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RESUMEN

La presente investigacion se propuso determinar el nivel de satisfaccion ciudadana respecto al
servicio de agua potable brindado por la entidad SEMAPA en la ciudad de Chota, 2024. Para
cumplir con este propdsito, el estudio adoptd un enfoque cuantitativo, de tipo basico y nivel
descriptivo, empleando un disefio no experimental de corte transversal mediante la aplicacion
de una encuesta estructurada a una muestra representativa de 365 usuarios locales. Los
resultados revelaron que la percepcion mayoritaria del servicio es predominantemente regular,
alcanzando al 67.2% de los ciudadanos, mientras que el 25.7% se mostré satisfecho y apenas
un 7.1% manifestd sentirse completamente insatisfecho, en cuanto a las dimensiones
evaluadas, se observo una marcada tendencia hacia dicha valoracion intermedia: los elementos
tangibles registraron un 82.5% regular; la fiabilidad obtuvo un 78.9% debido a fallas
operativas; la capacidad de respuesta alcanzd un 84.7% por diversas demoras administrativas;
la seguridad se situd en 75.6% ante dudas ciudadanas; y finalmente la empatia reflejé un 72.3%
a causa de un trato demasiado estandarizado. En conclusién, se determin6 que la satisfaccion
general sobre el servicio de agua potable evidencia una aceptacion intermedia. Si bien la
empresa logra cubrir los estdndares basicos necesarios para funcionar, todavia necesita
implementar mejoras operativas enfocadas en las expectativas subjetivas de los ciudadanos.

Palabras clave. Satisfaccion, saneamiento, agua potable, servicio.



ABSTRACT

This study aimed to determine the level of citizen satisfaction with the drinking water service
provided by SEMAPA in the city of Chota in 2024. To achieve this objective, the study adopted
a quantitative, basic, and descriptive approach, using a non-experimental cross-sectional design
through the administration of a structured survey to a representative sample of 365 local users.
The results revealed that the majority’s perception of the service is predominantly “fair,”
accounting for 67.2% of citizens, while 25.7% expressed satisfaction and only 7.1% reported
feeling completely dissatisfied. Regarding the dimensions evaluated, a marked trend toward
this intermediate rating was observed: tangible elements registered 82.5% as “fair”; reliability
scored 78.9% due to operational failures; responsiveness reached 84.7% due to various
administrative delays; safety stood at 75.6% amid public concerns; and finally, empathy
reflected a score of 72.3% due to overly standardized treatment. In conclusion, it was
determined that overall satisfaction with the drinking water service indicates a moderate level
of acceptance. While the company manages to meet the basic standards necessary for operation,
it still needs to implement operational improvements focused on citizens’ subjective
expectations.

Keywords. Satisfaction, sanitation, drinking water, service.



<<SATISFACCION CIUDADANA DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE QUE OFRECE SEMAPA EN
LA CIUDAD DE CHOTA, 2024>>

CAPITULO I
PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. Descripcion del problema

El agua no solo es esencial para la supervivencia fisica, sino que también tiene un papel
crucial en la promocion de la salud mental, el equilibrio emocional, el bienestar general
(Agudo, 2024). Segun la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia 'y
la Cultura (UNESCO, 2021), Africa posee el 9% de las reservas mundiales de agua dulce, pero
su distribucion es profundamente asimétrica, pues solo seis naciones de la region central y
occidental concentran el 54% del recurso, dejando a 27 paises con apenas el 7%. Esta crisis se
replica en Asia y el Pacifico, donde el crecimiento demogréfico y la industrializacion han
exacerbado la competencia hidrica, comprometiendo la seguridad alimentaria y la calidad del
suministro.

En el contexto latinoamericano, la problematica adquiere matices de inseguridad y
brechas de infraestructura: en México, solo el 34.7% de los hogares cuenta con suministro
ininterrumpido, mientras que el 16% padece inseguridad hidrica (Mundo et al., 2024). Del
mismo modo, en Colombia se evidencia una marcada desigualdad entre zonas urbanas y
rurales; mientras las primeras alcanzan coberturas superiores al 90%, la mayoria de los
municipios rurales reportan niveles de alcantarillado inferiores al 15% (Pedraza, 2024), lo que
configura un escenario de vulnerabilidad social y ambiental que demanda intervencion urgente.
Por su parte, en Costa Rica, persisten desafios importantes debido que solo el 17% del
saneamiento se gestiona de forma segura a pesar de la cobertura basica. (Mora & Portuguez,
2024). De la misma manera, en Ecuador, ha avanzado en el reconocimiento del acceso al agua
potable como un derecho humano universal pero siguen existiendo desafios para traducir esto

en acciones concretas para un acceso equitativo (Haro, 2024).

<<BARBOZA GALVEZ, ROSSELY & OCAS MARIN, ROY CHARTH>> Pag. 11



<SATISFACCION CIUDADANA DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE QUE OFRECE SEMAPA EN
LA CIUDAD DE CHOTA, 2024>

La crisis de gobernanza en la gestion de los recursos hidricos en el Peru ha originado
grandes disparidades en la percepcion de calidad del servicio de agua potable, repercutiendo
en la dimension contable y administrativa de los prestadores (Gutiérrez & Baltazar, 2024). De
acuerdo al Instituto Nacional de Estadistica e Informética (INEI, 2023), mientras en Lima
Metropolitana el acceso fisico al servicio tiene niveles de satisfaccion de 85.2%, lo contrario
sucede en el sur del pais, donde la insatisfaccion es mayor. En Puno, solo el 58.4% de la
poblacion percibe un servicio continuo; 29.89% en Tingo Maria estaba insatisfecho (Oré et al.,
2023) y 72.5% en Arequipa (Inquilla etal., 2025). La carencia de una gestion contable
transparente en las EPS, provoca que las tarifas que percibe la poblacion de las regiones de
Cajamarca y Puno son consideradas injustas, sobre todo por la turbidez del agua y el horario
restringido de abastecimiento. Por su parte, en la ciudad de Pacasmayo; Contreras & Lujan
(2021) determinaron que, no se realiza la inspeccion, control y andlisis referente a la
satisfaccion de los pobladores usuarios del agua potable, tampoco hay una identificacion de los
factores criticos de éxito que definan que tan satisfechos estan los ciudadanos.

El Servicio Municipal de Agua Potable y Alcantarillado (SEMAPA) de la
Municipalidad Provincial de Chota es una empresa publica que cumple con la distribucion,
apertura y calidad del servicio de agua potable, sin embargo, los niveles de satisfaccion se ve
afectado por causa del estancamiento en la mejora del servicio, la falta de bisqueda de nuevas
fuentes de agua, la demora en la atencion y reposicion de servicios, problemas de
infraestructura como roturas de tuberias, la carencia de implementacion de tecnologia moderna
y de personal debidamente capacitado, son inconvenientes que han generado insatisfaccion
ciudadana, pérdida de confianza en la institucion, resistencia al pago e instalaciones clandestina

(Bustamante, 2025).

<<BARBOZA GALVEZ, ROSSELY & OCAS MARIN, ROY CHARTH>> Pag. 12



<SATISFACCION CIUDADANA DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE QUE OFRECE SEMAPA EN
LA CIUDAD DE CHOTA, 2024>

1.2.Formulacion del problema
1.2.1. Pregunta general

¢ Cudl es el nivel de satisfaccion ciudadana percibida con el servicio de agua potable
que ofrece SEMAPA en la ciudad de Chota, 2024?
1.2.2. Preguntas especificas

¢Cudl es el nivel de satisfaccion ciudadana percibida con los elementos tangibles del
servicio de agua potable que ofrece SEMAPA en la ciudad de Chota, 2024?

¢ Cudl es el nivel de satisfaccion ciudadana percibida con la fiabilidad del servicio de
agua potable que ofrece SEMAPA en la ciudad de Chota, 2024?

¢ Cudl es el nivel de satisfaccion ciudadana percibida con la capacidad de respuesta del
servicio de agua potable que ofrece SEMAPA en la ciudad de Chota, 2024?

¢ Cudl es el nivel de satisfaccion ciudadana percibida con la seguridad del servicio de
agua potable que ofrece SEMAPA en la ciudad de Chota, 2024?

¢Cudl es el nivel de satisfaccion ciudadana percibida con la empatia del servicio de

agua potable que ofrece SEMAPA en la ciudad de Chota, 2024?

<<BARBOZA GALVEZ, ROSSELY & OCAS MARIN, ROY CHARTH>> Pag. 13



<SATISFACCION CIUDADANA DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE QUE OFRECE SEMAPA EN
LA CIUDAD DE CHOTA, 2024>

1.3.0Dbjetivos
1.3.1. Objetivo general

Determinar el nivel de satisfaccion ciudadana percibida con el servicio de agua potable
que ofrece SEMAPA en la ciudad de Chota, 2024
1.3.2. Objetivos especificos

Evaluar el nivel de satisfaccion ciudadana percibida con los elementos tangibles del
servicio de agua potable que ofrece SEMAPA en la ciudad de Chota, 2024

Evaluar el nivel de satisfaccion ciudadana percibida con la fiabilidad del servicio de
agua potable que ofrece SEMAPA en la ciudad de Chota, 2024

Evaluar el nivel de satisfaccion ciudadana percibida con la capacidad de respuesta del
servicio de agua potable que ofrece SEMAPA en la ciudad de Chota, 2024

Evaluar el nivel de satisfaccion ciudadana percibida con la seguridad del servicio de
agua potable que ofrece SEMAPA en la ciudad de Chota, 2024

Evaluar el nivel de satisfaccion ciudadana percibida con la empatia del servicio de agua
potable que ofrece SEMAPA en la ciudad de Chota, 2024
1.4. Hipotesis

La presente investigacion, al ser de caracter descriptivo segun Bernal (2016), no plante6
hip6tesis; en su lugar, el analisis se orientd a describir las caracteristicas, propiedades y
componentes de la variable de estudio.
1.5 Justificacion

Desde el punto de vista teorico, esta investigacion se justifica porque sus resultados
permiten contrastar y discutir la aplicabilidad de los modelos de calidad de servicio en el sector
de saneamiento bésico rural-urbano, un contexto poco documentado en la literatura contable y
de gestion publica. Asimismo, el estudio contribuye a la sistematizacion del conocimiento

teorico existente sobre la relacion entre el desempefio operativo de los servicios esenciales y la

<<BARBOZA GALVEZ, ROSSELY & OCAS MARIN, ROY CHARTH>> Pag. 14



<SATISFACCION CIUDADANA DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE QUE OFRECE SEMAPA EN
LA CIUDAD DE CHOTA, 2024>

percepcion de valor del ciudadano, aportando evidencia empirica que permite evaluar el
alcance de los marcos tedricos sobre la satisfaccion del usuario en entidades prestadoras de
Servicios.

En la parte practica, los resultados aportaron datos empiricos para determinar el nivel
de satisfaccion, que sirvieron de sustento para la toma de decisiones orientadas a la
optimizacion de los procesos de distribucidn y de atencion al cliente. Con esta informacion la
entidad pueda priorizar areas de intervencion técnica, acortando la brecha existente entre las
capacidades institucionales y las demandas reales de la poblacion.

El estudio desde un enfoque valorativo permitié reconocer la importancia del agua
potable como un derecho fundamental que condiciona la calidad de vida y el bienestar social
de los chotanos. Bajo esta premisa, se valord la gestion de SEMAPA por su eficiencia
financiera, capacidad sanitaria y servicio al ciudadano.

En el ambito académico, este trabajo se constituyé en un antecedente relevante para
futuras investigaciones que pretendan abordar la gestion de servicios publicos desde un
enfoque cuantitativo. El logro de los objetivos especificos facilité una descripcion sistematica
de la percepcion ciudadana, sentando unas bases metodoldgicas que pueden repetirse en
situaciones analogas. De igual manera, permitieron a los tesistas obtener el titulo profesional

de Contador Publico por la universidad.

<<BARBOZA GALVEZ, ROSSELY & OCAS MARIN, ROY CHARTH>> Pag. 15



<SATISFACCION CIUDADANA DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE QUE OFRECE SEMAPA EN
LA CIUDAD DE CHOTA, 2024>

CAPITULO II
MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes del problema

Andrade etal. (2023), en su investigacion realizada en Medellin, Colombia, se
propusieron como objetivo principal evaluar la satisfaccion respecto a la calidad del servicio
de agua potable, alcantarillado y saneamiento de una entidad publica regional. Los resultados
revelaron que la confiabilidad alcanz6 un 30.50% gracias a la operatividad de turnos y
capacidad del personal, mientras que la empatia y la capacidad de respuesta obtuvieron 7.50%
y 2.8% respectivamente, destacando deficiencias en la atencién digital y reparaciones
oportunas. Concluyeron que persiste una brecha de insatisfaccion significativa, pues la
percepcion favorable general se situd en un 70%, lo que exige optimizar la infraestructura y el
trato directo. Metodoldgicamente se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo de disefio no
experimental y transversal, emplearon la encuesta como técnica mediante un cuestionario
estructurado, procesando los datos con herramientas de estadistica descriptiva.

El estudio se asocia con la investigacion porque reconoce el grado de satisfaccion de
los usuarios del servicio de agua potable, el cual, a su vez, se establece por la capacidad de
respuesta, la comunicacién y la fluidez de la informacién.

Bello y Babilonia (2020), Monteria — Colombia, en su estudio tuvo como fin el estudiar
la satisfaccion de los usuarios que son beneficiarios del servicio que brinda la empresa
encargada de distribuir el recurso hidrico en la ciudad. Los resultados fueron que el 86.3%
conoce los servicios y beneficios del agua, el 92.2% se encuentran conforme con el servicio
otorgado, es considerado de acuerdo al 35.3% como bueno el servicio de alcantarillado, el 70%
no reconoce el costo del servicio de agua, el 70% desconocen la medicion del consumo y el
cobro del metro cubico, el 60.8% determina que no es clara la atencion en la empresa, el 64.7%

no reconocen las gestiones de la empresa, el 60.8% estan al tanto de las comunicaciones
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emitidas, el 78.4% esté satisfecho por el servicio. Se concluy6 que los usuarios en su mayoria
se encuentran satisfechos por el servicio otorgado. El estudio se plante6 como un estudio
descriptivo, cuantitativo en el que us6 un cuestionario aplicado a 50 colaboradores. El estudio
se vincula con la investigacion porque determina que la satisfaccion depende de la calidad del
servicio y de factores como la atencion y la atencion oportuna.

Vargas (2019), Puyo — Ecuador, planted en su estudio como objetivo en analisis de la
satisfaccion del cliente del servicio que ofrece la empresa de agua potable del municipio de
Pastaza. Los resultados fueron que la empatia mostr6 una brecha de 3.05 sobre todo por la falta
de motivacién al personal, la seguridad mostré una brecha de -1.93 por la carencia de
comunicacion. La sensibilidad se mostré ser débil en un rango de -1.93 por que el usuario se
muestra desinformado. La tangibilidad mostr6 ser menor a 3.10 por el nivel de percepcion hacia
el uso de los equipos tecnoldgicos. Referente a la sensibilidad esta fue regular dado que se
muestra un puntaje de 3.50. Con respecto a la seguridad esta fue de 3.09 donde el cliente
determiné un flujo de comunicacién, amabilidad por parte de los colaboradores en la atencion.
Finalmente, la dimension seguridad es el menos indicado y que afecta la satisfaccion de los
usuarios. Se concluy6 que se muestra una baja satisfaccion de los clientes sobre el servicio de
agua. El estudio fue cuantitativo, descriptivo con un total de 28 participantes a quienes se aplicd
un cuestionario. Se reconoce del estudio y que se asocia con la investigacion que la satisfaccion
del usuario se establece por los componentes que este presenta y que por ende en la calidad que
se otorga.

Cruz y Centeno (2020), Cartago - Costa Rica, plante6 como fin la evaluacion de la
satisfaccion en el servicio de abastecimientos en agua potable por parte de los ciudadanos de
Costa Rica. Los resultados fueron que la mayoria de los usuarios no conocia quien gestiona el
servicio de agua sobre todo en Oreamuno que fue del 12%. Referente a la satisfaccion esta no

estan positiva dado que la mayoria que lo percibe como malo segun el 30%. La evaluacion
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general de la satisfaccion sobre los servicios de agua en las diferentes regiones se mostré malo
y muy malo. Por otro lado, el 31% indicé que un nivel adecuado por el servicio recibido. Con
respecto a los problemas del servicio de agua la poblacion indica que adquirio tanques de
almacenamiento de agua en un 12.3%. Con respecto al tratamiento que dan al agua el 70.6%
indico que efectua el tratamiento en sus areas de cocina. Se concluy6 del estudio que la
satisfaccion sobre el servicio del agua es regular, sin embargo, persisten inconveniente con el
olor y sabor del cloro en el agua. La metodologia fue cuantitativo, descriptivo y no
experimental con un total de 2,292 participantes a quienes se aplicd un cuestionario. La
investigacién se vincula con el estudio porque establece que la satisfaccién es un mecanismo
elemental para la mejora de los servicios propuestos, sin embargo, estos varian segun el
contexto y el entorno social.

Oré et al. (2023), Tingo Maria- Peru, en su articulo se centraron en analizar la
satisfaccion en consumidores del servicio de agua proporcionada por la entidad Seda Huanuco
de Tingo Maria. Los resultados indicaron que un 47.55% de los usuarios estaban insatisfechos
con la calidad del agua, un 44.03% expresaron descontento con la atencién recibida, un 54.8%
mostraron insatisfaccion con la capacidad de respuesta del servicio, un 28.53% no estaban
conformes con el equipamiento y se sintieron incomodos durante la atencion, ademas, un
43.48% se quejaron de la falta de transparencia en la informacién proporcionada. Se concluyd
que, los usuarios no estaban satisfechos con la calidad del servicio de agua potable. El estudio
fue de tipo cuantitativo, descriptivo y se baso en una muestra de 368 participantes a quienes se
les aplic6 un cuestionario. La investigacion infiere que la satisfaccion de los usuarios depende
de la calidad del servicio brindado, por tanto, es una investigacion fundamental para la
consecucion de los objetivos planteados.

Bricefio (2021), Lima — Perq, su estudio planted como fin de satisfaccion de servicios

de agua potable que brinda la empresa de servicios de este servicio en Lima Sur. Los resultados
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fueron que el 35.94% de los ciudadanos tienen una satisfaccion baja sobre el servicio de agua.
Referente a las dimensiones se encuentran el 38.3% se encuentra insatisfecho en los aspectos
tangibles, referente a la fiabilidad se muestran muy insatisfechos el 32.81%, el 31.51% indico
que referente a la capacidad de respuesta se encuentran insatisfechos, el 36.51% indicé que se
encuentra satisfecho por la seguridad en el servicio, el 35.68% indico que se encuentra muy
insatisfecho con el nivel de empatia. Se concluyd que la satisfaccion de los servicios de agua
que brinda la entidad es bajo y alto. El estudio fue descriptivo, no experimental — transversal
con una muestra de 384 usuarios a los cuales se aplico un cuestionario. Se reconoce del estudio
que la satisfaccion es un elementé fundamental en el desarrollo de mejoras en los servicios de
agua sobre todo de aquellos que permitan en su calidad y en la atencidn de este.

Huaman y Apaza (2020), Cusco — Peru, en su estudio tuvo como fin evaluar el nivel de
satisfaccion con la calidad del servicio ofrecido por dos proveedores de agua en la ciudad. Los
resultados mostraron que el 50% de los ciudadanos no estan satisfechos con el servicio
recibido. En cuanto al trato recibido, el 33% considera que la atencidon es regular, mientras que
el 38% opina que la empresa cumple con las expectativas de sus clientes. En relacién al
personal capacitado, la atencion ofrecida es calificada como regular. Respecto a la
infraestructura, el 80% de los usuarios se sienten satisfechos. En términos de confiabilidad, el
50% de los usuarios estan insatisfechos, mientras que el 60% de los usuarios se sienten
satisfechos con la capacidad de respuesta. En cuanto a la empatia, el 59.5% se muestra
medianamente satisfecho, y sobre la seguridad, el 57.5% de los usuarios consideran que la
satisfaccion es medianamente adecuada. Se concluyo que la satisfaccion de los usuarios es
mediada con respecto a los servicios brindados. El estudio fue bésico, descriptivo, no
experimental con un conjunto de 75 participantes a los cuales se les aplicé un cuestionario. Se
reconoce del estudio que se vincula con la investigacion que la satisfaccion es un factor

elemental en la mejora de los servicios y que sus componentes son elementales.
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Quispe (2020), Juliaca - PerQ, en su estudio tuvo como fin el reconocimiento de la
satisfaccion del servicio de agua potable en la zona de Jorge Chavez. Los resultados fueron que
el 53% califica la satisfaccion respecto a los servicios de agua como malo, el agua recibida no
cubre las necesidades de forma adecuada segun el 60%, el 53% establecid el agua tiene color
y sabor anormal, el 60% determind que las horas de servicio no son adecuadas, la presion del
agua es mal segun el 51%, el 37% indicd que no se entera de los cortes de servicio, las
conexiones de los servicios no se dafia con frecuencia segun el 34%, el desempefio del personal
es deficiente segun el 52%, la atencion es mala conforme el 51%, la informacion disponible
por parte de la entidad pésima segun el 41%, el tiempo de espera no es adecuado segun el 42%,
la capacidad técnica del personal es malo segun el 34%, la atencion ante un reclamo es pésimo
de acuerdo con el 34%, la solucion a un inconveniente no es rapida segun el 28%. Se concluy6
que la satisfaccion referente al servicio otorgado es deficiente. El estudio fue descriptivo,
cuantitativo, no experimental con un total de participantes de 215 usuarios a quien se aplico un
cuestionario. El estudio se asocia con la investigacion porque reconoce el nivel de satisfaccion
de usuarios del servicio de agua y que reconoce factores elementales que inciden sobre estos
aspectos.

Pantoja (2019), en Huacho — Peru, tuvo como fin establecer el nivel de satisfaccion
con el servicio de agua potable en la Av. Mercedes Indacochea de Huacho. El resultado fue
que la satisfaccion fue buena segun el 44.83%, el 72.41% indicé que la cantidad de agua que
percibe es buena, el 71.41% considera que la cantidad de agua recibida es buena, el precio del
servicio es bueno de acuerdo con el 72.41%, no se comunica a tiempo el corte del servicio
conforme el 58.62%, el 79.31% no conoce sobre sus derechos y obligaciones, el 62.07%
desconoce a qué lugar para presentar un reclamo y la atencion es regular de acuerdo con el
34.48%. Se concluyd que el grado de satisfaccion es bueno. El estudio fue cuantitativo,

descriptivo, basico y una muestra de 29 ciudadanos a quienes se aplico un cuestionario. El
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estudio vinculado con la investigacion permite reconocer el nivel de satisfaccion de dicho
servicio en caracteristicas, calidad y tarifa, ademas de establecer las principales deficiencias.

Bustamante (2025), en Chota, Pert, determind la relacion entre ambas variables. Los
resultados descriptivos revelaron que el 100% percibié una calidad de servicio regular; sobre
las dimensiones, la seguridad fue buena para el 87.12%, los recursos tangibles regulares para
el 59.73%, la fiabilidad regular para el 58.36%, la respuesta regular para el 72.05% y la empatia
regular al 100%. Se concluyé que existe una correlacion positiva alta (r= 0.860) entre la calidad
y la satisfaccion. Metodoldgicamente, emple6 un enfoque cuantitativo, de tipo basico, disefio
no experimental, transversal y nivel correlacional, aplicando encuestas a una muestra de 365
usuarios.

La investigacion fortalecio los resultados porque permitié comparar las dimensiones de
estudio y establecer conclusiones.
2.2 Bases teoricas cientificas
2.2.1 El modelo SERVPERF

El modelo SERVPEREF, desarrollado por Cronin y Taylor (1992) es un modelo teérico
que mide la calidad de servicio que se basa s6lo en la valoracion del desempefio percibido. A
diferencia de otros modelos que intentan medir la brecha entre la expectativa de los clientes y
la percepcion del servicio recibido, los autores Cronin y Taylor proponen que la calidad es, en
realidad, un tipo de actitud que puede medirse con el resultado del servicio. Se fundamenta en
cinco dimensiones criticas: el elemento tangible, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la
seguridad y la empatia. Pero no necesita encuestas previas a la experiencia.

El modelo SERVPERF de Cronin y Taylor (1992) contribuyd a esta tesis al permitir el
enfoque metodoldgico que permite exclusivamente centrarse el desempefio percibido, a partir
de ello se identifica que la satisfaccion ciudadana con SEMAPA en Chota se encuentra en un

nivel medio (67.12%) que se aleja a la desconexion critica entre infraestructura técnica y trato
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humano. La teoria permiti6 hallar muchos contrastes severos al aplicar las cinco dimensiones
del modelo. Asi, mientras que la Fiabilidad seria alta, con un 57,26% alto: cumplimiento
horario y cumplimiento facturacion; la Empatia evidencid un alarmante 93,97% en percepcion
baja: personal poco orientado a usuario. Por obvio que parezca, el hecho de que el servicio de
agua continte dependiendo de un suministro técnico, es algo que requiere una urgente
modernizacion. Y no s6lo me refiero a un funcionamiento técnico de la infraestructura, sino
que es vital que la oferta se humanice. De otro modo, la atencién se transformara en una
complementaria sensacion de inseguridad y desatencion.
2.2.2 Satisfaccién ciudadana

La satisfaccion ciudadana se entiende como la valoracion que realiza el ciudadano sobre
la calidad de los servicios que recibe de las instituciones publicas, a partir de su percepcion
directa del desempefio con que dichos servicios son prestados. Este constructo se fundamenta
en el modelo SERVPERF (Service Performance), propuesto por Cronin y Taylor (1992) como
una alternativa al modelo SERVQUAL, del cual se diferencia porque sostiene que la calidad
del servicio y, con ella, la satisfaccidn se explica Gnicamente a partir del desempefio percibido,
sin necesidad de medir las expectativas previas del usuario. Bajo este enfoque, la satisfaccion
ciudadana resulta de evaluar como se comporta realmente el servicio en cinco dimensiones
fundamentales: los elementos tangibles (instalaciones, equipos y apariencia del personal), la
fiabilidad (capacidad de prestar el servicio de forma precisa y confiable), la capacidad de
respuesta (disposicion para atender con prontitud), la seguridad (conocimiento, cortesia y
confianza que transmite el personal) y la empatia (atencion individualizada y comprension de
las necesidades del ciudadano). De este modo, la satisfaccion se concibe como un juicio basado
en la experiencia concreta con el servicio recibido.

La importancia de la satisfaccion ciudadana radica en que constituye un indicador

directo y medible de la calidad de la gestion publica y de su capacidad para responder a las
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necesidades de la poblacion. Al centrarse exclusivamente en el desempefio percibido, el
modelo SERVPERF ofrece a las instituciones un instrumento méas simple, econémico y de
mejor validez predictiva para diagnosticar la calidad del servicio, ya que evita las dificultades
asociadas a medir expectativas que suelen ser difusas o cambiantes. Conocer el nivel de
satisfaccion a traves de sus cinco dimensiones permite a las entidades identificar con precision
en qué aspectos concretos deben mejorar, orientar la asignacion de recursos y sustentar la toma
de decisiones y el disefio de politicas publicas. Ademas, un ciudadano satisfecho tiende a
desarrollar mayor confianza en las instituciones, mayor disposicion a colaborar y una
percepcion mas favorable de la legitimidad del Estado, lo que fortalece el vinculo entre la
administracién publica y la sociedad.

En consecuencia, abordar la satisfaccion ciudadana desde el modelo SERVPERF aporta
un marco tedrico y metodologico sélido para evaluar y mejorar la relacion entre el ciudadano
y las entidades publicas. Al reconocer que la satisfaccion se construye a partir del desempefio
real percibido, las organizaciones pueden intervenir de manera focalizada sobre las
dimensiones que presentan mayores debilidades, elevando la calidad de los elementos
tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seqguridad y la empatia. Asi, la satisfaccion
ciudadana deja de ser una simple medida de conformidad para convertirse en una herramienta
estratégica de gestion orientada a la mejora continua, la eficiencia y la construccién de
confianza en lo publico.

Dimensiones de la satisfaccion ciudadana Cronin & Taylor (1992)

- Elementos Tangibles

Esta dimensién mide la apariencia de las instalaciones fisicas, del equipo, del personal
y de los materiales de comunicacion. La investigacion se centra en establecer si el escenario en
el que se ofrece el servicio es adecuado Y si la tecnologia utilizada es moderna, de manera que

contribuya a ofrecer al ciudadano una imagen de profesionalismo y eficiencia.
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- Fiabilidad

Se define como la capacidad de ejecutar el servicio prometido de forma formal, exacta
y consistente desde el primer momento. Esta dimension mide el cumplimiento de los plazos, la
resolucion efectiva de problemas técnicos y la veracidad de la informacion brindada,
garantizando que el usuario reciba un servicio libre de errores en los procesos operativos.
- Capacidad de respuesta
Esta dimension analiza la disposicion y voluntad de los colaboradores para ayudar a los
usuarios y proporcionar un servicio rapido. En el contexto de la gestion, se enfoca en la agilidad
para atender solicitudes, la reduccién de tiempos de espera en ventanilla o campo, y la prontitud
con la que se resuelven las quejas o reclamos presentados.
- Seguridad
Se refiere al conocimiento, la competencia y la cortesia de los empleados, asi como su
habilidad para transmitir confianza y credibilidad. Evalla la preparacién técnica del personal
para resolver dudas complejas y la seguridad percibida por el ciudadano en cuanto al manejo

de su informacion personal y la integridad de los procedimientos administrativos.

Empatia

Esta dimension evalla la atencién personalizada y el cuidado individualizado que se
ofrece a los ciudadanos. Implica entender las necesidades especificas del usuario, mantener
horarios de atencién convenientes y asegurar una comunicaciéon bidireccional donde el
ciudadano sienta que sus intereses son la prioridad durante la prestacién del servicio.
2.3 Bases normativas
Ley de los recursos hidricos

La Ley N° 29338, también conocida como Ley de Recursos Hidricos en el Perd, fue
promulgada en el afio 2009 con el objetivo de regular el uso y gestion integrada del agua como

bien de dominio publico. La norma sefiala que el agua es un recurso fragil y estratégico para el
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desarrollo del pais, impide su privatizacion y sefiala que s6lo el Estado estd autorizado a
conceder derechos de uso mediante la Autoridad Nacional del Agua (ANA). Su contenido va
desde la proteccion de la calidad del agua y la planificacion por cuencas, hasta la gestion de
riesgos y la participacion de las comunidades campesinas y nativas, siempre buscando un
equilibrio entre el aprovechamiento econémico y la sostenibilidad ambiental (Ley N° 29338.,
2009).
Reglamento de procedimientos para el otorgamiento de derechos de uso de agua

El Decreto supremo N° 001 — 2010 — AC, promulgado por el Ministerio de Desarrollo
Agrario y Riego (2010), regula los procedimientos administrativos que deben gestionarse ante
la Autoridad Nacional del Agua (ANA) para obtener el derecho de recursos hidricos. Esta
normativa contempla tanto la tramitacion de licencias para el uso de aguas superficiales y
subterraneas como otros procedimientos vinculados a la autorizacion de distintos tipos de
derechos sobre el agua.
Reglamento de calidad de la prestacion de los servicios de saneamiento

Reglamento aprobado por Resolucion de Consejo Directivo N° 011 — 2007 — SUNASS
— CD (2007) tiene como proposito establecer las caracteristicas de calidad que deben cumplir
los servicios de agua potable y saneamiento con base a la capacidad normativa de la SUNASS.
También define los derechos, responsabilidades y obligaciones de los usuarios y de las
entidades prestadoras de servicios de saneamiento (EPS), asi como las consecuencias en caso
de incumplimiento. Su objetivo es garantizar la transparencia y la confiabilidad en los procesos
relacionados con los contratos de medidores e instalaciones.
Reglamento de prestacion de servicio de agua potable y alcantarillado que presta la
Municipalidad Provincial de Chota

El reglamento de la prestacion del servicio de agua potable aprobado por Ordenanza

Municipal 28-2021-MPCH (2021) tiene como fin establecer las normas que deben regir las
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relaciones entre los usuarios de estos servicios y la municipalidad. Ademas, dicho reglamento
detalla los derechos y obligaciones tanto de la entidad estatal como de los usuarios. Incluye
sobre las conexiones domiciliarias, la descripcion y tarifas de los servicios, asi como las
infracciones, sanciones y el procedimiento para presentar reclamos, junto con el formato
correspondiente (Anexo 5).
3.1. Definicion de términos bésicos
Agua potable

Es el agua apta para el consumo humano, no tiene color desagradable, ni insipida al
consumirlo, y menos cuenta con organismos microscopicos que falten a la calidad del recurso
hidrico (Valencia et al., 2023).
Calidad

La calidad es el grado en que un producto, servicio o proceso cumple con los requisitos
y caracteristicas establecidas, satisfaciendo las necesidades del usuario mediante la excelencia
percibida (Mero et al., 2021).
Empresas prestadoras de servicios

Entidades enfocadas exclusivamente en brindar de agua potable a los ciudadanos,
ademas controla y mantiene en éptimas condiciones el sistema de alcantarillado y disposiciones
sanitarias reguladas por el sector saneamiento publico del pais (Patricio et al., 2024)
Insatisfaccion

Se trata del disgusto que tiene un usuario respecto a la experiencia brindada no fue como
se le esperaba (Bueno et al., 2024).
Junta Administradoras de Servicios de Saneamiento

Es una organizacion propuesta y designada por una poblacion y, se centra en brindar de

agua potable saneada a los centros poblados y comunidades rurales (Mita, 2025).
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Organizacién Mundial de la Salud

Entidad que regula y se centra en el cuidado de la salud, trabajando en consideracion
con todos los paises, sin tener en cuenta de su o condicion econdmica o social, raza, religion,
género, e ideologia politica (Montoya, 2023).
Satisfaccion

Es un estado afectivo-evaluativo derivado de la congruencia percibida entre las
expectativas de un sujeto y el resultado real alcanzado tras la resolucion de una necesidad o
estimulo especifico (Schiebler et al., 2026).
Servicio

Son los procesos, no materiales, que se centran en cubrir las necesidades de las personas
(Botines & Briones, 2024)
Servicio municipal de agua potable y alcantarillado

Es la entidad responsable de captar, tratar y distribuir el agua potable, asi como de
encargarse de la recoleccion de aguas pluviales, la gestion y disposicion final de las aguas
residuales (Mejia et al., 2024).
Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

Institucion encargada de establecer normas, regular y supervisar el servicio de agua
potable, velando de manera justa por los intereses del Estado, los inversionistas y la ciudadania
(Organizacion de las Naciones Unidas para la Alimentacion y la Agricultura [ONUAA], 2018).
Usuario

Toda persona natural o juridica, que use, utilice o disfrute servicios de cualquier

naturaleza como destinatario final (Crespo, 2024).
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CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

3.1. Método de investigacion

Se empled el método inductivo para analizar la satisfaccion ciudadana con el servicio
de agua potable que ofrece SEMAPA en la ciudad de Chota, partiendo de observaciones
particulares recogidas mediante encuestas a los usuarios para evaluar primero el nivel de cada
dimension del modelo SERVPERF. A partir de estos hallazgos individuales se generalizaron
los patrones de percepcidn ciudadana para determinar el nivel global de satisfaccion, tal como
sostienen Lopez y Ramos (2021) al sefialar que este método parte de casos singulares para
sistematizar el conocimiento y establecer generalizaciones validas en la investigacion
cientifica.

De este modelo se dedujeron la variable de estudio (satisfaccion ciudadana) y sus
dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles, las
cuales se tradujeron en los items de un cuestionario aplicado a los usuarios del servicio de agua
potable de SEMAPA en la ciudad de Chota.

El método se evidencia en el propio desarrollo del estudio: a partir del modelo se
construyé el instrumento, este se aplicd a la muestra de usuarios para recoger su percepcion del
servicio, y los datos obtenidos se contrastaron con el marco tedrico para formular conclusiones
sobre el nivel de satisfaccion ciudadana. Asi, la investigacion transita de lo general el modelo
SERVPEREF a lo particular la realidad del servicio en Chota, confirmando la l6gica deductiva

que la oriento.

3.2. Tipo de investigacion
La presente investigacion fue de tipo basico o puro, de acuerdo con Naupas et al. (2019),
por cuanto se orientd hacia la busqueda de nuevos conocimientos y el desarrollo de teorias

cientificas, sin la exigencia inmediata de una aplicacion préactica ni la pretension de producir
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un efecto, una intervencion o una transformacién directa sobre la realidad estudiada. Este tipo
de investigacion se centra en la comprension profunda de los fendmenos desde una perspectiva
académica, privilegiando la generacion de conocimiento por sobre su utilidad operativa
inmediata.

En coherencia con lo sefalado, el estudio se clasificO dentro de este tipo de
investigacion debido a que su propdsito primordial consistio Unicamente en describir la
percepcion de los usuarios respecto de la calidad del servicio, limitdndose a caracterizar dicho
fendmeno tal como es percibido por ellos, sin la intencion de intervenir en él, modificarlo o
generar consecuencias practicas derivadas de sus resultados. De este modo, el aporte de la
investigacion radico en la ampliacion del conocimiento tedrico y en la evidencia empirica y
estadistica que ofrece sobre el objeto de estudio, sin trascender el nivel descriptivo que le
corresponde.

El alcance de la investigacion conforme con Hernandez - Sampieri y Mendoza (2018)
fue descriptiva, porque tiene como finalidad describir los hechos como son observados, es
decir, especificar propiedades y caracteristicas de conceptos, fendmenos, variables en un
contexto determinado. El estudio examiné la satisfaccion de los ciudadanos de la ciudad de
Chota con respecto al servicio de agua potable proporcionado por SEMAPA durante el primer
semestre del 2024.

El disefio de la investigacion de acuerdo con Hernandez - Sampieri y Mendoza (2018)
fue no experimental — transversal, porque no se manipulan los elementos de estudio y este se
efecta un determinado momento y lugar. En el estudio no se manipulé la variable ni se
asignaron grupos de forma aleatoria para recibir diferentes tratamientos; en lugar de eso, se
recogieron datos en un solo punto en el tiempo que permitié evaluar la satisfaccion de la
ciudadania sobre el servicio de agua potable de la entidad publica del SEMAPA en la ciudad

de Chota.
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El estudio se enmarco en el enfoque cuantitativo, el cual, segiin Hernandez-Sampieri y
Mendoza (2018), se sustenta en una ruta estructurada y secuencial que parte del planteamiento
del problema, continta con la formulacion de los objetivos y las preguntas de investigacion,
prosigue con la definicion y operacionalizacion de las variables, y culmina con la recoleccién
de datos mediante instrumentos estandarizados que reunen las condiciones de validez y
confiabilidad; su propdsito es medir, describir y explicar los fendbmenos a partir del analisis
estadistico de datos numéricos, lo que posibilita establecer relaciones entre las variables y

generalizar los resultados a la poblacién objeto de estudio.

3.3. Disefio de investigacion

La investigacion se fundamentd en un disefio no experimental de corte transversal, el
cual, bajo la perspectiva de Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), permite analizar las
variables en su entorno natural sin manipulacion deliberada, recolectando los datos en un
momento Unico y determinado. Bajo este enfoque, se examinaron las percepciones de los
usuarios respecto a la calidad, disponibilidad, accesibilidad y eficiencia del suministro de agua
potable. El analisis se orientd especificamente a identificar los indicadores técnicos y de gestion
que inciden en la satisfaccion de la poblacion, con el proposito final de formular
recomendaciones estratégicas que optimicen la prestacién de este servicio vital en la ciudad de
Chota.
Figura 1

Disefio de la investigacion

[V. Satisfaccion]

X
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3.4. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion

Variable

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

Satisfaccion

ciudadana

Es el estado emocional y
psicolégico que se genera
cuando los individuos perciben
que sus necesidades, deseos y
expectativas han sido
satisfechas de manera
adecuada por las instituciones
que los representan (Garcia et

al., 2025).

La variable se medira mediante
un cuestionario basado en el
SERVPERF,

estructurado en 5 dimensiones

modelo

y 22 indicadores (un item por
indicador), con escala tipo

Likert de cinco puntos.

D1. Elementos

tangibles

D2. Fiabilidad

D3. Capacidad de

respuesta

D4. Seguridad

D5. Empatia

Estado de infraestructura
Calidad de equipos
Sefalética informativa
Presentacion del personal
Puntualidad en reposicion
Exactitud en facturacion
Continuidad del servicio
Rigor en el monitoreo
Cumplimiento de compromisos
Celeridad en reclamos
Comunicacion de cortes
Eficacia en captacion
Accesibilidad de pagos
Competencia técnica
Equidad tarifaria

Garantia de suministro
Percepcién de calidad
Orientacion al usuario
Trato personalizado
Comprensidn del problema
Horarios de atencidn convenientes

Atencion a necesidades especificas
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3.5. Poblacidn, muestra, muestreo y unidad de anélisis

3.5.1 Poblacion
La poblacion de estudio se define como el conjunto completo de individuos o elementos
que comparten caracteristicas especificas de interés para la investigacion (Bernal, 2016). La
poblacion de estudio estuvo conformada por los 7395 usuarios del servicio de agua potable en

la ciudad de Chota, el cual es administrado por la entidad SEMAPA (Anexo 6).

3.5.2 Muestra
Seleccidn cuidadosa, elegida y representativa de elementos o individuos extraidos de
una poblacion mas amplia con el propdsito de investigar, analizar o comprender las
caracteristicas, comportamientos o propiedades de la poblacion (Bernal, 2016). La muestra del
estudio estuvo conformada por 365 ciudadanos del servicio de agua potable de la ciudad de
Chota administrado por SEMAPA. El tamafio de la muestra se calcul6 conforme al siguiente

procedimiento:

N*Zz*p*q
n:
e2*(N-1)+Z2*p*q

Para el desarrollo de la ecuacion se utilizd un nivel de confianza del 95.00% que
corresponde estadisticamente a un valor critico de (Z = 1.96), complementado con un margen
de error de precision admisible del 5.005% y una variabilidad méxima de participacion (p = q

= 0.50).

Paso 1: Elevar al cuadrado el valor de Z.
72 = (1.96)2 = 3.8416
Paso 2: Elevar al cuadrado el margen de error (e = 0.05005).
e2 = (0.05005)2 = 0.0025050025
Paso 3: Calcular el numerador de la férmula: N - Z2- p - q.
N-Z2.p-q=7395x3.8416 x 0.50 x 0.50 = 7102.158

Paso 4: Calcular el primer término del denominador: €2 - (N — 1).
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e’ (N—1)=10.0025050025 x 7 394 = 18.521988
Paso 5: Calcular el segundo término del denominador: Z2 - p - Q.
Z?-p-q=3.8416 x 0.50 x 0.50 = 0.9604
Paso 6: Sumar ambos términos para obtener el denominador completo.
Denominador = 18.521988 + 0.9604 = 19.482388
Paso 7: Dividir el numerador entre el denominador.
n=7102.158 / 19.482388 = 364.5425

Paso 8: Redondear al numero entero superior, atendiendo al principio estadistico de que la
muestra debe expresarse en unidades enteras (personas) y que cualquier fraccion decimal, por
minima que sea, exige la inclusion de una unidad completa para preservar la rigurosidad y el

nivel de confianza del disefio muestral, por lo que:
n =364.5425 = 365 usuarios

3.5.3 Muestreo
En la investigacion se utilizo el muestreo probabilistico aleatorio simple, porque segun
Naupas et al. (2019) garantiza que todos los individuos que componen la poblacion tengan la
misma oportunidad de ser incluidos en la muestra. En el estudio en el célculo de la muestra

cada uno de los 7395 ciudadanos del servicio.

3.5.4 Unidad de anélisis
Se refiere al elemento o entidad especifica que es seleccionada y estudiada en una
investigacion, Esta unidad constituye la base sobre la cual se recopilan, analizan y sintetizan
(Naupas et al, 2018). En el estudio la unidad de analisis fue el ciudadano usuario del servicio

de agua potable que ofrece SEMAPA.
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3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.6.1. Técnicas de recoleccion de datos

La técnica que se uso en la investigacion fue la encuesta, porque conforme a Bernal
(2016) es un método de investigacion y recopilacion de datos que implica la formulacion de
preguntas estructuradas y estandarizadas con el proposito de obtener informacion especifica y
relevante de una muestra representativa de individuos, grupos u organizaciones. En el estudio
la encuesta permitio recopilar datos sobre el nivel de satisfaccion de la ciudadania sobre el

servicio de agua potable que ofrece SEMAPA en la ciudad de Chota.

3.6.2. Instrumentos de recoleccion de datos

La investigacion se utilizara un cuestionario porque conforme con Naupas et al. (2019)
es un formulario estructurado que contiene una serie de preguntas disefiadas para recopilar
informacion, opiniones o datos especificos de una persona o grupo de personas. En la
investigacion se utilizé el cuestionario con el fin de recolectar los datos vinculados a la
satisfaccion de los ciudadanos sobre el servicio de agua potable que ofrece SEMAPA en la
ciudad de Chota. Con referencia al instrumento este se encontrd estructurado por respuestas en
escala de Likert con un total de 22 preguntas las que fueron validas por el juicio de tres expertos
(Anexo 7) y se determind su validez en un rango promedio de 0.95, ademaés la confiabilidad
por alfa de Cronbach se estimé en 0.918 lo refirié un instrumento altamente confiable y valido

(Anexo 8).
3.7. Procesamiento y analisis de datos

3.7.1 Procesamiento de datos
Para el procesamiento de los datos recolectados en la investigacion, se utilizd un
enfoque cuantitativo basado en meétodos estadisticos descriptivos llevandose de manera

sistematica diferentes procesos hasta abordar los resultados que se visualizan en el informe.
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Una vez aplicado el cuestionario a la muestra seleccionada, se organizo la informacion
obtenida en una base de datos en Excel, identificando cada item evaluado, luego se codifico
cada una de las respuestas utilizando la escala de Likert planteada, asignando valores
numeéricos segun la percepcion o grado de acuerdo manifestado por cada ciudadano encuestado.

Recolectada la informacién y organizado los datos estos se tabularon generando tablas
de frecuencia y graficos para visualizar de forma clara y precisa los resultados de cada
dimensién e indicador evaluado. Para cada dimensidn, se sumaron los puntajes obtenidos por
cada participante segun sus respuestas en los cuestionarios. Esta sumatoria permitié determinar
un puntaje total individual para cada dimension.

Para interpretar los resultados, los puntajes directos de la variable y de cada una de sus
dimensiones se transformaron en niveles cualitativos mediante un baremo construido con el
método de amplitud de escala, también denominado metodo de intervalos de igual amplitud.
Este procedimiento consiste en calcular el rango teérico de puntuaciones posibles, es decir, la
diferencia entre el puntaje maximo y el minimo que puede obtenerse segun el nimero de items
y los valores extremos de la escala de respuesta, y dividirlo entre el nimero de categorias
previamente definidas; el cociente resultante constituye la amplitud de cada intervalo, la cual
se adiciona de manera sucesiva al limite inferior para fijar los puntos de corte entre niveles
(Alkharusi, 2022).

La eleccion de este método obedece a que la suma de puntajes de una escala tipo Likert
no posee, por si misma, un significado interpretativo, por lo que su lectura exige un marco de
referencia explicito (Ferrando et al., 2025). A diferencia de los procedimientos normativos
basados en percentiles o estaninos, que ubican a cada encuestado segln su posicion relativa
dentro de la propia muestra y, por construccion, asignan proporciones aproximadamente fijas
a cada nivel, el método de amplitud de escala toma como referencia el continuo teorico del

instrumento y conserva la equidistancia entre sus opciones de respuesta (Alkharusi, 2022). En
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consecuencia, la proporcién de usuarios ubicados en cada nivel refleja su percepcion efectiva
del servicio y no un reparto estadistico predeterminado, lo cual resulta coherente con el alcance
descriptivo de la investigacion.

Para ello se aplicaron las siguientes expresiones: puntaje minimo (Pmin = n x 1),
puntaje maximo (Pméax = n x 5), rango (R = Pmax — Pmin) y amplitud del intervalo (A =R/
k), donde n es el nimero de items de la variable o dimension; 1 y 5, los valores minimo y
méaximo de la escala Likert empleada; y k = 3, el numero de niveles establecidos: insatisfecho,
regular y satisfecho. Dado que los puntajes directos son nimeros enteros, los limites tedricos
de cada intervalo se ajustaron al entero correspondiente, de modo que los niveles resultaran
mutuamente excluyentes y exhaustivos.

Asi, para la variable satisfaccion ciudadana, conformada por 22 items, el puntaje oscilo
entre 22 y 110 puntos (R = 88; A = 29.33), con lo cual se establecieron los niveles insatisfechos
(22-51), regular (52-80) y satisfecho (81-110). EI mismo procedimiento se aplicé a cada
dimension segn su nimero de items: elementos tangibles (items 1-5), fiabilidad (items 6-11),
capacidad de respuesta (items 12-16), seguridad (items 17-20) y empatia (items 21-22). Los
parametros de célculo, asi como los rangos e intervalos de baremacion de la variable y de cada

dimension, se detallan en el Anexo 9.}
3.7.2 Andlisis de datos

En el presente estudio se empled la estadistica descriptiva para analizar la satisfaccion
ciudadana con el servicio de agua potable proporcionado por SEMAPA en la ciudad de Chota.
Para ello, los datos recolectados se organizaron en tablas de distribucion de frecuencias, en las
que se calcularon las frecuencias absolutas y los porcentajes correspondientes a cada categoria
de respuesta. Posteriormente, dichos resultados se presentaron de forma resumida mediante
figuras que facilitaron la lectura e interpretacion de los porcentajes obtenidos, y se aplicaron

baremos para identificar el nivel de satisfaccion de los ciudadanos usuarios del servicio. Dichos
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baremos se construyeron con el método de amplitud de escala descrito en el apartado anterior

(Alkharusi, 2022), y sus intervalos se presentan en el Anexo 9.

3.8. Aspectos éticos y rigor cientifico

En la investigacion se utilizo los aspectos éticos como el principio de dignidad humana
en la que los investigadores fueron respetuosos en el trato y amables al dirigirse a cada uno de
los ciudadanos encuestados, se respet6 la disposicion para colaborar sin faltar sus ideales ni
costumbres. La beneficencia como principio permitié buscar beneficiar a la empresa publica
SEMAPA en Chota, tratando de remediar las dificultades encontradas. La confidencialidad
admitio la obtencion de los datos y aplicacion de cuestionarios, se tuvo en cuenta la discrecion
y reserva de los datos e informacion personal de los usuarios y de la empresa.

Con referencia al rigor cientifico se utilizd la credibilidad porque permitié en la
investigacion dar la confianza correspondiente y la confiabilidad, porque se centrd en el analisis
de los datos tal y como se los recolecto, sin adulterarlos, con el fin de representar la realidad,

ademas en la investigacion se respetd las reglas y normas establecidas por la Facultad.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Andlisis e interpretacion de resultados
La investigacion sobre la satisfaccion ciudadana del servicio de agua potable que ofrece
SEMAPA en la ciudad de Chota durante el periodo 2024 permitio establecer lo siguiente:
Satisfaccion ciudadana del servicio de agua potable
Se plante6 como objetivo general determinar el nivel de satisfaccién ciudadana

percibida con el servicio de agua potable que ofrece SEMAPA en la ciudad de Chota, 2024.

Tabla 2

Nivel de satisfaccion ciudadana percibida con el servicio de agua potable que ofrece
SEMAPA

Nivel Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 25 7.1%
Regular 246 67.2%
Satisfecho 94 25.7%
Total 365 100.0%

La Tabla 2 muestra el nivel de satisfaccion ciudadana con el servicio de agua potable
brindado por la empresa SEMAPA se evidencia que el 67.2 % califica la prestaciébn como
regular, el 25.7 % se encuentra satisfecho y Unicamente un 7.1 % manifiesta insatisfaccion.
Este panorama refleja una percepcion de aceptacion generalizada que se fundamenta en la
capacidad de la entidad para responder a las expectativas de la poblacion a través de cinco
dimensiones clave del servicio. Este panorama refleja una aceptacion generalizada que se
fundamenta de manera exclusiva en la percepcion subjetiva de los ciudadanos respecto a la

capacidad de la empresa para atender sus necesidades.
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El primer objetivo especifico evaluar el nivel de satisfaccion ciudadana percibida con
los elementos tangibles del servicio de agua potable que ofrece SEMAPA en la ciudad de

Chota, 2024.

Tabla 3

Nivel de satisfaccion ciudadana percibida con los elementos tangibles del servicio de agua
potable que ofrece SEMAPA

Nivel Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 29 7.9%
Regular 301 82.5%
Satisfecho 35 9.6%

Total 365 100.0%

De acuerdo con los resultados expuestos en la Tabla 3 sobre el nivel de percepcion de
los ciudadanos respecto a los elementos tangibles de la empresa SEMAPA, se evidencia que la
mayoria de los usuarios califica la infraestructura y los equipos en un nivel regular con un
82.5%, seguido por un 9.6% que se siente satisfecho y un minimo de 7.9% que se muestra
insatisfecho. Esta tendencia de percepcion positiva se debe a que la entidad logra satisfacer las
expectativas operativas y de bienestar basico de la comunidad al brindar instalaciones de
atencion limpias y comodas, dotadas con equipos informaticos adecuados y una sefializacion
orientativa eficiente. Ademas, el mantenimiento constante de su infraestructura visible, tales
como las tuberias, las valvulas y los equipos de purificacion, logra transmitir un mensaje de

seguridad y proteccion a la salud publica.
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Respecto al segundo objetivo especifico se plante6 evaluar el nivel de satisfaccion
ciudadana percibida con la fiabilidad del servicio de agua potable que ofrece SEMAPA en la

ciudad de Chota, 2024.

Tabla 4

Nivel de satisfaccion ciudadana percibida con la fiabilidad del servicio de agua potable que
ofrece SEMAPA

Nivel Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 49 13.4%
Regular 288 78.9%
Satisfecho 28 7.7%
Total 365 100.0%

Conforme a los resultados presentados en la Tabla 4 sobre el nivel de satisfaccién
ciudadana con la fiabilidad del servicio de agua potable brindado por la entidad SEMAPA, se
observa que la percepcion publica se concentra mayoritariamente en un nivel regular con un
78.9%, situacion que responde a la persistencia de fallas operativas moderadas como la
inconstancia horaria del suministro y las discrepancias entre la facturacion y el consumo real.
Asimismo, un 13.4% de los encuestados manifiesta estar insatisfecho como consecuencia de
deficiencias criticas institucionales, evidenciadas en demoras excesivas para reponer el servicio
tras cortes por morosidad y la nula capacidad para detectar fugas en la red. Pese a este panorama
de vulnerabilidad, resulta clave destacar que existe un 7.7% de ciudadanos que se declara
satisfecho, una valoracion positiva que se fundamenta especificamente en el hecho de que estos
usuarios residen en sectores geograficos que gozan de condiciones técnicas privilegiadas e
infraestructura adecuada, lo que les permite experimentar un abastecimiento hidrico estable y

eficiente frente al resto de la poblacion.
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El tercer objetivo especifico planted evaluar el nivel de satisfaccion ciudadana percibida
con la capacidad de respuesta del servicio de agua potable que ofrece SEMAPA en la ciudad

de Chota, 2024.

Tabla b

Nivel de satisfaccion ciudadana percibida con la capacidad de respuesta del servicio de agua

potable que ofrece SEMAPA

Nivel Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 3 0.8%
Regular 309 84.7%
Satisfecho 53 14.5%
Total 365 100.0%

Los resultados expuestos en la Tabla 5 revelan que el 84.7 % de los usuarios percibe
esta gestion como regular. Esta tendencia mayoritaria traduce una disconformidad latente
originada por deficiencias operativas como las demoras administrativas, las notificaciones
tardias sobre la interrupcidn del servicio que imposibilitan a las familias tomar las precauciones
necesarias y la dependencia de un sistema de cobranza presencial en efectivo que resulta poco
practico ante la actual necesidad de alternativas digitales. En contraste, el 14.5 % de los
encuestados manifiesta sentirse satisfecho, un nivel de percepcion positivo que se justifica
debido a que este grupo especifico ha experimentado una atencion oportuna en la cual sus
reclamos fueron abordados con celeridad y sus requerimientos se solucionaron efectivamente
dentro de los plazos esperados. Finalmente, puesto que apenas un 0.8 % de la muestra califica

el servicio como insatisfactorio.
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En cuanto al cuarto objetivo especifico se planted evaluar el nivel de satisfaccion
ciudadana percibida con la seguridad del servicio de agua potable que ofrece SEMAPA en la

ciudad de Chota, 2024.

Tabla 6

Nivel de satisfaccion ciudadana percibida con la seguridad del servicio de agua potable que

ofrece SEMAPA
Nivel Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Insatisfecho 57 15,6%
Regular 276 75,6%
Satisfecho 32 8,8%
Total 365 100.00%

Los resultados sobre el nivel de seguridad que perciben los usuarios respecto al
conocimiento del personal y la calidad del agua del servicio de SEMAPA, una predominante
mayoria del 75,6 % evalla la prestacion como regular. Esta valoracion intermedia se
fundamenta en que, si bien el cumplimiento estricto de los horarios de abastecimiento otorga
cierta predictibilidad a los ciudadanos, aln persisten cuestionamientos sobre la equidad de las
tarifas en relacién con el contexto socioecondmico local y la idoneidad del recurso hidrico. Por
otro lado, un 15,6 % de los participantes se muestra insatisfecho, un descontento originado por
la creencia de que los colaboradores de la entidad carecen de las competencias necesarias para
resolver de forma oportuna sus dudas y un 8,8 % de los encuestados expresa sentirse
plenamente satisfecho con el servicio, lo cual evidencia de manera contundente que consolidar
la confianza publica y optimizar tanto la atencién al cliente como la gestion operativa integral

continGian representando desafios apremiantes para la institucion.
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El quinto objetivo especifico plante6 evaluar el nivel de satisfaccion ciudadana
percibida con la empatia del servicio de agua potable que ofrece SEMAPA en la ciudad de

Chota, 2024.

Tabla 7

Nivel de satisfaccion ciudadana percibida con la empatia del servicio de agua potable que

ofrece SEMAPA.
Nivel Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Insatisfecho 62 17,0
Regular 264 72,3
Satisfecho 39 10,7
Total 365 100.00%

Los resultados obtenidos en la Tabla 7 revelan que el 72.3 % valora el nivel de empatia
como regular debido a un trato estandarizado y pasivo que carece de proactividad para
orientarlos adecuadamente. Por su parte, el 17.0 % de los ciudadanos expresa sentirse
insatisfecho ante la evidente falta de disposicion del personal para detallar los inconvenientes
y la escasa comprension al momento de gestionar sus reclamos. En contraste, solo un 10.7 %
califica el servicio de manera satisfactoria, lo cual evidencia que Unicamente una reducida
fraccion de la poblacion llega a experimentar una asistencia genuinamente empatica y con

verdadera capacidad resolutiva frente a sus necesidades.
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4.2. Discusion de resultados

Respecto al objetivo general se evidencid que la satisfaccion ciudadana respecto al
servicio de agua potable que brinda SEMAPA en Chota es predominantemente regular,
agrupando al 67.2 % de los usuarios. Este escenario de aceptacion intermedia discrepa
notablemente con los hallazgos de Bello y Babilonia (2020) y Pantoja (2019), quienes en sus
respectivos contextos reportaron niveles de satisfaccion ampliamente positivos, superando el
78 % y el 44 % respectivamente. Sin embargo, la percepcidn encontrada concuerda con las
advertencias de Cruz y Centeno (2020) y Bustamante (2025), quienes advirtieron en sus
estudios percepciones regulares fuertemente inclinadas hacia la insatisfaccion. Desde la
perspectiva tedrica de Kotler y Keller (2016), esta valoracion intermedia sefiala que el
desempefio real de la entidad apenas logra equilibrarse con las expectativas minimas de los
ciudadanos, sin llegar a generar ese estado de complacencia que legitima a las instituciones
publicas. Por tanto, el principal aporte de este nivel de analisis radica en demostrar que la
gestion de servicios bésicos requiere abandonar la vision exclusiva de ingenieria y
abastecimiento, para transitar hacia una medicién continua del bienestar psicoldgico y social

del usuario.

En cuanto al primer objetivo especifico sobre los elementos tangibles, el 82.5 % de los
encuestados percibe la infraestructura y los equipos en un nivel regular. Esta realidad contrasta
de manera significativa con el estudio de Huaman y Apaza (2020), en el cual un abrumador 80
% de los ciudadanos se mostré plenamente satisfecho con las instalaciones fisicas de su
localidad. Por el contrario, la situacién en Chota se alinea con las deficiencias infraestructurales
reportadas por Bricefio (2021) en entornos urbanos. A la luz del modelo SERVPERF propuesto
por Cronin y Taylor (1992), la apariencia fisica y tecnoldgica es el primer punto de contacto

que transmite credibilidad; por ende, el hecho de que SEMAPA cumpla Unicamente con
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estandares operativos elementales expone una urgencia por modernizar su entorno visible. El
aporte practico de este resultado subraya que la modernidad de las oficinas, la digitalizacion de
equipos y el mantenimiento de las redes visibles no constituyen un lujo estético, sino un
mecanismo comunicativo que legitima la operatividad de la empresa ante el escrutinio de la

comunidad.

Respecto al segundo objetivo especifico sobre la fiabilidad del servicio, se determino
una percepcion regular del 78.9 %, acompafiada de un 13.4 % de insatisfaccion critica originada
por la inconstancia en los horarios de suministro y discrepancias en la facturacion. Estos datos
guardan una estrecha relacion con lo expuesto por Andrade et al. (2023), quienes también
identificaron profundas limitaciones en la confiabilidad operativa de las entidades prestadoras
en Colombia. Bajo los postulados tedricos que definen la fiabilidad como la capacidad
inquebrantable de ejecutar el servicio prometido de forma exacta, queda claro que las fallas de
SEMAPA vulneran directamente la confianza del ciudadano. La contribucion tedrica y practica
en esta dimension permite afirmar que las interrupciones imprevistas del recurso hidrico
rompen el pacto de confianza institucional, exigiendo a la empresa migrar urgentemente de un

modelo de mantenimiento reactivo hacia un enfoque preventivo y predecible.

En cuanto al tercer objetivo especifico sobre la capacidad de respuesta, la contundente
valoracion regular del 84.7 % refleja una operatividad burocréatica lenta, lo cual coincide
enteramente con la insatisfaccion mayoritaria (54.8 %) advertida por Oré et al. (2023) frente a
las demoras administrativas. La teoria de la Nueva Gestidn Publica abordada por Garcia et al.
(2025) sostiene que el usuario moderno, lejos de ser pasivo, exige agilidad y soluciones en
tiempo real; no obstante, el predominio de notificaciones tardias y tramites presenciales en
SEMAPA contraviene esta premisa fundamental. Aqui se aporta la necesidad imperativa de

implementar canales de atencién digital omnicanal, demostrando que la mejor voluntad del
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personal de campo se vuelve nula si no estd respaldada por procesos administrativos que

eliminen los cuellos de botella en la atencién de reclamos.

Finalmente, el cuarto y quinto objetivo sobre las dimensiones de seguridad y empatia
revelan los puntos de mayor friccidn en la interaccion humana. La seguridad fue percibida
como regular por el 75.6 % de la muestra, un resultado que corrobora la brecha negativa
encontrada por Vargas (2019) debido a la escasa comunicacion sobre la calidad del agua.
Asimismo, el 72.3 % califico la empatia como regular y un preocupante 17 % se mostrd
insatisfecho ante el trato estandarizado del personal, ratificando el diagndstico critico de Quispe
(2020), donde el desempefio del servidor publico fue catalogado como deficiente. Al interpretar
estos fendmenos bajo el enfoque multidimensional de Chunga (2025) y las bases de Cronin y
Taylor (1992), se confirma que la pericia técnica es insuficiente si carece de calidez. El aporte
definitivo de esta investigacion establece que la verdadera desconexion en el servicio no es
Unicamente operativa, sino profundamente humana; la optimizacion de las plantas de
tratamiento sera imperceptible para la ciudadania si no va acompafiada de una reingenieria
cultural en el talento humano, priorizando el trato digno, la empatia y la resolucion proactiva

frente al monopolio del servicio publico.
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CONCLUSIONES

Se determind que satisfaccion ciudadana sobre el servicio de agua potable de SEMAPA
en Chota es predominantemente regular, representando al 67.2% de usuarios, lo que demuestra
una aceptacion intermedia en la poblacién encuestada. Por consiguiente, aunque existe una
insatisfaccion del 7.1%, lo que demuestra que la institucion todavia necesita implementar
mejoras operativas enfocadas en las expectativas subjetivas del consumidor para lograr la plena
conformidad.

En cuanto a los elementos tangibles, predomina una percepcion regular con 82.5%, lo
que evidencia que la infraestructura central y equipos de SEMAPA satisfacen Unicamente
estandares minimos operativos, superando al 9.6% satisfecho y al 7.9% calificado como
insatisfecho.

Sobre la fiabilidad del servicio, prevalece un nivel regular con 78.9% debido a fallas en
continuidad horaria y facturacién, mientras el descontento critico alcanza 13.4% de
insatisfaccion por desatencion en contingencias, frente a un marginal 7.7% que percibe como
satisfecho.

Evaluada la capacidad de respuesta, resalta una valoracion regular de 84.7% generada
por demoras administrativas y notificaciones tardias de cortes, un sector minoritario del 14.5%
percibe una gestion satisfecha y un exiguo 0.8% la califica como insatisfecha.

Respecto a la seguridad, la percepcion mayoritaria se sitGa en un rango regular con
75.6% ante dudas sobre la calidad del agua, seguido por 15.6% de un nivel insatisfecho por
desconocimiento del personal técnico y un escaso 8.8% con valoracion satisfecha.

Se determind que la empatia registro un nivel regular de 72.3% por un trato
estandarizado y pasivo, un 17.0% de insatisfaccion debido a la escasa disposicion para informar

al usuario, y solo un 10.7% percibi6 una interaccion satisfecha.
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RECOMENDACIONES

A la Gerencia de la Municipalidad Provincial de Chota disefiar un plan estratégico de
inversion integral que priorice la optimizacion del recurso hidrico, transformando la aceptacion
media actual en un estandar de calidad superior mediante politicas publicas sostenibles.

A la administracién de SEMAPA modernice urgentemente la infraestructura fisica y el
equipamiento tecnoldgico, destinando presupuesto especifico para renovar los elementos
tangibles que actualmente generan descontento, asegurando asi una operatividad eficiente y
una imagen institucional renovada.

A la Gerencia de la Municipalidad Provincial de Chota, por intermedio de la Oficina de
SEMAPA, institucionalizar los procesos que garantizan la regularidad de los horarios y la
transparencia en la facturacion, preservando la fiabilidad del servicio para consolidar la
confianza.

A la administracion de SEMAPA implementar protocolos de atencion inmediata y
sistemas de alerta temprana para cortes de servicio, con el fin de revertir la deficiente capacidad
de respuesta y mejorar la comunicacion bidireccional con el usuario afectado.

A la Oficina de SEMAPA fortalecer la seguridad del suministro mediante programas
de capacitacion técnica y certificaciones de calidad del agua, garantizando que el personal
posea la idoneidad necesaria para elevar la confianza moderada detectada en la poblacion.

A la Gerencia de la Municipalidad Provincial de Chota ejecutar un programa intensivo
de habilidades blandas y asertividad para el personal, transformando el trato al ciudadano en

una experiencia personalizada, sensible y orientada a la resolucion efectiva de conflictos.
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ANEXQOS

Anexo 1. Matriz de consistencias

Titulo: Satisfaccion ciudadana del servicio de agua potable que ofrece SEMAPA en la ciudad de Chota, 2024

Formulacion

Obijetivos

Hipotesis

Variables, dimensiones e indicadores

General

¢Cuél es el nivel de
satisfaccion ciudadana
percibida con el servicio de
agua potable que ofrece
SEMAPA en la ciudad de
Chota, 2024?
Especificas

¢Cual es el nivel de
satisfaccion ciudadana
percibida con los elementos
tangibles del servicio de
agua potable que ofrece
SEMAPA en la ciudad de
Chota, 2024?

¢(Cual es el nivel de
satisfaccion ciudadana
percibida con la fiabilidad
del servicio de agua potable
que ofrece SEMAPA en la
ciudad de Chota, 2024?
¢Cual es el nivel de
satisfaccion ciudadana
percibida con la capacidad
de respuesta del servicio de
agua potable que ofrece
SEMAPA en la ciudad de
Chota, 2024?

¢Cual es el nivel de
satisfaccion ciudadana
percibida con la seguridad
del servicio de agua potable
que ofrece SEMAPA en la
ciudad de Chota, 2024?

General
Determinar el nivel de
satisfaccion ciudadana
percibida con el servicio
de agua potable que ofrece
SEMAPA en la ciudad de
Chota, 2024.

Especificos

Evaluar el nivel de
satisfaccion ciudadana
percibida con los
elementos tangibles del
servicio de agua potable
que ofrece SEMAPA en la
ciudad de Chota, 2024
Evaluar el nivel de
satisfaccion ciudadana
percibida con la fiabilidad
del servicio de agua
potable que ofrece
SEMAPA en la ciudad de
Chota, 2024

Evaluar el nivel de
satisfaccion ciudadana
percibida con la capacidad
de respuesta del servicio
de agua potable que ofrece
SEMAPA en la ciudad de
Chota, 2024

Evaluar el nivel de
satisfaccion ciudadana
percibida con la seguridad
del servicio de agua
potable que ofrece

La investigacion
al ser de caracter

descriptivo
segin  Bernal
(2016) no
plante6

hipotesis; en su
lugar, el andlisis
se orientd a
describir las
caracteristicas,
propiedades y
componentes de
la variable de
estudio.

Dimensione

Satisfaccion ciudadana

s Indicadores
* Estado de infraestructura
* Calidad de equipos
* Sefialética informativa
* Puntualidad en reposicion
* Exactitud en facturacion
1. « Continuidad del servicio
Elementos ) )
Tangibles * Rigor en el monitoreo
2. Fiabilidad ° Celeridad en reclamos
3. » Comunicacion de cortes
g:paddad * Eficacia en captacion
Respuesta * Accesibilidad de pagos
4. Seguridad  « Competencia técnica
5.Empatia  « Equidad tarifaria

* Garantia de suministro
* Percepcion de calidad
* Orientacion al usuario
* Trato personalizado

» Comprension del problema

- Escala de
Items .
medicion
1-22
Ordinal

Niveles o rangos

Insatisfecho
Regular

Satisfecho
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Titulo: Satisfaccion ciudadana del servicio de agua potable que ofrece SEMAPA en la ciudad de Chota, 2024

Formulacion Obijetivos Hipétesis Variables, dimensiones e indicadores
¢Cual es el nivel de SEMAPA en la ciudad de
satisfaccion ciudadana Chota, 2024

percibida con la empatia del
servicio de agua potable que
ofrece  SEMAPA en la
ciudad de Chota, 2024?

Evaluar el nivel de
satisfaccion ciudadana
percibida con la empatia
del servicio de agua
potable que ofrece
SEMAPA en la ciudad de
Chota, 2024.

Alcance, tipo y disefio de investigacion

Poblacién y Muestra

Técnica e instrumento Estadistico a utilizar

Alcance
Descriptiva
Tipo

Bésica

Disefio de investigacion

Poblacién

7,395 usuarios del servicio de agua potable

No experimental — transversal

de la ciudad de Chota

Muestra

365 usuarios del servicio de agua potable de
la ciudad de Chota

Técnica
Encuesta - o
Estadistica descriptiva
Instrumento

Cuestionario
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Anexo 2. Instrumento

CUESTIONARIO DE LA PERCEPCION CIUDADANA DEL SERVICIO DE AGUA

POTABLE

INTRODUCCION
Este instrumento tiene como fin determinar el nivel de la satisfaccion de los usuarios con el
servicio de agua potable brindado por SEMAPA en la ciudad de Chota, 2024. Sus respuestas
seran manejadas de manera confidencial y anonima, por lo que se solicita completa honestidad
al respondedor.

INDICACIONES
Lea atentamente cada enunciado y elija la alternativa que mejor refleje su situacion, marcando
su respuesta con un aspa [X] o una cruz [+] en el recuadro correspondiente, de acuerdo con la

escala de calificacion indicada:

1 2 3 4 5

Muy en desacuerdo | En desacuerdo Indiferente De acuerdo | Muy de acuerdo

Dimension | N° | Pregunta 1{2(3|4]5

. ¢ Considera usted que las instalaciones del centro de atencion de
1 | SEMAPA cuentan con modulos, equipos y materiales informéticos
adecuados para su atencion?

1 ¢Percibe usted que las instalaciones del centro de atencion de SEMAPA

¥ 2 o . -
Elementos se muestran limpias y comodas para los usuarios?
Tangibles . . . . .
g ¢Considera usted que la infraestructura visible del sistema (tuberias,
3 |valvulas, griferias y aparatos sanitarios) garantiza la proteccion de la
salud, la seguridad y el bienestar?
4 ¢Cree usted que los equipos e infraestructura con que cuenta SEMAPA
para la purificacion del agua son los adecuados?
5 ¢Considera usted que existen letreros, carteles y sefiales adecuadas
dentro de la entidad para la correcta orientacion del usuario?
2 6 ¢Considera usted que, tras un corte por deuda y su posterior cancelacion,
Fiabilidad la reposicion del servicio de agua potable se realiza de manera oportuna?
7 ¢Cree usted que el costo facturado por el servicio de agua potable en su

vivienda o establecimiento esta acorde con su consumo real?

¢Considera usted que el horario de abastecimiento establecido por
8 | SEMAPA para los hogares y establecimientos de la ciudad de Chota es
adecuado?
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¢Percibe usted que SEMAPA cumple rigurosamente con el horario de
abastecimiento determinado para la asignacion de agua potable?

10

¢Cree usted que SEMAPA realiza un monitoreo efectivo del consumo de
agua en las viviendas de la ciudad de Chota?

11

¢Considera usted que SEMAPA identifica oportunamente, a través de
sus monitoreos, a las viviendas y establecimientos que desperdician el
agua potable?

3.
Capacidad
de
Respuesta

12

¢Considera usted que sus reclamos son atendidos con la rapidez y
prontitud que amerita el caso?

13

. ¢ Cree usted que SEMAPA comunica de manera oportuna los cortes o
problemas en el servicio para permitirle tomar sus previsiones?

14

¢Considera usted que el proceso de captacion y distribucién del agua
efectuado por SEMAPA se realiza de forma correcta y oportuna?

15

¢Cree usted que la modalidad actual de pago presencial (en efectivo en la
caja de la entidad municipal) es conveniente y funcional?

16

¢Considera usted necesario que se implementen otros medios de pago
alternativas (transferencias, depoésitos, pasarelas web) para facilitar la
cancelacion oportuna del servicio?

4,
Seguridad

17

¢Cree usted que el personal de SEMAPA demuestra tener el
conocimiento suficiente para resolver sus dudas o requerimientos sobre
el servicio?

18

¢Considera usted que las tarifas actuales aplicadas por la entidad
SEMAPA se ajustan de manera justa a la realidad socioeconémica local
de Chota?

19

¢ Percibe usted que el cumplimiento del horario de abastecimiento por
parte de SEMAPA le genera seguridad y confianza en el servicio?

20

¢Considera usted que el nivel de calidad del servicio de agua potable que
otorga SEMAPA es completamente satisfactorio?

5. Empatia

21

¢ Cree usted que el personal de SEMAPA muestra disposicion para
informarle y orientarle de manera personalizada sobre el servicio o los
inconvenientes presentados?

22

¢ Considera usted que, al momento de formular un reclamo, el personal
de SEMAPA comprende su situacion y muestra una actitud empatica y
respetuosa?

jGracias por su colaboracion!
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Anexo 3. Evidencia de la problematica

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHOTA

ENTREVISTA
La presente entrevista tigne por finalidad reconocer la problemética relacionada a la
satisfaccion del usuario del servicio de agua potable brindado por la Municipalidad
Provincial de Chota a través del SEMAPA.

1. ;Por qué, el servicio de agua no le es otorgado a los usuarios de la ciudad de Chota todos
los dias?
Se.bombea.. 8¢, a. estocon.. dunel . (hnchane. .. Jus.. cavsales. del.
agee.ge.ne.l\ee...q. dedes. Jos. seclores | es por. el desperdicio -

de.agpa...de..Los. bsalies.,.e). consume...excesie.. 6. lea Uavaros
¥-Jovdvga. das. tedues., de. Jas. dubeiias mabices, e perdlda. de

0QUa, Tambieh el Giecimiento  poblacional de ota .,

2. Se comenta, por parte de los usuarios; que el personal de SEMAPA tiende a demorar la
atencion en la reposicién o prestacion del servicio de agua potable. La pregunta es:
(Considera que esto impacta en la satisfaccion del usuario del servicio? Si o No ;Por
qué?
.NQ.f:ﬁ.cm...lloi.mxu\:\iui\e@b...Qfﬁ(ﬁ...[Q.§L}NJ.\T.7.SQ..5?Q§QQ...eii?..&}.ﬂ..tf’gkumf’ﬁw
paso...|aagpesicide.. despues. de.wn. carfe....el...asea. que. Dinda.cl
sewidia. diene..24.horas... pusa. xepened... el Serido.. Se.pasan.. d¢l..
Hempe.. cuanda...no.. se. haya..encomtvado... la.. dieedian.. del. Usuario,

. El personal del SEMAPA es capacitado para brindar un servicio adecuado, qué logre la
cumplir con las expectativas del usuario del servicio de agua. Si o no ;Por qué?

El. persenal....n0. €5, Gpaditada.... £O0. S0 alientacos. eciante. .
chailas . La. munidpaliead... o deaer.. una... copactagidi.......

Fiege.. hoeves. tecricos....pae... €l manerd. ac dubeiias..y. €l personal
jel SEMAPA no Hienen unal copacitacion “adecvada. o
4. Sefiale desde su punto de vista: ;Qué inconvenientes se presenta con el servicio de agua

potable, que hace; que los usuarios no se encuentran del todo satisfechos?

..................................................................................

nQ..eston...xegistades..en...el.pedion. .. Y. 00.pegon. pot. £l ensomo
por.gs0. el agva..ne. llean...mas... heres.. paque. e, hay.una

Mo mediadn  en la poblacdcn chetona,

2 Lo afendida del petsonal con e| usvaia no s ediciente porque
ho se cumple o que cllos exiopn., \
xAmpliar fas hotes  d¢ aguq « los usverfos bustendo mds

Uem\'C?) d() Oqu PUIC‘ \SU'HS%C‘CP‘ a \OS U~SUOT‘KOS 9
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Anexo 4. Documento de autorizacién

[CARGO

b 5’ MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHOTA

o

GERENCIA MUNICIPAL

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

MEMORANDUM N° 0721-2022-MPCH/GM

Sefior : Ing. WALTER CHUNQUE ALCANTARA
Director de la Oficina de SEMAPA

Asunto : Brindar facilidades
Ref. -Solicitud N° 002 de fecha 26/09/2022
Fecha Chota, 29 de setiembre de 2022

Mediante el presente comunico a usted que, la estudiante
del Décimo Ciclo de la facultad de Ciencias Contables y Empresariales
de 1a Universidad Nacional Auténoma de Chota, Srta. Rossely Barboza
Gilvez, estara realizando proyecto de Tesis Titulada: “Satisfaccion del
Usuario del Servicio de Agua Potable que Brinda SEMAPA en la
Ciudad de Chota”, por lo que debera brindar las facilidades necesarias
para el desarrollo de dicho proyecto.

Ce.
Archivo
MFE/,

o [
- Ir. Anaximondro Yega 409
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Anexo 5. Reglamento de la institucion sobre el servicio de agua potable

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHOTA

TLommma

ORDENANZA MUNICIPAL N2 28-2021-MPCH

REGLAMENTO DE PRESTACION DE SERVICIO DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO QUE
PRESTA LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHOTA

MARCO LEGAL

o  Resolucion de Alcaldic N2 277-2021-MPCH/A 06.05.2021

e Ordenanza Municipal N2 010-2021-MPCH {publicada en el peruano} 13.08.2021

s  Reglamento de Calidad de la Prestacién de los Servicios de Saneamiento. Resolucion de Consejo
Directivo N2 011-2007-SUNASS-CD 05.02.2007 3

e  Resolucién de Consejo Directivo N2 061-2018-SUNASS-CD. Resolucidn de Consejo Directivo que
Aprueba la “Modificacién del Reglamento de la Calidad de lo Prestacién de los Servicios de
Saneamiento”

e  Resolucion de Consejo Directivo N® 044-2012-SUNASS-CD. Aprueban Directiva sobre Valores
Mdximos Admisibles de las descargas de aguas residuales o domésticas en el sistema de
alcantarillado sanitario y modifican Reglamento General de Supervisidn, Fiscalizacion y Sancion ~
de las EPS

o  Resolucién de Consejo Directivo N°064-2003-SUNASS-CD. Modifican Reglamento General de
Reclamos de Usuarios de Servicios de Saneamiento y Reglamento de Calidad de la Prestacion de
los Servicios de Saneamiento.

e  Resolucion de Consejo Directivo N° 088-2007-SUNASS-GG.- Modifican el Reglamento Generai
de Reclamos de Usuarios de Servicios de Saneamiento aprobado por Resolucién N° 066-2006-
SUNASS-CD.

e Resolucién de Consejo Directivo N° 016-2016-SUNAS-CD. Modifican Reglamento de Calidad de
lo Prestacion de los Servicios de Saneamiento.

CAPITULO |
NORMAS GENERALES

Articulo 1°.- El Objetivo del presente regiamento es establecer las relaciones que deben regir entre
Jos usuarios de los servicios de agua potable y alcantarillado y la Municipalidad Provincial de Chivlu
gue los suministra.

Articulo 2°.- El presente reglamento obliga a lo municipalidad y @ los usuarios de los servicios quienes
suscriben el correspondiente contrato de suministro y establece acciones para las responsabilidades
extra-contractuales. s
Articulo 3°- La Municipalidad deberd cumplir con los niveles de calidad y condiciones técnicas
establecidos para brindar los servicios de agua potable y alcantarillado ejerciendo permanentemente
control de calidad sobre ellos, utilizando normas y procedimientos que aseguren la adecuado
mantenimiento, operacion, desarroffo y ampliacion de esos servicios.

Arifeulo 4°- El Servicio de uyuu potable comprendc fisicamente las instalaciones existentes desde la
fuente de agua hasta la conexién domiciliaria.

Articuio 5°.- El Servicio de alcantarillado comprende fisicamente las redes de alcantarillado existente
desde la conexién domiciliaria que se inicia en la caja de registro de cada predio, hasta el punto de
disposicion final.

Articulo 6°. - Los Usuarios tienen la responsabilidad de mantener el correcto funcionamiento de sus
instalaciones interiores de agua potable y alcantarilledo, hacer un uso racional de estos servicios y
cumplir con su pago oportunc.
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Anexo 6. Usuarios del servicio de agua potable

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHOTA
“ANO DEL BICENTENARIO, DE LA CONSOLIDACION DE
““NUESTRA INDEPENDENCIA, Y DE LA CONMEMORACION DE
LAS HEROICAS BATALLAS DE JUNIN Y AYACUCHO"

SR (a).
BARBOZA GALVEZ ROSSELY

Es grato dirigirme a Usted con la finalidad de saludarlo cordialmente y a su vez
hacerle llegar el informe de levantamiento de informacién solicitada.

Asimismo, es importante mencionar que la informacion brindada es actualizadaala
fecha que se remite este informe.

Detalle de la informacion:

¢ Seadjunta el recibo correspondiente.

1. ASIGNACION TARIFARIA.

ESTRUCTURA TARIFARIA CHOTA
TARIFA
: RANGO CARGO AGUA

CLASE | CATEGORIA (m3) F0 ot ARt

(S/am3)
0als 0.821
RESIDENCIAL | DOMESTICO 15a 25 2.50 1.048
25 a Mas 1.367
0a30 1.184
COMERCIAL 30a60 2.50 1.539
60 a Mas 1.776
NO 0a40 1.184
ESTATAL 40a100 2,50 1.539
RESIDENCIAL 100 a Mas 1.776
0a40 1.822
INDUSTRIAL 40a 100 2.50 2.278
100 a Mas 2.733

Oficina de Micromedicion - SEMAPA. Jr. Exequiel Montoya N° 448
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MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHOTA
- “ANO DEL BICENTENARIO, DE LA CONSOLIDACION_DE
NUESTRA INDEPENDENCIA, Y DE LA CONMEMORACION DE

LAS HEROICAS BATALLAS DE JUNIN Y AYACUCHO”

2. DOTACION DE CONSUMO

ASIGNACION MAXIMA DE CONSUMO

VOLUMEN ASIGNADO (m3/Mes)

DOMESTICO

COMERCIAL

ESTATAL

INDUSTRIAL

25

60

100

100

3. CANTIDAD DE USUARIOS ADMINISTRADOS POR SEMAPA

USUARIOS DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO
MICROMEDICION PLANA
ESTADO CLASE CATEGORIA | DOTACION | CANTIDAD | CATEGORIA | DOTACION | CANTIDAD
D-15 2,099
RESIDENCIAL | DOMESTICO DOMESTICO D-20 2,552.00
D-25 1,950
c-30 366 Cc-30 38.00
COMERCIAL o 25 COMERCIAL C5D SaEo
-0 - .
BETIV NO E-40 10 E-60 3.00
RESIDENCIAL | ESTATAL E-100 | E-100 10.00
1-40 + 1-30 =
INDUSTRIAL INDUSTRIAL =
1-100 19 1-60 2.00
TOTAL, EN MICROMEDICION 4756.00 | TOTAL, EN TARIFA PLANA 2,639.00
TOTAL, USUARIOS ACTIVOS 7,395.00
USUARIOS SUSPENDIDOS 1,326.00
TOTAL, DE USUARIOS 8,721.00

Es cuanto informo a usted para su conocimiento y fines correspondientes.

Atentamente.

Oficina de Micromedicion - SEMAPA.

Chota, 20/02/2024.

Jr. Exequiel Montoya N° 448
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<<SATISFACCION CIUDADANA DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE QUE OFRECE SEMAPA EN
LA CIUDAD DE CHOTA, 2024>>

ECED [ TARIFA | EGTADD | Nro | GUMINISTRO | TARIFA | ESTADO | Nro | SUMINISTRO | TARIFA | EBTADD |
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<<SATISFACCION CIUDADANA DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE QUE OFRECE SEMAPA EN

TARIFA | EBTADD Nro | SUMINISTRO | TARIFA | ESTADD Nro | GUMINISTRO | TARIFA | EBTADD
02 =) 3333 |GDGM0053E  |O20 Active 3300 |SC000&SE0  |O-20 [
D-13 Acivo 3334 |GDOO0BAZT  [25AMAS |Admvo 3347 |5-C000&SE1  |D-20 Acivo
O-z0 Ackvo 3337 |500M06TE1  |D20 Active 3300 |5-CO003ES4 |23 AMAS |Acivo
O-a0 [ 3mg |FODOO0S  [ZOAMAS [Rdivo ams |-O0003056 |D-20 Ao
[ Ackvo 3337 |50000033 D20 Active 3380 |5-C000&G  |D-20 Acive
[T ) 32an |EOOOOOOS0  |O-20 Aiive Jam |OU0ESE |25 AWAE |AmD
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<<SATISFACCION CIUDADANA DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE QUE OFRECE SEMAPA EN
LA CIUDAD DE CHOTA, 2024>>

Wro | BUMIMISTAD | TARIFA | ESTADD | Nro | GUMINIETRD | TARIFA | ESTADO | Nro | SUMINIETRO | TARIFA | EBTADD |
343 |S00003036  [23AMWSE |Adhvo 345 |E-00003204  |D-20 Activo an47 [5-0000G448 (25 AMAS [Acivo
3a4g |SLOUDDTED |- ACTvD 1454 |FOCOOMEZS  [PAMAS [Adivo Jnas [SLOUDTEES |25 AMAS |Acivo
3441 |500003130  [O-13 ACTvo 3408 |E00000TO4  |D-20 Aciivo a4z [5-00000430 (25 AMAS [Acivo
3aaz |SLO00IT1E D18 ACTvD gg |EOOOOMEZS  [ZSAMAS |Adivo 3o [SL0UDMST |25 ANAS |Acvo
3443 |S00003085  [D-13 Acvo 3457 |S0000745S  |D-20 Actvo 3% [S-C0001SSS (25 AMAS [Acivo
3aag |SEODODT1T DD ACvo 450 |SOOOO0ATO D20 Aciive o [SOOUDTEES |25 AWAS |Acvo
344n |5-0000B214 D20 Acivo 345 |EO000628  |C-BO Activo anqy [S-00001E8ES (25 AMAS [Aciva
PP X ACTvD a0 |GC9O00T1 |O-20 Adivo P i oD
3447 |S00001720 |29 AMAS |Acho 30y |EO0009630  |D-23 Activo asqs [5-00001883 | C-BO Ao
344 |GO0017Z1  |O-20 ACTvO 307 |GOO00WGZT  [23A MAS |Acho 355 [5000D0ZT4 | C-30 ACIvD
3440 500000445 |25 AMAS |Acho 303 |E00009GZS  [25AMAS [Adho 3547 [500003112 [Cm0 Ao
3480 |500001723 |29 AMAE |Advo g 500004313 D23 Aciivo agss [S-00001E71 |25 AMAS [Acivo
3431 |5000£518  [E-000 AcTvo 3=0g |E00004314  |C-30 Activo 3593 [5-00001872  |C-30 Ao
3477 |SO0005118  [E-80 Acvo 30p |GDO009631  [23AMAS [Acho asa0 [S-0000S310 (25 AMAS [Acivo
a0y |[SOODOTTZA DD ACvo 3ag7 |OOOOAETS D23 Aciive o071 [SO0U0STE |25 AWAS |Aco
3qn4 |SO0001T26  [29AMAS |Acho 30p |GO0009GE2  [23AMAS |Adho angz [S-00001ETE |25 AMAS [Aciva
anm |GOUUDTTZE SO ANAS Ao a0 |GC0O0431E |C-30 Adivo Jmg [GTOU0TETE |D-13 oD
348 |SO00001727 |29 AMAS |Acho 3mip |GO0009633  [23AMAS |Adho 3564 [S-000018TS |25 AMAS [Acivo
a7 |GLUDOTTZE |20 ANAS Ao a1y |GLOUODT0N |20 A MAS [Adivo Jngs |G-COD0DAT | C-30 ACIvD
3430 |500017E [c-30 Ao 31z |E00009G3S  [25AMAS [Adho 356 |5-00001878  |D-13 Ao
3aog |GLUDOTEEE  [ZDAMAS [Awo a1 |ELOUOMGET  |FDAMAS [Adivo 3m07 |G-00D0TETT  |D-23 O
3400 |SO000B4SE 25 AMAS |Acho 3514 |EDDO0MG3S |25 AMAS |Adho 3565 |5-00001E7E |25 AMAS |Acvo
g1 |GLUDOTTI0  [FDAMAS Ao P N Aciivo 3o |GDODOTETS |25 AWAS Ao
a4np |500001731  |C-30 ACTvD 1yip |E-00000253  |O-20 Activo 3570 [S-O000TOZZ (25 AMAS [Acivo
g |GLODO1TEE  [FDAMAS Ao zan7 |EDOOOMGEE  [FHAMAS [Adho 3a71 |5-00001ERD  |D-15 Aco
34p4 |SH00001T3Z  [29AMWS |Adhvo Imip |E00000234  [23AMAS [Acho a7z [5-00001881  |D-13 ACvo
P N ACTvD 3a1g |FOOODI0S  [PIAMAS |Adivo 3a73 [SO0UDENIZ |25 AMAS |Acvo
4pn |500001734  [29AMAS |Advo 3op |ED000964D  [23AMAS |Acho an74 [S-000001Z1 (25 AMAS [Acivo
a0y |[SEOUDTTES B3 AMAS |ACho ez |FECOOIGET (PR AMAS [Adivo 307 [SLOU0TEEE |25 AWAS |AcHvo
a4pn |SO0001T37T |29 AMAS |Achvo ypy |GO0O09643  [C-30 Actvo 357 [S-C0001EE3 (25 AMAS [Acivo
308 |O0TTEE |20 A MAS |Aoe 353 |EODOIIGEE |20 A MAS |Adho 3577 |G0001EE D18 Ao
3470 |500001733 [P AMAS |Acivo 3o |GO0009644  [2TAMAS [Adho as7s [5-00001885  |C-50 Aciivo
147 |500001741  [23AMAS |Advo 1gn |EODO0G43  [23AMAS [Acho 3578 [5-00001888 | C-60 ACvo
a7z |GLODOSTIE  [JDANAS Ao seop |GDOOOMGAT  [FHAMAS [Adho Jm00 |G-DODOTEET |25 AWAE |Aoivo
3473 |500001740 |23 AMWS |Adhvo g7 |EDO008045 [23AMAS [Acho asny [5-00001888  |C-30 ACvo
74 |[SEODDTTAZ  [ZIAMAS |Acho egn |EOOO00ZES  [PSAMAS [Adivo o0z [SOOUDTEED |25 AMAS |Acvo
347 |500001744  [2TAMAS |Advo g |[E00000115  |D-13 Aciivo asmy [5-00001831  |C-30 ACIvo
a7g |[SEOUDTTAS 23 AMAS |ACho 3eap |FOCOOIGES [P AMAS |Adivo o4 [SLOUDTEED |25 AWAS |AcHvo
3477 |SO0001743  [2TAMAS |Achvo 33y |GDOO09650  [23AMAS |Acho asns [5-00008183  |C-30 Acvo
a7n |[SEOUDTTAS B3 A MRS |ACho ez |FOOOOIEET  [PSAMAS [Adivo In0n [SLOUDTEES |25 AWAS |Acvo
3479 |S-O000B4%8  |D-20 Acivo 33y |E00004885  |C-BO Activo asay [S-00001E87 |25 AMAS [Aciva
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Anexo 7. Validacion del cuestionario

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO A JUICIO DE EXPERTO

Titulo de la investigacion: Satisfaccion ciudadana del servicio de agua potable que ofrece SEMAPA en la ciudad de Chota, 2024
Autor (es): Br. Barboza Galvez Rossely
Br. Ocas Marin Roy Charth

Apellidos y nombres del experto validador: Sanchez Chavez Arnaldo

DNI: 46802241 Especialidad: Maestro en Gestion Publica
Cargo actual: Docente Institucién: Instituto de Educacién Superior Tecnoldgico Publico de Chota.
Afos de experiencia: 12 Tipo de instrumento: Cuestionario.
Claridad Coherencia | Relevancia
Variable Dimensioén N° item Sugerencias
Si No Si No Si No
1 ¢ Considera usted que las instalaciones del centro de atencion de SEMAPA cuentan con X X X
mddulos, equipos y materiales informaticos adecuados para su atencion?
2 ¢Percibe usted que las instalaciones del centro de atencién de SEMAPA se muestran X X X
limpias y comodas para los usuarios?
1. Elementos 3 ¢Considera usted que la infraestructura visible del sistema (tuberias, valvulas, griferias X X X
Satisfaccion Tangibles y aparatos sanitarios) garantiza la proteccion de la salud, la seguridad y el bienestar?
ciudadana 4 ;Cree usted que los equipos e infraestructura con que cuenta SEMAPA para la X X X
purificacion del agua son los adecuados?
5 ¢Considera usted que existen letreros, carteles y sefiales adecuadas dentro de la entidad X X X
para la correcta orientacion del usuario?
- ¢Considera usted que, tras un corte por deuda y su posterior cancelacion, la reposicion
2. Fiabilidad 6 del servicio de agua potable se realiza de manera oportuna? X X X
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Variable

Claridad Coherencia | Relevancia
Dimension N° item Sugerencias
Si No Si No Si No

7 ¢Cree usted que el costo facturado por el servicio de agua potable en su vivienda o X X X
establecimiento est4 acorde con su consumo real?

8 ¢Considera usted que el horario de abastecimiento establecido por SEMAPA para los X X X
hogares y establecimientos de la ciudad de Chota es adecuado?

9 ¢Percibe usted que SEMAPA cumple rigurosamente con el horario de abastecimiento X X X
determinado para la asignacion de agua potable?

10 ¢Cree usted que SEMAPA realiza un monitoreo efectivo del consumo de agua en las X X X
viviendas de la ciudad de Chota?

1 ¢Considera usted que SEMAPA identifica oportunamente, a través de sus monitoreos, X X X
a las viviendas y establecimientos que desperdician el agua potable?

12 ¢ Considera usted que sus reclamos son atendidos con la rapidez y prontitud que amerita X X X
el caso?

13 ¢;Cree usted que SEMAPA comunica de manera oportuna los cortes o problemas en el X X X
servicio para permitirle tomar sus previsiones?

. ¢Considera usted que el proceso de captacion y distribucion del agua efectuado por
%ecs:p?l?:sil:ad de 14 SEMAPA se realiza de forma correcta y oportuna? X X X

15 ¢;Cree usted que la modalidad actual de pago presencial (en efectivo en la caja de la X X X
entidad municipal) es conveniente y funcional?
¢Considera usted necesario que se implementen otros medios de pago alternativas

16 | (transferencias, depositos, pasarelas web) para facilitar la cancelacién oportuna del | X X X
servicio?

17 ¢ Cree usted que el personal de SEMAPA demuestra tener el conocimiento suficiente X X X
para resolver sus dudas o requerimientos sobre el servicio?

4. Seguridad

18 ¢Considera usted que las tarifas actuales aplicadas por la entidad SEMAPA se ajustan X X X

de manera justa a la realidad socioeconémica local de Chota?
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Claridad Coherencia | Relevancia
Variable Dimension N° ftem Sugerencias
Si No Si No Si No
19 ¢Percibe usted que el cumplimiento del horario de abastecimiento por parte de X X X
SEMAPA le genera seguridad y confianza en el servicio?
20 ¢Considera usted que el nivel de calidad del servicio de agua potable que otorga X X X
SEMAPA es completamente satisfactorio?
21 ¢Cree usted que el personal de SEMAPA muestra disposicion para informarle y X X X
orientarle de manera personalizada sobre el servicio o los inconvenientes presentados?
5. Empatia
22 ¢Considera usted que, al momento de formular un reclamo, el personal de SEMAPA X X X
comprende su situacion y muestra una actitud empatica y respetuosa?
Opinién de aplicabilidad: Aplicable (x) Aplicable después de corregir () No aplicable ( )
Chota, 08 de febrero de 2024
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO A JUICIO DE EXPERTO

Titulo de la investigacion: Satisfaccion ciudadana del servicio de agua potable que ofrece SEMAPA en la ciudad de Chota, 2024
Autor (es): Br. Barboza Galvez Rossely

Br. Ocas Marin Roy Charth

Apellidos y nombres del experto validador: Rojas Cruzado Eder

DNI: 26689377 Especialidad: Maestro en Ciencias Mencién Administracion
Cargo actual: Docente Institucién: Universidad Nacional de Cajamarca.
Afos de experiencia: 15 Tipo de instrumento: Cuestionario.
) Claridad Coherencia | Relevancia
Variable Dimensién N° Item Sugerencias
Si No Si No Si No
1 ¢Considera usted que las instalaciones del centro de atencién de SEMAPA cuentan con X X X
madulos, equipos y materiales informaticos adecuados para su atencion?
5 ¢Percibe usted que las instalaciones del centro de atencion de SEMAPA se muestran X X X
limpias y comodas para los usuarios?
1. Elementos ¢Considera usted que la infraestructura visible del sistema (tuberias, valvulas, griferias
- 3 o - y; - - X X X
Tangibles y aparatos sanitarios) garantiza la proteccion de la salud, la seguridad y el bienestar?
4 ;Cree usted que los equipos e infraestructura con que cuenta SEMAPA para la X X X
Satisfaccion purificacion del agua son los adecuados?
ciudadana 5 ¢ Considera usted que existen letreros, carteles y sefiales adecuadas dentro de la entidad X X X
para la correcta orientacion del usuario?
¢Considera usted que, tras un corte por deuda y su posterior cancelacion, la reposicion
6 . . X X X
del servicio de agua potable se realiza de manera oportuna?
2 Fiabilidad 7 ;Cree u_steq que ellcosto facturado por el servicio de agua potable en su vivienda o X X X
establecimiento esté acorde con su consumo real?
8 ¢Considera usted que el horario de abastecimiento establecido por SEMAPA para los X X X
hogares y establecimientos de la ciudad de Chota es adecuado?
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Variable

) Claridad Coherencia | Relevancia
Dimension N° Item Sugerencias
Si No Si No Si No

9 ¢Percibe usted que SEMAPA cumple rigurosamente con el horario de abastecimiento X X X
determinado para la asignacion de agua potable?

10 ;Cree usted que SEMAPA realiza un monitoreo efectivo del consumo de agua en las X X X
viviendas de la ciudad de Chota?

11 ¢Considera usted que SEMAPA identifica oportunamente, a través de sus monitoreos, X X X
a las viviendas y establecimientos que desperdician el agua potable?

12 ¢Considera usted que sus reclamos son atendidos con la rapidez y prontitud que amerita X X X
el caso?

13 ¢Cree usted que SEMAPA comunica de manera oportuna los cortes o problemas en el X X X
servicio para permitirle tomar sus previsiones?

. ¢Considera usted que el proceso de captacion y distribucion del agua efectuado por
zei:ss:g:ad de | 14 SEMAPA se realiza de forma correcta y oportuna? X X X

15 ¢;Cree usted que la modalidad actual de pago presencial (en efectivo en la caja de la X X X
entidad municipal) es conveniente y funcional?
¢Considera usted necesario que se implementen otros medios de pago alternativas

16 | (transferencias, depdsitos, pasarelas web) para facilitar la cancelacion oportuna del | X X X
servicio?

17 ¢;Cree usted que el personal de SEMAPA demuestra tener el conocimiento suficiente X X X
para resolver sus dudas o requerimientos sobre el servicio?

18 ¢ Considera usted que las tarifas actuales aplicadas por la entidad SEMAPA se ajustan X X X
de manera justa a la realidad socioeconémica local de Chota?

4. Seguridad

19 ¢Percibe usted que el cumplimiento del horario de abastecimiento por parte de X X X
SEMAPA le genera seguridad y confianza en el servicio?

20 ¢Considera usted que el nivel de calidad del servicio de agua potable que otorga X X X
SEMAPA es completamente satisfactorio?
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Ny
) Claridad Coherencia | Relevancia
Variable Dimensién N° Item Sugerencias
Si No Si No Si No
¢Cree usted que el personal de SEMAPA muestra disposicion para informarle y
21 - - - - - X X X
orientarle de manera personalizada sobre el servicio o los inconvenientes presentados?
5. Empatia
¢Considera usted que, al momento de formular un reclamo, el personal de SEMAPA
22 o - " X X X
comprende su situacion y muestra una actitud empética y respetuosa?
Opinién de aplicabilidad: Aplicable (x) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )
Chota, 08 de febrero de 2024
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<SATISFACCION CIUDADANA DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE QUE OFRECE SEMAPA EN LA CIUDAD DE CHOTA, 2024>

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO A JUICIO DE EXPERTO

Titulo de la investigacion: Satisfaccion ciudadana del servicio de agua potable que ofrece SEMAPA en la ciudad de Chota, 2024
Autor (es): Br. Barboza Galvez Rossely

Br. Ocas Marin Roy Charth

Apellidos y nombres del experto validador: Vargas Campos Wilder Omar

DNI: 42331211 Especialidad: Doctor en Ciencias Econdmicas
Cargo actual: Docente Institucién: Universidad Nacional de Cajamarca.
Afos de experiencia: 12 Tipo de instrumento: Cuestionario.
) Claridad Coherencia | Relevancia
Variable Dimension N° Item Sugerencias
Si No Si No Si No
1 ¢Considera usted que las instalaciones del centro de atencion de SEMAPA cuentan con X X X
madulos, equipos y materiales informaticos adecuados para su atencion?
5 ¢;Percibe usted que las instalaciones del centro de atencion de SEMAPA se muestran X X X
limpias y comodas para los usuarios?
1. Elementos ¢Considera usted que la infraestructura visible del sistema (tuberias, valvulas, griferias
- 3 o - - - - X X X
Tangibles y aparatos sanitarios) garantiza la proteccion de la salud, la seguridad y el bienestar?
4 ;Cree usted que los equipos e infraestructura con que cuenta SEMAPA para la X X X
Satisfaccion purificacion del agua son los adecuados?
ciudadana 5 ¢ Considera usted que existen letreros, carteles y sefiales adecuadas dentro de la entidad X X X
para la correcta orientacion del usuario?
¢Considera usted que, tras un corte por deuda y su posterior cancelacion, la reposicion
6 . . X X X
del servicio de agua potable se realiza de manera oportuna?
2 Fiabilidad 7 ;Cree u_steq que ellcosto facturado por el servicio de agua potable en su vivienda o X X X
establecimiento esté acorde con su consumo real?
8 ¢Considera usted que el horario de abastecimiento establecido por SEMAPA para los X X X
hogares y establecimientos de la ciudad de Chota es adecuado?
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Variable

) Claridad Coherencia | Relevancia
Dimension N° Item Sugerencias
Si No Si No Si No

9 ¢Percibe usted que SEMAPA cumple rigurosamente con el horario de abastecimiento X X X
determinado para la asignacion de agua potable?

10 ;Cree usted que SEMAPA realiza un monitoreo efectivo del consumo de agua en las X X X
viviendas de la ciudad de Chota?

11 ¢Considera usted que SEMAPA identifica oportunamente, a través de sus monitoreos, X X X
a las viviendas y establecimientos que desperdician el agua potable?

12 ¢Considera usted que sus reclamos son atendidos con la rapidez y prontitud que amerita X X X
el caso?

13 ¢Cree usted que SEMAPA comunica de manera oportuna los cortes o problemas en el X X X
servicio para permitirle tomar sus previsiones?

. ¢Considera usted que el proceso de captacion y distribucion del agua efectuado por
zei:ss:g:ad de | 14 SEMAPA se realiza de forma correcta y oportuna? X X X

15 ¢;Cree usted que la modalidad actual de pago presencial (en efectivo en la caja de la X X X
entidad municipal) es conveniente y funcional?
¢Considera usted necesario que se implementen otros medios de pago alternativas

16 | (transferencias, depdsitos, pasarelas web) para facilitar la cancelacion oportuna del | X X X
servicio?

17 ;Cree usted que el personal de SEMAPA demuestra tener el conocimiento suficiente X X X
para resolver sus dudas o requerimientos sobre el servicio?

18 ¢Considera usted que las tarifas actuales aplicadas por la entidad SEMAPA se ajustan X X X
de manera justa a la realidad socioeconémica local de Chota?

4. Seguridad

19 ¢Percibe usted que el cumplimiento del horario de abastecimiento por parte de X X X
SEMAPA le genera seguridad y confianza en el servicio?

20 ¢Considera usted que el nivel de calidad del servicio de agua potable que otorga X X X
SEMAPA es completamente satisfactorio?
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Variable

) Claridad Coherencia | Relevancia
Dimensién N° Item Sugerencias
Si No Si No Si No
¢Cree usted que el personal de SEMAPA muestra disposicion para informarle y
21 - - - - . X X X
orientarle de manera personalizada sobre el servicio o los inconvenientes presentados?
5. Empatia
¢Considera usted que, al momento de formular un reclamo, el personal de SEMAPA
22 L . " X X X
comprende su situacién y muestra una actitud empatica y respetuosa?

Opinién de aplicabilidad: Aplicable (x)

Aplicable después de corregir ()

Firmia y ’ -y

No aplicable ( )

Chota, 08 de febrero de 2024
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CALCULO DE LAV DE AIKEN
CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
ltems | Juez1|Juez2| Juez3 | Suma | V. de Aiken ltems | Juez1|Juez2|Juez 3| Suma | V. de Aiken | [ltems | Juez1 |Juez2|Juez3 | Suma | V. de Aiken

1 1 0 1 2 0.7 1 1 1 1 3 1.0 1 1 1 1 3 1.0
2 1 1 1 3 1.0 2 1 1 1 3 1.0 2 1 1 1 3 1.0
3 1 1 1 3 1.0 3 1 1 1 3 1.0 3 1 1 1 3 1.0
4 1 1 1 3 1.0 4 1 1 1 3 1.0 4 1 1 0 2 0.7
5 1 1 1 3 1.0 5 1 1 1 3 1.0 5 0 1 1 2 0.7
6 1 1 1 3 1.0 6 1 1 1 3 1.0 6 1 1 1 3 1.0
7 1 1 1 3 1.0 7 1 1 1 3 1.0 7 1 1 1 3 1.0
8 1 1 1 3 1.0 8 1 1 1 3 1.0 8 1 1 1 3 1.0
9 1 1 1 3 1.0 9 1 1 1 3 1.0 9 1 1 1 3 1.0
10 1 1 1 3 1.0 10 1 1 1 3 1.0 10 1 1 1 3 1.0
11 1 1 1 3 1.0 11 1 1 1 3 1.0 11 1 1 1 3 1.0
12 1 1 1 3 1.0 12 1 1 1 3 1.0 12 1 1 0 2 0.7
13 1 1 1 3 1.0 13 1 1 1 3 1.0 13 1 1 1 3 1.0
14 1 1 1 3 1.0 14 0 1 1 2 0.7 14 1 1 1 3 1.0
15 1 1 1 3 1.0 15 1 1 1 3 1.0 15 1 1 1 3 1.0
16 1 1 1 3 1.0 16 1 1 1 3 1.0 16 1 1 1 3 1.0
17 1 1 0 2 0.7 17 1 1 1 3 1.0 17 1 1 1 3 1.0
18 1 1 1 B 1.0 18 1 1 1 3 1.0 18 1 1 1 3 1.0
19 1 1 1 3 1.0 19 1 1 1 3 1.0 19 1 1 1 3 1.0
20 1 0 1 2 0.7 20 1 1 1 3 1.0 20 1 1 1 3 1.0
21 1 1 1 3 1.0 21 1 1 0 2 0.7 21 1 1 1 3 1.0
22 1 1 1 3 1.0 22 1 1 1 3 1.0 22 1 1 1 3 1.0

Promedio V aiken 0.95 Promedio V aiken 0.97 Promedio V aiken 0.95

| Promedio V aiken |
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Anexo 8. Confiabilidad del instrumento

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,918 22
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Anexo 9. Baremacion de la variable satisfaccion ciudadana y de sus dimensiones

Los baremos se construyeron siguiendo el método de amplitud de escala o de intervalos
de igual amplitud propuesto por Alkharusi (2022), a partir de la escala de respuesta tipo Likert
de cinco puntos del cuestionario (1 = Muy en desacuerdo; 2 = En desacuerdo; 3 = Indiferente;
4 = De acuerdo; 5 = Muy de acuerdo) y de tres niveles de interpretacion (k = 3). El
procedimiento comprendié cuatro pasos: (a) calculo del puntaje minimo y méximo posibles;
(b) obtencidn del rango teorico; (c) determinacion de la amplitud del intervalo, y (d) fijacion
de los puntos de corte por adicion sucesiva de la amplitud al limite inferior, con ajuste al entero
correspondiente.

Ejemplo de célculo para la variable general (n = 22 items): Pmin = 22 x 1 = 22; Pmax
=22x5=110;R=110-22=88; A=88/3 =29.33. Puntos de corte tedricos: 22 + 29.33 =
51.33 y 51.33 + 29.33 = 80.67. Intervalos resultantes: insatisfecho (22-51), regular (52-80) y
satisfecho (81-110).

Tabla 9.1
Parametros de célculo de los baremos de la variable y sus dimensiones
Variable / dimension items n Pmin  Pmax R A =R/k

(S\f‘;'rf;f)?g)'on ciudadana 122 22 22 110 88 29.33
D1. Elementos tangibles 1-5 5 5 25 20 6.67
D2. Fiabilidad 6-11 6 6 30 24 8.00
D3. Capacidad de respuesta 12-16 5 5 25 20 6.67
D4. Seguridad 17-20 4 4 20 16 5.33
D5. Empatia 21-22 2 2 10 8 2.67

Nota. n = numero de items; Pmin = puntaje minimo posible (n x 1); Pmax = puntaje maximo posible
(n x 5); R = rango teorico; A = amplitud del intervalo; k = 3 niveles. Elaborado con base en el método
de amplitud de escala de Alkharusi (2022).

Tabla 9.2
Baremo de la variable satisfaccion ciudadana
. . L Intervalo de F_’romed|o Valores
Nivel Limites tedricos - equivalente por .
puntaje directo item posibles
Insatisfecho 22.00 -51.33 22 -51 1.00-2.32 30
Regular 51.33-80.67 52 -80 2.36 - 3.64 29
Satisfecho 80.67 — 110.00 81-110 3.68 —-5.00 30

Nota. items 1-22 (n = 22); Pmin = 22; Pmax = 110; R = 88; A = 29.33. El promedio equivalente por
item resulta de dividir los limites del intervalo entre n. Elaborado con base en Alkharusi (2022).
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Tabla 9.3
Baremo de la dimension elementos tangibles
Promedio
Nivel Limites tedricos Intervalp de equivalente por Val_o res
puntaje directo item posibles
Insatisfecho 5.00 - 11.67 5-11 1.00-2.20 7
Regular 11.67 - 18.33 12-18 2.40 - 3.60 7
Satisfecho 18.33 — 25.00 19-25 3.80-5.00 7

Nota. items 1-5 (n = 5); Pmin = 5; Pméx = 25; R = 20; A = 6.67. El promedio equivalente por item
resulta de dividir los limites del intervalo entre n. Elaborado con base en Alkharusi (2022).

Tabla 9.4
Baremo de la dimension fiabilidad
Promedio
Nivel Limites tedricos Intel_rval_o de equivalente por Val_o res
puntaje directo item posibles
Insatisfecho 6.00 — 14.00 6-13 1.00-2.17 8
Regular 14.00 —22.00 14-21 2.33-3.50 8
Satisfecho 22.00 - 30.00 22-30 3.67 -5.00 9

Nota. Items 6-11 (n = 6); Pmin = 6; Pmax = 30; R = 24; A = 8.00. El promedio equivalente por item
resulta de dividir los limites del intervalo entre n. Elaborado con base en Alkharusi (2022).

Tabla 9.5
Baremo de la dimension capacidad de respuesta
. . - Intervalo de P_romedlo Valores
Nivel Limites tedricos L equivalente por .
puntaje directo item posibles
Insatisfecho 5.00 - 11.67 5-11 1.00-2.20 7
Regular 11.67 - 18.33 12-18 2.40 - 3.60 7
Satisfecho 18.33 - 25.00 19-25 3.80-5.00 7

Nota. items 12-16 (n = 5); Pmin = 5; Pméx = 25; R = 20; A = 6.67. El promedio equivalente por item
resulta de dividir los limites del intervalo entre n. Elaborado con base en Alkharusi (2022).

Tabla 9.6
Baremo de la dimensién seguridad
. . . Intervalo de F_’romed|o Valores
Nivel Limites teoricos L equivalente por .
puntaje directo item posibles
Insatisfecho 4.00-9.33 4-9 1.00-2.25 6
Regular 9.33 -14.67 10-14 2.50 - 3.50 5
Satisfecho 14.67 — 20.00 15-20 3.75-5.00 6

Nota. items 17-20 (n = 4); Pmin = 4; Pméax = 20; R = 16; A = 5.33. El promedio equivalente por item
resulta de dividir los limites del intervalo entre n. Elaborado con base en Alkharusi (2022).
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Tabla 9.7
Baremo de la dimensidn empatia

Promedio

Nivel Limites tedricos Intervalp de equivalente por Val_o res
puntaje directo item posibles
Insatisfecho 2.00 — 4.67 2-4 1.00-2.00 3
Regular 4.67 - 7.33 5-7 2.50 - 3.50 3
Satisfecho 7.33-10.00 8-10 4.00-5.00 3

Nota. Items 21-22 (n = 2); Pmin = 2; Pmax = 10; R = 8; A = 2.67. El promedio equivalente por item
resulta de dividir los limites del intervalo entre n. Elaborado con base en Alkharusi (2022).

Tabla 9.8
Resumen de rangos e intervalos de baremacién de la variable y sus dimensiones
Variable / dimension Insatisfecho Regular Satisfecho

Satisfaccion ciudadana (variable) 22 -51 52 -80 81-110
D1. Elementos tangibles 5-11 12-18 19-25
D2. Fiabilidad 6-13 14-21 22 -30
D3. Capacidad de respuesta 5-11 12-18 19-25
D4. Seguridad 4-9 10-14 15-20
D5. Empatia 2-4 5-7 8-10

Nota. Los intervalos corresponden a puntajes directos (suma de items). Elaborado con base en el método
de amplitud de escala de Alkharusi (2022).

Tabla 9.9
Criterios de interpretacion de los niveles de satisfaccion ciudadana

Nivel Interpretacion

El usuario percibe que el servicio de agua potable no cumple sus expectativas;

Insatisfecho -
predominan las respuestas «muy en desacuerdo» y «en desacuerdo».

El usuario percibe que el servicio cumple solo parcialmente sus expectativas;

Regular predominan las respuestas de posicion intermedia («indiferente»).

El usuario percibe que el servicio cumple o supera sus expectativas; predominan

Satisfecho
las respuestas «de acuerdo» y «muy de acuerdo».

Nota. Criterios aplicables tanto a la variable general como a cada una de sus dimensiones.
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