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RESUMEN

AGUILAR ALIAGA, Orlando. Gestion de las areas técnicas de saneamiento en el
servicio de agua potable — region Cajamarca, 2015. Tesis de Maestro en Ciencias,
Mencién: Ingenieria y gerencia de la construccion. Escuela de Post Grado. Universidad

Nacional de Cajamarca. 137 paginas.

La presente tesis tuvo por finalidad determinar el nivel de gestion del servicio de agua
potable de las Area Técnicas Municipales de Saneamiento implementadas en los Gltimos
afios en municipalidades distritales de la regién Cajamarca. En el Per( no existe un
organismo institucionalizado en el sector saneamiento que realice el seguimiento y
supervision a las Areas Técnicas de Saneamiento, caso de la Superintendencia Nacional
de Servicios de Saneamiento (SUNASS) para las Empresas Prestadoras de Servicios
(EPS), por ejemplo; creando asi una gran problemaética con respecto a la labor que
desarrollan estas areas, sobre todo en la prestacion del servicio de agua potable. Se hizo
la evaluacion ponderando tres rubros: Constitucion y funcionamiento de la Areas Técnicas
Municipales de saneamiento (ATM), evaluacion de Indicadores del servicio de agua
potable y grado de satisfaccion de los usuarios por la prestacion del servicio. En base al
recojo de informacidn, en instrumentos previamente validados, se logré determinar que
los distritos de San Juan, Chancay, José Sabogal, Jorge Chavez y José Galvez tienen un
nivel de Gestion administrativa en crisis (Nivel Critico), donde existe deficiente
desempefio; en este caso, se requieren cambios profundos e inmediatos en la prestacion
del servicio. En el caso del distrito de Sucre se tiene un nivel de Gestion con serias
dificultades (Nivel Bajo), donde se requieren ajustes estructurales para encauzar una

adecuada prestacion del servicio.

Palabras Clave: Gestion, servicio y agua potable.
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ABSTRACT

AGUILAR ALIAGA, Orlando. Management of the technical areas of sanitation in
the drinking water - Cajamarca region, 2015. Thesis Master of Science, Major:
Engineering and construction management. Graduate School. National University of

Cajamarca. 137 pages.

This thesis was aimed at determining the level of management of drinking water from
the Technical Area Municipal implemented in recent years Sanitation district
municipalities of the Cajamarca region. In Peru there is no institutionalized body in
the sanitation sector perform monitoring and supervision Technical Areas Sanitation,
if SUNASS for EPS, for example; thus creating a big problem regarding the work
carried these areas, especially in the provision of drinking water. The evaluation was
made by weighing three areas: Establishment and operation of the ATM, assessment
of indicators of drinking water and satisfaction of users for the service. Based on
information gathering in previously validated instruments, it was determined that the
districts of San Juan, Chancay, Jose Sabogal, Jorge Chavez and Jose Galvez have a
level of administrative management in crisis (Level Critical), where there is poor
performance; in this case, profound and immediate changes are required in the service.
In the case of Sucre district has a level of management with serious difficulties (Low
Level), where structural adjustments are required to channel adequate service

provision.

Key words: Managment, service and potable water.
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INTRODUCCION

En los ultimos afos en la region Cajamarca se han venido creando e implementando,
inicialmente, las Unidades Municipales de agua y Saneamiento (UMAS), luego
cambiaron de denominacion a Areas Técnicas Municipales de agua y saneamiento. En
febrero del 2015, el estado peruano inicid una intensa camparfia para incentivar a los
Gobiernos locales la creacion e implementacion de sus Areas Técnicas con la finalidad
de transferir recursos financieros direccionados a proyectos de agua y saneamiento en
un contexto de garantizar la provision oportuna y la sostenibilidad de los servicios que
demandan las poblaciones urbano marginales y rurales. Sin embargo, no se tiene
informacion del desempefio de estas areas técnicas y cuél es el nivel de contribucién
al desarrollo local. En este contexto, la presente investigacién tuvo por objetivo
determinar el nivel de gestion de las ATM creadas e implementadas en la region
Cajamarca. Se adoptd una muestra por conveniencia (costos y tiempo) de cinco
distritos: Sucre, José Galvez, Jorge Chavez, José Sabogal, San Juan y Chancay,
Ilegando a determinar que solo en el distrito de Sucre su ATM presenta un nivel bajo
y en los demas distritos la gestién se evidencia en crisis. En base a lo cual hay la

necesidad de adoptar propuestas para mejorar la gestion en el servicio de agua potable.

El presente trabajo estd estructurado en cuatro capitulos. Capitulo 1: Planteamiento
del problema, Capitulo 2: Marco tedrico, Capitulo 3: Materiales y métodos y Capitulo
4: Analisis y discusion de resultados. Se presentan las conclusiones y

recomendaciones del presente trabajo de investigacion.
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1.1

Contexto del problema

El cambio principal que afronta el Estado moderno es ser generador de valor
publico en términos de desarrollo y bienestar social. En un entorno social, el
individuo construye la evaluacién del desempefio de su gobierno a partir de su
percepcion sobre la calidad y eficiencia de los servicios publicos recibidos y con
base no sélo en la frecuencia y pertinencia. Evaluar, es por tanto, un ejercicio
constante de comprension de parte del ciudadano sobre la actividad que realiza
su gobierno; y de éste, para informarlo sobre los resultados alcanzados por la

gestion.

La esfera de accion territorial, a nivel local, resulta el espacio idéneo para
analizar, promover y generar iniciativas que ayuden a mejorar los niveles de
desarrollo econémico, comunitario y humano, debido a la proximidad territorial
y a una mayor interaccion entre sociedad y gobierno (Petracci, 1998). En los
ultimos afios, ha crecido de manera considerable el interés por conocer las
actitudes de los ciudadanos sobre los gobiernos, las politicas y los servicios
publicos. Son las administraciones locales las que tienen una mayor cercania
con la ciudadania, y por tanto las que mas directamente perciben la tendencia a
mayores demandas y exigencias en la prestacion de los servicios, en calidad y
cantidad. Se concluye que el gobierno municipal mantiene una relacion estrecha
con la comunidad que le demanda servicios, atencion, seguridad y mejor calidad

de vida (Hernandez & Pérez, 2013).

La medicion de la gestion de entes publicos se ha convertido en un tema de

creciente interés. Es aqui donde la evaluacion de la gestion surge como un
4



componente logico tras el interés de medir los avances en materia de gestion
publica y capacidad institucional, ha sido tema de interés abordado por los
investigadores en ciencias sociales desde diferentes perspectivas. (Petracci,

1998).

Tanto los gobiernos como sus instituciones tienen el compromiso constante en
la lucha contra la pobreza y en la resolucion de muchos de los problemas que
afectan el desarrollo humano. Se ha reconocido ampliamente que la mejora de
los servicios de agua y saneamiento desempefia un papel fundamental tanto en
la reduccion de la pobreza como en la prevencion de conflictos (PAS, 2005). En
este contexto, en los Objetivos de Desarrollo del Milenio (ODM), Objetivo 7,
Meta 10, en términos numéricos y de tiempo se plantea reducir a la mitad, en el
afio 2015, el porcentaje de personas que no cuenta con acceso sostenible a

fuentes seguras de agua potable y saneamiento basico (ONU, 2004).

En el Per(, Ley General de Servicios de Saneamiento N° 26338, en su Art. 3,
declara a los servicios de saneamiento como servicios de necesidad y utilidad
publica y de preferente interés nacional, cuya finalidad es proteger la salud de
la poblacidn y el ambiente. En el afio 2002, se establecen las primeras politicas
publicas para la regulacion del sector agua potable y saneamiento. El acceso al
agua potable como una politica de Estado en el Acuerdo Nacional, asi como la
problematica relacionada al acceso a los servicios de saneamiento, es abordada
en la Politica 13 del mencionado acuerdo: “Acceso universal a los servicios de
salud y a la seguridad social” y en el item c: “ampliara el acceso al agua potable

y al saneamiento béasico y controlard los principales contaminantes
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ambientales”. La situacion del sector saneamiento en el Peru es atn deficiente
desde el punto de vista institucional, de gestion y financiero por lo que se
requiere resolver las causas que vienen ocasionando dichos problemas (PNS,
2006). La satisfaccion del cliente es uno de los resultados méas importantes al
prestar servicios de buena calidad. La satisfaccion del cliente depende no sélo
de la calidad de los servicios, sino también de sus expectativas. El cliente esta
satisfecho cuando los servicios cubren o exceden sus expectativas. Esta
tendencia aborda tres temas principales: comunicacion, cuidado del cliente y

excelencia (SUNASS, 2011).

En el enfoque del municipio innovador emerge el ciudadano cliente, en la
actualidad, este nuevo paradigma enfrenta a los municipios con ciudadanos méas
informados de sus derechos y deberes de la organizacion municipal para con la
comunidad, asi como también con un marcado interés en la transparencia de las

decisiones (REDESA, 2007).

Segin el Articulo 80, inciso 2, numeral 1 de la Ley Organica de
Municipalidades, Ley 27972, las municipalidades son responsables de
administrar y reglamentar el servicio de agua potable y alcantarillado de su
localidad. En base a la experiencia desarrollada en diversas localidades del sur
del Peru y a fin de contribuir al ordenamiento del trabajo municipal, el Servicio
Universitario Mundial del Canada, SUM Canada, 2007, considera conveniente
que al interior de las municipalidades distritales se conforme una Unidad
Municipal de Agua Potable y Saneamiento (UMAS), como instancia

especializada que se dedique exclusivamente a promover una adecuada y cada



vez mejor prestacion de servicios en los distritos. Segun el articulo 1° del
Decreto Supremo N° 031-2008-VIVIENDA, establece que en caso que los
servicios de saneamiento en un distrito sean prestados por organizaciones
comunales u operadores especializados, la Municipalidad Distrital, de modo
supletorio la Municipalidad Provincial, deberan conformar un Area Técnica de
Saneamiento encargada de supervisar, fiscalizar y brindar asistencia técnica a
dichos prestadores de servicios. EI Ministerio de Economia y Finanzas (MEF),
ha emitido el Decreto Supremo N° 033-2015-E.F., 2015, sobre el Plan de
incentivos a la mejora de la Gestion y Modernizacion Municipal del afio 2015,
que incentiva a las municipalidades a la mejora continua y sostenible de la
gestion local, en cuyo contexto se considera la meta de Creacion,
Funcionamiento y Fortalecimiento del Area Técnica Municipal (ATM) para la
gestion de los servicios de agua y saneamiento en un escenario tendiente a
mejorar la provision de servicios publicos locales prestados por los Gobiernos

locales.

Ademas, durante los ultimos afios, en la region Cajamarca, organizaciones
publicas y privadas como la Direccion Regional de Vivienda, Construccion y
Saneamiento, CARE, PREDECI — ALAC, etc. han venido fortaleciendo
capacidades en municipios distritales para promover la creacion e
institucionalizacion de las Areas Técnicas de Saneamiento, entidades que actian
en los ambitos urbano y rural de su jurisdiccion para mejorar la prestacion y

seguimiento de los servicios de saneamiento.



1.2.

En este contexto, siendo el agua potable un servicio esencial para la vida
humana, es factible investigar el nivel de gestion del servicio de agua potable
de las Areas Técnicas de Saneamiento en los &mbitos urbanos distritales con el

objetivo de proponer mejoras en la prestacion del servicio.

Formulacion del problema

Las preguntas que han orientado la investigacion fueron:

General:

¢Cual es el nivel de gestion de las Areas técnicas municipales de saneamiento
en el servicio de agua potable en los &mbitos distritales urbanos de la region

Cajamarca?

Especificas:

a. ¢Existe una metodologia que permita evaluar indicadores de gestién del
servicio de agua potable prestado por las Areas Técnicas Municipales de
saneamiento?

b. ¢Existen instrumentos validados para la medicion y recopilacion de
informacion que manejan las Areas Técnicas Municipales de Saneamiento?

c. ¢Qué propuestas se pueden plantear para mejorar la gestion de las Areas

Técnicas Municipales de saneamiento?



1.3.

Justificacion

1.3.1.

1.3.2.

Justificacion cientifica

Esta investigacion aportara el disefio y aplicacion de una metodologia
apropiada para realizar el seguimiento a las Areas técnicas de saneamiento
en el ejercicio de sus funciones. La investigacion tiene estrecha relacion
con las mediciones en campo de la percepcion de la satisfaccion de los
usuarios respecto de la prestacion del servicio de agua potable. Esto debido
a que en nuestro pais no existe un organismo institucionalizado en el sector
saneamiento que desarrolle las acciones propias de seguimiento y
supervision. Los resultados que se obtengan podrian utilizarse como
insumos para proponer mejoras en el funcionamiento de las demas areas
técnicas de saneamiento que estdn ya implementadas y para las que en
adelante deberan conformarse como exigencia del Estado, en cumplimiento

de las directrices y politicas nacionales de desarrollo.

Justificacion técnica y practica

La investigacién permitira identificar los avances o retrocesos en las
relaciones de los usuarios con el prestador y proponer algunas medidas que
redunden en el servicio, promoviendo la mejora continua en la provision
del servicio de agua potable por parte de los gobiernos locales, en base a
aspectos técnicos como la calidad del servicio, la cobertura, nivel de
morosidad, continuidad del servicio, micromedicion, atencion al usuario,
etc. El investigador estuvo como parte del equipo técnico, hace algunos
afios, en los procesos de capacitacion y fortalecimiento municipal para la

creacion y funcionamiento de las referidas &areas como unidades
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1.4.

1.3.3.

desconcentradas que tengan a su cargo todos los aspectos inherentes al
saneamiento (servicios, proyectos, asistencia técnica, etc.). Su justificacion
practica también radica en que se enfoca en principios como la
descentralizacién, la subsidiariedad, la gobernabilidad, la satisfaccion del
cliente entre otros que direccionan el desarrollo sostenible promovido por
las instituciones publicas en beneficio de la poblacion, sobre todo
considerando la atencion del servicio de agua potable, servicio del que no

se puede reemplazar ni prescindir.

Justificacion institucional y personal

Con los resultados obtenidos se propondrén alternativas que propendan la
mejora en la institucionalidad de las Areas técnicas de saneamiento asi
como en el ejercicio de sus competencias en la prestacion del servicio de
agua potable. Desde el punto de vista personal, la investigacion se justifica
porque el responsable esté involucrado, en el rubro de saneamiento desde
inspecciones técnicas, elaboracion, evaluacion y supervisién de proyectos,

fortalecimiento institucional entre otras actividades.

Objetivos

1.4.1.

Obijetivo general:
Determinar el nivel de gestion del servicio de agua potable de las Areas
Técnicas Municipales de Saneamiento en ambitos urbanos distritales de la

region Cajamarca.
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1.4.2. Obijetivos especificos:

a. Determinar los indicadores de gestion del servicio de agua potable
brindado por las Areas Técnicas de Saneamiento en ambitos urbanos
distritales de la region Cajamarca.

b. Diseflar instrumentos para la medicion y recopilacion de la
informacion para uso de las Areas Técnicas Municipales de
Saneamiento.

c. Proponer acciones para la mejorar la provision del servicio de agua
potable a nivel de la administracion en las Areas Técnicas

Municipales de Saneamiento.

1.5.  Hipotesis de investigacion

1.5.1. Hipétesis

Las areas técnicas municipales de saneamiento alcanzan un nivel sobresaliente
en la gestion del servicio de agua potable en ambitos urbanos distritales de la

region Cajamarca.

1.5.2.Variables

Area técnica municipal de saneamiento (Independiente).
Gestion del servicio de agua potable (Dependiente).

1.5.3. Principales indicadores
En la variable Area técnica de saneamiento se consideran los siguientes
indicadores: Formalizacion del area técnica, actividades y acciones que
desarrolla y asistencia técnica. En la variable Gestion del servicio de agua
potable se consideran los indicadores: Cobertura del servicio, continuidad,

cloracion, micromedicion, densidad de roturas, morosidad, publicacion de

11



informacidn, rendicion de cuentas, cortes del servicio y nivel de satisfaccion

del usuario.

1.6.  Disefio de investigacion
El tipo de investigacion utilizado para cumplir con los objetivos de la
investigacion es un estudio descriptivo. En este estudio se mide una serie de
variables e indicadores relacionados con la prestacion del servicio de agua
potable a cargo de las Areas Técnicas Municipales de Saneamiento que se han

institucionalizado en la region Cajamarca. Se tipifica la investigacion segln la

Tabla 1.

Tabla 1. Tipificacion de la investigacion
Criterio Tipo de investigacion
Finalidad Aplicada

Estrategia o enfoque teérico metodolégico Cualitativa

Objetivos (alcances) Explicativa

Fuente de datos Primaria

Control en el disefio de la prueba No experimental
Temporalidad Transversal (sincronica)
Contexto donde sucede Ambito urbano distrital
Intervencion disciplinaria Multidisciplinaria

Fuente: Adaptacion de Seminario C., 2015.

1.7. Localizacién

12



1.8.

La regién Cajamarca estd ubicada en la sierra Norte del Per( en la cadena
occidental de los Andes. Tiene una extension superficial de 33,317.54 Km? que
representa el 2.8% de la superficie total del pais. Limita por el Norte con el
Ecuador, por el Sur con La Libertad, por el Este con Amazonas y por el Oeste
con Piura y Lambayeque. El limite mas importante de la regién Cajamarca esta
marcado hacia el Este por la cuenca del rio Marafién que lo separa de la region
Amazonas. Politicamente estd dividida en 127 distritos y 13 provincias:
Cajamarca, Cajabamba, Celendin, Chota, Contumaza, Cutervo, Hualgayoc,
Jaén, San Ignacio, San Marcos, San Miguel, San Pablo y Santa Cruz. Para el
estudio se eligieron seis capitales distritales (ambitos urbanos) que tienen
implementadas sus Areas Técnicas Municipales de saneamiento: Sucre, José

Galvez, Jorge Chavez, San Juan, José Sabogal y Chancay.

Tabla 2. Coordenadas geogréficas de distritos evaluados

Distrito Latitud Sur ng;::d (ngl':]ur(;l])
Sucre 7°90° 78°90° 2662
José Galvez 6° 92’ 78°13° 2590
Jorge Chéavez 6° 94’ 78° 14’ 2624
San Juan 7°17 78°29° 2311
José Sabogal 7°10° 77° 59 3075
Chancay 6° 57 78° 86’ 1625

Fuente: Google Earth, 2015.
Recursos
- Recursos materiales: se utilizaron equipo de cdémputo y accesorios
informaticos, informes técnicos, manuales, Internet, materiales de escritorio
entre otros.
- Recursos humanos: se tuvieron al investigador, los alcaldes distritales, los

jefes y responsables de las Areas Técnicas Municipales de saneamiento,
13



directivos de JASS, pobladores y asociados y personal contratado para
aplicacion de encuestas.
- Recursos economicos: los gastos inherentes a la investigacion fueron

asumidos por el investigador en su totalidad.

CAPITULO 2. Marco tedrico

2.1. Marco legal

14



- Segun el articulo 194° de la Constitucion Politica del Peru, las Municipalidades
son organos de Gobierno Local, tienen Autonomia Politica, Econémica y
Administrativa en los asuntos de su competencia; por lo tanto, el saneamiento
es un eje del desarrollo local en el cual es imprescindible el accionar de los
municipios.

- La Ley Organica de Municipalidades N° 27972, en su articulo Il establece que
los Gobiernos Locales gozan de autonomia politica, econdmica y administrativa
en los asuntos de su competencia. La autonomia que la constitucion Politica del
Peru establece para las municipalidades radica en la facultad de ejercer actos de
gobierno, administrativos y de administracién, con sujecién al ordenamiento
juridico. Segun el articulo 80° referida al saneamiento, salubridad y salud las
municipalidades ejercen las siguientes funciones: 4.1) Administrar vy
reglamentar, directamente o por concesion el servicio de agua potable y
desague, cuando esté en capacidad de hacerlo; 4.2) Proveer los servicios de
saneamiento rural...; 3.2) regular y controlar el aseo, higiene y salubridad en los
sistemas de Agua Potable, las vivienda, escuelas, locales comerciales y otros
lugares publicos locales; 4.5) realizar campafias locales sobre educacion
sanitaria. De acuerdo al articulo 31° de la ley indica que la prestacion de
servicios publicos locales es fiscalizada por el Concejo Municipal conforme a
sus atribuciones y por los vecinos conforme a la presente ley. Asimismo de
acuerdo al articulo 87°, referido a otros servicios publicos, que indica que las
municipalidades provinciales y distritales, para cumplir su fin de atender las
necesidades de los vecinos, podran ejercer otras funciones y competencias no
establecidas especificamente en la presente Ley o en leyes especiales, de
acuerdo a sus posibilidades y en tanto dichas funciones y competencias no estén
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reservadas expresamente a otros organismos publicos de nivel regional o

nacional.

La Ley de Bases de la Descentralizacion N° 27783, en sus articulos 8° y 9°,
define a la autonomia como el derecho y la capacidad efectiva del gobierno en
sus tres niveles, de normar, regular y administrar los asuntos publicos de su
competencia; y a la autonomia politica como la facultad de adoptar y concordar
la politicas, planes y normas en los asuntos de su competencia, aprobar y expedir
sus normas, decidir a través de sus dérganos de gobierno y desarrollar las
funciones que le son inherentes (inciso 9.1); asi como la facultad de organizarse
internamente, determinar y reglamentar los servicios publicos de su

responsabilidad (inciso 9.2).

Segun el Articulo 3° de la Ley General de Servicios de Saneamiento N° 26338,
declara a los servicios de saneamiento como servicios de necesidad y utilidad
publica y de preferente interés nacional, cuya finalidad es proteger la salud de

la poblacion y el ambiente.

Conforme al articulo 1°, inciso b) del Decreto Supremo N° 023-2005 - Vivienda
que aprueba el Texto Unico Ordenado del Reglamento de la LGSS, que regula
la aplicacion de la Ley General de Servicios de Saneamiento, relativa a las
funciones, atribuciones, responsabilidades, derechos y obligaciones de la
entidades vinculadas a la prestacién de servicios de saneamiento, asi como los
derechos y obligaciones de los usuarios. Asi como los articulos comprendidos
entre el 163° al 184° del mismo TUO, establecen para ambito rural y pequefias
ciudades disposiciones generales, roles y competencias, prestacion de los

servicios, célculo de la cuota, fiscalizacion y sancion.
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- Segun el articulo 1° del Decreto Supremo N° 031-2008-VIVIENDA, modifica
los articulos y literales del TUO del Reglamento de la LGSS, aprobado con D.S.
N° 023-2005-Vivienda y en su articulo 2°, Incorporacion del articulo 183°-A al
TUOQ, el cual establece que en caso que los servicios de saneamiento en un
distrito sean prestados por organizaciones comunales u operadores
especializados; la Municipalidad Distrital de modo supletorio la Municipalidad
Provincial deberan conformar un Area Técnica de Saneamiento encargada de
supervisar, fiscalizar y brindar asistencia técnica a dichos prestadores de

Servicios.

- La SUNASS, en su calidad de ente regulador, mediante Resolucion N° 643-
99/SUNASS, aprobd la Directiva sobre la Organizacion y Funcionamiento de
las Juntas Administradoras, con la finalidad de ordenar la prestacion de
servicios de saneamiento en los centros poblados del &mbito rural, con el
objetivo de establecer los lineamientos para la organizacion y funcionamiento
de las JASS, asi como para el céalculo de las cuotas familiares que sirve para su

sostenimiento.

- Segun Resolucién Defensorial N° 055-2007/DP, del 18 de septiembre de 2007:
eleva el Informe Defensorial N° 124, denominado “El Derecho al Agua en las
Zonas Rurales: El caso de las municipalidades distritales”, elaborado por la
Adjuntia para los Servicios Pablicos y el Medio Ambiente de la Defensoria del
Pueblo, cuya resolucion hace llegar recomendaciones a las municipalidades
distritales para evaluar la factibilidad de crear Unidades encargadas de la
administracion de los servicios de agua y desague en sus localidades, asi como
de dar seguimiento y asesoria a la administracion directa de los sistemas

efectuada por organizaciones comunitarias y otros operadores.
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- Ley N° 29332, 2015, transfiere recursos a las municipalidades por el
cumplimiento de metas en un periodo determinado. Dichas metas son
formuladas por diversas entidades publicas del Gobierno Central y tienen como
objetivo impulsar determinados resultados cuyo logro requiere un trabajo
articulado con las municipalidades. Entre sus objetivos se tienen: Reducir la
desnutricion crénica infantil y mejorar la provision de servicios publicos locales
prestados por los Gobiernos locales. Entre sus metas: a) Meta 11: Creacion del
Area Técnica Municipal para la Gestion de los Servicios de Agua Y

Saneamiento.

2.1. Antecedentes

2.1.1. Hernandez y Pérez, 2013, en Gestidn de los servicios publicos municipales:
un analisis de la percepcién ciudadana, describe y caracteriza cuales son las
dimensiones de los servicios publicos que determinan la satisfaccion
ciudadana en la gestién municipal del Ayuntamiento de Navolato (México).
El trabajo de campo se realizé en 7 sindicaturas y una alcaldia central del
municipio de Navolato, a través de la aplicacion de un cuestionario
estructurado a 1216 individuos, que incluyd preguntas sobre satisfaccion y
otras actitudes en relacion con diferentes servicios y politicas publicas;

cuyas conclusiones fueron:
- Los resultados muestran que conceden una gran importancia a los
servicios publicos, atribuyéndole un papel clave en el aseguramiento de
algunos servicios béasicos que son ampliamente aceptados por la

ciudadania; que tiene un alto peso cultural en cercania y confianza.
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2.1.2.

- Si bien se observa gue los ciudadanos exigen hoy mas que nunca bienes

y servicios publicos con amplia cobertura y creciente calidad. Exige
también, que éstos, se le proporcionen con el uso eficiente y transparente
de los recursos fiscales. Ademas, demanda elevar el desempefio de las
instituciones publicas para que los impuestos que ellos aportan como
contribuyentes le sean devueltos con mayor valor agregado.

Asi pues tenemos que los servicios publicos comprenden una gran
variedad, como educacion, salud, recoleccion de basura, correos,
energia, agua potable, etc., tales servicios suelen ser muy diferentes unos
de otros, ya sea por su intangibilidad, precio, heterogeneidad, o por la
rivalidad o grado de competencia al que se enfrentan.

Es recomendable que el municipio actte como un facilitador de
oportunidades que como un mero distribuidor de recursos. Desde esta
Optica, la participacion social en la gestion de los municipios, puede ser
interpretada como un medio para lograr mayores niveles de eficiencia y
efectividad. Asimismo, para que la participacion social se amplie, es
necesario modificar rigideces burocraticas y culturas organizacionales

que son adversas a las nuevas modalidades de gestion participativa.

El MIM Moquegua (Mejorando la Inversion Municipal), 2008, en Libreta
de calificacion ciudadana: Evaluacion de la poblacion del servicio de agua
potable aplicd una encuesta sobre percepcion a los usuarios de la Entidad
Prestadora de Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Moquegua
S.A. quien brinda el servicio de agua y saneamiento, en la provincia de
Mariscal Nieto y en la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento

Ilo S.A. la que brinda el servicio en la provincia de Ilo. La encuesta
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considero dos aspectos: cobertura y calidad del servicio. Los resultados

fueron:

Provincia de Mariscal Nieto (distrito de Moquegua)

Cobertura:

El promedio de cobertura de la provincia de Mariscal Nieto es de 63%

siendo menor al promedio nacional (69.1%).

La tasa de cobertura de agua potable en el distrito de Moquegua es
mayor al promedio nacional (77.9%). Cabe resaltar que ain queda el

22.1% de la poblacion sin acceso al servicio.

En el distrito de Moquegua, el 62% de las personas que cuentan con
el servicio, lo recibe de forma continua durante el dia.

La principal razén por la que las familias moqueguanas no cuentan
con el servicio de agua potable es por falta de recursos econémicos

para la instalacion del mismo (63.2%).

Calidad del servicio:

Alrededor del 56% de los usuarios no esté satisfecho con el servicio

que otorga la EPS.
El 34.4% de los usuarios no considera adecuada la calidad del agua.

El 55.6% de los encuestados asegura que en su localidad existe un
monitoreo del servicio de agua potable por parte de la poblacion.
La tasa de problemas atendidos por parte de la EPS fue 33.3%, un

tercio de los problemas declarados a la entidad.
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El 71.1% de los usuarios calificd el servicio de agua potable como

regular.

Provincia de llo:

Cobertura:

El promedio de cobertura de la provincia de llo es de 84.2%, siendo

mayor al promedio nacional (69.1%).
La tasa de cobertura del distrito de llo es de 90.0%.
El 24.5% de los usuarios recibe el servicio todos los dias.

Maés del 63% de los usuarios recibe el servicio entre 1 y 3 horas
diarias.

La mayoria de la poblacién que no cuenta con el servicio de agua
potable indicd que es debido a la escasez de recursos econdémicos para

su instalacion (95.5%).

Calidad del servicio:

El 64.1% de los usuarios no esta satisfecho con la administracion del
servicio.

El 38.1 % de los usuarios no esta satisfecho con la calidad del agua.
El 66.9% de los usuarios calificd el servicio de agua potable como
regular y el 21.0% lo califico6 como malo.

La EPS solo atendié a 1 de cada 3 de los usuarios que tuvieron algin
problema con el servicio de agua potable y que presentaron un

reclamo.
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2.1.3.

Juan Salazar Sanchez, experto en AOM de CARE PERU, refiere los
siguientes antecedentes en su propuesta de intervencion en Capitales
Distritales Rurales: En el tema de agua y Saneamiento en las Capitales
distritales rurales, enfaticamente se pueden encontrar problemas muy
grandes, donde se pueden verificar sistemas de agua en su gran mayoria
en grave proceso de deterioro y en algunos casos colapsados;
evidentemente, bajo estas condiciones estos problemas se traducen en
desabastecimiento de agua a la poblacion o abastecimiento en cantidad
insuficiente, otorgamiento del servicio por momentos y por algunas horas

y la consiguiente mala calidad del agua para el consumo de las personas.

De la misma manera, los problemas trascienden socialmente, puesto que
son pocas las personas gue tiene acceso a un cierta cantidad de agua pero
la gran mayoria se encuentra con mayores privaciones, esto origina
indudablemente distintas formas de interpretacion, redundando en una

poblacidn dividida e incrédula en la autoridad municipal.

Por su parte las Autoridades Municipales se sienten comprometidas en la
prestacion de los servicios y lo asumen de alguna manera, aun cuando sea
con un manejo poco técnico y sin comprender cabalmente que la Ley les
otorga responsabilidad directa en este rubro. Por otro lado se puede
experimentar con frecuencia, que gran parte de las autoridades utilizan el
servicio politicamente e incluso desde el momento en que estan aspirando

al sillon municipal.
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Ante toda esta realidad, la administracion de los servicios queda
simplemente en buenas intenciones, llegando asi los gobiernos locales a
subvencionar el servicio, eliminando por lo tanto la responsabilidad de los
usuarios e incrementando el problema econémico municipal;
evidentemente la acumulacion de esta problemética origina crisis social
para los usuarios con el consiguiente descontento popular y la falta de

credibilidad en la autoridad municipal

2.2. Bases teoricas
2.2.1 Objetivos de Desarrollo Sostenible
Los Objetivos Mundiales reemplazan a los Objetivos de Desarrollo del
Milenio (ODM), los cuales reunieron al mundo en torno a un programa
comun: abordar la indignidad de la pobreza. Los ODM impulsaron el
progreso en muchos ambitos importantes: pobreza, acceso a mejores fuentes
de agua, ensefianza primaria y mortalidad infantil; sin embargo, la tarea aln
esta inconclusa para millones de personas. El 25 de septiembre del 2015,
lideres mundiales se comprometieron con los 17 Objetivos Mundiales para
lograr en los proximos 15 afios: Erradicar la pobreza extrema, combatir la
desigualdad y la injusticia y solucionar el cambio climéatico. En el caso
particular de agua y saneamiento se tiene el Objetivo 6, que plantea:
Garantizar la disponibilidad del agua y su gestion sostenible y el saneamiento

para todos.
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2.2.2

2.2.3

Gestion del Saneamiento

La gestion del saneamiento es un proceso permanente, continuo y
participativo de acciones, politicas y normas técnicas; orientadas a promover
la adecuada prestacion de servicios en cobertura, administracion, operacion
y mantenimiento, para mejorar las condiciones de salubridad y calidad de

vida de la poblacion (DRVCS, 2010).

La modernizacion local en los servicios de agua y saneamiento

Bajo las consideraciones mencionadas el tema de la responsabilidad que
asumen los gobiernos locales para lograr el acceso pleno y sostenible a una
provision de servicios de agua y saneamiento de calidad para todos los
ciudadanos de su ambito urbano y rural, deja de ser una meta fisica o
instrumental que se agota en la inversion en infraestructura, para convertirse
en el referente central de una gestion municipal basada en nuevas
competencias y conocimientos que promueve modelos de gestion eficientes
y una participacion ciudadana efectiva en la definicion e implementacion de

la politicas de saneamiento.

En esta perspectiva es que se ubica la propuesta de introducir cambios
organizacionales y funcionales en las municipalidades rurales y de pequefias
ciudades mediante la conformacién de las UMAS, convirtiéndose éstas en
los canales para una adecuada y eficiente articulacion de la demanda social
por saneamiento con la inversion; una gestion, supervision y asistencia

técnica para servicios de calidad, asi como la articulacion efectiva entre los
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tres niveles de gobierno. Es decir romper las barreas que inhiben el

cumplimiento de su rol y funcién asignada por la normatividad vigente.

Es por eso necesario tener en cuenta que un proceso de modernizacion de la
gestion local en América Latina y nuestro pais en particular, no se inicia ni
culmina con la promulgacion de un marco normativo emitido dese el nivel
central de gobierno, ni tampoco con la aprobacién de cambios normativos
locales desde la esfera del Consejo Municipal, si es que este no se desarrolla
dentro de un proceso enddgeno que involucre a la ciudadania local en una
dinamica de informacidn, aprendizaje y deliberacién, e institucionalizacién

(Quispe, 2010).

Rol de los Gobiernos Locales

Los gobiernos locales en el eje de desarrollo de Saneamiento, Salubridad y
Salud, ejercen funciones de promocion, difusion y provision de los servicios
de saneamiento con atribuciones especificas y compartidas, como parte del
desarrollo integral; en el propdsito de viabilizar el crecimiento econémico, la
justicia social y la sostenibilidad local. En este contexto, este eje de desarrollo
requiere de atencion primordial, tratdndose de prever la atencién adecuada
de las necesidades bésicas de la poblacion; por lo tanto, es fundamental el
fortalecimiento institucional municipal con planteamiento de objetivos,

metas y estrategias claras para el cumplimiento de sus funciones.

Los pueblos peruanos en los Gltimos afios, han venido siendo escenario de la
intervencion con la instalacion de servicios de agua y saneamiento, tanto por

instituciones gubernamentales dentro de las cuales estan las propias
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municipalidades; como por organizaciones no gubernamentales. En todos los
casos, estos servicios de agua y saneamiento instalados en el &mbito rural,
han quedado bajo la responsabilidad de la poblaciéon usuaria con pocas
posibilidades de hacerlos funcionar adecuadamente, y que como
consecuencia se han deteriorado o en gran parte de los casos estos han
colapsado. Evidentemente la poblacién no tiene la capacidad de hacer una
gestion eficiente, en tanto no fue preparada para tal fin, salvo algunas

excepciones.

Ante esta realidad, las municipalidades en condicion de instituciones mas
cercanas a la poblacion, se convierten en la entidad de respuesta inmediata,
que aun cuando no fueron las responsables de la instalacion de los servicios,
tienen que asumir la responsabilidad de atender con lo necesario para

mantener de alguna forma el funcionamiento de los sistemas de agua potable.

Por otro lado, existen municipalidades que no se encuentran preparadas para
dar asistencia técnica a las comunidades que cuentan con servicios de agua y
saneamiento, evidentemente no tiene un area o unidad dentro de su estructura
orgénica que se dedique a monitorear, orientar y capacitar a las Juntas
Administradoras de Servicios de Saneamiento, JASS, responsables de la

administracion, operacion y mantenimiento de los servicios.

Frente a ello, con el propdsito de asumir eficientemente las funciones
municipales en este rubro, adquiere especial importancia la creacion y

funcionamiento de un Area Técnica de Saneamiento, como una unidad
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2.25

2.2.6

indispensable dentro de la estructura organica de la municipalidad, cuya
dependencia promueva y desarrolle el eje de saneamiento con justicia social

y sostenibilidad ambiental (DRVCS, 2011).

Articulacion y alianzas estratégicas

El Gobierno Local, es una instancia de gobierno que goza de autonomia
politica, econdmica y administrativa que basado en el principio de
subsidiariedad tiene la competencia directa para lograr la buena gestion de
los servicios de agua y saneamiento. Esta autonomia no debe traducirse en
un aislamiento y un manejo autocratico de las decisiones y las acciones, en
ese sentido la Municipalidad debe gestionar y establecer alianzas publico —
privadas con los otros niveles de Gobierno, ONGs, empresa privada y otros
actores que trabajan en agua y el saneamiento; para que en el marco de la
normatividad del sector se establezcan redes que orienten su accionar para
mejorar la salud y la vida de las personas en el &mbito de su intervencion

(DRVCS, 2011).

Area Técnica Municipal de saneamiento (ATM)

Se define como un Area Técnica Municipal especializada en la planificacion,
desarrollo y provision de servicios de agua y saneamiento de calidad que
pueden desempefiar funciones de planeamiento, administracion, promocion,
operacion, supervisién y asistencia técnica en concordancia con el modelo
de gestion adoptado, cuya ambito de intervencion es de alcance urbano y

rural.
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Para garantizar la eficiencia y sostenibilidad de las ATM, éstas deben ser
constituidas bajo un proceso participativo deliberativo e informado que
involucre a la poblacion y la municipalidad en un nuevo acuerdo social en la
prestacion de los servicios de calidad. La nueva normatividad es un factor
favorable que permite un marco normativo que facilita la conformacion de
las ATM. Como recomendaciones se sugiere implementar el escalamiento o
replicabilidad de las ATM sobre la base de un proceso que articule los
criterios de elegibilidad con procedimientos administrativos para la
asignacién de las inversiones en un modelo integral de inversiones en
saneamiento rural que incorpore como uno de los requisitos la conformacion
y funcionamiento de ATM. Adicionalmente, es muy importante que las ATM
u Aéreas Técnicas en coordinacién con los prestadores de servicios
desarrollen un trabajo de informacion, comunicacion y educacion dirigida a
la poblacion, para motivar su participacion en el proceso, particularmente en
la vigilancia y control de su buen uso, el pago de la cuota establecida, y la
difusion de los deberes y derechos de los usuarios de manera permanente

(DRVCS, 2011).

El Servicio Universitario Mundial de Canada (SUM Canada), 2007, propone
gue la Unidad Municipal de Agua y Saneamiento (UMAS) trabaja con
organizaciones comunales y operadores especializados que se encuentren
prestando servicios de agua potable y/o saneamiento en zonas urbanas
(pequerias ciudades) y zonas rurales del distrito, incluyendo centros poblados

menores, caserios y anexos. Cuyos objetivos son:
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- Promover y supervisar la adecuada prestacion de los servicios de agua
potable y saneamiento en el distrito.

- Promover relaciones interinstitucionales con el Ministerio de Salud
(MINSA), Ministerio de Educacion (MINEDU), Gobierno Regional y
otras entidades para impulsar una mejor prestacion de los servicios en el

ambito del distrito.

La Unidades Municipales de Saneamiento (en su momento UMAS) tuvo las

siguientes funciones de caracter técnico:

- Capacitar y brindar asistencia técnica y capacitacion a las organizaciones
comunales sobre operacion y mantenimiento de los sistemas de agua
potable y saneamiento.

- Supervisar la aplicacion de los programas de operacion, mantenimiento y
desinfeccion de los sistemas de agua potable y saneamiento.

- Realizar el monitoreo y control de calidad del agua.

- Elaborar diagnosticos y expedientes técnicos para el mejoramiento de la
infraestructura de agua potable y saneamiento en el distrito.

- Supervisar las obras de agua potable y saneamiento que se ejecuten en el
distrito, sea por administracion directa o por contrato.

- Dar opinidn técnica sobre la viabilidad de la ejecucion de las obras de
agua potable y saneamiento proyectadas dentro del ambito del distrito.

- Pronunciarse sobre la conformidad de ejecucion de obras de agua potable
y saneamiento en el distrito, de conformidad con las normas técnicas

nacionales.
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Los ingresos y egresos provenientes de la prestacion de los servicios de
saneamiento deben ser administrados con contabilidad independiente y s6lo

podran ser destinados a la prestacion de dichos servicios.

El Programa Nacional de Saneamiento Rural (PNSR), es un programa creado
por el Gobierno del Peru para atender las necesidades especificas de agua y
saneamiento de las poblaciones méas pobres que habitan en el ambito rural.
Como parte del Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento, el
PNSR trabaja para mejorar la calidad, ampliar la cobertura y promover el uso

sostenible de estos servicios.

Como parte de su intervencion, en febrero del 2015, el PNSR involucra a las
municipalidades con la creacion y fortalecimiento del Area Técnica
Municipal (ATM) para la gestion de los servicios de agua y saneamiento y,
asimismo, a la comunidad organizada a través de las Juntas Administradoras
de Servicios de Saneamiento, JASS, con la finalidad de garantizar la
sostenibilidad de los servicios de agua y saneamiento en las zonas rurales del

pais.

El Programa Nacional de Saneamiento Rural (PNSR), viene implementando
un conjunto de politicas orientadas a fortalecer la organizacion y
capacitacion de los actores involucrados en asegurar la sostenibilidad y

calidad de los proyectos de agua y saneamiento en las zonas rurales. Una
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herramienta para ello es el Plan de Incentivos a la Mejora de la Gestién y
Modernizacion Municipal, instrumento del Presupuesto por Resultados,
implementado por el Ministerio de Economia y Finanzas, que busca impulsar
reformas para lograr el crecimiento y desarrollo sostenible de la economia

local y la mejora continua de su gestion.

La creacion del Area Técnica Municipal ha sido incorporada al Plan de
Incentivos, D.S. N° 033-2015-EF, en tanto que uno de los objetivos del Plan,
“reducir la desnutricion cronica infantil en el pais”, concuerda con la
finalidad de la intervencion del PNSR que es contribuir en la mejora de la
salud y nutricion de la poblacion del ambito rural. Entre los beneficios que
tendrdn las municipalidades por el cumplimiento de la meta es la

transferencia condicionada de recursos para lograr los siguientes resultados:

- Fortalecer la articulacion entre el Gobierno Nacional, las municipalidades
y las organizaciones comunales a través de la coordinacion y concertacion
para el logro de la meta (Meta 11: Creacion del Area Técnica Municipal

para la Gestidn de los Servicios).

- Alinear las politicas publicas locales con las politicas y objetivos
nacionales para una eficiente gestion de los servicios de agua y
saneamiento.

- Modernizar y fortalecer la gestion de las municipalidades para la mejora

de los servicios de agua saneamiento y la sostenibilidad de los mismos.
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2.2.7

2.2.8

- Mejorar la capacidad de gestion de los operadores para un 6ptimo manejo
de la operacion y mantenimiento de los servicios de agua y saneamiento

garantizando su sostenibilidad.

- Mejorar la calidad de vida de las familias del ambito rural.

Institucionalizacion del Area Técnica de Saneamiento

Entendiendo la institucionalizacion como el proceso de transformacién de un
grupo, practica o servicio, desde una situacion informal e inorgéanica hacia
una situacion altamente organizada, con una practica estable, cuya actuacion
puede predecirse con cierta confianza e interpretarse como la labor de una
entidad dotada de personalidad juridica propia, con continuidad y proyeccion
en el tiempo; el Area Técnica de Saneamiento adquiere la
institucionalizacién mediante la emisién de la Ordenanza Municipal de

creacion y su reglamentacion respectiva (DRVCS, 2011).

Satisfaccion del cliente del servicio

En general, toda Empresa Prestadora de Servicios (EPS) deberia mirar con
mucha atencion el indicador de satisfaccion del cliente, pues si bien éste
depende en gran parte de las expectativas por el servicio recibido de los
clientes, también es un reflejo de cdmo el servicio prestado es percibido por
la sociedad (SUNASS, 2013). Las expectativas de los clientes constituyen
los estandares o los puntos de referencia con respecto a los cuales se evalGan

(comparan) los desempefios de un servicio.
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2.2.9

En la actualidad, la competencia global ha originado que las empresas
consideren sus productos y servicios desde la perspectiva del cliente, el cual
exige que los bienes o servicios adquiridos satisfagan sus expectativas en alto
rendimiento, calidad 6ptimay precios bajos. La satisfaccion del cliente forma
parte de la administracion de calidad total. La adopcion del enfoque de
satisfaccion del cliente en una empresa como filosofia de gestién tiene
innumerables efectos positivos sobre la cultura de la empresa y sobre el
personal de la organizacién. Es por esto que constituye un elemento crucial
de una gestion eficaz, teniendo influencia directa sobre la cultura y los

niveles de rentabilidad de la empresa.

La satisfaccion del cliente es uno de los resultados mas importantes al prestar
servicios de buena calidad. Segun Philip Kotler, es el nivel de satisfaccion de
una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto
0 servicio con sus expectativas. La satisfaccion del cliente depende no solo
de la calidad de los servicios, sino también de sus expectativas. El cliente
esta satisfecho cuando los servicios cubren o exceden sus expectativas. Si las
expectativas del cliente son bajas o si el cliente tiene acceso limitado a
cualquiera de los servicios, puede ser que esté satisfecho con recibir servicios

relativamente deficientes.

Rol de autoridades municipales
El Alcalde ademas de ser miembro integrante del Concejo Municipal tiene
como funcidn la Direccion ejecutiva de la Municipalidad; entendiéndose ésta

en la practica, por la capacidad atribuida para concretar, poner en marcha y
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2.2.10

desarrollar las orientaciones de politica plasmadas y trazadas en el plan de
Gobierno a fin de elevar y mejorar la calidad de vida de la poblacion. El
Alcalde jefatura el gobierno edilicio y maneja el aparato administrativo de la
Municipalidad, en tal sentido es el que lidera los procesos dando
cumplimiento a las normas emanadas del Concejo Municipal, reglamentando
las ordenanzas y poniendo en préctica los planes de desarrollo local

(DRVCS, 2011).

Los regidores ejercen la funcion de Gobierno en las Municipalidades, son los
principales actores de las politicas aprobadas y ejecutadas por el Concejo
Municipal y en el ejercicio de su funcién Normativa estan en la atribucion de
promover proyectos de ordenanzas y acuerdos, complementando con su
funcidn fiscalizadora la implementacion de las normas. En este contexto el
impulso de la normatividad y arreglos institucionales para la creacion de las
Areas Técnicas de Saneamiento debe constituirse en uno de los propdsitos
fundamentales para el Alcalde y los Regidores en el propdsito de promover
y desarrollar el agua y el saneamiento a nivel de su &mbito territorial
cumpliendo con la funcién Municipal de fortalecer la gestion de agua y
saneamiento, servicios que en la proyeccién del desarrollo deben tener la

calidad de sostenibles (DRVCS, 2011).

Las percepciones y prejuicios previos

Para CARE PROPILAS, 2010, entre las principales percepciones y
prejuicios, tanto de las autoridades como de la poblacion en general se
identifican las siguientes con respecto a los servicios de saneamiento

prestados directamente por algunos municipios distritales:
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— Una alta desconfianza de las reales posibilidades de intervencién y
cambio, debido a la sensacion de abandono y falta de atencion para sus
problemas en materia de saneamiento por parte de las autoridades
provinciales y regionales.

— Una alta desinformacion de la poblacion acerca la real situacion de los
servicios de agua y saneamiento en su localidad, y de la normatividad
existente en cuanto al cumplimento de roles y funciones de la
municipalidad y usuarios en esta materia.

— Una vision distorsionada sin sustentacion técnica de las causas de la
mala situacion de sus servicios y el deterioro de sus sistemas. Por un lado
se sefialaba el agotamiento de las fuentes, de otro, la necesidad de
ampliacién o nuevas instalacion con mayor capacidad de reservorios.

— Cierta baja autoestima de las capacidades y fortalezas de las
organizaciones sociales y de la capacidad de liderazgo de la municipal
para enfrentar el problemas y asumir el reto de una gestién mas eficiente
de los servicios

— Prejuicio de las autoridades respecto a la aceptacion de la poblacion para
la instalacion de medidores domiciliarios, aduciendo su
incompatibilidad con la cultura de la poblacién y experiencias fallidas

€n otros casos.

Aspectos que se enfrentaron con estrategias adecuadas de informacion
comunicacion, empoderamiento de la sociedad que permitieron internalizar

la propuesta de cambio y defender el proceso, sobre la base de una férrea
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2.2.11

2.3.

2.3.1.

voluntad politica del alcalde, con un necesario bajo perfil pero con una vision

clara del cambio.

Coeficiente de Cronbach

Se trata de un indice de consistencia interna que toma valores entre 0
(confiabilidad nula) y 1 (confiabilidad total) y que sirve para comprobar si el
instrumento que se esta evaluando recopila informacion fiable, es decir que
hace mediciones estables y consistentes o que la informacion es defectuosa
y, por tanto, nos llevaria a conclusiones equivocadas. El coeficiente de
Cronbach mide la confiabilidad a partir de la consistencia interna de los
items, entendiéndose el grado en que los items de una escala se correlacionan

entre si.

v Alfaes por tanto un coeficiente de correlacion al cuadrado que, a grandes
rasgos, mide la homogeneidad de las preguntas promediando todas las
correlaciones entre todos los items para ver que, efectivamente, se
parecen.

v' Su interpretacién sera que, cuanto mas se acerque el indice al extremo 1,
mejor es la fiabilidad, considerando una fiabilidad respetable a partir de

0,80.

Definicion de términos bésicos

Cobertura de agua potable

Es la proporcion de la poblacidn que habita en las zonas administradas por el
prestador del servicio que tiene acceso al servicio de agua potable, ya sea

mediante una conexion domiciliaria o mediante una pileta pablica. Este
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2.3.2.

2.3.3.

indicador permite identificar la proporcién de la poblacion que no cuenta con
acceso al servicio de agua potable, el cual debe ser prioritario para su
atencion. Si este indicador es cercano al 100%, significa que la mayor parte
de la poblacion en el &mbito del prestador del servicio cuenta con acceso al
servicio de agua potable. Si este indicador es bajo significa que buena parte
de la poblacion no cuenta con el servicio de agua potable, lo cual repercute

negativamente en la salud de la poblacién (SUNASS, 2000).

Continuidad

Indicador de calidad que expresa el promedio ponderado del nimero de horas
de servicio de agua potable que el prestador brinda al usuario por dia. Este
indicador varia entre 0 y 24 horas. Este término significa que el servicio de
agua debe llegar en forma continua y permanente. Lo ideal es disponer de
agua durante las 24 horas del dia. La no continuidad o el suministro por horas,
ademas de ocasionar inconvenientes debido a que obliga al almacenamiento
intradomiciliario, afecta la calidad y puede generar problemas de

contaminacion en las redes de distribucion (SUNASS, 2000).

Presencia de cloro residual

Cantidad total de cloro (combinado o libre) que permanece después de su
aplicaciéon, al finalizar el periodo especificado de contacto. Como
componente del indicador calidad de agua potable mide la proporcién de
muestras satisfactorias de agua potable referida a la cantidad de cloro residual
cuyos valores son > 0.5 mg/L, tomadas en la red de distribucion de la

localidad. Se expresa como porcentaje de muestras satisfactorias en relacion
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2.34.

2.3.5.

2.3.6.

a la totalidad de muestras tomadas. Mientras mas bajo es este indicador, una
mayor proporcién de la poblacidn estaria siendo abastecida por agua potable
con un inadecuado proceso de desinfeccion, lo cual influye en la satisfaccion

que tienen los usuarios por los servicios brindados (SUNASS, 2000).

Micromedicion

Es la proporcién del total de conexiones de agua potable que tiene instalado
un medidor operativo. Un menor nivel de micromedicién incrementa las
pérdidas comerciales de agua potable, pues aquellos usuarios que no cuentan
con un medidor estarian consumiendo un mayor volumen de agua potable

que aquellos que si lo tienen (SUNASS, 2000).

Densidad de roturas

Mide la incidencia de las roturas en las redes de distribucion de agua potable
(redes primarias y secundarias) en relaciéon a su longitud. Este indicador
permite identificar como la incidencia de roturas en las redes de agua potable,
afectan el servicio brindado a los usuarios. Mientras mas alto sea este valor,
significa que la incidencia de roturas en las redes de agua potable es mayor,
ya sea como consecuencia de una falta de mantenimiento o a la antigiiedad

de las tuberias (SUNASS, 2000).

Nivel de morosidad
Indicador de eficiencia en la gestién de un prestador de servicio que indica
la proporcién que representa las cuentas por cobrar al final del periodo,

respecto al importe facturado por agua potable y alcantarillado en el periodo.
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2.3.7.

Se expresa como el monto equivalente de las cuentas por cobrar con respecto
a la facturacion total de agua potable y alcantarillado equivalente en meses
de facturacion. Es el numero de meses equivalentes de facturacion, que en
promedio, los usuarios adeudan al prestador de servicios. Este indicador
permite identificar a aquellos prestadores que tienen una menor eficiencia
comercial, lo cual afectaria la obtencion de recursos y por lo tanto a la
sostenibilidad de los servicios. Mientras mayor sea este indicador, la
eficiencia comercial del prestador es menor, lo cual afecta directamente la
disponibilidad de efectivo y por lo tanto a la sostenibilidad de los servicios

(SUNASS, 2000).

Publicacién de informacion

Segln la ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica, 2002, establece que los funcionarios responsables de brindar la
informacion correspondiente al area de su competencia deberan prever una
adecuada infraestructura, asi como la organizacion, sistematizacion y

publicacién de la informacion a la que se refiere esta Ley. En consecuencia:

1. Toda informacion que posea el Estado se presume publica, salvo las
excepciones expresamente previstas por el Articulo 15° de la presente
Ley.

2. El Estado adopta medidas basicas que garanticen y promuevan la
transparencia en la actuacion de las entidades de la Administracion

Publica.

3. El Estado tiene la obligacion de entregar la informacion que demanden las

personas en aplicacion del principio de publicidad. La entidad publica
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designara al funcionario responsable de entregar la informacion

solicitada.

2.3.8. Rendicion de cuentas
Asi mismo, cabe agregar que las Municipalidades estan obligadas a rendir
cuentas de la gestion de los servicios de saneamiento, en los aspectos de
calidad, cobertura y sostenibilidad, para lo cual el Ministerio de Vivienda
Construccion y Saneamiento ha elaborado el manual respectivo, por medio
de la Resolucion Ministerial N° 680-2008-VIVIENDA. EI mecanismo de
rendicion de cuentas y desempefio se establece para que los gobiernos
locales informen a la poblacion, de una forma facilmente accesible y
entendible la situacion de la gestion, los logros alcanzados, los recursos
utilizados y las metas a alcanzar como parte del desarrollo y sostenibilidad
de los servicios de saneamiento en el &mbito rural y de pequefias ciudades.
Los informes de rendicion de cuentas y desempefio serdn en base a
indicadores y se presentard en las DRVCS, de manera semestral, con la
informacion enviada por los prestadores. Los espacios y medios para la
difusion de los informes son reuniones, paneles publicitarios, radio y

television y medios escritos.

2.3.9. Cortes del servicio
Las interrupciones de los servicios pueden ser programadas, con el fin de
realizar trabajos de mantenimiento o reparacion de los sistemas, y no
programadas; como por ejemplo, cortes en el servicio de agua potable por
roturas o atoros de grandes dimensiones, que pueden llegar a afectar a un
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conjunto considerable de usuarios. El prestador debera proveer informacion
relevante y oportuna a los usuarios en caso de ocurrencia de interrupciones
de agua potable o alcantarillado. En el caso de interrupciones programadas,
se estd estableciendo la obligacion de que el prestador informe a los usuarios
afectados con la debida antelacion (48 horas, por lo menos), y de ser posible,
por escrito, horario de cortes, razones y hora de restablecimiento del servicio.
En caso de cortes mayores a cuatro (4) horas, los prestadores deberan
informar a los usuarios mediante avisos en medios escritos y radiales de la
localidad, y si el ambito del corte abarca la totalidad de uno o més distritos
administrados, debera anunciarlo a través de medios de difusion masiva.

(SUNASS, 2006).

CAPITULO 3. Materiales y métodos

3.1. Descripcion de los distritos en estudio
La region Cajamarca estd ubicada en la sierra Norte del Pert en la cadena
occidental de los Andes. Tiene una extension superficial de 33,317.54 Km2 que
representa el 2.8% de la superficie total del pais. Limita por el Norte con el
Ecuador, por el Sur con La Libertad, por el Este con Amazonas y por el Oeste con
Piura y Lambayeque. Politicamente la region Cajamarca esta dividida en 127
distritos y 13 provincias: Cajamarca, Cajabamba, Celendin, Chota, Contumaza,
Cutervo, Hualgayoc, Jaén, San Ignacio, San Marcos, San Miguel, San Pablo y

Santa Cruz.

Para el estudio se eligieron seis capitales distritales (ambitos urbanos), que segun

el INEI (2015), presentan las siguientes caracteristicas:

3.1.1 Sucre
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El distrito de Sucre se encuentra en la provincia de Celendin. Su capital, Sucre fue
creada el 02 de enero de 1857. La extension territorial del distrito de Sucre es de

270.98 km? abarcando el 10.25 % de la provincia de Celendin.

Tabla 3. Ubicacién geogréfica y altitud distrito Sucre

CAPITAL LEGAL

DISTRITO Ubicacién Geografica
Nombre Categoria
Altitud  Latitud Sur Latitud Oeste

SUCRE Sucre 2612 06°56'22" 78°08'00" Pueblo

Fuente: Compendio estadistico Cajamarca, 2014.

Tabla 4. Poblacion del distrito de Sucre

POBLACION Y VIVIENDA - INEI - 2014 -2015

L o P. Con Agua
Departamento Provincia Distrito Urbana Rural Total potable (hab.)

Cajamarca Celendin Sucre 1167 4906 6073 1167

Fuente: INEI, 2015.

3.1.2 José Gélvez

El Distrito de José Galvez es uno de los doce que conforman la Provincia de
Celendin, ubicada en el Departamento de Cajamarca, bajo la administracion
del Gobierno regional de Cajamarca. Su capital es Huacapampa y fue creada el 07
de noviembre de 1887. El distrito de José Galvez se encuentra ubicado a 2,590

m.s.n.m. altura que representa el nivel promedio del distrito.

Tabla 5. Ubicacion geografica y altitud distrito de José Galvez

DISTRITO CAPITAL LEGAL
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Ubicacion Geogréfica

Nombre Categoria
Altitud Latitud Sur Latitud Oeste gor

JOSE JOSE
GALVEZ GALVEZ 2590 06°55'00" 78°07'55" Pueblo

Fuente: Compendio estadistico Cajamarca, 2014.

Tabla 6. Poblacion distrito de José Galvez

POBLACION Y VIVIENDA 2014 -2015 - INEI

Poblacion
. _ P. Con Agua
Departamento Provincia Distrito Urbana Rural Total potable (hab.)
. Celendin 0S¢ 796 1749 2545 796
Cajamarca Galvez

Fuente: INEI, 2015.

3.1.3 Jorge Chavez

Antes Lucmapampa; creado por ley el 30 de setiembre de 1862, con el nombre de
Lucmapampa. La Ley N° 9198, de 15 de noviembre de 1940, dio a este distrito el
nombre del glorioso aviador Jorge Chavez, quien fue el primero en cruzar los
Alpes; esta hazafia tuvo lugar el 23 de setiembre de 1910; su capital es el pueblo

de Lucmapampa. Se ubica al sureste de la ciudad de Celendin.

Tabla 7. Ubicacion geogréafica y altitud distrito de Jorge Chavez

CAPITAL LEGAL

DISTRITO Ubicacién Geografica

Nombre Categoria
Altitud Latitud Sur Latitud Oeste g

JORGE JORGE
CHAVEZ CHAVEZ 2624 06°56'30" 78°06'15" Pueblo

Fuente: Compendio estadistico Cajamarca, 2014.
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Tabla 8. Poblacion distrito de Jorge Chévez

POBLACION Y VIVIENDA 2014 -2015 - INEI

P. Con Agua

Departamento Provincia Distrito  Urbana Rural Total potable (hab.)
. Celendin %% 207 300 597 207
Cajamarca Chavez

Fuente: INEI, 2015.

3.1.4 San Juan

El distrito de San Juan se encuentra en la provincia de Cajamarca departamento de
Cajamarca. La capital del distrito es el pueblo de San Juan, que se encuentra
localizado a 2311 m.s.n.m. El distrito de San Juan ocupa una superficie de 69.66
km?, ocupando el 2.34% de la provincia de Cajamarca. Fue creado el 05 de abril

de 1935 mediante la Ley N° 8076.

Tabla 9. Ubicacion geogréfica y altitud distrito de San Juan

CAPITAL LEGAL

DISTRITO Ubicacién Geografica

Nombre Categoria
Altitud  Latiud Sur Latitud Oeste gort
SAN
SAN JUAN JUAN 2311 ove17'21" 78°29'45" Pueblo

Fuente: Compendio estadistico Cajamarca, 2014.

Tabla 10. Poblacion del distrito de San Juan

POBLACION Y VIVIENDA 2014 -2015 - INEI

Departamento Provincia Distrito Urbana Rural Total potable (hab.)

P. Con Agua

Cajamarca Cajamarca San Juan 989 4206 5195 989

Fuente: INEI, 2015.

3.1.5 José Sabogal
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El distrito de José Sabogal se encuentra en la provincia de San Marcos en el
departamento de Cajamarca. La capital del distrito es el pueblo de Venecia, que se
encuentra localizado a 3075 m.s.n.m. Fue creado el 11 de diciembre de 1982

mediante la Ley Nro. 235008.

Tabla 11. Ubicacion geografica y altitud distrito José Sabogal

CAPITAL LEGAL
DISTRITO Ubicacion Geografica
Nombre _ - .
Altitud Latitud Sur Latitud Oeste

Categoria

JOSE
SABOGAL VENECIA 3075 06°16'51" 78°00'40" Pueblo

Fuente: Compendio estadistico Cajamarca, 2014.

Tabla 12. Poblacion distrito José Sabogal

POBLACION Y VIVIENDA 2014 -2015 - INEI

- _ P. Con Agua
Departamento Provincia Distrito Urbana Rural Total potable (hab.)

José

321 14794 15115 321
Sabogal

. Cajamarca
Cajamarca

Fuente: INEI, 2015.

3.1.6 Chancay

El distrito de Chancay se encuentra en la provincia de San Marcos en el
departamento de Cajamarca. La capital del distrito es el pueblo de Chancay, que se
encuentra localizado a 2670 m.s.n.m. Fue creado el 16 de noviembre de 1992 con
el D.I. N° 25853. El distrito de Chancay tiene una superficie de 61.80 km?. Su
relieve es accidentado, con terrenos inclinados con pendientes moderadas a fuertes
entre 10 y 75% (Socchagodn, Shillabamba, Pomarongo). En el Distrito de Chancay

son escasos los terrenos con pendientes menores a 10% (planos).
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Tabla 13. Ubicacion geografica y altitud distrito Chancay

CAPITAL LEGAL

DISTRITO Ubicacion Geografica .
Nombre - - - Categoria
Altitud  Latitud Sur Latitud Oeste
CHANCAY CHANCAY 2670 07°23'06" 78°07'20" Pueblo

Fuente: Compendio estadistico Cajamarca, 2014.

Tabla 14. Poblacion distrito Chancay

POBLACION Y VIVIENDA 2014 -2015 - INEI

— o P. Con Agua
Departamento Provincia Distrito Urbana Rural Total potable (hab.)

Cajamarca Cajamarca SanJuan 510 2827 3337 510

Fuente: INEI, 2015.
3.2. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

3.2.1. Identificacién y seleccidn de unidades de analisis

Segun la Direccion Regional de Vivienda, Construccion y Saneamiento, a octubre
del 2014, son 15 las municipalidades distritales de la region Cajamarca que se
encuentran registradas y acreditadas para ejercer la prestacion de los servicios de
saneamiento en base a la conformacion de sus areas técnicas municipales de

saneamiento.

Muestra

Se adoptd un muestreo no probabilistico de tipo intencional, por conveniencia del
investigador (escogida por el investigador por criterios de accesibilidad y costos).
Se han seleccionado tres provincias y dentro de cada una de ellas las
municipalidades que prestan directamente el servicio de agua potable (con areas

técnicas de saneamiento ya reconocidas):
1. Municipalidad Distrital de San Juan.
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2. Municipalidad Distrital de José Sabogal.
3. Municipalidad Distrital de Chancay.

4. Municipalidad Distrital de Jorge Chavez.
5.  Municipalidad Distrital de José Galvez.

6. Municipalidad Distrital de Sucre.

Unidades de analisis

Las constituyen las areas técnicas de saneamiento municipal acreditadas en la
Direccion Regional de Vivienda, Construccion y Saneamiento para la gestion
integral del saneamiento basico local, a nivel de su jurisdiccion distrital.
Puntualmente, en esta investigacion se aborda la institucionalizacién de dichas

areas y el cumplimiento de sus funciones en relacion al servicio de agua potable.

Unidad de observacion

La investigacion, en términos de percepcion de las expectativas del usuario,
recurrié a los usuarios del servicio a quienes se aplicé encuestas y formatos de
observacién estructurada. Los usuarios residen en el distrito (dmbito urbano),
fueron seleccionados al azar y se les solicitd que participen de manera voluntaria
dando respuesta a los instrumentos validados. Es parte de la observacion la relacion
directa que existe entre el asociado y el grado de cumplimiento de las funciones o

tareas del ATM en el servicio de agua potable.

Tabla 15. Muestra estratificada usuarios del servicio de agua potable

LOCALIDAD N° ASOCIADOS (%) MUESTRA
Sucre 1167 29 39
José Galvez 796 20 27
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Jorge Chavez 207 5 7
San Juan 989 25 33

José Sabogal 321 8 11
Chancay 510 13 17
TOTAL 3990 100 134

Fuente: INEI, 2014.
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3.2.2.Elaboracion de instrumentos de recoleccion de datos
Para la elaboracidon de los instrumentos de recoleccion de datos se tuvo en cuenta
la matriz de operacionalizacion de variables, con sus respectivos indicadores. La
gestion de las Areas Técnicas Municipales de Saneamiento se determinara en
base a valoraciones que se asignan, segun el tipo de indicadores e items, segun

se detallan a continuacion.

a. Formato: Area Técnica de Saneamiento
En base a los items, Tabla N° 19, se abordan los aspectos inherentes al Area
Técnica Municipal de Saneamiento, responsable de la prestacion del servicio
de agua potable en cada distrito elegido, tanto en Implementacion
(Constitucion e Implementacién) como en Funcionamiento (Funciones y
asistencia técnica). En la formalizacion del Area Técnica Municipal de
Saneamiento en base a documentos de constitucién e implementacion se
tienen identificados 14 items y en el funcionamiento (funciones y asistencia
técnica) haciendo un total de 31 items (Tabla N° 19). Luego, en este rubro la
suma del puntaje total, en el caso mas 6ptimo, es de 45 puntos, considerando
que el cumplimiento del item califica con 1 punto y el no cumplimiento

califica con 0.

b. Formato: Gestion del servicio
En base a los indicadores que cautela la SUNAS, 2000, se disefio un formato

que comprende los mas importantes indicadores del servicio de agua potable:
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Accesibilidad, continuidad, calidad, cantidad, costo, cultura hidrica,
eficiencia y gobernabilidad (Tabla 21). Para efectuar la evaluacion en este

rubro se tuvo en cuenta la Tabla 16.

Tabla 16. Escala de valoracion de indicadores

Desarrollo del Valoracion (puntaje .
) . Escala cromatica
Indicador asignado)
Regular 2.5

Fuente: Adaptado de GTZ — USAID, 2008.

Dentro de estos indicadores se tienen 16 items. Se asigna puntaje O si el
comportamiento del item / indicador es deficiente, 2.5 si el comportamiento
del item / indicador es regular y se asigna 5 si el comportamiento del item /
indicador es bueno. Si el comportamiento de los 16 items / indicadores es
bueno entonces el maximo puntaje que se asignaria en este componente es

80 puntos.

Encuesta de Satisfaccion del usuario.
Para saber la percepcion que tienen los usuarios del servicio de agua potable
se disefio una encuesta con 16 items con aspectos relacionados propiamente

al servicio de agua potable y sobre el Area Técnica Municipal de
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Saneamiento como prestador en cada distrito. La encuesta fue aplicada a
usuarios del servicio en base a un tamafio muestral total y estratificado en los
seis distritos materia de la presente investigacion (Ver Anexo N° 1). Para
valorar los items se ha considerado la medicion de Likert (Escala de Likert),
aplicable a este tipo de sondeos en la bdsqueda de la percepcion de usuarios
sobre la prestacion del servicio de agua potable. Esta escala tiene la siguiente
valoracién y se sugiere también la escala cromatica correspondiente (Tabla

17).

Tabla 17. Escala de valoracion de Likert

Rango de Valoracion (Puntaje Escala cromatica
percepcién asignado)
Muy baja 1
Baja 2 2
Media 3 3
Buena 4 4

Fuente: CETMO, 2006.

La encuesta de satisfaccion de los usuarios del servicio de agua potable
percepcion de los usuarios del servicio de agua potable tiene 16 items. Segun
la respuesta emitida por cada usuario entrevistado se asigna 1 si su respuesta
es Muy baja, 2 si es Baja, 3 si es Media, 4 si es Buena y 5 si es Muy buena.
El componente tendria un puntaje total de 80 puntos si las respuestas son

todas Muy buenas.
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3.3. Validacion de instrumentos de recoleccion de datos
3.3.1.Validacion de los instrumentos de recoleccion de datos:
En la validacion de los instrumentos de recoleccion de datos se ha utilizado el
Coeficiente alfa de Cronbach. Este coeficiente permite determinar la validez
(seguridad y exactitud) y confiabilidad (precision), de los instrumentos de

recoleccion.

Para el presente trabajo de investigacion se contd con la opinién de profesionales
que tienen experiencia en investigacion y en la tematica de saneamiento (Anexo
N° 2). Una vez que se tuvieron los datos reportados en la validacion por cada
profesional se utilizé una hoja de calculo Excel para determinar el coeficiente de
Cronbach. Los profesionales a quienes se les presento la ficha e instrumentos de
recoleccion para su validacion fueron 22 ingenieros civiles, todos ellos
dedicados a la docencia universitaria y a la investigacion (Anexo 2). Se les
presentd los formatos 1, 2 y 3, segun el cual cada profesional debi6 realizar la
revision y emitir sus puntuaciones en Anexo 3 segln su criterio de analisis,

respondiendo a cada uno de los aspectos a validar.

En el formato 1: Formalizacion y funcionamiento de las Areas Técnicas de
Saneamiento, el Alfa de Cronbach se obtuvo c = 0.9662: Confiable (Anexo N°
2). En el formato 2: Indicadores de las Areas Técnicas de Saneamiento (servicio
de agua potable), el Alfa de Cronbach se obtuvo c = 0.9713: Confiable (Anexo

N° 2). En el formato 3: Encuesta de satisfaccion de los usuarios del servicio de
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agua potable, el Alfa de Cronbach se obtuvo c = 0.9689: Confiable (Anexo N°

2).

3.3.2.Ponderacion de los instrumentos de recoleccion de datos
El Formato 1 (Formalizacion y funcionamiento de las Areas Técnicas de
Saneamiento), tiene 45 items y el no cumplimiento se valora con O punto y el
cumplimiento con 1 punto. En el caso méas éptimo, se tendria un acumulado de
45 puntos. El Formato 2 (Indicadores de servicio de agua potable), tiene 16
items; se evalta teniendo en cuenta la metodologia del Instrumento para la
autoevaluacion de la gestion municipal (GTZ — USAID, 2008), en cuanto a
considerar tres criterios de evaluacion: Nivel bajo o menos desarrollado (Nivel
Bajo o Deficiente, color rojo): 0 puntos, Nivel intermedio de desarrollo (Nivel
Medio o Regular, color amarillo): 2.5 puntos y Nivel superior o méas desarrollado
(Nivel Alto o Bueno, color verde): 5 puntos; es decir, el Formato 2 puede
acumular hasta 80 puntos, en el caso mas 6ptimo y el no cumplimiento se valora
con 0 punto y el cumplimiento con 1 punto. En la encuesta, se tienen 16 items,
considerando la escala de Likert, se asigna 5 puntos si es la valoracion es Muy

buena; en el caso méas éptimo se podria acumular 80 puntos.

En base a la metodologia planteada en la Tesis Analisis de la prestacion del
servicio de agua potable en las localidades de Ichocan, Jesis y Namora.
Propuestas para mejorar la gestion, Aguilar, 2011, en cuanto al nivel de gestion

de las Areas Técnicas Municipales de saneamiento, se considerd pertinente
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asignar un peso, en términos porcentuales, a cada rubro (segun formatos y
encuesta), una vez que se tenga el puntaje de cada uno de ellos: Area Técnica
Municipal de Saneamiento (Implementacion y Funcionamiento) 30%,
Indicadores del servicio de agua potable 50% y Encuesta de satisfaccion de los

usuarios del servicio de agua potable 20%. Es decir:

Nivel de gestion del Area Técnica Municipal de Saneamiento = (Puntaje
Area Técnica de Saneamiento: implementacion / funcionamiento)*0,30 +
(Puntaje Indicadores del servicio de agua potable)*0,50 + (Puntaje Encuesta

satisfaccion de usuarios)*0,20

Obtenida la calificacion final de la prestacion del servicio de agua potable, para
ubicar al prestador en el nivel correspondiente de eficiencia se tomd como
referencia el Sistema de medicion de desempefio municipal del Programa de
Desarrollo Local (GEAM, 2007), de USAID y GTZ en municipios de Paraguay;
en cuyo sistema se establece y valida un esquema de calificacion basado en una
evaluacion porcentual final. En correspondencia con los valores asignados en
esta propuesta se alinean dichos rangos de interpretacion del componente gestion
con la valoracion cualitativa siguiente: Sobresaliente, satisfactorio, medio, bajo
y critico. Segun la Tabla 18, el nivel ideal es la Maxima eficiencia en la
prestacion cuyos resultados son los méas Optimos hasta el nivel de Gestion
administrativa en crisis donde existe deficiente desempefio; en este nivel se

requieren cambios profundos e inmediatos en la prestacion del servicio.

54



Tabla 18. Rangos de calificacion en nivel de gestion de ATM
Fuente: Adaptacion del Programa Desarrollo Local, 2007 y del DNP, 2015.

Maxima eficiencia en la prestacion.
Evaluacién cuyos resultados son los 0,85-1,00 Sobresaliente

mas Gptimos.

Buena eficiencia en la prestacion.

Algunas debilidades que pueden 0,70-0,84 Satisfactorio

corregirse en el proceso.

Eficiencia regular en la prestacion.

Requieren de asistencia técnica y
aplicacion de medidas correctivas para 0,55-0,69 Medio
superar los problemas, pero tienen

altas probabilidades de éxito.

Prestacion con serias dificultades. Se
requieren ajustes estructurales para 0.40 — 054 Bajo
encauzar una adecuada prestacion del

servicio.

Gestion administrativa en crisis.
Existe deficiente desempefio. Se
requieren cambios profundos e <a0,39 Critico
inmediatos en la prestacién del

servicio.
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3.4. Aplicacion de instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1 Fase de campo
Se aplicaron los instrumentos de recoleccion de datos, previas reuniones y
coordinaciones con los responsables de la prestacion del servicio de agua potable
en cada localidad. También se esta involucrando a los operadores contratados,
técnicos y responsables en la prestacion del servicio del agua potable. Se
aplicaron las encuestas a los usuarios que se encontraron en sus viviendas. Se
aprovecho de los talleres de capacitacion en las que los responsables de las ATM

que estuvieron participando, eventos organizados por la DRVCS, en el afio 2015.

3.4.2 Gabinete
En esta etapa se procedid a ingresar los datos en hojas de célculo Excel,
disefiadas exclusivamente para procesar la informacion. También se revisaron
algunos documentos obtenidos de las municipalidades distritales como
ordenanzas municipales, acuerdos, convenios, contratos, formulacion de
presupuestos participativos, entre otras fuentes secundarias. Ademas de la
revision de informacion proporcionada por CARE Pert como informes técnicos,

seguimiento a ATM, etc.

Se tiene informacion recopilada de todas las Municipalidades distritales

consideradas para este estudio, segun los formatos disefiados y validados.
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CAPITULO 4. Analisis y discusion de resultados

4.1. Implementacion y funcionamiento del Area técnica municipal de saneamiento

En base al formato 1: Formalizacion y funcionamiento de las Areas Técnicas de
saneamiento, se logro recabar informacion de los seis distritos seleccionados para este
estudio. Las respuestas son del tipo dicotomicas con SI o NO en base al cumplimiento
de los items, 14 relacionados a la Constitucion e implementacion del ATM y 31
referidos al cumplimiento de sus principales funciones ya definidas. El resumen de los

resultados se presenta en la Tabla 20.

Como puede verse en la Tabla 20, las municipalidades distritales han cumplido con
los principales aspectos en la formalizacion o constitucion del Area Técnica de
Saneamiento; es decir, disponen de documentos que sustentan el acuerdo de Concejo
municipal para la creacion del ATM, las ordenanzas de creacion y reformulacion del
ROF, se tiene establecido el perfil del puesto para los integrantes del ATM, asi como
tienen la Resolucion de alcaldia designando al responsable del ATM. Este
cumplimiento se debe a que el Estado a través del Programa Nacional de Saneamiento
Rural (PNSR), desde febrero del 2015, involucra a las municipalidades con la creacion
del ATM para la gestion de los servicios de agua y saneamiento y garantizar la
sostenibilidad de los mismos en las poblaciones rurales del Perd, siendo ésta una meta
que por cumplirse se les transferira recursos a los municipios, los que deberan

orientarse al logro de los siguientes resultados:
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- Fortalecer la articulacion entre el Gobierno Nacional, las municipalidades y las
organizaciones comunales a través de la coordinacion y concertacion para el logro
de la meta.

- Alinear las politicas publicas locales con las politicas y objetivos nacionales para
una eficiente gestion de los servicios de agua y saneamiento.

- Modernizar y fortalecer la gestion de las municipalidades para la mejora de los

servicios de agua saneamiento y la sostenibilidad de los mismos.

- Mejorar la capacidad de gestion de los operadores para un éptimo manejo de la
operacion y mantenimiento de los servicios de agua y saneamiento garantizando

su sostenibilidad.

- Mejorar la calidad de vida de las familias del &mbito rural.

Este primer paso es de suma trascendencia para la gestion de los servicios de agua y
saneamiento en ambitos de los distritos, pues el ATM vya es parte del proceso formal
de la administracién municipal. Cinco distritos estudiados se encuentran en proceso
de implementacion del ATM; es decir, van paulatinamente acondicionando el
ambiente para funcionamiento de la oficina, estan adquiriendo equipos de computo y
sobre todo ya tienen, por lo menos, a un responsable del ATM ya designado
formalmente para direccionar el cumplimiento de las inversiones del Estado. Cabe
mencionar que en el distrito de Jorge Chavez se tiene formalizada el ATM, pero no

hay responsable designado exclusivamente como personal de dicha area
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Tabla 19. items en Implementacion de las Areas Técnicas de Saneamiento

Formalizacion (Documentos de creacion del ATM)

DISTRITOS CON ATM

San Juan

Chancay J. Sabogal J.Chavez J. Gélvez

Sucre

NO

Sl

NO

SI

NO I

NO

Sl

NO

Sl

NO

Constitucion:

1.1.1 Acuerdo de creacion del ATM por el Concejo Municipal

1.1.2 Ordenanza municipal de creacion del ATM

1.1.3 Ordenanza Municipal de reformulacion del ROF

1.1.4 Establecer el perfil del puesto de los integrantes del ATM

1.1.5 Designacion del responsable del ATM con Resolucion de alcaldia

X [>X || X [ X

X [>X || [ X

XX | X [X X

XX | X [X[X

X [> X | X [ X

XX | X [X[X

Implementacion:

1.1.6 Ambiente adecuado para su funcionamiento

x

1.1.7 Implementacion basica (computadora, mobiliario)

>

x

1.1.8 Utiles de escritorio

1.1.9 Materiales y equipo de capacitacion

X [ || X

1.1.10 Equipo basico de seguimiento (Formatos, comparador de cloro y otros)

1.1.11 Organigrama Municipalidad donde figura el ATM

X | X | X [X

X[ XX | > [>

1.1.12 Personal responsable designado

a. Area Gestion (Profesional o técnico)

>

b. Area Técnica (Ingeniero calificado en Ay S.)

>

c. Area Educacion Sanitaria (Profesional o técnico)
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Tabla 19. items en Implementacion de las Areas Técnicas de Saneamiento

DISTRITOS CON ATM

Funciones / asistencia técnica SanJuan  Chancay J.Sabogal J.Chavez J. Galvez Sucre
SI NO SI NO SI NO SI NO SI NO SI NO
Realizar y actualizar el diagnostico de agua y saneamiento del ambito
121 "oataar y acuail g gay X X X X X X
territorial del distrito.
Alimentar el sistema informatico de Agua y Saneamiento que sirva como
1.2.2 . e . .. X X X X X X
herramienta para la planificacion y la toma de decisiones.
123 Formulatlzl.on del Rlan (lde.Agua y Saneamiento distrital sobre la base de la X X X X X X
problematica del diagndstico de A.y S.
124 Apert_urar_ el libro previamente legalizado, designado para el registro de X X X X X X
organizaciones comunales (JASS).
Registrar a las JASS y operadores especializados en el libro de
125 . L P . .. X X X X X X
organizaciones comunales, asignandoles un cadigo de Registro Municipal.
rgar una resolucion de registr las JA reviamente registr n
126 Oto_ gar una es_o ucion de registro de las JASS, previamente registradas e X X X X X X
el libro respectivo.
Elaborar propuestas de ideas de proyectos de agua y saneamiento para su
1.2.7 . . . L . X X X X X X
mejoramiento, ampliacion o reposicion de los sistemas de A. y S.
Orientar y dar asistencia Técnica a las JASS del dmbito de influencia
128 .. ., . . . L X X X X X X
Municipal para la gestion de los servicios de saneamiento del &mbito rural.
Monitorear y supervisar la gestion de los servicios de saneamiento del
1.2.9 ambito del distrito, en estrecha relacién con las Juntas Administradoras de X X X X X X
Servicios de Saneamiento.
rientar rvisar la fijacion de | familiar para procurar el n
1210 Orie ta_ y supervisar la fijacio de acu_ota amiliar para procurar el bue X X X X X X
mantenimiento de los servicios de saneamiento.
Brindar asistencia técni las JA rroll rogr ion
1211 _da. asistenc _a técnica a las J S$ desal o_adp programas de educacio X X X X X X
sanitaria para mejorar los comportamientos sanitarios.
Capacitar a la poblacidn orientada al involucramiento en una nueva cultura
1.2.12 X X X X X X

del agua y el medio ambiente.
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Tabla 19. items en Implementacion de las Areas Técnicas de Saneamiento

DISTRITOS CON ATM

Funciones / asistencia técnica SanJuan  Chancay J. Sabogal J.Chavez J. Galvez Sucre
SI NO SI  NO sSI NO SI NO SsI NO ' SI NO

1213 Promover campe}nas de limpieza en las Instituciones educativas, centros X X X X X X
poblados y caserios.

1214 Supe_rvisar las actividades de operacién, mantenimiento y desinfeccién de X X X X X
los sistemas de agua potable.
Promover la formacion de la Asociacién de Juntas Administradoras de

1.2.15 Servicios de Saneamiento (AJASS), en el propdsito de fomentar el ejercicio X X X X X X
de ciudadania y participacion en los presupuestos participativos.
Institucionalizar la Asociacion de Juntas Administradoras de Servicios de

1.2.16 . . . . X X X X X
Saneamiento como una instancia de Segundo Nivel
Preparar con la Asociacion de JASS la priorizacion de proyectos de Aguay

1217 Saneamiento, ya sea construccion de nuevos sistemas de agua potable y X X X X X X
saneamiento, rehabilitacion, ampliacion y mejoramiento para ser expuestos
en el espacio del presupuesto participativo local.

1218 _Supervisar los procesos ed_ucativos durante la implementacién de proyectos X X X X X X
integrales de agua y saneamiento.
Facilitar conjuntamente con la AJASS la provision de cloro a las JASS, a

1.2.19 precios justos y accesibles, otorgando facilidades de adquisicion inmediata y X X X X X X
evitando costos excesivos del libre mercado.
Asesorar el funcionamiento de la AJASS para compartir la supervision y

1.2.20 monitoreo de la gestidn de los servicios de saneamiento del &mbito territorial X X X X X X
distrital.
Proveer y velar por el cumplimiento y aplicacidn de estatutos, reglamentos y

1.2.21 acuerdos que se tomen al interior de las organizaciones de las JASS en bien X X X X X X
de la buena gestion de los servicios de saneamiento.

1299 Capacitar y dar asistencia a las JASS sobre operacion y mantenimiento de X X X X X X

los sistemas de agua potable y saneamiento.
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Tabla 19. items en Implementacion de las Areas Técnicas de Saneamiento

DISTRITOS CON ATM

Funciones / asistencia técnica SanJuan  Chancay J.Sabogal J.Chavez J.Galvez Sucre
SI NO SI NO SI NO SI NO SI NO'SI NO

Asesorar y capacitar sobre la Administracion de los servicios de

1.2.23 saneamiento a los Consejos Directivos de las JASS, a promotores de salud, X X X X X X
dirigentes y lideres locales para la eficiente gestion de los servicios.

1224 Orier?tar.y apoyar la Elaboracion de Planes de Trabajo Anual de las JASS X X X X X X
del distrito.
Realizar Seguimiento a las JASS para lograr la gestion sostenible de los

1.2.25 servicios; asi como reforzar las acciones de Educacién Sanitaria sobre los X X X X X X
comportamientos sanitarios.
Coordinar y convocar a las entidades publico privadas que vienen
trabajando el tema de saneamiento en la poblacidn, para establecer acciones

1.2.26 . . . . X X X X X X
conjuntas o complementarias en bien del desarrollo del saneamiento
ambiental.
Coordinar y complementar acciones con directores y docentes de las

1.2.27 Instituciones Educativas con el fin de reforzar el trabajo de agua y X X X X X X
saneamiento ambiental considerado dentro de la curricula educativa.

1298 Cogrdinar con el sector Salud para realizar el control y vigilancia de la X X X X X X
calidad del agua.

1229 D(.asgrro!lar activida.des educati\./?s coq e! Sector salud para lograr la X X X X X X
eficiencia en el trabajo de Educacion Sanitaria.

1230 Realizar sesiones educativas de sensibilizacién sobre el uso racional del X X X X X X
agua.

1231 Realizar el control de calidad del agua en coordinacion con los X X X X x | x

establecimientos de salud.
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Como puede apreciarse en la Tabla 20, la Gnica municipalidad que no cumple con
algunas de las funciones es Jorge Chavez, esto debido a que s6lo se ha logrado
constituirla y fortalecerla con los documentos establecidos por el D.S. N° 033-2015-
EF (Plan de incentivos a la mejora de la gestién y modernizacion municipal), pero no
hay personal asignado al ATM de manera formal y obviamente no se da cumplimiento

a las 31 funciones propuestas.

En cuanto concierne a las demas municipalidades, algunas funciones son cumplidas
con multiples limitaciones, a decir de los responsables del ATM. Segun la Tabla 21,
puede afirmarse que no hay una efectiva asistencia técnica ni a las JASS ni interés por
conformar la AJASS, las coordinaciones son asumidas de manera débil y el ATM
queda subordinada, refieren los responsables, al Area Técnica de Infraestructura quien
toma las decisiones relacionadas a proyectos de agua y saneamiento asi como deciden
las inversiones a ejecutar. Un aspecto de suma importancia es la escasa capacitacion
que reciben los responsables del ATM, pues sus respectivos gobierno locales no
destinan inversiones para capacitarlos y certificarlos, luego es deficiente y precaria la
capacitacion que ellos pueden brindar a los directivos y usuarios de la JASS o comités
de agua potable de sus respectivas jurisdicciones; asi visto el rol y funciones asignadas
al ATM se percibe una algida problematica que pone en riesgo no sélo la sostenibilidad
del servicio e infraestructura de agua potable sino también de las inversiones que seran
destinadas a la mejora de servicios y modernizacion de las municipalidades. Cabe
indicar que CARE Peru y la DRVCS vienen desarrollando interesantes esfuerzos en

términos de fortalecimiento institucional, capacitaciones por ejemplo, a las ATM, pero
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no son suficientes si la voluntad politica de los alcaldes no se alinea de manera efectiva

a claras estrategias de desarrollo local.

Teniendo el numero de items cumplidos, segun la Tabla 20, se puede apreciar que en
el aspecto I: Area Técnica Municipal de Saneamiento (Implementacion y
Funcionamiento), con respecto al cumplimiento de los 45 items (100%), la
municipalidad de San Juan alcanza 42% de cumplimiento, la municipalidad de
Chancay 47% de cumplimiento, la municipalidad de José Sabogal 67% de
cumplimiento, la municipalidad de Jorge Chavez 13% de cumplimiento, la
municipalidad de José Gélvez 42% de cumplimiento y la municipalidad de Sucre 49%

de cumplimiento.

Tabla 20. Resumen formalizacion y funcionamiento Areas Técnicas de Saneamiento

Constitucion Cumplimiento SUB TOTAL

DISTRITO ATM funciones ITEMS % DE
s NO sl _NO cumpLipos CUMPLIMIENTO
San Juan 9 5 10 21 19 42
Chancay 9 5 12 19 21 47
J. Sabogal 11 3 19 12 30 67
J. Chavez 5 9 1 30 6 13
J. Galvez 8 6 11 20 19 42
Sucre 10 4 12 19 22 49

El Gréfico 1 permite percibir que el distrito con mayor cumplimiento en
Implementacion y Funcionamiento del ATM es José Sabogal con 67% y el mas bajo

en este aspecto es Jorge Chavez con 13%.
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Gréfico 1. Porcentaje de cumplimiento en Constitucion / funcionamiento ATM
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4.2. Indicadores del servicio de agua potable
El formato: Indicadores del servicio de agua potable en las Areas Técnicas
Municipales de saneamiento ha permitido estructurar la informacion para
determinar el nivel de cumplimiento de los principales indicadores del servicio
de agua potable, limitdndose a los &mbitos urbanos de los distritos seleccionados.
Para la evaluacion del nivel de cumplimiento se ha adaptado el Sistema de
medicién del desempefio municipal del Programa de Desarrollo Local GEAM,
2007, afiadiendo una escala cromatica en correspondencia al nivel del desarrollo
del indicador; es decir, a Desarrollo Deficiente del indicador se le considera el
color rojo, a Desarrollo Regular del indicador se le considera el color amarillo y
al Desarrollo Bueno del indicador se le considera el color verde con sus puntajes

de 0, 2.5 y 5 puntos, respectivamente (Tabla 21).

Los indicadores considerados en esta evaluacion permiten determinar si el ATM
desarrolla acciones efectivas de seguimiento y control a las JASS, comités de agua
u otros prestadores en sus respectivas jurisdicciones. Los valores determinados en
este rubro de la gestion de las ATM son producto de registros y estimaciones
propias del personal responsable asi como son valores que reportan a las instancias
superiores. Los indicadores determinan el éxito de una organizacion o de una
unidad estratégica, bajo esta consideracion resulta vital el cumplimiento de los

Mmismos.
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El formato disefiado identifica indicadores trazadores es decir aquellas variables o
aspectos que nos permiten conocer en forma sencilla, rapida, y precisa sencilla la
situacion de los servicios de saneamiento, a partir de criterios facilmente levantados
en campo, permite contar con informacion que facilite calificar el estado y
caracteristicas del servicio basico de agua suministrado en el &mbito urbano del distrito
y asi conocer este escenario técnico e importante de la gestion de las ATM

consideradas en este estudio.

En base al formato y resultados obtenidos, segun la Tabla 22, se presentan y se

desarrolla el analisis de resultados.

4.2.1 Accesibilidad:
La medicion de la accesibilidad ha sido teniendo en cuenta la cobertura del
servicio de agua potable en el &mbito urbano distrital. Jorge Chéavez presenta una
cobertura de 55% lo cual demuestra que el indicador esta como deficiente. San
Juan tiene una cobertura del 80% Yy José Sabogal (Venecia) tiene una cobertura
del 97%, ambos distritos estarian dentro del nivel Medio (Regular) del indicador.
Chancay con cobertura de 100%, José Galvez con cobertura de 100% y Sucre
con cobertura de 100%, estarian dentro del nivel Alto (Bueno) del indicador. En
el indicador cobertura todas las capitales distritales, excepto Jorge Chavez,
estarian por encima de la cobertura promedio para la region Cajamarca que es
del orden del 63% y también por encima de la cobertura promedio nacional que

es del orden del 73%, ambas coberturas datos del INE, 2015.
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4.2.2 Continuidad:
La medicion de la continuidad implica la cantidad de horas de servicio que tienen
los usuarios en un dia. El distrito de San Juan (dmbito urbano) tiene una
continuidad de 6 horas/dia, pues tratan de atender a toda la poblacion pero por
horas. Chancay en su capital distrital tiene una continuidad de 9 horas/dia. El
problema maés critico en este indicador lo tiene el distrito de Jorge Chavez, pues
llegan a tener 0.33 horas/dia; es decir, 1 hora por cada tres dias. Las capitales
distritales de José Sabogal, José Galvez y Sucre tienen una continuidad de 24

horas/dia; es decir, cumplen con la continuidad ideal.

4.2.3 Calidad:
En términos de calidad situacién es preocupante debido a que en las capitales
distritales estudiadas no cloran el agua, no tienen el registro de mediciones del
PH ni de la turbiedad. En el caso de San Juan y Chancay se viene trabajando en
la construccion e implementacion de la infraestructura y equipos de cloracion.
En San Juan es la poblacién la que se opone al proceso de cloracion, siendo
necesarias intensas camparias de sensibilizacion que propenden el cambio de la
percepcion que tienen los usuarios sobre esta actividad imprescindible para
garantizar agua segura en el consumo. Las demas capitales distritales no tienen
el equipamiento necesario o simplemente no lo hacen. Siendo asi, todos los

distritos en estudio calificarian en los indicadores de presencia de cloro residual,
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PH y turbiedad como indicadores deficientes (Bajos) por el nivel de

incumplimiento.

4.2.4 Cantidad:
En la capital distrital de San Juan, Chancay y Jorge Chavez las dotaciones reales
son bajas, ademas el problema se vuelve algido debido a que las tres capitales
distritales tienen sistemas de alcantarillado; luego califican en el indicador
Dotacion (Cantidad) como deficiente (Bajo). En las capitales distritales de José
Sabogal, José Galvez y Sucre se cumple que la cantidad de agua demandada es
menor a la disponibilidad en las fuentes, ello tiene una relacion directa con la
continuidad que tienen estos distritos; es decir, hay abastecimiento del servicio
las 24 horas del dia; estos tres distritos califican en el indicador Dotacion

(Cantidad) como Alto (Bueno).

4.2.5 Costo:
En la capital distrital de San Juan la morosidad sobrepasa el orden del 50%,
habiendo usuarios que deben de muchos afios; en Chancay el 30% de asociados
son morosos; en la capital distrital de Jorge Chavez la morosidad es del orden
del 60% vy en la capital distrital de José Gélvez la morosidad bordea el 40% de
asociados. En la capital distrital de José Sabogal la morosidad alcanza el 12% de
los asociados y el atraso llega hasta un mes, pues se afiaden multas por la demora;
en la capital distrital de Sucre el nivel de morosidad es del 10%; luego, estos dos

distritos califican en el indicador Nivel de morosidad como Alto (Bueno).
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En el indicador Actualizacion de la cuota en las capitales distritales de San Juan,
José Galvez, Jorge Ché&vez y Sucre no se actualizan las cuotas, éstas son fijas;
los asociados asumen que por ningun motivo se deben reajustar las cuotas,
siendo necesario trabajar esta percepcion que tienen los asociados con procesos
de sensibilizacién; estas cuatro capitales distritales califican en el indicador
Actualizacion de la cuota como Bajo (Deficiente). En Chancay la cuota se
actualiza cada afio y esta en funcién del nivel de consumo habiendo un pago de
S/. 3.00 soles por consumo minimo (8 m2 por familia al mes), a partir de 9 hasta
15 m3 se paga S/. 2.00 soles por cada m*® consumido y por cada m*® consumido
mayor a 15m? se paga S/. 5.00; esta tarifa diferenciada promueve el uso racional
del agua y justiprecia el consumo real; en José Sabogal se actualiza la cuota por
el servicio y ello lo hacen en cada afio. Tanto Chancay y José Sabogal califican

en el indicador Actualizacion de la cuota en Alto (Bueno).

En la capital distrital de San Juan se paga S/. 1.50 soles por el servicio, en
Chancay el costo mensual del servicio es S/. 3.00, en José Sabogal la cuota es
S/. 2.50 y en Sucre el pago por el servicio es S/. 3.00; en estos distritos, los
responsables de la prestacion del servicio, aseveran que la cuota familiar si cubre
los requerimientos del servicio; es decir, pueden autofinanciar la compra de
tuberia, pegamentos, valvulas, accesorios, etc.; por ello califican como Medio
(Regular), pero en los casos de San Juan y Sucre, las JASS tiene ahorros

producto del cobro de cuotas por un monto que se aproxima a los S/. 20000.00
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soles y S/. 10000.00, respectivamente y califican en el indicador como
cumplimiento Alto (Bueno). En las capitales distritales de Jorge Chavez y José
Galvez la cuota que cobran por el servicio son S/. 1.00 y S/. 3.00,
respectivamente, lo que determina que califiquen como indicador de

cumplimiento Bajo (Deficiente).

4.2.6 Cultura hidrica:
Es necesario que un nivel de cultura hidrica sea manejado por los directivos para
que ellos luego los transfieran y direccionen adecuadamente a los asociados y
usuarios del servicio de agua potable. En este sentido, los responsables de las
ATM de San Juan, Chancay, José Galvez y Sucre vienen participando
activamente en procesos de fortalecimiento institucional y capacitaciones
desarrolladas por la Direccion Regional de Vivienda, Construccion vy
Saneamiento (DRVCS) y por personal del proyecto SABA de CARE Peru; luego
califican en el indicador Capacitacion en Alto (Bueno). Los directivos de José
Sabogal y Jorge Chavez no registran capacitaciones en el Gltimo afio. En ninguno
de los seis distritos estudiados se desarrollan a capacitacion a asociados y

usuarios en temas inherentes al servicio de agua potable.

4.2.7 Eficiencia:
En las capitales distritales de San Juan y Sucre los sistemas de agua potable no
tienen micromedidores de consumo; de alli que tengan problemas en el

abastecimiento, sobre todo San Juan, cuyas fuentes no tienen el volumen
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necesario. En el sistema de José Sabogal el 92% de asociados tienen instalados
sus medidores de agua y en Jorge Chavez el 65% de asociados tienen instalados

sus medidores.

En el item de densidad de roturas relaciona la cantidad de roturas respecto de la
longitud total de tuberias en el sistema. En el sistema de San Juan la densidad de
roturas esta en el orden del 1 al 2%, en José Gélvez el 2% y en Sucre se estima
en 0.05%. En los sistemas de Chancay y Jorge Chavez las roturas superan el
10% debido a que la infraestructura de los sistemas es antigua y las tuberias no

fueron enterradas adecuadamente. José Sabogal no reporta roturas en su sistema.

4.2.8 Gobernabilidad:
Los responsables de la prestacién del servicio de agua potable en San Juan y José
Sabogal no publican informacion de interés para conocimiento de los usuarios.
Los directivos de Chancay s6lo brindan informacion del servicio a solicitud
formal de los asociados o usuarios. En los distritos de José Galvez, Jorge Chavez
y Sucre se emplean medios como avisos televisivos, citaciones repartidas a
domicilios, avisos en paredes, etc. Sobre informacion de interés o convocatorias

a reuniones de asociados, luego cumplen con el indicador en Alto (Bueno).

La rendicion de cuentas como una buena préactica de transparentar los ingresos
y egresos dela gestion de las JASS o ATM lo hacen en el servicio de agua potable

de Chancay y de Sucre (&mbitos distritales), por lo menos una vez al afio. En los
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demas prestadores del servicio considerados en este estudio no realizan la
rendicion de cuentas, lo cual obviamente genera percepciones deformadas sobre
el manejo de los recursos econémicos que tienen a cargo los responsables de

prestar el servicio de agua potable.

En el servicio de agua potable prestado en San Juan, &mbito urbano, se hacen
cortes de servicio a los asociados que tienen un atraso en sus pagos del servicio
por varios afos (no definen el nimero de afios), en José Sabogal, José Gélvez y
Sucre también se hacen cortes por asociados morosos o por uso indebido del
agua (riego en chacras). En los sistemas urbanos de Chancay y Jorge Chéavez no

aplican cortes del servicio.

En Gréfico 2 se puede apreciar que en el componente Indicadores del servicio
de agua potable se observa que la ATM de Sucre tiene mayor cumplimiento en

Indicadores del servicio de agua potable.

Gréfico 2. Porcentaje de cumplimiento en Indicadores - ATM
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Tabla 21. Indicadores servicio agua potable en ambitos distritales urbanos

INDICADORES DEL Deficiente Regular Bueno

c > —
S 2 95 82 g8 g
N" SERVICIO DEAGUA - InNree MEDIO: 2.5 ALTO: 5.0 e & 82 5E 83 3
POTABLE : O puntos : 2.5 puntos : 5.0 puntos 3 = & S5 0 7]
21 ACCESIBILIDAD
211 2.5 5 2.5 5 5 5
. , San Juany José Chancay, J. Galvez y
Localidades Jorge Chavez
Sabogal Sucre.
2.2 CONTINUIDAD
2.2.1 : San Juan, Chancay José Sabogal, José 0 0 5 0 5 5
Localidades ) .
y Jorge Chavez. Gélvez y Sucre
2.3 CALIDAD
231 San Juan, Chancay, 0 0 0 0 0 0
Localidades . Sabogal, J
Chavez, J. Galvez
y Sucre.
6a<656>8.2a
8.5
232 San Juan, Chancay, 0 0 0 0 0 0
Localidades J. Sabogal, J.
Chéavez, J. Gélvez
y Sucre.




INDICADORES DEL Deficiente Regular Bueno § § - c—g’ % N - N o
N° SERVICIO DE AGUA S50 O : : 2 S § 8 5 :cc>5 § % =
POTABLE : O puntos Q\Y/=pl[eRwENelailel] ALTO: 5.0 puntos 3 5 8 o5 o %)
San Juan, Chancay,
. J. Sabogal, J. 0 0 0 0 0 0
Localidades Chavez, J. Galvez
y Sucre.
24 CANTIDAD
Cantidad en la
fuente igual que la
demanda 0 0 5 0 5 5
Localidades San Juan, Cr]ancay José, Sabogal, José
y Jorge Chévez. Galvez y Sucre
25 COSTO
11 - 15%
_ San Juan, C’hancay, , 0 0 5 0 0 5
Localidades Jorge Chavezy José Sabogal y Sucre
José Galvez.
Actualizada pero no
cubre los costos
2.5.2 - 0 5 5 0 0 0
San Juan, José
Localidades Galvez, Jorge

Chavez y Sucre.




INDICADORES DEL Deficiente Regular Bueno % % = ~N N
S o 2 < g9 e
" SERVICIO DE AGUA - e T, 8 MEDIO: 2.5 puntos ARSI s £ 88 58 S35 3
POTABLE : O puntos : 2.5 puntos : 5.0 puntos 3 = 8 =85 o ()
Cubre en parte
5 2.5 2.5 0 0 5
Localidades Jorge, Ch,a vezy Chancay y Jose San Juany Sucre
José Galvez Sabogal
2.6 CULTURA HIDRICA
2.6.1 5 0 0 5 5
. Jorge Chavez y San Juan, Chancay, José
Localidades ) .
José Sabogal Galvez y Sucre
San Juan, Chancay,
: J. Sabogal, J. 0 0 0 0 0 0
Localidades Chéavez, J. Gélvez
y Sucre.
2.7 EFICIENCIA
2.7.1 José Sabogal y 0 5 2.5 2.5 5 0
Localidades San Juan y Sucre Jorge Chévez Chancay y Jose Gélvez
2.7.2 : 5 2.5 5 2.5 5 5
Localidades Chanca;ll yJorge  San JEJan,, José Sabogal,
Chavez José Gélvezy Sucre




INDICADORES DEL Deficiente Regular % % = N N
S 3] v 5L w o =
" SERVICIO DE AGUA BAJO: O MEDIO: 2.5 ALTO: 5.0 < s é 8 s 2 § = =
POTABLE : O puntos : 2.5 puntos : 5.0 puntos 3 S & =5 o @)
2.8 GOBERNABILIDAD
Sélo a pedido de
algun asociado,
u§uar|o utro 0 25 0 5 5 5
interesado
Localidades San Juany José Chancay Jorge Chavez, José
Sabogal Gélvez y Sucre
Se hizo una vez el
Gltimo afio
San Juan, José 0 25 0 0 0 2.5
. Sabogal, José
Localidades Gélvez y Jorge Chancay y Sucre
Chavez.
aplicar cortes 5 0 5 5
Localidades Chancay y Jorge San Juan, José Galvez,
Chavez José Sabogal y Sucre
TOTAL 225 30 375 15 40 475




4.3. Encuesta de satisfaccion de usuarios
La encuesta contiene 7 items relacionados a la percepcion de los usuarios del servicio
de agua potable y 9 items referentes a como los usuarios perciben en si el
funcionamiento del Area Técnica Municipal de Saneamiento, implementada en su
distrito. En ambos casos, se busca determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios.
Los resultados se presentan en las Tablas 23, 24, 25, 26, 27 y 28 con respecto a cada
distrito, pero igualmente se analizan los resultados en funcién del tamafio de la muestra

(134 encuestados) en la Tabla 22.

4.3.1. Items (preguntas) con respecto al servicio

Pregunta 1

El 5% de encuestados califica en el nivel Muy bajo su satisfaccion con respecto
al servicio de agua potable, el 37% de encuestados califica en el nivel Bajo su
satisfaccion con respecto al servicio de agua potable, el 31% de encuestados
califica en el nivel Medio su satisfaccion con respecto al servicio de agua
potable, el 25% de encuestados califica en el nivel Bueno su satisfaccion con
respecto al servicio de agua potable y el 2% de encuestados califica en el nivel
Muy bueno su satisfaccion con respecto al servicio de agua potable. En
términos generales, el grado de satisfaccién que tienen los usuarios es bajo
(37%) y luego el 31% de usuarios califican su grado de satisfaccion como
regular (medio). En este sentido, las ATM tienen que implementar estrategias

para ir paulatinamente cambiando esa percepcion de los usuarios, ello ademas
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se lograré si también la ATM desarrolla de manera mas efectiva sus funciones

y tiene mayor acercamiento a los usuarios del servicio de agua potable.

Pregunta 2

El 3% de usuarios encuestados considera que el agua que recibe cubre de
manera Muy baja sus necesidades, el 33% de usuarios encuestados considera
que el agua que recibe cubre de manera Baja sus necesidades, el 22% de
usuarios considera que el agua que recibe cubre de manera Media sus
necesidades, el 40% de usuarios encuestados considera que el agua que recibe
cubre de manera Buena sus necesidades y el 3% de usuarios considera que el
agua que recibe cubre de manera Muy buena sus necesidades. Se puede
determinar que la poblacion si estd satisfecha con la cantidad de agua que
recibe dentro del servicio (40%), pero es importante observar que la tercera
parte manifiesta que la cantidad de agua que recibe no le permite satisfacer
adecuadamente sus necesidades. Es factible hacerse mediciones del agua
disponible en las fuentes (oferta) y calcular la demanda generada en los

usuarios a fin de determinar posibles pérdidas en fugas, mal uso del agua, etc.

Pregunta 3

El 1% de usuarios encuestados valora como Muy baja las caracteristicas fisicas
del agua que recibe (Olor, color y sabor), el 16% de usuarios encuestados
valora como Baja las caracteristicas fisicas del agua que recibe, el 37% de

usuarios encuestados valora como Media las caracteristicas fisicas del agua que
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recibe, el 43% de usuarios encuestados valora como Buena las caracteristicas
fisicas del agua que recibe y el 2% de usuarios encuestados valora como Muy
buena las caracteristicas fisicas del agua que recibe por parte del prestador. En
apreciacion de los usuarios, ellos tienen media y buena percepcion de las
caracteristicas del agua (Olor, color y sabor), que reciben del prestador, pero
debe manejarse técnicamente esta informacion, pues no siempre las
propiedades fisicas del agua determinan su calidad, habiendo los aspectos

bacteriol6gico y quimico por considerar.
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Tabla 22. Consolidado resultados encuesta de satisfaccion servicio agua potable

N° Muy Baja Baja Media Buena  Muy Buena
Total (%
CON RESPECTO AL SERVICIO encuestados % T2 % 3 % Bl % 0 1o (%)
1 ¢Como calificaria SL.J grado de satisfaccion con respecto al servicio de 134 6 5 49 37 42 31 34 25 3 ’ 100
agua potable que brinda el prestador?
2  ¢El agua que recibe cubre sus necesidades adecuadamente? 134 4 3 44 33 29 22 53 40 4 3 100
3 ¢El agua que recibe tiene olor, color o sabor normales? 134 1 1 22 16 50 37 58 43 3 2 100
4 ¢Lacontinuidad (horas de servicio) en su zona es adecuada? 134 7 5 30 22 37 28 51 38 9 7 100
5 ¢Lacuota que paga por el servicio de agua potable es la adecuada? 134 4 3 29 22 33 25 50 37 18 13 100
6 ¢Se entera de los avisos del Area Técnica de cortes de servicio? 134 9 7 50 37 31 23 39 29 5 4 100
; ia?
7 o.l_as redes d.e.agua potabl.e se romp-ep con frecuencia? (Para este caso, 134 5 34 0 0 0 0 0 0 89 66 100
si es NO calificar con 5, si es Sl calificar con 1)
CON RESPECTO AL AREA TECNICA DE SANEAMIENTO/PRESTADOR N° Muy Baja Baja Media Buena  Muy Buena
Total (%0)
encuestados - % 2 % 3 % 4 % - %
8 ¢Los acuerdos con los usuarios tienen cumplimiento satisfactorio? 134 10 8 41 31 61 4 16 12 6 5 100
9  ¢Sies que ha presentado algun reclamo, la atencion ha sido buena? 134 4 3 46 34 55 41 23 17 100
10 g,Com_o califica la rafp!dez del Area en solucionar problemas 134 5 4 47 35 51 38 29 22 2 ’ 100
relacionados con el servicio de agua potable?
1 {;C’on3|dera que e! personal del. Area se encuentra capacitado y es 134 3 6 45 34 51 38 27 20 3 ’ 100
idoneo para cumplir con sus funciones?
12 ¢EN qge medida !os trabajadores del Area presentan una imagen de 134 4 3 46 34 51 38 32 24 1 1 100
honestidad y confianza?
13 ¢El Are;a_ Técnica brinda informacion oportuna, claray confiable sobre 134 5 5 57 43 47 35 21 16 3 9 100
el servicio de agua potable?
1 ¢Cree us'Fed que la Mun!c!palldad es transparente en el uso de las 134 8 6 60 45 39 29 23 17 4 3 100
recaudaciones por el servicio de agua potable?
15 (;C_omo ca[lflcar|f':1 sg satisfaccion _respecto a la atencidn al cliente que 134 4 3 46 34 51 38 27 20 6 5 100
brinda el Area Técnica de Saneamiento?
16 z,l?n general como_ calificaria usted la labor o desempefio del Area 134 7 5 26 19 69 52 29 22 3 ’ 100
Técnica de Saneamiento?
SUB TOTAL 132 638 697 512 165 2144
PORCENTAJE 6.2 29.8 325 23.9 7.7 100
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Pregunta 4

El 5% de usuarios encuestados valora como Muy baja la continuidad del servicio
(horas de servicio en un dia), 22% de usuarios encuestados valora como Baja la
continuidad del servicio de agua potable, el 28% de usuarios encuestados valora como
Media la continuidad del servicio, el 38% de usuarios encuestados valora como Buena
y el 7% de usuarios encuestados valora como Muy buena la continuidad del servicio.
El indicador de continuidad, en percepcién de los usuarios, cumple con lo
recomendado; es decir, no hay problemas de abastecimiento del servicio durante las
24 horas del dia en tres capitales distritales: José Galvez, José Sabogal y Sucre, pero
en las otras capitales distritales: San Juan, Chancay y Jorge Chavez la continuidad no

es la ideal y alli hay problemas de abastecimiento.

Pregunta 5

El 3% de usuarios encuestados valora como Muy baja la cuota que se paga por el
servicio de agua potable, el 22% de usuarios encuestados valora como Baja la cuota
que se paga por el servicio de agua potable, el 25% de usuarios encuestados valora
como Media la cuota que se paga por el servicio de agua potable, el 37% de usuarios
encuestados valora como Buena la cuota que se paga por el servicio de agua potable y
el 13% de usuarios encuestados valora como Muy buena la cuota que se paga por el
servicio de agua potable. Esta percepcion nos permite manifestar que los usuarios si
consideran adecuada la cuota que pagan por el servicio de agua potable, lo cual implica

también aceptabilidad en términos del pago como monto.
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Pregunta 6

El 7% de usuarios encuestados valora como Muy baja la forma como se entera de los
avisos del prestador sobre cortes del servicio, el 37% de usuarios encuestados valora
como Baja la forma como se entera de los avisos del prestador sobre cortes del
servicio, el 23% de usuarios encuestados valora como Media la forma como se entera
de los avisos del prestador sobre cortes del servicio, el 29% de usuarios encuestados
valora como Buena la forma como se entera de los avisos del prestador sobre cortes
del servicio y el 4% de usuarios encuestados valora como Muy buena la forma como
se entera de los avisos del prestador sobre cortes del servicio. En esta actividad el
prestador esta obligado a mejorar las formas de comunicacion con los usuarios,
propendiendo la oportunidad y la transferencia de mensajes correctos que no generen

malestar ni reclamos posteriores.

Pregunta 7

Pregunta del tipo dicotémica cuyos resultados son: el 44% de usuarios consideran que
las redes del sistema, hablamos de tuberia e incluso accesorios, SI se rompen con
frecuencia y el 66% de usuarios consideran que las redes del sistema, hablamos de
tuberia e incluso accesorios, NO se rompen con frecuencia. El prestador debe tener
cuidado y planificar adecuadamente qué personal atendera desperfectos en el sistema
y que no afecten el abastecimiento, debiendo considerar insumos como tuberia,

pegamento PVC, etc. para instalaciones y reparaciones oportunas.
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Pregunta 8

El 8% de usuarios considera que de manera Muy baja el prestador da cumplimiento
satisfactorio a los acuerdos asumidos, el 31% de usuarios considera que de manera
Baja el prestador da cumplimiento satisfactorio a los acuerdos asumidos, el 46% de
usuarios considera que de manera Media el prestador da cumplimiento satisfactorio a
los acuerdos asumidos, el 12% de usuarios considera que de manera Buena el prestador
da cumplimiento satisfactorio a los acuerdos asumidos y el 5% de usuarios considera
que de manera Muy buena el prestador da cumplimiento satisfactorio a los acuerdos
asumidos. El prestador estd obligado a cumplir de manera satisfactoria con los
acuerdos asumidos, pues ese cumplimiento que hace se convierte en referente para que
también los usuarios cumplan con sus obligaciones y las asumidas en acuerdos en

mejora del servicio de agua potable.

Pregunta 9

El 3% de usuarios considera que de manera Muy baja ante un reclamo la atencion del
prestador ha sido buena, el 34% de usuarios considera que de manera Baja ante un
reclamo la atencién del prestador ha sido buena, el 41% de usuarios considera que de
manera Media ante un reclamo la atencion del prestador ha sido buena, el 17% de
usuarios considera que de manera Buena ante un reclamo la atencidon del prestador ha
sido buena y el 5% de usuarios considera que de manera Muy buena ante un reclamo
la atencion del prestador ha sido buena. El personal del prestador deberd estar

calificado para una atencion oportuna y correcta no solo en el aspecto propio del
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reclamo sino en detalles como la amabilidad e interés por escuchar al usuario y buscar
soluciones adecuadas a sus reclamos. Es importante analizar que la tercera parte de

usuarios no tiene una percepcion satisfactoria en este item.

Pregunta 10

El 4% de usuarios considera que de manera Muy baja es la rapidez del prestador para
solucionar problemas generados en el servicio de agua potable, el 35% de usuarios
considera que de manera Baja es la rapidez del prestador para solucionar problemas
generados en el servicio de agua potable, el 38% de usuarios considera que de manera
Media es la rapidez del prestador para solucionar problemas generados en el servicio
de agua potable, el 22% de usuarios considera que de manera Buena es la rapidez del
prestador para solucionar problemas generados en el servicio de agua potable y el 2%
de usuarios considera que de manera Muy buena es la rapidez del prestador para
solucionar problemas generados en el servicio de agua potable. El prestador debe
elaborar y ejecutar su plan de trabajo y alli analizar las posibles contingencias con la
finalidad de salvaguardar el abastecimiento del servicio con oportunidad y no generar

malestar en los usuarios.

Pregunta 11
El 6% de usuarios considera de manera Muy baja que el personal del prestador se
encuentra calificado y es idéneo para cumplir sus funciones, el 34% de usuarios

considera de manera Baja que el personal del prestador se encuentra calificado y es
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idoneo para cumplir sus funciones, el 38% de usuarios considera de manera Media que
el personal del prestador se encuentra calificado y es idoneo para cumplir sus
funciones, el 20% de usuarios considera de manera Buena que el personal del prestador
se encuentra calificado y es idéneo para cumplir sus funciones y el 2% de usuarios
considera de manera Muy buena que el personal del prestador se encuentra calificado
y es idoneo para cumplir sus funciones. Estos valores implican que el personal es
considerado probo para el cumplimiento de sus funciones, pero ello debe reforzarse
mas con la capacitacion y actualizacién permanentes en concordancia con normas,
politicas, metodologia, relaciones humanas, etc. Pero debe tenerse en cuenta que casi

la tercera parte en este item no esta satisfecha.

Pregunta 12

El 3% de usuarios considera de manera Muy baja que los trabajadores del prestador
presentan una imagen de honestidad y confianza, el 34% de usuarios considera de
manera Baja que los trabajadores del prestador presentan una imagen de honestidad y
confianza, el 38% de usuarios considera de manera Media que los trabajadores del
prestador presentan una imagen de honestidad y confianza, el 24% de usuarios
considera de manera Buena que los trabajadores del prestador presentan una imagen
de honestidad y confianza y el 1% de usuarios considera de manera Muy buena que
los trabajadores del prestador presentan una imagen de honestidad y confianza. Es

importante que los trabajadores manejen un codigo de ética y responsabilidad, pues en
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ejercicio de sus funciones son imagen del prestador. Luego, si una entidad es confiable

es también creible.

Pregunta 13

El 5% de usuarios considera de manera Muy baja que el prestador brinda informacion
oportuna, clara y confiable sobre el servicio de agua potable, el 43% de usuarios
considera de manera Baja que el prestador brinda informacion oportuna, clara y
confiable sobre el servicio de agua potable, el 35% de usuarios considera de manera
Media que el prestador brinda informacion oportuna, clara y confiable sobre el servicio
de agua potable, el 16% de usuarios considera de manera Buena que el prestador brinda
informacion oportuna, clara y confiable sobre el servicio de agua potable y el 2% de
usuarios considera de manera Muy buena que el prestador brinda informacion
oportuna, clara y confiable sobre el servicio de agua potable. Es necesario se tomen
medidas respecto del manejo de informacion, pues los usuarios consideran como Baja
la valoracién sobre la informacién que brinda el prestador. Buscar otros medios y
canales para informar los aspectos inherentes al servicio de agua potable, de manera

que modifiquen la percepcién que tienen actualmente los usuarios.

Pregunta 14
El 6% de usuarios considera de manera Muy baja que el prestador es transparente en
el uso de las recaudaciones por el servicio de agua potable, el 45% de usuarios

considera de manera Baja que el prestador es transparente en el uso de las
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recaudaciones por el servicio de agua potable, el 29% de usuarios considera de manera
Media que el prestador es transparente en el uso de las recaudaciones por el servicio
de agua potable, el 17% de usuarios considera de manera Buena que el prestador es
transparente en el uso de las recaudaciones por el servicio de agua potable y el 3% de
usuarios considera de manera Muy buena que el prestador es transparente en el uso de
las recaudaciones por el servicio de agua potable. Es importante transparentar la
gestion no sélo con la rendicion de cuentas, de forma periddica, sino con brindar
informar detallada de ingresos y egresos, compromisos del prestador, pagos a personal,
etc. y la disponibilidad de esta informacién garantiza la confianza de los usuarios en
el prestador. Es importante capacitar a los técnicos responsables del area conocer y

manejar informacion técnico — financiera.

Pregunta 15

El 3% de usuarios considera de manera Muy baja su satisfaccion respecto a la atencion
al cliente que brinda el prestador, el 34% de usuarios considera de manera Baja su
satisfaccion respecto a la atencién al cliente que brinda el prestador, el 38% de usuarios
considera de manera Media su satisfaccion respecto a la atencion al cliente que brinda
el prestador, el 20% de usuarios considera de manera Buena su satisfaccion respecto a
la atencion al cliente que brinda el prestador y el 5% de usuarios considera de manera
Muy buena su satisfaccion respecto a la atencion al cliente que brinda el prestador.
Todo el personal del prestador debe estar calificado y alineado con las dltimas

exigencias sobre las relaciones humanas, pues los usuarios desde el momento que estan
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en las instalaciones del prestador ya se van formando conceptos del trabajador y de la

organizacion (atuendo, el trato, el tiempo, etc.).

Pregunta 16

El 5% de usuarios califica, en general, como Muy bajo el desempefio del prestador, el
19% de usuarios califica, en general, como Bajo el desempefio del prestador, el 52%
de usuarios califica, en general, como Medio (regular) el desempefio del prestador, el
22% de usuarios califica, en general, como Bueno el desempefio del prestador y el 2%
de usuarios califica, en general, como Muy bueno el desempefio del prestador. El
desempefio es apreciado como regular; es decir, el prestador debera preocuparse por

insertar estrategias que permitan la mejora continua en el servicio.
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Tabla 23. Encuesta de satisfaccion usuarios servicio agua potable — Sucre

No

Muy Baja

Baja

Media

Buena

Muy Buena
CON RESPECTO AL SERVICIO % Total
encuestados % 2 % 3 % 4 % % o 101
,Como calificaria su grado de satisfaccion con respecto al servicio de agua potable que
1 ¢ icariasug Istacct P viclo de agua potable qu 39 0 0 18 15 39 15 39 2 5 100
brinda el prestador?
2 ¢El agua que recibe cubre sus necesidades adecuadamente? 39 0o 0 2 7 18 26 67 4 10 100
3 ¢El agua que recibe tiene olor, color o sabor normales? 39 0 0 2 14 36 20 51 3 8 100
4 ¢Lacontinuidad (horas de servicio) en su zona es adecuada? 39 0 0 0 7 18 27 69 5 13 100
5 ¢Lacuota que paga por el servicio de agua potable es la adecuada? 39 0 0O 6 15 9 23 18 46 6 15 100
6 ¢Se entera de los avisos del Area Técnica de cortes de servicio? 39 2 5 10 26 9 23 16 41 2 5 100
;Las redes de agua potable se rompen con frecuencia? (Para este caso, si es NO calificar
7 caredesdeaguap P uencia? { ! . 39 g 21 3180 100
con 5, si es Sl calificar con 1)
CON RESPECTO AL AREA TECNICA DE SANEAMIENTO/PRESTADOR N MuBaja Baja  Media Buena MuyBuena o g
encuestados % 2 % 3 % 4 % %
¢Los acuerdos con los usuarios tienen cumplimiento satisfactorio? 39 2 5 10 26 19 49 7 18 1 100
¢Si es que ha presentado algin reclamo, la atencion ha sido buena? 39 2 5 9 23 16 41 11 28 1 100
,CO lifica | idez del A luci bl lacionad I ici
10 ¢ 6mo califica la rapidez del Area en solucionar problemas relacionados con el servicio 39 1 3 12 31 13 33 13 33 o0 0 100
de agua potable?
1 ¢Considera gue el personal del Area se encuentra capacitado y es idoneo para cumplir 39 5 5 15 39 10 2 12 31 0 0 100
con sus funciones?
12 ¢En que medida los trabajadores del Area presentan una imagen de honestidad y 39 1 3 9 23 15 39 14 36 0 0 100
confianza?
13 ¢El Area Técnica brinda informacion oportuna, clara y confiable sobre el servicio de 39 5 5 19 49 10 2 8 21 0 0 100
agua potable?
14 (;Crge_usted que la Municipalidad es transparente en el uso de las recaudaciones por el 39 1 3 12 31 17 44 8 21 1 3 100
servicio de agua potable?
15 ¢§0m0 calificaria §u satisfaccion respecto a la atencion al cliente que brinda el Area 39 13 5 13 18 46 14 36 1 3 100
Técnica de Saneamiento?
16 ¢En ge_neral como calificaria usted la labor o desempefio del Area Técnica de 39 0 0 6 15 20 51 13 33 0 0 100
Saneamiento?
SUB TOTAL 22 124 199 222 57 624
PORCENTAJE 35 19.9 319 35.6 9.1 100
PUNTAJE 06 6.4 15.3 228 7.3 52.4
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Tabla 24. Encuesta de satisfaccion usuarios servicio agua potable — José Géalvez

Muy Baja

Baja

Media

Buena

Muy Buena

o 0,
CON RESPECTO AL SERVICIO N° encuestados % > % 3 % E % 7 % Total
;Como calificaria su grado de satisfaccion con respecto al servicio de agua potable que
1 & g P g poiabe 27 1 4 9 3 10 37 6 2 1 4 100
brinda el prestador?
2 ¢Elagua que recibe cubre sus necesidades adecuadamente? 27 1 4 7 26 6 22 13 48 0 100
3 ¢Elagua que recibe tiene olor, color o sabor normales? 27 0 0 2 7 13 48 12 4 0 100
4 ¢Lacontinuidad (horas de servicio) en su zona es adecuada? 27 0 0 4 15 6 22 14 52 3 11 100
5 ¢Lacuota que paga por el servicio de agua potable es la adecuada? 27 0 0 0 0 5 19 13 48 9 33 100
6 ¢Seentera de los avisos del Area Técnica de cortes de servicio? 27 3 11 6 2 5 19 11 41 2 7 100
;Las redes d tabl f ia? (P t , si es NO califi
;¢ as re_es eagu_a_ potable se rompen con frecuencia? (Para este caso, si es NO calificar 27 7 2% 20 B 100
con 5, si es Sl calificar con 1)
CON RESPECTO AL AREA TECNICA DE SANEAMIENTO/PRESTADOR N° encuestados ey Cald  Baia_ Media _Bued MuyBuena o ro
% % 3 % 4 % %
8 ¢Los acuerdos con los usuarios tienen cumplimiento satisfactorio? 27 6 22 2 8 30 3 11 4 15 100
9 ¢Sies que ha presentado algin reclamo, la atencién ha sido buena? 27 1 4 11 14 5 5 19 4 15 100
;Como califica la rapidez del Area en solucionar problemas relacionados con el servicio
10 ¢ . pldez Hcionarp ! Ve 27 1 4 6 2 10 37 8 3 2 7 100
de agua potable?
1 ¢Considera gue el personal del Area se encuentra capacitado y es idéneo para cumplir 97 9 7 8 3 6 2 8 30 3 1 100
con sus funciones?
12 ¢EN _que medida los trabajadores del Area presentan una imagen de honestidad y 97 3 1 7 2% 7 2% 9 33 1 A 100
confianza?
13 ¢El Area Técnica brinda informacion oportuna, clara y confiable sobre el servicio de 97 1 4 8 30 9 3B 7 2% 2 7 100
agua potable?
14 dCre.e'usted que la Municipalidad es transparente en el uso de las recaudaciones por el 57 3 11 5 19 8 30 8 30 3 1 100
servicio de agua potable?
15 ¢(;on_10 calificaria su satisfaccion respecto a la atencion al cliente que brinda el Area 97 1 4 5 7 1 4 8 30 5 19 100
Técnica de Saneamiento?
16 ¢En ge_neral como calificaria usted la labor o desempefio del Area Técnica de 57 s 7 5 11 8 30 12 4 2 7 100
Saneamiento?
SUB TOTAL 32 76 126 137 61 432
PORCENTAJE 7.4 17.6 29.2 317 14.1 100
PUNTAJE 12 56 14 203 113 524
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Tabla 25. Encuesta de satisfaccion usuarios servicio de agua potable — Jorge Chavez

Muy Baja

Baja

Media

Buena

Muy Buena
CON RESPECTO AL SERVICIO N° encuestados % Total
% 2 % 3 % 4 % Bl %
;Como calificaria su grado de satisfaccion con respecto al servicio de agua potable que
¢ g P gua potevleq 7 3 43 1 14 3 4 0 0 0 0 100
brinda el prestador?
2 ¢El agua que recibe cubre sus necesidades adecuadamente? 7 1 14 5 71 1 14 0 0 0 100
3 ¢El agua que recibe tiene olor, color o sabor normales? 7 1 14 0 0 0 0 6 8 0 100
4 ¢Lacontinuidad (horas de servicio) en su zona es adecuada? 7 4 57 2 29 0 0 1 14 o0 100
5 ¢Lacuota que paga por el servicio de agua potable es la adecuada? 7 4 5 0 0 0 0 2 29 1 14 100
6 ¢Seentera de los avisos del Area Técnica de cortes de servicio? 7 2 29 2 29 0 0 2 29 1 14 100
;Las redes de agua potable se rompen con frecuencia? (Para este caso, si es NO calificar
7 casredesdeagiap P ( ’ 7 3 43 4 57 100
con 5, si es Sl calificar con 1)
, . Muy Baj Baj Medi Bi Muy B
CON RESPECTO AL AREA TECNICA DE SANEAMIENTO/PRESTADOR N° encuestados g o ——44 edia vem 2V S8 4 Total
% 2 % 3 % 4 % o
8 ¢Los acuerdos con los usuarios tienen cumplimiento satisfactorio? 7 1 14 3 43 0 0 3 43 0 0 100
9 ¢Sies que ha presentado algtn reclamo, la atencion ha sido buena? 1 14 29 1 14 3 43 0 0 100
;Como califica la rapidez del Area en solucionar problemas relacionados con el servicio
10 ¢ P P 7 2 29 2 20 1 14 2 29 0 0 100
de agua potable?
11 ¢Considera que el personal del Area se encuentra capacitado y es idéneo para cumplir 7 5 29 2 29 1 14 2 29 0 0 100
con sus funciones?
19 ¢EN -que medida los trabajadores del Area presentan una imagen de honestidad y 7 0 0 1 14 2 29 4 5 0 0 100
confianza?
13 ¢El Area Técnica brinda informacion oportuna, clara y confiable sobre el servicio de 7 5 29 3 43 0 0 1 14 1 14 100
agua potable?
14 (;Cre_e_usted que la Municipalidad es transparente en el uso de las recaudaciones por el 7 5 29 1 14 2 29 2 29 o0 0 100
servicio de agua potable?
15 ¢Qomo calificaria §u satisfaccion respecto a la atencion al cliente que brinda el Area 7 1 14 2 29 3 4 1 14 o0 0 100
Técnica de Saneamiento?
16 ¢EN ge_neral como calificaria usted la labor o desempefio del Area Técnica de 7 1 14 3 4 2 29 0 o0 1 14 100
Saneamiento?
SUB TOTAL 30 29 16 29 8 112
PORCENTAJE 26.8 25.9 14.3 25.9 7.1 100
PUNTAJE 43 8.3 6.9 16.6 5.7 418
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Tabla 26. Encuesta de satisfaccion de usuarios del servicio de agua potable — José Sabogal

o Muy Baja Baja Media Buena  Muy Buena
CON RESPECTO AL SERVICIO N° encuestados % Total
% 2 % 3 % 4 % %
,Como calificaria su grado de satisfaccion con respecto al servicio de agua potable que
1 & ticaria sug Istaccl specto al serviclo de agua potable qu 11 0 0 2 182 3 27 6 5 0 0 100
brinda el prestador?
2 ¢El agua que recibe cubre sus necesidades adecuadamente? 11 0 0 2 182 4 36 5 46 O 0 100
3 ¢El agua que recibe tiene olor, color o sabor normales? 11 0 0 0 0 2 18 9 8 0 0 100
4 ¢Lacontinuidad (horas de servicio) en su zona es adecuada? 11 0 0 1 91 5 46 4 36 1 9 100
5 ¢Lacuota que paga por el servicio de agua potable es la adecuada? 11 0 0 6 545 3 27 2 18 0 0 100
6 ¢Seentera de los avisos del Area Técnica de cortes de servicio? 11 0 0 6 545 3 27 2 18 0 0 100
;Las redes d tabl f ia? (P t i es NO califi
;¢ as re.es eagu.a. potable se rompen con frecuencia? (Para este caso, si es NO calificar 1 8 727 3 | o7 100
con 5, si es Sl calificar con 1)
CON RESPECTO AL AREA TECNICA DE SANEAMIENTO/PRESTADOR N° encuestados g cale _Baa Media __Buena MuyBuena o ..,
% 2 % 3 % 4 % 0%
¢Los acuerdos con los usuarios tienen cumplimiento satisfactorio? 11 0 0 27 6 55 1 9 1 100
¢Si es que ha presentado algun reclamo, la atencion ha sido buena? 11 0 O 4 36 4 36 2 18 1 100
;Como califica la rapidez del Area en solucionar problemas relacionados con el servicio
10 ¢ P P 11 0 0 4 34 5 46 2 18 0 0 100
de agua potable?
1 ¢Considera gue el personal del Area se encuentra capacitado y es idoneo para cumplir 1 0 0 5 455 5 46 1 91 0 0 100
con sus funciones?
1 ¢En .que medida los trabajadores del Area presentan una imagen de honestidad y 1 0 0 6 515 4 3 1 91 0 0 100
confianza?
13 ¢El Area Técnica brinda informacién oportuna, clara y confiable sobre el servicio de 1 0 0 6 545 3 27 2 18 0 0 100
agua potable?
u (;Cre.e.usted que la Municipalidad es transparente en el uso de las recaudaciones por el 1 0 0 8 727 2 18 1 91 0 0 100
servicio de agua potable?
15 g,(?omo calificaria §u satisfaccion respecto a la atencién al cliente que brinda el Area 1 0 0 7 636 3 27 1 91 0 0 100
Técnica de Saneamiento?
16 ¢EN ge.neral como calificaria usted la labor o desempefio del Area Técnica de 1 5 182 3 9273 5 46 1 91 0 0 100
Saneamiento?
SUB TOTAL 10 63 57 40 6 176
PORCENTAJE 5.7 35.8 324 22.7 34 100.0
PUNTAJE 0.9 115 155 14.5 2.7 45.1
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Tabla 27. Encuesta de satisfaccion usuarios servicio de agua potable — Chancay

CON RESPECTO AL SERVICIO N° encuestados g Boa/{)a ZBaJa% 3Med';) f“e”; Muy B”i/za % Total
1 ¢Como calificaria su grado de satisfaccion con respecto al servicio de agua potable que 17 1 6 3 18 6 35 7 4 0 0 100
brinda el prestador?
2 ¢El agua que recibe cubre sus necesidades adecuadamente? 17 1 6 7 41 2 12 7 41 0 0 100
3 ¢El agua que recibe tiene olor, color o sabor normales? 17 0 0 1 6 7 4 53 0 0 100
4 ¢La continuidad (horas de servicio) en su zona es adecuada? 17 0 0 7 41 6 3 24 0 100
5 ¢lacuota que paga por el servicio de agua potable es la adecuada? 17 0 0 0 0O 5 29 10 59 2 12 100
6 ¢Seentera de los avisos del Area Técnica de cortes de servicio? 17 1 6 6 3 3 18 7 41 0 0 100
7 ¢Las redes de agua potable se rompen con frecuencia? (Para este caso, si es NO calificar 17 15 88 ) 12 100
con 5, si es Sl calificar con 1)
CON RESPECTO AL AREA TECNICA DE SANEAMIENTO/PRESTADOR N° encuestados W Boa/{)a Bala% SMEd';) f”e”;) Muy B”e:a % Total
¢Los acuerdos con los usuarios tienen cumplimiento satisfactorio? 17 0 0 18 13 77 1 6 0 0 100
¢Si es que ha presentado algun reclamo, la atencion ha sido buena? 17 0 0 4 10 59 0 0 0 0 100
10 ¢Coémo califica la rapidez del Area en solucionar problemas relacionados con el servicio 17 0 0 9 53 6 3 2 12 0 0 100
de agua potable?
1 ¢Considera que el personal del Area se encuentra capacitado y es idoneo para cumplir 17 0 0 7 41 8 47 2 12 0 0 100
con sus funciones?
12 ¢En qué medida los trabajadores del Area presentan una imagen de honestidad y 17 0 0 11 6 5 29 1 6 0 0 100
confianza?
13 ¢El Area Técnica brinda informacién oportuna, clara y confiable sobre el servicio de 17 0 0 6 35 10 5 1 6 0 0 100
agua potable?
1 ¢Cree usted que la Municipalidad es transparente en el uso de las recaudaciones por el 17 0 0 12 71 4 24 1 & 0 0 100
servicio de agua potable?
15 ¢Como calificaria su satisfaccion respecto a la atencion al cliente que brinda el Area 17 0 O 11 6 6 35 0 0 0 0 100
Técnica de Saneamiento?
16 ¢En general como calificaria usted la labor o desempefio del Area Técnica de 17 1 6 s 12 13 77 1 6 0 0 100
Saneamiento?
SUBTOTAL 19 92 104 53 4 272
PORCENTAJE 7.0 33.8 38.2 20 15 100
PUNTAJE 11 10.8 18.4 13 1.2 44
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Tabla 28. Encuesta de satisfaccion usuarios servicio de agua potable — San Juan

o Muy Baja Baja Media Buena Muy Buena
CON RESPECTO AL SERVICIO N° encuestados % 2 % 3 % % % % Total
1 (;C_émo calificaria su grado de satisfaccion con respecto al servicio de agua potable que 33 1 3 27 82 5 15 o 0 0 0 100
brinda el prestador?
2 ¢El agua que recibe cubre sus necesidades adecuadamente? 33 1 21 64 9 27 2 0 0 100
3 ¢El agua que recibe tiene olor, color o sabor normales? 33 0 17 52 14 42 2 0 0 100
4 ¢Lacontinuidad (horas de servicio) en su zona es adecuada? 33 3 91 16 49 13 39 1 0 0 100
5 ¢Lacuota que paga por el servicio de agua potable es la adecuada? 33 0 0 17 52 11 33 5 15 0 0 100
6 ¢Seentera de los avisos del Area Técnica de cortes de servicio? 33 1 3 20 61 11 33 1 3 0 0 100
7 ¢Las redes de agua potable se rompen con frecuencia? (Para este caso, si es NO calificar 33 4 121 29 88 100
con 5, si es Sl calificar con 1) ’
CON RESPECTO AL AREA TECNICA DE SANEAMIENTO/PRESTADOR N° encuestados  mas Bija zBa‘ao/ 3M6d'f)‘/ 4B”eni/ My BUENa_ o oty
0 0 0 0 0
8 ¢Los acuerdos con los usuarios tienen cumplimiento satisfactorio? 33 3 16 49 15 46 1 3 0 100
9 ¢Si es que ha presentado algin reclamo, la atencién ha sido buena? 33 0 21 64 10 30 2 6 0 100
10 ¢Como califica la rapidez del Area en solucionar problemas relacionados con el servicio 33 1 3 14 42 16 49 ’ 6 0 0 100
de agua potable?
11 ¢Considera que el personal del Area se encuentra capacitado y es idéneo para cumplir 33 5 6 8 24 21 64 2 6 0 0 100
con sus funciones?
12 ¢En qué medida los trabajadores del Area presentan una imagen de honestidad y 33 0 0 BN 3 9 0 0 100
confianza?
13 ¢El Area Técnica brinda informacion oportuna, clara y confiable sobre el servicio de 13 1 3 15 Daer 15 Pae 5 6 0 0 100
agua potable?
14 ¢Cree usted que la Municipalidad es transparente en el uso de las recaudaciones por el 33 0 0 22 67 8 24 3 9 0 0 100
servicio de agua potable?
15 ¢Como calificaria su satisfaccion respecto a la atencion al cliente que brinda el Area 33 1 3 19 58 10 30 3 9 0 0 100
Técnica de Saneamiento?
16 ¢En general cémo calificaria usted la labor o desempefio del Area Técnica de 33 1 3 9 27 21 64 5 6 0 0 100
Saneamiento?
SUB TOTAL 17 254 197 31 29 528
PORCENTAJE 3.2 48.1 373 5.9 55 100
PUNTAJE 0.5 154 17.9 3.8 4.4 42
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En el Gréfico 3 se presenta los resultados de la percepcion que tienen los usuarios
respecto de la prestacion del servicio de agua potable a cargo de las Areas
Técnicas Municipales de Saneamiento, considerando la muestra total del estudio.
Como puede verse casi la tercera parte de usuarios tiene una percepcion Baja lo
cual implica que hay aspectos que deben mejorarse para revertir la percepcion y

el porcentaje a aceptacion favorable.

Gréfico 3. Satisfaccion de los usuarios del servicio de agua potable - ATM
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4.4. Determinacion del nivel de gestion de las ATM

Teniendo en cuenta las siguientes tablas: Tabla 20 (Resumen del cumplimiento de
items en Formalizacion y funcionamiento de las Areas Técnicas de Saneamiento) por
distrito, la Tabla 21 (Indicadores del servicio de agua potable en los ambitos
distritales urbanos) de los seis distritos y las Tablas N° 23, 24, 25, 26, 27 y 28
(Resultados de encuesta de satisfaccion de los usuarios del servicio de agua potable)
por cada Distrito procedemos a determinar el nivel de gestion de cada ATM

utilizando la ponderacion definida en el Capitulo I11.

Tabla 29. Nivel de gestion en las Areas Técnicas de Saneamiento

Constitucion / . . Encuesta de
Indicadores del servicio

ATM/  funcionamiento ATM satisfaccion Total

DISTRITO pyntaje Ponderacion Puntaje Ponderacion Puntaje Ponderacion Puntaje

Nivel de gestion

obtenido 30% obtenido 50% obtenido 20%

San Juan 19 5.7 225 11.3 42.0 8.4 0.25 Gestion en crisis Critico
Chancay 21 6.3 30.0 15.0 44.0 8.8 0.30 Gestidn en crisis Critico
J. Sabogal 30 9 375 18.8 451 9.0 0.37 Gestion en crisis Critico
J. Chavez 6 18 15.0 75 41.8 8.4 0.18 Gestion en crisis Critico
J. Gélvez 19 5.7 40.0 20.0 52.4 10.5 0.36 Gestion en crisis Critico
Sucre 22 6.6 475 23.8 52.4 105 0.41  Gestion con dificultades Bajo

Segun la Tabla 29, los distritos de San Juan, Chancay, José Sabogal, Jorge Chavez y
José Galvez tienen un nivel de Gestion administrativa en crisis (Critico), donde existe
deficiente desempefio; se requieren cambios profundos e inmediatos en la prestacion
del servicio. En el caso del distrito de Sucre tiene un nivel de Gestion con serias
dificultades (Bajo), donde se requieren ajustes estructurales para encauzar una

adecuada prestacion del servicio.
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4.5. Propuestas para mejorar la gestion en las ATM
En base a los resultados de la presente investigacion e informacion técnica de trabajo
de entidades como la Direccion Regional de Vivienda, Construccion y Saneamiento
y de CARE PERU (PROPILAS), se proponen alternativas que pueden contribuir a
mejorar la gestion del servicio de agua potable en las Areas Técnicas Municipales de

Saneamiento.

4.5.1. Manejar los factores criticos del proceso de creacion de las ATM
Tal como menciona Quispe, 2010, en la Sistematizacion de Unidades
Municipales de Agua y Saneamiento, existen factores criticos que afectan el
proceso de constitucion e implementacion de las ATM, siendo necesario

enfatizar en ellos con el manejo adecuado y pertinente.

Percepciones pesimistas, prejuicios y desconfianzas iniciales.- Estas se
manifiestan tanto hacia los equipos técnicos que intervienen como entre los
propios actores locales en particular hacia la municipalidad, no generando la
cohesion social y cooperacion necesaria para impulsar rapidamente las
acciones. Tal aspecto negativo es una caracteristica natural de toda comunidad
o0 localidades que no han sido adecuadamente atendidas, que se encuentran
desinformadas en cuanto a los aspectos normativos y de gestion de los
servicios, y con débiles conocimiento y capacidades en cuanto al tema del
saneamiento basico y su enfoque integral. Es por eso que se requiere un alto

componente de informacion y sensibilizacion sobre la base de los datos de su
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propia realidad y opciones técnicas, asi como generar espacios de dialogo y

aprendizaje compartidos.

Presiones de grupos de interés.- Debido a la naturaleza relativamente urbana
de las localidades, seguramente unas mas que otras, resulta evidente que el
proceso de cambio implique reacciones de determinados sectores que se ven
afectados sobre todo por la nueva reglamentacion de los servicios, que implica
nuevas cuotas, sanciones y responsabilidades. En particular por un lado, uno
de estos grupos fueron los usuarios morosos, quienes permanentemente
demandaban la condonacién de deuda, y de otro, algunos sectores que no
aceptan establecer ahora una relacion entre calidad del servicio y precio y
prefieren el subsidio indiscriminado. Esta situacion se enfrenta adecuadamente
con informacion, y el ejemplo del cumplimiento de los reglamentos y acuerdos

sin excepciones para todos los usuarios.

Resistencia al cambio.- Esto igualmente es una reaccion natural, que a menudo
se concentra sobre todo en la administracion municipal, debido a que es éste el
espacio donde se define y se reglamenta las nueva normatividad y acuerdos y
se producen los reacomodos en la organizacion, funciones y asignacion de
recursos, en particular para la conformacion de las ATM. En este caso es
importante el rol que asumio el Consejo Municipal y la autoridad local quienes
impulsaron y acompafiaron todo el proceso, garantizando asi su ejecucion y

cumplimiento. Por otro lado también se encontraron algunos casos de usuarios
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45.2.

gue mantenian conexiones clandestinas y se oponian a las nuevas normas, lo

que motivo una inspeccion municipal que las puso al descubierto.

Diagnostico e identificacidon aspectos no deseables del servicio de agua

potable.

Es factible identificarse los aspectos més criticos del servicio de agua potable,

tanto del &mbito urbano como rural. Es decir:

- Uso del agua:

Este es el problema mayor en el servicio de agua potable. Se verificara
minuciosamente la forma de como se viene haciendo uso del servicio de
agua, teniendo como precedente que la cantidad de agua que emana del
manantial evidentemente si tiene exceso con relacion a la cantidad de
usuarios que demandan el servicio. Se evidencia que a pesar de la
disposicion excesiva de agua, con relacion a la cantidad de pobladores, el
abastecimiento es deficiente; originado basicamente por una cultura
irracional del uso de agua, una gran parte de los pobladores consideran como
un comportamiento normal, utilizar el agua que llega hasta sus domicilios
no sélo para el consumo domeéstico, sino que debe servirles como fuente de
abrevaderos de ganado y lo que es mas como recurso permanente para el
riego de sembrios. Frente a esto conviene efectuar mediciones del agua en
los manantiales, evaluar la infraestructura del sistema (fugas), instalaciones
clandestinas, uso en riego, carencia de elementos de control a nivel

intradomiciliario (valvulas o grifos), etc. Inventariar esta informacion y
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presentarla en asambleas con asociados y usuarios para su sensibilizacion y

posterior toma de decisiones.

Cultura de pago:

En cuanto al pago de la cuota familiar por agua potable, ésta no se realiza
de manera regular, existe por el momento bastante morosidad y en algunos
casos por mas de un afo; algunos usuarios estan convencidos que el agua es
gratis porque nadie la produce, y miran en la Municipalidad una entidad que
tiene la obligacion de otorgar el agua a la poblacion sin costo alguno, digase
de paso que esta idea ha sido alimentada por afios por el manejo politico de
los gobernantes de turno, la consecuencia, evidentemente es la
irresponsabilidad por parte de la mayoria de usuarios. Debe sensibilizarse a
la poblacion (asociados y usuarios), que si bien es cierto que el acceso al
agua potable es un derecho de todos, pero éste demanda también el
cumplimiento de obligaciones como el pago para la administracion,
operacion, mantenimiento y reposicion de equipos e infraestructura y sobre

todo su uso racional.

El sistema organizativo:

En este caso se debe indagar por qué la poblacion no participa en la
organizacion como una forma de tomar decisiones respecto al manejo
adecuado de estos servicios y la asuncion de responsabilidades por parte de

los usuarios, pues esta siendo asumida en su totalidad por la municipalidad,
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la cual asume costos de operatividad como una carga mas de la institucion
edil. Corresponde sensibilizar a la poblacion que la responsabilidad del
servicio de agua potable no sélo es del prestador sino que involucra a
muchos actores, siendo el principal tanto asociados como usuarios, ademas
del estado mismo e instituciones publicas y privadas. Los usuarios los
usuarios no deben encontrarse ajenos al manejo econdémico y por
consiguiente deben saber las exigencias que requiere la produccion de agua

potable para el consumo humano.

Medicion del consumo de las familias:

Un problema persistente en los &mbitos urbanos distritales y rurales es el mal uso
del agua sin forma de control ni regulacion. El sistema de micro medicién es la
propuesta capaz de regular un acceso con equidad al servicio de agua por parte de
los usuarios, con lo que se podra lograr el abastecimiento durante las 24 horas al
dia y durante todos los dias del mes; ademas evitara el uso incontrolado del agua
por parte de algunos usuarios que por muchos afios han acostumbrados a utilizarla
en actividades no domeésticas; por consiguiente han causado durante muchos afios
desabastecimiento permanente en la poblacion. Si bien es una medida técnica
imprescindible resulta vital un proceso intenso de socializacion a la poblacion, pues
muchos usuarios tienen ideas tergiversadas sobre los medidores de consumo, pues
creen que ello implica incrementar el pago por el servicio, siendo la real finalidad

la de justipreciar el consumo.
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45.3.

45.4.

Valorar la produccion de agua potable.

Los usuarios del servicio, mediante la informacion y el proceso de toma de
conciencia referente al esfuerzo requerido para el funcionamiento y la
administracion de los servicios; participaran activa y directamente en el analisis
de la problemaética, la propuesta de alternativas de soluciéon y la toma de
decisiones respeto a la responsabilidad frente a la rehabilitacion,

funcionamiento posterior y sostenibilidad de los servicios.

Mediante el proceso de capacitacion y sensibilizacion, que deber estar a cargo
dela ATM, ira despejando el mito de que el agua es producida por Dios y que
no tiene un costo alguno en su produccion, o que la municipalidad es la que
tiene el deber de producir el agua y otorgarselo en forma gratuita. Deben
revertirse estas ideas para asumir la posicion firme de que el agua es un bien
econdmico y que tiene un costo para su produccion y funcionamiento de las

instalaciones.

Delegacion efectiva de responsabilidades.

Hay municipalidades que sélo ven la parte legal y los beneficios en lo previsto
en las Gltimas normas del Ministerio de Economia y Finanzas en cuanto a la
transferencia de inversiones en el marco de modernizacion y mejora continua
de los Gobiernos Locales; sin abordar la real dimension en la provision de los
servicios de saneamiento. Las ATM no deben ser vistas como un tema

meramente organico, legal o instrumental del funcionamiento municipal, sino
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45.5.

como parte de un nuevo modelo de gestion de los servicios que se construye
sobre la base de un acuerdo social entre municipalidad y usuarios acerca de
los roles que les compete en el saneamiento sostenible. Los responsables y
técnicos deben cumplir sus funciones imbuidos de capacidad de decisién
apalancados por sus autoridades, soportados en instalaciones y equipos

adecuados y en base a la capacitacion e informacion permanentes.

Asignacién de presupuesto.

Se ha evidenciado que en las ATM conformadas el presupuesto asignado es
exiguo, lo que no permite a los responsables ejercer con probidad y
oportunidad sus funciones y tareas inherentes a los servicios. La creacion de
una nueva unidad organica dentro de la Municipalidad, inevitablemente
requiere del soporte técnico y econdmico, la ejecucién de acciones y la
proyeccion hacia la poblacion demandan costos e inversiones. El Area
Técnica de Saneamiento, asume el rol de promotor del desarrollo del
saneamiento ambiental, por lo tanto, tendrd que establecer en sus planes de
accion la ampliacion de cobertura, el mejoramiento de la calidad de los
servicios de saneamiento y el fortalecimiento de las capacidades de las
organizaciones y poblacion en general; ello implica que la Municipalidad
deberé establecer para la funcionalidad de esta dependencia, presupuestos que
permitan el desarrollo de actividades y obtener resultados en el propdsito de
mejorar las condiciones de salud y la vida de las personas en la extension del

distrito.
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4.5.6.

45.7.

Intervenciones integrales en agua y saneamiento.

La concepcidn de intervenir en proyectos de agua potable y saneamiento, es
apostar no Unicamente por la construccion de estructuras de buena calidad,
con el aporte de la mano de obra no calificada o con financiamiento para ésta;
la intervencion integral consiste basicamente en el desarrollo de capacidades
de las personas como sujetos de cambio, capaces de dar continuidad al
funcionamiento de los servicios convirtiéndose al mismo tiempo en entes
responsables directos, de experimentar cambios sanitarios positivos dirigidos

a mejorar las condiciones de vida y salud en la poblacién.

La ATM debe promover la insercién de la integralidad de todos los proyectos
a elaborarse e implementarse en su jurisdiccion. En este sentido,
complementariamente al construccion y mejoramiento de la infraestructura,
se debe realizar la capacitacion para la operaciébn mantenimiento y uso
racional del agua ademas de la adecuacién de los comportamientos sanitarios
en la poblacion, desde lo que es el uso racional del agua asi como la

disposicion sanitaria de excretas y residuos sélidos.

Estabilidad del personal técnico en ATM.

Un problema permanente en los municipios de nuestro pais son los cambios
permanentes de personal, sobre todo con nuevas administraciones que asumen
la gestion edil, pues ya tienen asignados los puestos y cargos municipales,

prescindiendo del personal que ha venido laborando. En muchos casos, 1o
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avanzado en la gestion anterior queda a fojas cero; es decir, no se toma en
cuenta la importancia de la constitucion del ATM, las medidas técnicas
implementadas, los acuerdos y compromisos con asociados e instituciones,
etc. y por ende se pone en riesgo la prestacion de los servicios de saneamiento.
Conviene que los municipios protejan al trabajador en relacion de
dependencia, darle adecuadas condiciones de empleabilidad (escenario fisico
y psicologico), capacitarlo, estimularlo y exigir de él productividad

(dedicacion, innovacion, resultados, etc.).

4.5.8. Estandarizar procesos / informacién.
La estandarizacion es una ventaja competitiva de una organizacion que la
pone encima de las demas, pues eleva la eficiencia de sus procesos,
eliminando actividades innecesarias y mantienen aquéllas que aseguran el
cumplimiento de sus objetivos. Debido a que las ATM son responsables del
registro, seguimiento y asistencia técnica a las JASS u otros comités, sus
procesos y procedimientos deben reflejar homogeneidad, bajos costos, con la
calidad requerida, mantienen las mismas condiciones y deben producir buenos

resultados.

4.5.9. Implementacion permanente de la estrategia del seguimiento.
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4.5.10.

Considerando al seguimiento como estrategia fundamental para verificar y
evaluar los compromisos asumidos, por parte de los usuarios, en los procesos
de capacitacion éste no debe tomarse como una actividad aislada y puntual, si
no como un proceso que demandard esfuerzos e inversion de los diferentes
actores sociales; bajo esta concepcion, el trabajo se realizard en coordinacion
con los diferentes agentes de cambio y actores sociales que operan en el lugar.
Es decir, involucra cautelar a JASS, comités de agua, operadores y hasta
usuarios para salvaguardar el cumplimiento de acuerdos, de obligaciones, etc.
Propendiendo la sostenibilidad de los servicios de saneamiento. Esto implica
que las ATM deben conocer con bastante proximidad como se vienen
desarrollando los servicios de saneamiento en su distrito y tomaré las medidas

necesarias para garantizar que la prestacion sea la esperada por la poblacion.

Reporte de las ATM a Municipalidades / DRVCS.

Con la finalidad de lograr evaluaciones en procesos y procedimientos y
efectuar las correcciones y cambios oportunos, las ATM deben reportar de
manera periddica tanto a la maxima autoridad de la municipalidad y ésta a su
vez a la Direccion Regional de Vivienda, Construccion y Saneamiento
informacion relacionada al grado de cumplimiento de sus actividades, como
por ejemplo: JASS o comités registrados, nivel de sostenibilidad de los
sistemas de agua potable y saneamiento, resultados y problemas de la calidad

del agua (cloracion, desinfeccion, etc.), asistencia técnica brindada,
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4.5.11.

45.12.

limitaciones institucionales y presupuestales, niveles de coordinacion

interinstitucional, etc.

Voluntad politica permanente de las autoridades municipales.

Se observa en algunos municipios un enorme desinterés por la mejora de los
servicios de saneamiento y mas aun por constituir e implementar el ATM,
pese a evidenciarse una algida probleméatica como bajas coberturas de los
servicios, consumo de agua insegura, precariedad en la infraestructura de los
sistemas, baja continuidad, altos niveles de morosidad, etc. La voluntad
politica asumida por las autoridades municipales debe ser permanente y no
declinar sino mantenerse en el ejercicio de un liderazgo compartido con los
usuarios para impulsar los cambios normativos, organizacionales y técnicos
que requiere la conformacion e implementacion de las ATM y la

modernizacion de la gestion local en agua y saneamiento.

Promover la participacion de todos los actores involucrados.

Los municipios como organizaciones publicas modernas deben promover
procesos inclusivos y participativos con los actores relevantes insertos en su
territorio, y configura sus comunicaciones en torno a lograr mejores niveles
de gobernanza. Entendida ésta como la gestion de las interdependencias entre
los gobiernos y los actores locales no gubernamentales para formar consensos,
generar acuerdos sociales entre los actores en determinada materia, crear o

fortalecer redes de cooperacion para la construccion colectiva del desarrollo,
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4.5.13.

4.5.14.

entre otros. La participacion activa de los ciudadanos, asociados y usuarios de
los servicios de saneamiento, permite dar legitimidad a las decisiones politicas
y mayor transparencia a los procesos de decision como acuerdos, rendicion

de cuentas, etc.

Dialogo y comunicacion efectiva permanentes.

La comunicacion efectiva provee las herramientas necesarias a las personas
para comunicarse e informarse de manera clara y simple, generando
satisfaccion en las interacciones humanas y ello direccionado a la ATM
permite una comunicacion social y organizacional que induce a buenos
resultados. Debe sostenerse la apertura municipal y las estrategias de
comunicacion y organizacion de espacios de dialogo permanentes, son
factores claves favorecen la sensibilizacion y el empoderamiento de las
autoridades municipales y la poblacion dotando al proceso de cambio de
legitimidad, transparencia, credibilidad y confianza apoyando la apropiacion

de sus nuevos roles en la prestacion del servicio de agua potable.

Seguimiento y reporte histérico de indicadores.

En funcionamiento las Areas Técnicas Municipales de Saneamiento no tienen
reportes de datos inherentes al manejo de indicadores que evidencien el
trabajo realizado, como: numero de JASS registradas, capacitaciones
ejecutadas, niveles de morosidad, reportes de cloracion, etc. En este contexto,
los logros solo se evidencian en los resultados y éstos se verifican en datos

(magnitudes reales numéricas o cualitativas) de las situaciones del servicio de
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agua potable y de la infraestructura de los sistemas. Por lo tanto, las ATM
deben cefiirse a indicadores de gestion de servicios de saneamiento que
demuestren el cumplimiento y finalidad de su existencia. Con los valores de
los indicadores se sustenta la sostenibilidad de las inversiones realizadas por
el municipio (rentabilidad de las inversiones en agua y saneamiento) y el
Estado en términos de gestion por resultados en el funcionamiento de las

ATM.
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CONCLUSIONES

1. Segun los resultados obtenidos no se cumple la hipétesis formulada (nivel de Gestion
sobresaliente: Méxima eficiencia en la prestacion). Se cumple que cinco Areas
Técnicas Municipales de Saneamiento alcanzan un nivel de Gestion administrativa en
crisis (gestion Critica) y un Area Técnica Municipal presenta Prestacion con serias
dificultades (gestion Baja) en la gestion del servicio de agua potable en ambitos
urbanos distritales.

2. Entre los indicadores que evidencian cumplimiento en la prestacion del servicio de
agua potable brindado por las ATM se tienen la cobertura, continuidad, dotacion, cuota
familiar, micromedicion, publicacion de informacidn y cortes del servicio

3. Las Areas Técnicas Municipales de saneamiento de San Juan, Chancay, José Sabogal,
Jorge Chavez y José Galvez obtienen puntajes que en base a las ponderaciones
consideradas tienen un Nivel de gestion en crisis, existe deficiente desempefio; en ellas
se requieren cambios profundos e inmediatos en la prestacion del servicio de agua
potable. EI Area Técnica Municipal de saneamiento de Sucre tiene un Nivel de gestion
Bajo; es decir, es una gestion donde se requieren ajustes estructurales para encauzar
una adecuada prestacion del servicio del servicio de agua potable.

4. En general, puede afirmarse que las Areas Técnicas Municipales de saneamiento han
logrado constituirse y formalizarse como tales, a nivel documental; sin embargo, no
ejercen sus principales funciones asignadas como seguimiento y asistencia técnica a
las JASS o comités del servicio de agua potable de sus jurisdicciones. Muchas de ellas
responden a las necesidades del momento, el personal asignado es eventual y tienen

formalmente otras obligaciones por cumplir, sin la exclusividad esperada que garantice
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la adecuada provisién de los servicios de saneamiento y la lograr la sostenibilidad del

servicio e inversiones.

RECOMENDACIONES
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1. Es necesario que los Gobiernos locales como organismos mas proximos a las
necesidades de la poblacién y, por ende, las instituciones méas involucradas en la
problemaética local es que ellas deben implementarse equipos técnicos de profesionales
calificados y acreditados en temas de desarrollo urbano y rural en las diferentes areas
y proyectos para la adecuada toma de decisiones.

2. El sector agua y saneamiento requiere de la implementacion de estrategias y politicas
sectoriales que sean efectivas en términos de atender a la poblacion y responder la
demanda de ellas, sobre todo en el servicio basico de agua potable.

3. Las ATM requieren de su fortalecimiento institucional y de constantes procesos de
capacitacion con técnicos probos y capaces de transferir las tecnologias y
conocimientos a los directivos y poblacion que recibe servicios de agua y saneamiento

en &mbitos urbanos y rurales del pais.
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(Anexo N° 1)

CALCULO DEL TAMANO MUESTRAL - ASOCIADOS DEL SERVICIO
Poblacidn finita - investigaciéon cualitativa

Tamafio de muestra: |= Zzp(l-p)N /[EZ(N-1)+ZZp(1-[J

Donde: n: muestra inicial
Z: nivel de confianza = 95% de confianza = 95/(2*100) = 0.475 (Porque la curva normal esta dividida en 2 partes iguales)
= 1.96 (El valor anterior se localiza en la tabla de areas bajo la curva normal)|
- - - . o o
porcién dg !a poblacién que cumple con las caracteristicas de ir 95%= 0.9 (Respuestas posmyas) (variabilidad de aciertos y errores)
g: probabilidad de frac = 5% = 0.1 (Respuestas negativas)
E: nivel de precision o = 5% = 0.05
N: tamano de poblaci¢ = 3990
Luegon= 134
Muestra corregida o ajus Si:[ n/N>5% |entonces se ajusta la muestra.
Donde: n/N = Luego, no se ajusta la muestra.

TAMANO MUESTRAL: ASOCIADOS DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE’

LOCALIDAD N° ASOCIADOS (%) MUESTR
Sucre 1167 29 39
José Galvez 796 20 27
Jorge Chavez 207 5 7
San Juan 989 25 33
José Sabogal 321 8 11
Chancay 510 13 17
TOTAL 3990 100 134 Fuente: INEI, 2014. (Poblacion estimada por area urbana - rural, segun distritos) .
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Anexo N° 2

VALIDACION POR EXPERTOS (TECNICOS) FORMATO 1. FORMALIZACION Y FUNCIONAMIENTO DE LAS AREAS TECNICAS DE SANEAMIENTO

N° de Expertos Encuestados | 2 |
LEYENDA DE ASPECTOS A VALIDAR :
NOMBRES DE EXPERTOS ] 5 : 7 p F - : : i Total de fila
ING. LUIS VASQUEZ RAMIREZ 3 2 1 3 2 2 3 2 3 2 23
ING. ANITA ALVA SARMIENTO 2 2 1 2 2 2 3 3 2 2 2
ING. MONICA RONCAL MUJICA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
ING. TERESA CHAVEZ TOLEDO 2 2 2 1 3 3 2 2 2 2 21
ING. MANUEL RONCAL RABANAL 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20
ARQ. XIMENA CHAVEZ SANCHEZ 2 2 2 1 1 2 2 1 2 2 17
ING. GABRIEL CACHI CERNA 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1
ING. MIGUEL MOSQUEIRA MORANO 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 12
ING. EDWAR JULCAMORO ASENCIO 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2
ING. IRENE DEL ROSARIO RAVINES AZANERO 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
ING. VICTOR MARTIN VARGAS SALAZAR 3 4 2 3 2 3 2 2 3 2 26
ING. MANUEL SHIRLEY GONZALES GARCIA 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1
ING. MANUEL ALEJANDRO FERNANDEZ VARGAS 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
ING. IVAN HEDILBRANDO MEJIA DIAZ 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
ING. WALTER CABRERA HUAMAN 1 1 2 2 2 1 1 1 1 2 14
ING. CRISTIAN LOPEZ VILLANUEVA 2 1 1 1 1 1 2 2 1 1 13
ING. JUAN ESTEBAN GONZALES GARCIA 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20
ING. CHRISTIAN FRANCISCO ARANA DAVILA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
ING. GERSON NERI QUISPE RODRIGUEZ 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 18
ING. ALEJANDRO CUBAS BECERRA 3 2 4 3 4 3 4 3 4 4 34
ING. SALOME DE LA TORRE RAMIREZ 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 2
ING. TULIO EDGAR GUILLEN SHEEN 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 19
Total Columna: 39 37 35 38 39 38 42 39 38 38 383
Promedio: 177 1.68 1.59 173 177 173 1.91 177 173 173 1741
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CALCULO DE LA VARIANZA Y DESVIACION ESTANDAR

PANEL DE PROFESIONALES 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 |Total de fila

ING. LUIS VASQUEZ RAMIREZ 1.51 0.10 0.35 1.62 0.05 0.07 1.19 0.05 1.62 0.07 31.26
ING. ANITA ALVA SARMIENTO 0.05 0.10 0.35 0.07 0.05 0.07 1.19 151 0.07 0.07 12.89
ING. MONICA RONCAL MUJICA 0.60 0.46 0.35 0.53 0.60 053 0.83 0.60 0.53 0.53 54.89
ING. TERESA CHAVEZ TOLEDO 0.05 0.10 0.17 0.53 1.51 1.62 0.01 0.05 0.07 0.07 12.89
ING. MANUEL RONCAL RABANAL 0.05 0.10 0.17 0.07 0.05 0.07 0.01 0.05 0.07 0.07 6.71
ARQ. XIMENA CHAVEZ SANCHEZ 0.05 0.10 0.17 0.53 0.60 0.07 0.01 0.60 0.07 0.07 0.17
ING. GABRIEL CACHI CERNA 0.60 0.46 0.35 0.53 0.60 053 0.83 0.05 0.53 0.53 41.08
ING. MIGUEL MOSQUEIRA MORANO 0.60 0.46 0.35 0.07 0.60 0.53 0.83 0.05 0.53 053 29.26
ING. EDWAR JULCAMORO ASENCIO 0.05 0.10 0.17 0.07 0.05 0.07 1.19 0.05 0.07 0.07 12.89
ING. IRENE DEL ROSARIO RAVINES AZANERO 0.60 0.46 0.35 0.53 0.60 0.53 0.83 0.60 0.53 0.53 54.89
ING. VICTOR MARTIN VARGAS SALAZAR 1.51 5.37 0.17 1.62 0.05 1.62 0.01 0.05 1.62 0.07 73.80
ING. MANUEL SHIRLEY GONZALES GARCIA 0.60 0.46 0.35 0.53 0.05 0.53 0.83 0.60 0.53 0.53 41.08
ING. MANUEL ALEJANDRO FERNANDEZ VARGAS 0.60 0.46 0.35 0.53 0.60 0.53 0.83 0.60 0.53 0.53 54.89
ING. IVAN HEDILBRANDO MEJIA DIAZ 0.60 0.46 0.35 0.53 0.60 0.53 0.83 0.60 0.53 0.53 54.89
ING. WALTER CABRERA HUAMAN 0.60 0.46 0.17 0.07 0.05 053 0.83 0.60 0.53 0.07 11.62
ING. CRISTIAN LOPEZ VILLANUEVA 0.05 0.46 0.35 0.53 0.60 0.53 0.01 0.05 0.53 053 19.44
ING. JUAN ESTEBAN GONZALES GARCIA 0.05 0.10 0.17 0.07 0.05 0.07 0.01 0.05 0.07 0.07 6.71
ING. CHRISTIAN FRANCISCO ARANA DAVILA 0.60 0.46 0.35 0.53 0.60 053 0.83 0.60 0.53 0.53 54.89
ING. GERSON NERI QUISPE RODRIGUEZ 0.05 0.46 0.35 0.07 0.05 0.07 0.01 0.05 0.07 0.07 0.35
ING. ALEJANDRO CUBAS BECERRA 151 0.10 5.80 1.62 4.96 1.62 437 151 5.17 5.17 275.26
ING. SALOME DE LA TORRE RAMIREZ 151 5.37 1.99 1.62 151 1.62 4.37 151 1.62 1.62 212.89
ING. TULIO EDGAR GUILLEN SHEEN 0.05 0.10 0.17 0.07 0.05 0.07 0.01 0.05 0.53 0.07 253

Total Columna: 11.86 16.77 13.32 12.36 13.86 12.36 19.82 9.86 16.36 12.36 1065.32

VARIANZA: 0.56 0.80 0.63 0.59 0.66 0.59 0.94 047 0.78 0.59 50.73
DESV. ESTANDAR S2: 0.75 0.89 0.80 0.77 0.81 0.77 0.97 0.69 0.88 0.77 7.12
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Ecuacion (1)

Alfa de Cronbach K s20 eeeeennn
a de Cronbac oo:(K)*(1_Zl=152)
K-1 S2t
K
A= > 52
i=1
A= 6.6169
S%= 50.729
= 10
DONDE
A: Sumatoria de las desviaciones estandar al cuadrado
S’ = Desviacion estandar al cuadrado del total de la fila
= # de aspectos
K
==(5)r -5
K-1 S2t
Calculando el Alfa de Cronbach se Remplazando en (1):
0 = 0.9662 | CONFIABLE
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VALIDACION POR EXPERTOS (TECNICOS) FORMATO 2. INDICADORES DE LAS AREAS TECNICAS DE SANEAMIENTO (SERVICIO DE AGUA POTABLE)

N° de Expertos Encuestados

22

|

LEYENDA DE ASPECTOS A VALIDAR

NOMBRES DE EXPERTOS i ; ; i - - - ; ; i Total de fila

ING. LUIS VASQUEZ RAMIREZ 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2 23

ING. ANITA ALVA SARMIENTO 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2

ING. MONICA RONCAL MUJICA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10

ING. TERESA CHAVEZ TOLEDO 2 2 2 1 3 3 2 2 2 2 21

ING. MANUEL RONCAL RABANAL 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10

ARQ. XIMENA CHAVEZ SANCHEZ 2 2 2 1 1 2 2 1 2 2 17

ING. GABRIEL CACHI CERNA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10

ING. MIGUEL MOSQUEIRA MORANO 2 1 1 2 1 1 1 2 1 2 14

ING. EDWAR JULCAMORO ASENCIO 2 1 2 2 2 2 3 2 2 2 20

ING. IRENE DEL ROSARIO RAVINES AZANERO 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
ING. VICTOR MARTIN VARGAS SALAZAR 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 25
ING. MANUEL SHIRLEY GONZALES GARCIA 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1
ING. MANUEL ALEJANDRO FERNANDEZ VARGAS 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
ING. IVAN HEDILBRANDO MEJIA DIAZ 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1

ING. WALTER CABRERA HUAMAN 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 13

ING. CRISTIAN LOPEZ VILLANUEVA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10

ING. JUAN ESTEBAN GONZALES GARCIA 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20
ING. CHRISTIAN FRANCISCO ARANA DAVILA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
ING. GERSON NERI QUISPE RODRIGUEZ 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 18
ING. ALEJANDRO CUBAS BECERRA 3 2 3 3 4 3 4 3 4 4 33

ING. SALOME DE LA TORRE RAMIREZ 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 32
ING. TULIO EDGAR GUILLEN SHEEN 1 2 2 2 1 2 2 2 1 2 17

Total Columna: 36 34 35 36 37 38 39 38 36 38 367

Promedio: 1.64 1.55 1.59 1.64 1.68 173 177 1.73 1.64 173 16.68
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CALCULO DE LA VARIANZA Y DESVIACION ESTANDAR

NOMBRE DE EXPERTOS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Total de fila
ING. LUIS VASQUEZ RAMIREZ 0.13 0.21 1.99 1.86 0.10 0.07 151 0.07 0.13 0.07 39.92
ING. ANITA ALVA SARMIENTO 013 0.21 0.17 0.13 0.10 0.07 151 1.62 013 0.07 28.28
ING. MONICA RONCAL MUJICA 0.40 0.30 0.35 0.40 0.46 0.53 0.60 0.53 040 0.53 44.65
ING. TERESA CHAVEZ TOLEDO 013 0.21 0.17 0.40 174 1.62 0.05 0.07 0.13 0.07 18.65
ING. MANUEL RONCAL RABANAL 040 0.30 0.35 0.40 0.46 0.53 0.60 0.53 040 0.53 44.65
ARQ. XIMENA CHAVEZ SANCHEZ 0.13 0.21 0.17 0.40 0.46 0.07 0.05 0.53 013 0.07 0.10
ING. GABRIEL CACHI CERNA 040 0.30 0.35 0.40 0.46 0.53 0.60 0.53 040 0.53 44.65
ING. MIGUEL MOSQUEIRA MORANO 013 0.30 0.35 0.13 0.46 0.53 0.60 0.07 0.40 0.07 7.19
ING. EDWAR JULCAMORO ASENCIO 0.13 0.30 0.17 0.13 0.10 0.07 151 0.07 013 0.07 11.01
ING. IRENE DEL ROSARIO RAVINES AZANERO 0.40 0.30 0.35 0.40 0.46 0.53 0.60 0.53 0.40 0.53 44.65
ING. VICTOR MARTIN VARGAS SALAZAR 1.86 212 0.17 1.86 0.10 1.62 0.05 0.07 1.86 0.07 69.19
ING. MANUEL SHIRLEY GONZALES GARCIA 040 0.30 0.35 0.40 0.10 0.53 0.60 0.53 040 0.53 32.28
ING. MANUEL ALEJANDRO FERNANDEZ VARGAS 0.40 0.30 0.35 0.40 0.46 0.53 0.60 0.53 040 0.53 44.65
ING. IVAN HEDILBRANDO MEJIA DIAZ 040 0.30 0.35 0.40 0.46 0.53 0.60 0.07 040 0.53 32.28
ING. WALTER CABRERA HUAMAN 040 0.30 0.35 0.13 0.10 0.53 0.60 0.53 040 0.07 13.56
ING. CRISTIAN LOPEZ VILLANUEVA 0.40 0.30 0.35 0.40 0.46 0.53 0.60 0.53 0.40 0.53 44.65
ING. JUAN ESTEBAN GONZALES GARCIA 013 0.21 0.17 0.13 0.10 0.07 0.05 0.07 013 0.07 11.01
ING. CHRISTIAN FRANCISCO ARANA DAVILA 040 0.30 0.35 0.40 0.46 0.53 0.60 0.53 040 0.53 44.65
ING. GERSON NERI QUISPE RODRIGUEZ 0.13 0.21 0.35 0.40 0.10 0.07 0.05 0.07 013 0.07 1.74
ING. ALEJANDRO CUBAS BECERRA 1.86 0.21 1.99 1.86 5.37 1.62 4.96 1.62 5.59 5.17 266.28
ING. SALOME DE LA TORRE RAMIREZ 1.86 212 1.99 1.86 174 517 151 517 1.86 1.62 234.65
ING. TULIO EDGAR GUILLEN SHEEN 0.40 0.21 0.17 0.13 0.46 0.07 0.05 0.07 0.40 0.07 0.10
Total Columna: 11.09 9.45 11.32 13.09 14.77 16.36 17.86 14.36 15.09 12.36 1078.77
VARIANZA: 0.53 0.45 0.54 0.62 0.70 0.78 0.85 0.68 0.72 0.59 51.37
DESV. ESTANDAR S2: 0.73 0.67 0.73 0.79 0.84 0.88 0.92 0.83 0.85 0.77 7.17
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Alfa de Cronbach

Calculando el Alfa de Cronbach se Remplazando en (1):

Ecuacion (1)

K
A= Z $2
i=1
A= 6.4654
S= 51.370
= 10
DONDE
A: Sumatoria de las desviaciones estandar al cuadrado
S%= Desviacion estandar al cuadrado del total de la fila
= # de aspectos
K
o= () a-2h
K-1 S2t
00 = 0.9713 | CONFIABLE

126



VALIDACION POR EXPERTOS (TECNICOS) FORMATO 3. ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE

N° de Expertos Encuestados

22

LEYENDA DE ASPECTOS A VALIDAR

NOMBRES DE EXPERTOS 7 7 : 7 - 7 ; ; g i Total de fila

ING. LUIS VASQUEZ RAMIREZ 2 1 2 2 3 2 2 2 2 2 20
ING. ANITA ALVA SARMIENTO 2 3 2 2 2 2 3 3 2 2 23
ING. MONICA RONCAL MUJICA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
ING. TERESA CHAVEZ TOLEDO 1 2 2 1 3 3 2 2 2 2 20
ING. MANUEL RONCAL RABANAL 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
ARQ. XIMENA CHAVEZ SANCHEZ 2 2 2 1 1 2 2 1 1 2 16
ING. GABRIEL CACHI CERNA 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11

ING. MIGUEL MOSQUEIRA MORANO 2 1 1 2 2 1 1 2 1 1 14
ING. EDWAR JULCAMORO ASENCIO 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 22
ING. IRENE DEL ROSARIO RAVINES AZANERO 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
ING. VICTOR MARTIN VARGAS SALAZAR 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 25
ING. MANUEL SHIRLEY GONZALES GARCIA 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 11
ING. MANUEL ALEJANDRO FERNANDEZ VARGAS 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
ING. IVAN HEDILBRANDO MEJIA DIAZ 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10

ING. WALTER CABRERA HUAMAN 1 1 2 2 2 1 1 1 1 2 14
ING. CRISTIAN LOPEZ VILLANUEVA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
ING. JUAN ESTEBAN GONZALES GARCIA 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2
ING. CHRISTIAN FRANCISCO ARANA DAVILA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
ING. GERSON NERI QUISPE RODRIGUEZ 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 18
ING. ALEJANDRO CUBAS BECERRA 2 2 3 3 4 3 4 3 4 4 32
ING. SALOME DE LA TORRE RAMIREZ 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 31
ING. TULIO EDGAR GUILLEN SHEEN 2 2 1 1 2 2 2 2 1 2 17

Total Columna: 38 38 36 37 42 40 40 38 38 39 386

Promedio: 1.73 1.73 1.64 1.68 1.91 1.82 1.82 1.73 173 1.77 17.55
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CALCULO DE LA VARIANZA Y DESVIACION ESTANDAR

NOMBRES DE EXPERTOS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Total de fila
ING. LUIS VASQUEZ RAMIREZ 0.07 0.53 0.13 0.10 1.19 0.03 0.03 0.07 0.07 0.05 6.02
ING. ANITA ALVA SARMIENTO 0.07 1.62 0.13 0.10 0.01 0.03 1.40 1.62 0.07 0.05 29.75
ING. MONICA RONCAL MUJICA 0.53 0.53 0.40 0.46 0.83 0.67 0.67 0.53 0.53 0.60 56.93
ING. TERESA CHAVEZ TOLEDO 0.53 0.07 0.13 0.46 1.19 1.40 0.03 0.07 0.07 0.05 6.02
ING. MANUEL RONCAL RABANAL 1.62 1.62 1.86 174 1.19 1.40 1.40 1.62 1.62 151 155.12
ARQ. XIMENA CHAVEZ SANCHEZ 0.07 0.07 0.13 0.46 0.83 0.03 0.03 0.53 0.53 0.05 2.39
ING. GABRIEL CACHI CERNA 0.07 0.53 0.40 0.46 0.83 0.67 0.67 0.53 0.53 0.60 42.84
ING. MIGUEL MOSQUEIRA MORANO 0.07 0.53 0.40 0.10 0.01 0.67 0.67 0.07 0.53 0.60 12.57
ING. EDWAR JULCAMORO ASENCIO 0.07 1.62 0.13 0.10 0.01 0.03 1.40 0.07 0.07 0.05 19.84
ING. IRENE DEL ROSARIO RAVINES AZANERO 0.53 0.53 0.40 0.46 0.83 0.67 0.67 0.53 0.53 0.60 56.93
ING. VICTOR MARTIN VARGAS SALAZAR 1.62 1.62 0.13 174 0.01 1.40 0.03 0.07 1.62 0.05 55.57
ING. MANUEL SHIRLEY GONZALES GARCIA 0.53 0.53 0.40 0.46 0.01 0.67 0.67 0.53 0.53 0.60 42.84
ING. MANUEL ALEJANDRO FERNANDEZ VARGAS 0.53 0.53 0.40 0.46 0.83 0.67 0.67 0.53 0.53 0.60 56.93
ING. IVAN HEDILBRANDO MEJIA DIAZ 0.53 0.53 0.40 0.46 0.83 0.67 0.67 0.53 0.53 0.60 56.93
ING. WALTER CABRERA HUAMAN 0.53 0.53 0.13 0.10 0.01 0.67 0.67 0.53 0.53 0.05 12.57
ING. CRISTIAN LOPEZ VILLANUEVA 0.53 0.53 0.40 0.46 0.83 0.67 0.67 0.53 0.53 0.60 56.93
ING. JUAN ESTEBAN GONZALES GARCIA 0.07 1.62 0.13 0.10 0.01 1.40 0.03 0.07 0.07 0.05 19.84
ING. CHRISTIAN FRANCISCO ARANA DAVILA 0.53 0.53 0.40 0.46 0.83 0.67 0.67 0.53 0.53 0.60 56.93
ING. GERSON NERI QUISPE RODRIGUEZ 0.07 0.53 0.40 0.10 0.01 0.03 0.03 0.07 0.07 0.05 0.21
ING. ALEJANDRO CUBAS BECERRA 0.07 0.07 1.86 174 4.37 1.40 4.76 1.62 5.17 4.96 208.93
ING. SALOME DE LA TORRE RAMIREZ 1.62 1.62 1.86 1.74 1.19 1.40 1.40 1.62 5.17 151 181.02
ING. TULIO EDGAR GUILLEN SHEEN 0.07 0.07 0.40 0.46 0.01 0.03 0.03 0.07 0.53 0.05 0.30
Total Columna; 10.36 16.36 11.09 12.77 15.82 15.27 17.27 12.36 20.36 13.86 1137.45
VARIANZA: 0.49 0.78 0.53 0.61 0.75 0.73 0.82 0.59 0.97 0.66 54.16
DESV. ESTANDAR S2: 0.70 0.88 0.73 0.78 0.87 0.85 0.91 0.77 0.98 0.81 7.36
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Alfa de Cronbach

Calculando el Alfa de Cronbach se Remplazando en (1):

Ecuacién (1)

A= 6.9307
S%= 54.165
= 10
DONDE
A: Sumatoria de las desviaciones estandar al cuadrado
S%= Desviacion estandar al cuadrado del total de la fila
K= # de aspectos

~= () -

CONFIABLE
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Anexo 3

VALIDACTON DE INSTEUARMENTOS DE EECOLECCTION DE DATOS

TE3IS:

Cevtion de las areas tecnicas desaneamiento en el servicio de agua potable - region
Cajamarca, 2015

I. REFERENCIAS (Llenar datos requeridos):

(=]
(=]

= e e e
MR ER e L b )

MNombre v apellidos del Experto:
Especialidad:

Cargo acial:

Grado academico:

Imytitucion:

Tipoe de instrumento: Formatos v emcuesta de percepcion

Lugar v fecha: 10008/ 2015

II. INDICACIONES:

11 Enamexg = presentan los formatos v 12 encoests, instumentos que deben svaluarss

para determinar su validez v confizbilidad

121 Lz evzluzcion comsists en asignar {oolocer en ol cuzdro adjunto’, nn valor 2 cada

instromento seznn 1z sizniente sscala (Eacala de Likert)

BB Excelents 32 Muy bien 3: Bien [ Remuler [ Deficients

III. VALIDACTON:

ks

ASFECTOS A VALIDAR

INETREUMERTOS  VALDREATION

Formato Encuesta

Indicadores

Formato Ares
Tecnica

Pertinenca de indicadores

Formulado con lensus)e s propiado

Adecuado pars el objeto de estudio

Faalita s proeba de hipotesis

Sufidends para medir [as variables

Faalita la interpretacon del 1ns trumento

=l Sl Y b T b =1

Acorde &l svance de la cenos ¥
tecnolozia

Expresado en hechos percephbles

T1ene secnencis loZica

[
&'-ltlll'a

Basado en aspectos teoricos

Total
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