17

Ubicacién del Distrito de Matara y el caserio de Condromarca
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ANEXO 7
PANEL FOTOGRAFICO

Imagen 1
Bachiller Alicia Magaly De La cruz Hoyos encuestando a un usuario del caserio de Condormarca, de la zona alta del
distrito de Matara, Cajamaraca.

Imagen 2

Bachiller Nolberto Rolly Morales Martinez encuestando a usuaria del caserio de Condormarca, de la zona baja, del
distrito de Matara, Cajamarca.
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Imagen 3
Bachiller Alicia Magaly De La Cruz Hoyos, encuestando directivos del consejo directivo de JASS, del caserio de
Condormarca, Distrito de Matara, Cajamarca.

Imagen 4

Bachiller Nolberto Rolly Morales Martinez encuestando a usuaria caserio de Condormarca, distrito de Matara,
Cajamarca., quien demostraba haber recibido capacitaciones sobre EDUSA.
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Imagen 5
Bachiller Alicia Magaly De La Cruz Hoyos, encuestando a usuarios del caserio de Condormarca, Distrito de Matara,
Cajamarca, que cuentan con la red de. alcantarillado y conexiones domiciliarias de agua potable.

Imagen 6

Bachiller Nolberto Rolly Morales Martinez, encuestando a usuaria del caserio de Condormarca, distrito de Matara,
Cajamarca., que cuentan con la red de alcantarillado y conexiones domiciliarias de agua potable.
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA
“Norte de la Universidad Peruana”
Fundada por Ley 14015 del 13 de febrere de =

T e

1962 neinLoG)
FACULTAD DE CIENCIAS R
SOCIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE SOCIOLOGIA

“Afo del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, y de la conmemoracion de las heroicas
batallas de Junin y Ayacucho”.

TESIS

En Cajamarca, en el Auditorio “Felipe Cogorno Vasquez” de la Facultad de Ciencias
Sociales de la Universidad Nacional de Cajamarca, el dia veintitrés de setiembre del
dos mil veinticuatro, siendo las diez de la mafiana, se reunieron los docentes : Dr.
Oscar Ranulfo Silva Rodriguez (Presidente), Dr. Victor Hugo Delgado Céspedes
(Secretario), M.Cs. José Nelson Cubas Vasquez (Vocal), integrantes del Jurado
Evaluador para la Sustentacién de la Tesis titulada “RELACION DEL SERVICIO DE AGUA
Y SANEAMIENTO CON LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL CASERIO
CONDORMARCA, DISTRITO DE MATARA, CAJAMARCA, 2023”, presentado por los
Bachilleres en Sociologia Alicia Magaly DE LA CRUZ HOYOS y Nolberto Rolly MORALES

MARTINEZ, para optar el Titulo Profesional de Licenciados en Sociologia.

El presidente del Jurado indicé a los Bachilleres que cuentan con treinta minutos
para la sustentacion de la Tesis; por lo que deben centrarse en las partes mas
importantes de su investigacién, dando asi por iniciado el acto de sustentacion.

Concluida la exposicion, los integrantes del Jurado Evaluador realizaron las
preguntas, observaciones y sugerencias, las mismas que fueron absueltas y
consideradas por los sustentantes para la presentacion del Informe Final.

Acto seguido, el presidente del Jurado Evaluador pidié a los asistentes al acto
Académico, abandonar el recinto para deliberar el resultado de la evaluacion.
Realizado el acto deliberativo, el Jurado determind APROBAR la Tesis con el
calificativo de DIECISIETE (17).

Siendo las once y veinticinco del mismo dia, se dio por concluido dicho acto
académico, firmando el jurado en sefial de conformidad.
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Dr. Oscar Ranulfo Silva Rodriggefz r. Victo 0 Delgado Céspedes
PRESIDENTE SECRETARIO
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