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Resumen

El objetivo del estudio fue identificar la relacion entre la gestion administrativa y la
calidad de servicios de la Junta Administradora de Servicio de Saneamiento en el
Centro Poblado Naranjito de Camse — Cutervo. La metodologia fue cuantitativa,
método deductivo, investigacion basica, nivel correlacional y disefio no
experimental correlacional; con una muestra de 113 viviendas representadas por
el jefe de hogar; asimismo, se disefié un cuestionario para el acopio de informacién
relevante que permitan responder a los objetivos planteados. En los hallazgos
obtenidos de la aplicacion del instrumento, se evidencié una Rho Spearman de
0,779 y un valor de significancia inferior al 0,05; demostrando una correlacion
altamente positiva y significativa. Asimismo, la dimension operacion de la primera
variable destaca una correlacion mayor de 0,536 y un p-valor de 0,000 resaltando
una asociacion directa con la calidad de servicios de saneamiento. Por lo tanto, se
concluye que, la gestién administrativa se vincula con la calidad de servicio en el

centro poblado Naranjito de Camse.

Palabras clave: gestion, administracion, operacion, mantenimiento, calidad.



Abstract

The objective of the study was to identify the relationship between the administrative
management and the quality of services provided by the Sanitation Service
Administration Board in the Naranjito de Camse - Cutervo settlement. The
methodology was quantitative, deductive method, basic research, correlational level
and non-experimental correlational design; with a sample of 113 households
represented by the head of household; also, a questionnaire was designed for the
collection of relevant information to respond to the objectives. The findings obtained
from the application of the instrument showed a Spearman Rho of 0.779 and a
significance value of less than 0.05, demonstrating a highly positive and significant
correlation. Likewise, the operation dimension of the first variable shows a higher
correlation of 0.536 and a p-value of 0.000, highlighting a direct association with the
quality of sanitation services. Therefore, it is concluded that administrative

management is linked to service quality in the Naranjito de Camse village centre.

Key words: management, administration, operation, maintenance, quality.



Introduccién

La gestion administrativa desarrollada eficientemente, permite cumplir con los
requerimientos de la comunidad, identificando principalmente las particularidades
que deben realizar los servicios publicos. Es por ello que, tiene como objetivo
cumplir transparentemente las metas institucionales destinadas a satisfacer las
demandas de los individuos, ya sea el caso de planes, programas y proyectos
(Martinez et al. 2021).

Se considera clave y fundamental la correcta aplicacién del proceso administrativo
porque permite el buen uso de los bienes y capital de la empresa y sobre todo el
cumplimiento de las metas programas. Ante ello se ha considerado plantear la
siguiente interrogante ;Cual es la relacion entre la gestion administrativa de la
Junta Administradora de Servicio de Saneamiento y la calidad de servicio de
saneamiento en el Centro Poblado Naranjito de Camse, distrito de Cutervo 20247
La estructura de la investigacién es como sigue, en el capitulo |: Planteamiento del
estudio, se formula el problema, el planteamiento del mismo, ademas se
determinan los objetivos, justificacion y relevancia de la indagacion y por ultimo las
limitaciones de la misma.

En el capitulo II: Marco tedrico, se detallan los estudios previos internacionales y
nacionales que fueron estudios guias para el desarrollo de la indagacion, ademas,
se explico los fundamentos tedricos de las dos variables, con la conceptualizacién
de cada término empleado.

En el capitulo Ill: Hipotesis y variables, se plantearon la hipdtesis general y
especificas, afiadiendo la tabla de operaciones de las variables.

En el capitulo IV, Metodologia del estudio, abarca el enfoque, tipo y alcance,
ademas del disefio y la muestra y describiendo los instrumentos para la obtencion
de informacién.

En el capitulo V, Resultados, se muestran los hallazgos recolectados por la
aplicacion de los instrumentos, ademas de contrastar las hipdtesis planteadas.
Asimismo, se redactaron las discusiones de los hallazgos, comparando con

estudios previos al tema de analisis.

Xi



Por ultimo, se detallan las conclusiones, recomendaciones, y se adjuntan los

anexos.
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Capitulo |

Planteamiento del estudio
1.1. Planteamiento y formulacién del problema
1.1.1. Planteamiento del problema

El acceso a los servicios de saneamiento es importante porque radica en el derecho
fundamental del ser humano y como objetivo de desarrollo sostenible al 2023. Se entiende
como el acceso al servicio de agua potable y alcantarillado, al aislamiento de forma
higiénica de los excrementos de cualquier contacto humano, para lograr la calidad de vida
y desarrollo integral de cada persona (Organizacién Panamericana de la Salud [OPS],
2023).

A nivel internacional de Latinoamérica y el Caribe, se menciona que el 49,2% del total de
la ciudadania no accede a un servicio de saneamiento de forma segura, es decir, que los
paises no logran ejercer un servicio efectivo de agua residual. Asimismo, se menciona que
hasta el afo 2021, cerca de 9 millones de personas de LAC no tenian acceso al servicio
de saneamiento, por lo cual, realizan defecacion al aire libre. Dicha cifra hace referencia
que la mayor proporcién es el ambito rural, incrementando sus niveles en las zonas rurales
dispersas (OPS, 2023).

En la Agenda Regional de Accion por el Agua 2023 se destaca la priorizacion y esfuerzos
necesarios para la igualdad del consumo de agua potable y saneamiento seguro como
derecho humano que le corresponde, ademas de promover el acceso equitativo y
asequible con materias innovadoras que incluye tarifas sociales (Comision Econémica para
América Latina y el Caribe [CEPAL], 2023). Un servicio de agua limpia y saneamiento
eficiente son la base para una calidad de vida y buena salud para la poblacion. Sin
embargo, se demuestra que cerca de 150 millones de latinoamericanos sufren escasez de
agua, principalmente en zonas alejadas, ocasionando que en su mayoria mujeres y nifias
caminan varios kildbmetros hacia una laguna o rio como unica fuente de agua (Banco
Mundial [BM], 2023).

En el Peru, el 23% de la poblaciéon no accede al servicio de saneamiento, es decir cerca
de 6.4 millones de peruanos no tienen conexiones de alcantarillado hasta el afio 2023 y
3.5 millones no tienen conexion al servicio de agua potable (Superintendencia Nacional de
Servicios de Saneamiento [SUNASS], 2023). Por lo que las entidades encargadas

responden a una débil institucionalidad y deficiencia en gestién, demostrando que debe
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existir una mejor regulacion en dicho servicio para proporcionar en su totalidad a la

poblacion peruana.

En el pais la entidad responsable de gestionar la prestacion de dicho servicio es la
SUNASS que tiene como finalidad brindar adecuadas condiciones de servicios en calidad,
cobertura y precio, asegurando los principios de la salud que repercutira en el nivel de

bienestar de la poblacién y por ende del medio ambiente (SUNASS, 2023).

Como se menciona en parrafos anteriores, el problema en el ambito rural es evidente, por
lo cual, el Estado a través de la responsabilidad que tienen las municipalidades se encarga
de estructurar la junta de saneamiento, cuya finalidad es administrar, operar y mantener
adecuadamente los servicios basicos para las poblaciones de zonas rurales. Por lo tanto,
la Junta Administradora de Servicio de Saneamiento (JASS), se considera una
organizacién comunal elegida indudablemente por la comunidad, sin fines de lucro, que
garantiza la correcta gestién de dichos servicios (Programa Nacional de Saneamiento
Rural, 2023).

El departamento de Cajamarca es reconocido actualmente por su gestién profesional en
las JASS, que han logrado capacitar a 77 de estas, para brindar un ambito profesional y
sostenible en los servicios de agua potable. Esto se realizé mediante el programa de
“Profesionalizando el servicio de agua rural” de Newmont ALAC, juntamente con la

colaboracién de organizaciones y gobiernos locales en Cajamarca (America Mining, 2023).

Sin embargo, en la actualidad la provincia de Cutervo afronta un algido problema con el
acceso a estos servicios. Dicha provincia cuenta con 15 distritos, con una poblacién urbana
de 19% vy rural del 81% (Municipalidad Provincial de Cutervo, 2023). Por lo tanto, las
organizaciones comunitarias deben velar y esforzarse para ser mas sostenibles y atender
las necesidades basicas de la comunidad. Una mala gestién en la prestacion de estos
servicios puede ocasionar graves problemas de salud de las personas, como fiebre,
tifoidea, diarrea, cdlera, hepatitis, entre otras. Por lo que, se pretendié en el estudio
identificar si la gestion administrativa de la JASS guarda un vinculo con la calidad de

servicio de saneamiento en el C.P Naranijito de Camse, Cutervo, 2024.

1.1.2. Formulacion del problema

A. Problema general.

¢,Cual es la relaciéon entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la Junta

Administradora de Servicio de Saneamiento en el Centro Poblado Naranjito de Camse —

14



Cutervo, 20247
B. Problemas especificos.

a) ¢Cual es la relacion entre la administracion de la Junta Administradora
de Servicio de Saneamiento y la calidad de servicio de saneamiento en

el centro poblado de Naranijito de Camse, Cutervo, 20247

b) ¢Cual es la relacién entre la operacion de la Junta Administradora de
Servicio de Saneamiento y la calidad de servicio de saneamiento en el

Centro Poblado de Naranijito de Camse, Cutervo, distrito de 20247

c) ¢Cual es la relacién entre el mantenimiento de la Junta Administradora
de Servicio de Saneamiento y la calidad de servicio de saneamiento en

el Centro Poblado de Naranjito de Camse, distrito de Cutervo, 20247

1.2. Determinacion de objetivos
1.2.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la Junta
Administradora de Servicio de Saneamiento en el Centro Poblado Naranijito de Camse —
Cutervo, 2024.

1.2.2. Objetivos especificos

a) Determinar la relacion entre la administracion de la Junta Administradora de
Servicio de Saneamiento y la calidad de servicio de saneamiento de

Naranjito de Camse, Cutervo, 2024.

b) Determinar la relacion entre la operacion de la Junta Administradora y la
calidad de servicio de saneamiento en el Centro Poblado de Naranjito de
Camse, Cutervo, 2024.

c) Determinar la relacion entre el mantenimiento de la Junta Administradora y
la calidad de servicio de saneamiento en el Centro Poblado de Naranijito de
Camse, Cutervo, 2024.

1.3. Justificacion e importancia del estudio
1.3.1. Justificacion teérica

El estudio se justifica teéricamente, porque aportd nuevos conocimientos a la teoria

existente, acerca de las variables gestiéon administradora y calidad de servicio. Entonces
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la investigacién contribuy6 a la literatura de los servicios de saneamiento mediante la
relacion entre la gestién administrativa y la calidad del servicio en el C.P Naranijito de
Camse. Asimismo, genero reflexién y discusion cientifica sobre un conocimiento o

fendmeno existente, confrontando la teoria y la contrastacion de resultados.

1.3.2. Justificacion practica

A nivel practico, porque fue analizada para describir la realidad que se brinda en los
servicios de saneamiento y los posibles obstaculos que se evidencian en la gestion del
mismo. Por consiguiente, se pretendio sugerir posibles soluciones ante los problemas que
se encuentren en la prestacion de dichos servicios. El analisis de estas variables permitié
conocer y recomendar la administracion de los servicios de saneamiento de manera
eficiente, para que las autoridades competentes puedan considerar y ejercer una mayor

responsabilidad en la prestacién necesaria y fundamental de estos servicios.

1.3.3. Justificacion social

A través del estudio se conocid la relacion en la gestion administrativa y la calidad del
servicio de agua y saneamiento los cual esta estrechamente vinculada, Una gestion
administrativa eficiente es crucial para garantizar la calidad del servicio, la sostenibilidad
del sistema y la satisfaccion del usuario, mientras que la calidad del servicio a su vez influye
en la eficiencia de la gestion administrativade la calidad de los servicios brindados en el
C.P Naranijito de Camse, dada la importancia de acceder a estos servicios basicos para

garantizar los derechos que les corresponde a cada poblador de la comunidad.
1.4. Limitaciones de la presente investigacion

Como limitante fue el tiempo que tenian los usuarios de muestra para responder al
cuestionario, pues se requirid de su colaboracion para alcanzar los objetivos de dicho
analisis. Ademas de la participacion de los operadores de dicha junta para no irrumpir sus

funciones en los servicios brindados.
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Capitulo Il

Marco teorico
2.1. Antecedentes del problema
2.1.1. Antecedentes internacionales

En Ecuador, Paredes (2020) pretendié evaluar si la gestién administrativa generé un efecto
en la calidad de las operaciones en una universidad de Ambato. Bajo un estudio aplicado,
cuantitativo, utilizando el método deductivo, mediante un analisis no experimental;
asimismo, se empledé como instrumento una encuesta para una participacién de 265
docentes y 375 estudiantes. De acuerdo a los obtenido, se evidencié una rho Spearman
de 0.898 y una significancia inferior al 5%, interpretandose que la primera variable genera
un impacto en la segunda. Entonces, se llegé a concluir que, la gestion administrativa
genera efectos positivos y significativos en la calidad de los servicios a cargo de los
profesores, especialmente en los procesos de direccion y organizacién. Es decir, las dos
variables tienen un vinculo directo, cuando aumenta la mejora de procesos de la gestion,

existe la posibilidad de mejorar el servicio ofrecido.

También en Ecuador, Quimbita (2022) sefial6 como finalidad analizar en qué proporcion la
gestion administrativa genera una influencia en la toma de decisiones de una entidad de
agua en la ciudad de Colaisa. Para ello, utiliz6 una metodologia descriptiva, explicativa
para identificar qué factores influyen en dicha gestion; realizando un cuestionario a 292
usuarios y operadores de la junta. Segun los hallazgos, se obtuvo una correlaciéon de un
rango de 0.6 a 0.9 para los tres criterios: administracion, organizacién y desempeno.
Asimismo, se obtuvo un coeficiente Spearman de 0.452 y valor de significancia inferior al
5% en base al sistema de gestidon de la junta. Por lo tanto, la toma de decisiones es el
principal determinante en las etapas de motivacién, organizacion, direccién y comunicacién

del personal de la junta para el beneficio de la organizacién y en continuo con la sociedad.

En Costa Rica, Quesada (2021) pretendié conocer si la calidad del servicio administrativo
se vincula con el rendimiento de los universitarios. Para este fin, se empled un estudio
explicativo, de naturaleza mixta (cuantitativa — cualitativa) para contrastar la hipétesis;
asimismo, considero la aplicacion de un cuestionario para 88 estudiantes. De acuerdo a
los hallazgos, se obtuvo un coeficiente de 0.399 a 0.480 entre las variables, demostrando
una conexioén positiva regular. Entonces, la conclusion fue, la calidad del servicio genera

un impacto en el desempenio y satisfaccion del universitario.
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Rizzo (2022) presenté como finalidad evaluar si la gestién en la administracion se vincula
con la calidad de los servicios del Hospital BABA. Para ello, empled un estudio no
experimental y correlacional porque se analizé dos variables para medirlos en términos
estadisticos. Como instrumento se empled un cuestionario para 120 participantes que
perciben el servicio de salud en el hospital BABA. Segun los hallazgos encontrados, se
evidencio una prueba 1-B (Calculado) = 8,630, p-valor = 0.000 < 0,05. Por lo que se llegd
a concluir que la administracion se asocia positivamente con la calidad de los servicios,

segun el valor del 62.5% y 73,8%. Respectivamente.

En Ecuador, Atavallo (2020) evalué qué factores generan el rendimiento organizacional de
la entidad para la ejecucién de un modelo de gestion. Mediante un estudio practico, mixto
y de estudio explicativo. Los instrumentos que se emplearon fueron las encuestas,
entrevistas y hojas de chequeo, utilizadas para una muestra de 314 entre usuarios y
colaboradores. Segun los hallazgos, sefalaron que la mayoria de la poblacién cuenta con
el servicio de agua debido a la implementacion de la junta. Pero se destaca la falta de
aprendizaje de la directiva en la generacion de decisiones eficientes, durante las etapas
organizacionales y las falencias en la gestion de cobros, por tal razén la investigacion
desarrolla un modelo de gestidon para guiar las responsabilidades y compromisos en

relacién con el cumplimiento de sus funciones expuestas en el reglamento.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Cornelio (2022) presenté como fin medir si la gestidn del servicio genera un vinculo con la
satisfaccion de las personas de la JASS de Matucana. Este estudio fue de investigacion
basica — descriptiva, de naturaleza correlacional y cuantitativo. Se utilizé6 un cuestionario
para la participacion de 130 usuarios del servicio que brinda la junta de saneamiento. Para
los resultados se empled la baremacion, mediante la prueba de Spearman, el cual permitié
confirmar la hipétesis que especifica la asociacion entre las variables, obteniendo una rho
de 0.269 y valor de significancia de 0.002, concluyendo que la gestion de servicio se

conecta con la satisfaccion de los usuarios.

Lopez (2020) pretendié conocer si la gestién en una entidad municipal se conecta con la
calidad de servicio en el municipio. Mediante un analisis correlacional, descriptivo y no
experimental; aplicando una encuesta para el acopio de informacién, a una muestra de
382 usuarios. De acuerdo a los hallazgos, sobre la gestién municipal se obtuvo una rho
Pearson de 0.575 y valor de sig. inferior al 0.05, concluyendo que la gestion municipal se

vincula con la calidad de servicio en el municipio de andlisis.
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Trigoso (2021) identifico si la gestién administrativa se vincula con la calidad en los
servicios en un area del MIDIS. Mediante un analisis correlacional, no experimental y nivel
descriptivo, aplicando un cuestionario para una participacion de 132 usuarios. De acuerdo
a los hallazgos, la primera variable presentd un nivel regular segun el 60% de los
participantes y con respecto a la segunda variable, el 67% consideran un nivel neutral en
el servicio brindado. Asimismo, se evidencio una rho de 0.821 y un p valor inferior al 0.05,

concluyendo una conexion positiva y significativa de las variables analizadas.

Carrera (2023) analizé si la gestion municipal repercute en la calidad del servicio de
saneamiento brindado en la Uniéon Ashaninka. Mediante un andlisis observacional,
descriptivo y correlacional; con la participacion de 267 familias, a quiénes suministré una
encuesta tipo Likert con 24 preguntas. Los resultados entre estas dos variables generaron
una correlacion Spearman de 0.317 y un p-valor de 0.000, concluyendo que la gestién
municipal tenia una incidencia del 31.7% en la calidad de servicio brindando a los usuarios

de la Unidn Ashaninka.

Lopez (2023) identifico si la administracion se vincula con la calidad de los servicios en la
entidad Epsam — SG. Mediante un analisis de observaciéon, de nivel descriptivo y
correlacional; asimismo, se consideré una encuesta para el acopio de informacion,
aplicado a 7 colaboradores. En los hallazgos se obtuvo una rho Pearson de 0.031 y un p-
valor de 0.045, el cual demostrd que la gestion administrativa genera una conexién directa

y baja en la entidad de estudio.

2.2. Bases teodricas
2.2.1. Gestion administrativa

Busto (2023) la categoriza como el proceso de actividades programadas que cumplen los
objetivos y optimizan los resultados, ademas de maximizar la utilidad de los recursos de
una entidad o empresa. Haciendo uso de técnicas y procedimientos para lograr los

resultados adecuados de una organizacion.

Segun Pefa et al. (2022) conlleva un caracter sistematico, por el desempefio de
actividades coherentes a la determinacion de resultados adecuados y econémicamente
eficientes. Para el ambito publico, Proafio et al. (2023) lo define como aquel procedimiento
que se centra en la realizacion de cuatro fases para el cumplimiento de las actividades y
programacion de los recursos de una entidad, y de esa forma garantizar un desempefio
eficiente de la gestion y el cumplimiento de metas de manera eficaz. Que tiene como

finalidad la prestacion eficiente de los servicios basicos de los ciudadanos.
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En relacion con los factores criticos que afecta la gestion administrativa, para Mora (2022)
estan relacionadas en el aspecto relacional y organizacional para alcanzar la eficiencia
plena. Se fundamenta en la division del trabajo, funciones, objetivos y organizacion de la

entidad, bajo las normas de la unidad de mando.

Se menciona por ejemplo la teoria de la agencia, para Martinez et al. (2021) explica la
relacién de un individuo (principal) que contrata a otro (agente) para que cumpla las
funciones de ejecucion de un area en especial. Que conlleva a la responsabilidad de

accionar los objetivos y fines de la entidad maximizando sus recursos.

Otra teoria que se puede entender segun Cusma (2022) es la teoria de la gestion publica
moderna que esta orientada a optimizar el rendimiento de los servidores publicos para
mejor el servicio otorgado a la ciudadania. Para ello, se requiere de cuatro aspectos
fundamentales en el proceso administrativo publico. Iniciando por conocer las habilidades,
continuando por solicitar personas con competencias requeridas, tercero el desarrollo de
una cultura de mejora en las entidades publicas mediante un cambio dinamico, fortalecer

y potenciar las habilidades de los servidores.

La nueva gestion publica destaca los términos de economia, eficiencia y eficacia en los
instrumentos politicos y sus programas para otorgar un servicio eficiente a la comunidad.
Sostiene la competencia y flexibilidad de la administracién publica encaminada a mejorar
las instituciones gubernamentales, fortaleciendo la democracia hacia un ambito mas

participativo y disefiando politicas para la reduccion de brechas (Cusma, 2022)

La relevancia de una buena gestion administrativa permitird atender las necesidades de la
poblacion, teniendo en cuenta principalmente su identificacion para poder llegar a
satisfacerlas y poder emitir una eficiente gestién. Con el objetivo de cumplir
transparentemente los fines institucionales destinados a cumplir con las demandas de la

comunidad, ya sea el caso de planes, programas y proyectos (Martinez et al., 2021)

Se considera clave y fundamental la correcta aplicacién del proceso administrativo porque
permite el buen uso de los bienes y capital de la empresa y sobre todo el cumplimiento de
las metas programas. Cada una de estas etapas debe garantizar el desarrollo de forma

eficiente y eficaz.

La gestion administrativa toma en cuenta ciertas dimensiones, basandose en la siguiente

manera:

20



a) Administracion

Alvarado (2023) menciona que la administracién en el ambito publico es la organizacion,
gestion y direccion de los servicios y recursos del estado para proporcionar el bienestar de
la sociedad. Ocupandose de la gestion, toma de decisiones sobre los presupuestos,
desarrollo de planes, supervision de proyectos, evaluaciones, establecimiento de

procedimientos e identificacion de problemas juntamente con las soluciones.

La planificacién del proceso administrativo abarca las metas que se desean lograr,
estableciendo estrategias, técnicas y métodos a alcanzar. Por ende, en el documento del
plan se debe identificar toda actividad futura del proceso administrativo con sus respectivos

tiempos a cumplir (Sierra, 2023).

La organizacion del proceso administrativo se basa en establecer quienes, cuando y como
estara encargado cada meta o actividad propuesta en la planificacién. Se realiza de
acuerdo con las habilidades y capacidades de cada servidor para cumplir eficientemente
cada funcién de acuerdo con el plan, para que el proceso administrativo se efectle de una

forma transparente, sincronizada y sinérgica (Sierra, 2023).

La direccion del proceso administrativo esta relacionada con la ejecucion del mismo. Se
asignan un trabajador encargado de dirigir, liderar y apoyar a cada persona de las areas
de trabajo para el cumplimento del plan establecido. Ademas de resolver problemas y
solucionarlos de acuerdo con lo que se presente. El control del proceso administrativo es
la supervisién del desarrollo del plan. Utilizando una serie de indicadores que permitiran

medir y analizar los resultados (Sierra, 2023).
b) Operacion

Para Palomino (2023) la operacion en una gestion es una de las actividades mas
destacadas en una organizacion, tiene un alto grado de importancia. Este proceso cumple
lo que se ha planificado, satisface la calidad en los recursos y/o servicios brindados y

potenciar la productividad, generando la satisfaccion de los clientes o usuarios.

Por otro lado, Santos (2023) lo conceptualiza como la agrupacion de planes y acciones
que tiene una entidad. Donde tendra como objetivo lograr de manera eficiente los procesos
de fabricacion y produccion del bien o servicio para garantizar la satisfaccion de la persona.
Es de suma importancia porque debido a que entreguen o vendan un producto o servicio
generara beneficios al sector. Este tipo de gestion busca la satisfaccion del usuario,

entregando un servicio integral (Santos, 2023).
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Asimismo, para Ruiz (2023) las acciones a ejecutar se basan en la administracion de todos
los recursos (talento humano, insumos y tecnologia). Entre las principales actividades que
comprende esta gestion son las siguientes: El disefio de procesos y productos, mediante
el procedimiento esencial de la elaboracién de los bienes o prestacion de servicios,
ademas de la determinacion de caracteristicas de los productos que se estaran ofreciendo
(Ruiz, 2023). El control de la produccién, se basa en determinar los recursos y el tiempo
que se produciran los bienes o servicios, asi mismo supervisar y controlar cada etapa para
alcanzar los objetivos y fechas de entrega. Lo que permite prevenir riesgos y solucionar

los problemas que se presenten (Ruiz, 2023).

La gestién de calidad, mediante la implementacién de los sistemas para garantizar la
calidad y consistencia del servicio. Y de esa forma asegurar la plena satisfaccion del
usuario y alcanzar sus expectativas (Ruiz, 2023). La gestion de cadena de suministro, en
esta actividad se coordina y optimiza cada etapa, empezando desde las materias primas
hasta la otorgacion de los bienes o servicios al usuario. Se recomienda establecer
estrategias entre socios y proveedores para mejorar la eficiencia en toda la cadena (Ruiz,
2023).

Finalmente, la adaptacién de tecnologias se opta por analizar y utilizar tecnologias
innovadoras que potencien la eficiencia de las operaciones en las etapas de produccion.
Es necesario adaptarse ante cualquier cambio en ambitos de demanda o tecnologia que

influyen positivamente en la produccion o cadena de suministro (Ruiz, 2023).

c) Mantenimiento

Para Moraes (2021) la gestion de mantenimiento desempefia un proceso de monitoreo
continuo hacia las maquinas, equipos, herramientas e instalaciones. Su objetivo es
controlar las eventuales fallas de funcionamiento y evitar pérdidas o dafios ocasionados,
que puedan irrumpir la produccién o servicio. Por otro lado, Nomadia (2023) considera
como una practica fundamental para asegurar un funcionamiento adecuado de los equipos
y las infraestructuras de una entidad, prolongando la vida util de los recursos, una mayor

seguridad y calidad.
Existen varios tipos de mantenimiento planificados, los cuales segun Moraes (2021) son:

El mantenimiento preventivo, indica realizar un cronograma de mantenimiento enfocado
en las posibles fallas o interrupciones de los equipos en los procesos de produccion. Este
tipo de mantenimiento abarca lo que es una inspeccidn de rutina, sustitucion de equipos si

se requiere y reforma de equipamientos. EI mantenimiento predictivo, se disefia una

22



planificacion de mantenimiento que estara basado en datos o instrumentos como: intervalo
de tiempo entre fallas, analisis de estado de cada maquinaria, entre otros. Este método es
importante porque permitira deducir cuando y donde ocurrira el proximo problema. El
mantenimiento correctivo, ocurre en situaciones de problemas en los equipos, por lo cual
se deben tomar en cuenta factores como medidas de seguridad, garantia de herramientas

o necesidad de otros servicios (Moraes, 2021).

2.2.2. Calidad de servicio

Hammond (2023) lo define como aquella satisfaccion que cubre a las necesidades y
expectativas de los individuos, el cual genera lealtad y confianza de la entidad o gobierno.
La calidad de servicio se amplia para todas las industrias y sectores: transporte, educacion,
salud, telecomunicaciones, saneamientos, entre otros. Por su parte, Ventura (2023) hace
referencia a la valoracion vy fidelidad que manifiesta una persona ante la prestacion de un
servicio. En el ambito estatal, es la forma de generar efectos positivos en el bienestar y
satisfaccion de los individuos, proporcionando una mejora en los servicios brindados, tal

como la atencidn al usuario.

En el Peru existe la Norma Técnica N°001-2022-PC-SGP empleada para la gestiéon de la
calidad, teniendo por objetivo establecer disposiciones técnicas orientadas a mejorar los
servicios otorgados a la ciudadania. Son medidas de intervencion hacia los servicios que
solventan problemas publicos, cumpliendo las expectativas y urgencias de todos los

peruanos (Secretaria de Gestién Publica, 2022).

Segun esta norma, el primer paso es identificar y priorizar los bienes y servicios de una

entidad, los cuales tiene los siguientes criterios:

A. Capacidad de respuesta.

a) Satisfaccién de las personas, es el nivel de relevancia que recibe una persona ante un
servicio brindado, el cual incluye atencién, tiempo y habilidad.

b) Reclamos y quejas, son aquellas situaciones donde el usuario exige la solucién ante
algun problema en la prestacion de un servicio.

¢) Brecha, se entiende como aquellas limitaciones para acceder a los servicios publicos,
ya sea por el lugar, tiempo o valor.

d) Vinculacion con los objetivos estratégicos, se debe tener un alineamiento con los
objetivos estratégicos y con los planes de desarrollo concertados regionales.

e) Presupuesto asignado, como aquel monto asignado para la elaboracion de bienes o

prestacion de servicios, y de esa forma alcanzar con los objetivos previstos.
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f) Indicadores de los procesos que generan los bienes y servicios, segun el analisis y
evaluacion del seguimiento en la otorgacion de los bienes y servicios. Logrando que

se pueda evidenciar qué indicadores estan o no cumpliendo sus metas (SGP, 2022).

B. Seguridad.

El segundo paso es evaluar y calificar el estado actual de un bien o servicio, mediante un
equipo evaluador que aplicara un cuestionario a los servidores seleccionados que
representan los procesos relacionados a dicho bien o servicio. Evaluacion que se medira
a través del conocimiento del servicio brindado, elaboracion de un plan, la ejecucion de

este, y si la entidad implementa ajustes o mejoras en el servicio brindado (SGP, 2022).

El tercer paso es identificar oportunidades de mejoramiento, segun los resultados en los
aspectos evaluados. Esta informacién permitira concluir que brechas se necesita de mas
priorizacion. Y, por ultimo, el cuarto paso es el disefio del informe de evaluacion del bien o
servicio, sistematizando los siguientes puntos: matriz de priorizacion, cuestionario

completado, oportunidades de mejora y recomendaciones (SGP, 2022).

Tomando como referencia a Aréstegui (2023) mencidn ciertos criterios para evaluar la

calidad del servicio de agua potable:

C. Elementos tangibles.

a) La calidad del servicio propiamente, debe cumplir con los requisitos basicos en
aspectos fisicos, quimicos y microbiolégicos, es decir, en los estandares
establecidos por las entidades correspondientes. Ademas de verificar los procesos
de tratamiento y desinfeccidon que estaran sujetas a procedimientos de supervision
(Aréstegui, 2023)

b) La calidad en la operatividad del servicio sostiene que el mantenimiento de la
infraestructura debe ser el adecuado para la prestacion del servicio. Ademas, de la
capacidad de la entidad prestadora para atender y solucionar problemas que se
presentan en los sistemas del servicio brindado (Aréstegui, 2023)

c) La calidad en la facturacion es fundamental para que la facturacion refleje el grado
de veracidad que ha consumido el usuario. Se recomienda implementar avances
tecnoldgicos para la medicion y lectura del volumen del consumo (Ardstegui, 2023).

d) La calidad en la atencion del usuario se asume como la correcta atencion ante los
diferentes tipos de problemas que el usuario reporte con respecto al servicio. Para
evitar llegar hacia asuntos legales antes las solicitudes presentadas (Ardstegui,
2023).
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Con respecto a las dimensiones de calidad de los servicios, Cuofano (2024) toma como

referencia a los descritos del profesor David A. Garvin, donde menciona 8 dimensiones las

cuales se refuerzan mutuamente y otras no.

a)

b)

d)

g)

h)

El rendimiento, se refiere a las principales caracteristicas operativas de un producto.
Es el desempefio de cémo influye en la rentabilidad o satisfaccién del usuario en
funcién a sus estandares (Cuofano, 2024).

Las caracteristicas, aspecto secundario del rendimiento, es decir sus atributos
adicionales mas alla de las funciones basicas que cumple. Permite mejorar el
producto o servicio y compararlas con las demas ofertas (Cuofano, 2024).

La confiabilidad, como se desempefa el producto a largo plazo, que probabilidad
tiene un producto o servicio ante un mal funcionamiento hacia un periodo corto. Esta
dimension es importante porque evitara la inactividad, reparaciones o reemplazos
hacia el servicio que se esta utilizando, generando la confiabilidad y lealtad del
usuario (Cuofano, 2024).

La conformidad, se entiende cuando el producto cumple con las expectativas
requeridas. No tener en cuenta esta dimensién puede generar problemas de calidad,
incumplimiento o hasta posibles problemas legales (Cuofano, 2024).

La durabilidad, esta relacionada con la vida util y longevidad de un producto o
servicio, que tiene como capacidad una resistencia al desgaste. Esta dimension
reduce la frecuencia de las reparaciones, reemplazo, ahorro de tiempo y dinero de
los usuarios (Cuofano, 2024).

La utilidad, es la facilidad de mantenimiento o reparacién del servicio ante la
presencia de problemas. Segun el costo y periodo de tiempo pueden brindar una
mayor satisfaccion al usuario (Cuofano, 2024).

La estética, implica la atraccion visual y sensorial, que abarca el disefio, la
apariencia, la textura, entre otros, que varian segun el producto o servicio ofrecido
(Cuofano, 2024).

El costo, tiene relacion al precio y asequibilidad que deben estar alineados con los
procesos productivos del producto y con la accesibilidad de pago de los usuarios
(Cuofano, 2024).

2.3. Definicion de términos basicos

a.

Junta Administradora de servicios de saneamiento (JASS).

Segun el articulo 173 y 175 del TUO, mediante el DS N° 023-2005-VIVIENDA, indica que,

con el fin de administrar, operar y mantener los servicios de saneamiento en las
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comunidades rurales, se conforma la JASS, mediante una calidad de asociacion,
organizacioén o seleccionadas de forma voluntaria y transparente por la comunidad. El cual

brinda lo siguiente:

e El servicio de agua potable y alcantarillado esta suministrado por el municipio en
jurisdiccion, no obstante, en la zona rural dispersa se ha considerado que las
entidades comunicarle también puede realizarlo.

e Resultarelevante resaltar que, en las zonas rurales, dichas entidades comunales

conforman la JASS.
b. Area técnica municipal.

Considerada como aquella area que promueve la formacion de las organizaciones de la
comunidad, las cuales seran las prestadoras de los servicios de saneamiento, ademas de
monitorear, supervisar, fiscalizar y otorgar asistencia técnica para efectuar un servicio de

agua y saneamiento rural sostenible
c. Organizaciones comunales.

SUNASS (2023) lo sefiala como organizaciones sin fines de lucro exclusivamente para
brindar servicios de saneamiento en zonas rurales, mediante la autorizacién de
municipalidades segun corresponda. Estas administran, operan y realizan mantenimientos

de dichos servicios en uno o mas centros de la poblacién.
d. Proceso administrativo.

Zarate (2023), indica como el conjunto de etapas para la gestién de recursos que abarca
capital humano, financiero y tecnolégico. Que abarca los lineamientos de los objetivos

establecidos.
e. Capacitacion.

Jaureguiberry (2023), define como herramienta referente al conjunto de actividades
didacticas orientadas a ampliar el aprendizaje, conocimientos, habilidades y aptitudes
propios de cada uno para contribuir a la correccion de actitudes del personal hacia el

servicio brindado.
f. Compromiso laboral.

Artal (2024), sefiala que es un estado del trabajador para sentirse identificado con la
empresa, integrando sus objetivos individuales para la organizacion de esta. Por lo cual

tendra una relacion directa en el desempeno de sus funciones.

g. Atencion al usuario.

26



Bengochea (2023), refiere que son todas aquellas acciones de asesoramiento que se

realizan antes, durante y después del servicio.
h. Capacidad de respuesta.

Para Varon (2020), indica que la capacidad de respuesta es cuando una organizacién
reconoce las necesidades de la comunidad, desarrolla agendas y prioridades del servicio

relacionadas al tiempo y acceso para brindar asistencia y suministrar el servicio rapido.
i. Satisfaccion del usuario.

Li Ying (2023), define el valor que genera el producto o servicio cuando se le brinda al
usuario y este cumple con sus expectativas. Que conlleva a una fidelizacién, mayor valor

de vida y prestigio de la empresa.
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Capitulo Il
Hipétesis y variables

3.1. Hipétesis
3.1.1. Hipétesis general

Existe relacién significativa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de la
Junta Administradora de Servicio de Saneamiento en el Centro Poblado Naranjito de
Camse — Cutervo, 2024.

3.1.2. Hipétesis especificas
a) Existe relacion significativa entre la administracién de la Junta

Administradora de Servicio de Saneamiento y la calidad de servicio de

saneamiento en el Centro Poblado de Naranjito de Camse - Cutervo, 2024.

b) Existe relacion significativa entre la operacion de la Junta Administradora de
Servicio de Saneamiento y la calidad de servicios de saneamiento en el

Centro Poblado de Naranjito de Camse, Cutervo, 2024.

c) Existe relacion significativa entre el mantenimiento de la Junta
Administradora de Servicio de Saneamiento y la calidad de servicio de

saneamiento en el Centro Poblado de Naranjito de Camse, Cutervo, 2024.
3.2. Operacionalizacién de las variables
3.2.1. Definiciéon conceptual

A. Gestion administrativa.

Gestidon administrativa, segun Busto (2023) es aquel proceso de actividades programadas
que cumplen las metas y optimizan los resultados, ademas de maximizar la utilidad de los
recursos de una entidad o empresa. Haciendo uso de técnicas y procedimientos para lograr

los resultados adecuados de una organizacion
B. Calidad de servicio.

Calidad de servicio, de acuerdo con Hammond (2023) lo indica como aquella satisfaccion
que cubre a las urgencias y expectativas de los individuos, el cual genera lealtad y

confianza de la entidad o gobierno. La calidad de servicio se amplia para todas las
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industrias y sectores: transporte, educacion, salud, telecomunicaciones, saneamientos,

entre otros.
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3.3. Matriz de operacionalizaciéon de variables

Tabla 1.

Operacionalizacion de las variables.

Variable Dimensiones Indicadores items Tipo de Escala
variables
Gestion Administracién Normativa Estatuto y reglamento interno para su funcionamiento. Cuantitativa  Ordinal
administrativa Plan Anual de Trabajo Ejecucion del Plan Anual de Trabajo.
Presupuesto Anual Uso eficiente del presupuesto anual requerido.
Herramientas de control Realiza informe econdmico anual
Informa sobre el libro de actas (Acuerdos y padrén de
socios)
Inventario de compras y donaciones
Matriz de consenso: Estado del SAP
Operacion Capacidad Técnica Recibe asistencia técnica Cuantitativa  Ordinal
Capacitaciones de educacion sanitaria
Distribucidén del servicio Distribucidn del servicio para todas las familias
Infraestructura 'y Buen estado de la infraestructura de los servicios
rendimiento Ampliacion en los sistemas de Saneamiento
Monitoreo de calidad de Monitoreo del cloro residual del sistema de agua
agua potable
Mantenimiento Limpieza Elabora el Plan de limpieza, desinfeccién y cloracion Cuantitativa  Ordinal
del SAP

Participacion en las actividades de limpieza

Desinfeccion

Herramientas necesarias para cumplir con la limpieza,
desinfeccion y cloracién del SAP

Insumos para cumplir con la limpieza, desinfeccién y
cloracién del SAP

Inspeccion

Organizacién de trabajos de inspeccién de seguridad
del SAP

Frecuencia del mantenimiento de las instalaciones del
SAP
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Calidad de Elementos Instalaciones adecuadas Correcta instalacidn de los servicios Cuantitativa Ordinal
servicio tangibles Estado de infraestructura en buenas condiciones
Equipos modernos Los materiales empleados en las instalaciones
sanitarias son de calidad.
Equipos adicionales para casos de emergencia
operativa
Informacion actualizada Brindan informes econémicos
Informacién de actividades programas
Estandares de calidad Cumplen con las normativas de calidad en los servicios
brindados
Disponibilidad apta del servicio para el consumo
domeéstico e higiene
Fiabilidad Informes Informes econdémicos Cuantitativa Ordinal
Plan de trabajo
Acciones de trabajo Reglamento en los servicios prestados
Cantidad suficiente del producto
Capacidad de Disposicion de brindar Disponibilidad de los operadores para brindar el Cuantitativa Ordinal
respuesta soluciones. servicio
Los reclamos son atendidos con eficiencia e
inmediatez.
Atencion rapida Atencion del personal rapida y concisa
Comunicados sobre la suspensién del servicio para su
mantenimiento

Seguridad Credibilidad Seguridad en el uso de las instalaciones de los servicios Cuantitativa Ordinal

de saneamiento.

Se cumple con el tiempo estipulado ante una

restriccion del servicio.

Grado de conocimiento

Diligencia en el servicio brindado

Habilidades para la solucién de problemas
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Capitulo IV

Metodologia del estudio
4.1. Método y tipo de la investigacion
4.1.1. Método

Se utilizé el método deductivo, el cual es definido por Suarez (2023) como el proceso para
la adquisicidon de conocimiento que se basa en desarrollar aplicaciones concretas a partir
de principios generales. Asimismo, presentd un enfoque cuantitativo, definido por Valle
(2022) como aquella investigacién donde se formulan hipétesis sometidas a pruebas en el
marco de la teoria. Mediante el acopio de informacién en funcién a las variables, lo cual
sirvié para el analisis y posteriormente derivar conclusiones. Generalmente, éste enfoque

de estudio se emplea un método deductivo.

4.1.2. Tipo y alcance

Fue basica, de acuerdo con McHugh et al. (2021) lo define como una busqueda de
informacion partiendo desde un marco tedrico, para radicar en la formulacién o
modificacion de nuevas teorias, aumentando los conocimientos, sin la necesidad de

comprobarlos con algun criterio practico.

El anadlisis propuesto tuvo un alcance correlacional: En este alcance, se parte del
planteamiento de una hipétesis que busque identificar la asociacién entre dos o mas

variables.

4.2. Diseino de la investigacion

La indagacion cumplié con un diseno no experimental, para McHugh et al. (2021) es la
observacién de acontecimientos evidenciados en su ambito natural, para posteriormente

evaluarlos, sin la manipulacion directa del investigador.

Presentando un esquema de disefo transversal, debido que se recolecta informacion en
un solo tiempo determinado, por lo que proporciona una "fotografia" del fendmeno
estudiado. Es especialmente util para describir la situacion actual de una poblacién o

fendmeno en un tiempo especifico.

32



Figura 1.

Esquema de disefio correlacional.
O,
r

M
\ +
0O;
Donde:
M = Muestra
O, = Observacion de la V. 1.

O, = Observacion de la V.2.
r = Correlacion entre dichas variables.

Nota. Obtenido de McHugh et al. (2021).

4.3. Poblaciéon y muestra
4.3.1. Poblacion

Se consideraron a los usuarios del C.P de Naranjito de Camse, quienes son beneficiarios
del servicio de la JASS del lugar de estudio. Segun el padron de usuarios del servicio de
saneamiento existen 160 viviendas las cuales son representadas por el jefe de hogar o

informante calificado, por lo tanto, se entiende que son la cantidad de familias beneficiarias.

4.3.2. Muestra

Como se menciona, las familias beneficiarias que reciben el servicio de la JASS del C.P
Naranjito de Camse abarcan el tamafio poblacional segun el padron de usuarios del
servicio. Por lo tanto, considerando los criterios para hallar la muestra se empled la
siguiente ecuacion probabilistica:

B z2.P.Q.N
 E2(N—-1)+Z2.P.Q

n

Entonces:
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El nimero Z es la distribucion normal del 95%. La proporcién de éxito sera de 0.5%, lo que
se entiende que el indicador de fracaso fue igual. Con respecto se establecié un margen

de error del 5%. Entonces, la muestra fue de 113 viviendas, aplicando la siguiente férmula:

1.962.(0.5).(0.5).160
[0.052(160 — 1)] + [1.962.(0.5).(0.5)]

n=

n= 113

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.4.1 Técnica

La técnica utilizada fue la encuesta, que segun lo expuesto por Feria et al. (2020) es
ampliamente empleada en los procedimientos de estudio para obtener y elaborar datos de

manera rapida y eficaz.

4.4.2. Instrumentos

Se aplicé un cuestionario, que lo define Hinojosa (2022) como una herramienta clave para
obtener informacién de manera estandarizada sobre caracteristicas de una poblacién de
interés, que a través de preguntas claves se recolectaran datos de manera homogénea

para una investigacion.

4.4.3. Validez y confiabilidad

La validez se conceptualiza como la medida en que se disefian las interrogantes de manera
coherente, transparente y con claridad, que permiten obtener una mejor medida de

precision en la recoleccion de datos.

El contenido de los instrumentos fue validado por tres expertos esto garantiza que se defina
claramente las variables, y las escalas de medicion los items sean relevantes y representen

adecuadamente el concepto que se desea medir.

Antes de aplicar el instrumento a gran escala, se calculd el indice de confiabilidad del
instrumento, con la finalidad de conocer su escala de fiabilidad, por lo tanto, se indica para
la variable gestion administrativa un Alfa de Cronbach de 0,876 y para la calidad de servicio
un valor de 0,826 (Anexo 3), por lo tanto, los instrumentos tienen alto indice de

confiabilidad.
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4.4.4. Procedimiento de recoleccion de datos

Se aplico el cuestionario a los titulares del servicio es decir al propietario de la vivienda con
el propésito de identificar la percepciéon del servicio. Previamente se coordiné con el
presidente de la junta y autoridades del centro poblado con el fin de comunicar a los

usuarios sobre el estudio

Para la recoleccion de datos, se capacitd a 02 personas encuestadoras que realizaron el
recojo de informacién, utilizando un lapicero, tablero y las encuestas impresas, el cual se

aplicé a los jefes de hogar o representantes de las familias.

4.5. Técnicas de andlisis de datos

Una vez recolectada los datos, se analiz6 por medio del software SPSS V.28. Dicho
programa es fundamental para la elaboracion de tablas y graficos que facilitaran el analisis
de los hallazgos. La informacién se describe segun la frecuencia de las tablas y figuras
que representan los porcentajes de respuestas. Asimismo, para comprobar las hipétesis,
se realizdé una prueba de normalidad para evaluar qué prueba de correlacién utilizar,

mediante un p valor inferior al 5%.

Para medir el vinculo de las variables se utilizé la prueba de correlaciéon con un nivel de

confianza del 95% y un valor de significancia de 0,05.
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Capitulo V

Resultados
5.1. Resultados y analisis
Se presenta los hallazgos descriptivos, acerca del comportamiento de las variables y
dimensiones del estudio, representado en las tablas expuestas a continuacion:

Tabla 1
Nivel de gestién administracion de la JASS del C.P de Naranjito, distrito de Cutervo,
2024.

Variable n %
V. Gestioén Total 113 100.0%
Administrativo Bajo 44 38.9%
Medio 52 46.0%
Alto 17 15.0%
D1: Administracion Total 113 100.0%
Bajo 54 47.8%
Medio 37 32.7%
Alto 22 19.5%
D2: Operacion Total 113 100.0%
Bajo 68 60.2%
Medio 7 6.2%
Alto 38 33.6%
D3: Mantenimiento Total 113 100.0%
Bajo 69 61.1%
Medio 9 8.0%
Alto 35 31.0%

Nota. Informacién del cuestionario, procesado en el software SPSS.

En la tabla 1 se visualiza los promedios de las gestion, de acuerdo con las respuestas
emitidas por los 113 encuestados para el 46% indicaron que la gestion de la JASS es
regular o medio y en una escala seguida con el 38.9% manifestaron que las acciones
administrativas eran bajas, y solo un 15% indicaron que era alto, por lo tanto, al evidenciar
que para la mayoria de las personas no se esta ejecutando una buena gestidon se puede
apreciar que no estan satisfechos con la atencion que se otorga a la poblacion a través de

las actividades de saneamiento que otorga la organizacion.

La dimension administracion, se aprecia que el valor con mayor prevalencia es el bajo con
47.8%, seguido del nivel regular o medio con 32.7% y terminando con el alto en una escala
de 19.5%. Asimismo, la dimensidn operacién se encuentra en un nivel bajo con el 60.2%,

por lo tanto, se requiere ejecutar mejoras que permitan cambios significativos de forma
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general en la parte administrativa de la entidad evaluada, de lo contrario seguira siendo
considerada como un elemento deficiente, ya que por debajo con 33.6% se encuentra el
alto y un 6.2% en medio. Resulta relevante que la gestion de la entidad de saneamiento
mejore de lo contrario los usuarios seguiran clasificandolos como bajos y expresando su
insatisfaccion. Por ultimo, los niveles de la dimensién mantenimiento, un 61.1% considera
que mantienen un bajo indicador de mantenimiento, no obstante, el 31% lo calificaron con
alto indicador y finalmente el 8%, indicaron que era regular. Se evidencia que la entidad no

se encuentra emitiendo una adecuada gestion y esto es percibido por los usuarios.

Tabla 2
Nivel de calidad de servicio de la JASS del C.P de Naranjito, distrito de Cutervo, 2024

Variable n %
V. Calidad del Total 113 100.0%
servicio
Bajo 27 23.9%
Medio 71 62.8%
Alto 15 13.3%
D1: Elementos Total 113 100.0%
tangibles :
Bajo 27 23.9%
Medio 48 42.5%
Alto 38 33.6%
D2: Fiabilidad Total 113 100.0%
Bajo 28 24.8%
Medio 59 52.2%
Alto 26 23.0%
D3: Capacidad Total 113 100.0%
de respuesta
Bajo 65 57.5%
Medio 23 20.4%
Alto 25 22.1%
D4: Seguridad Total 113 100.0%
Bajo 66 58.4%
Medio 16 14.2%
Alto 31 27.4%

Nota. Informacion del cuestionario, procesado en el software SPSS.
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En la tabla 2 se determinaron los niveles con los que fue calificada la calidad de servicio
en la junta administrativa de servicios de saneamiento, de las 113 personas, el 62.8%
manifestd que la calidad es regular o medio, siendo mas de la mitad de las personas que
indican que se tienen deficiencias en la organizacién, adicionalmente el 23.9%
manifestaron que la calidad de servicio era bajo, por lo tanto, es indispensable que la
gestion desarrolle mejoras porque de lo contrario este indicador se incrementa y solo para

el 13.3% se tiene un nivel alto.

Asimismo, la primera dimensién que fueron los elementos tangibles se aprecia que para el
42.5% de las personas que reciben la atencién de la entidad, se recibe un servicio regular
o medio, no obstante, para el 33.6% se tiene un referente de alto y para el 23.9% la
dimension estudiada se encuentra en un indicador de bajo. Esto puede relacionarse con
las deficiencias en la gestidon y no permite que las personas accedan a un servicio de
calidad que necesitan y merecen recibir. La dimension fiabilidad del servicio de calidad, se
encuentra en un nivel medio con 52.2%, asimismo, el 24.8% de los pobladores
respondieron que la fiabilidad de los servicios era baja, de lo cual esperan cambios
significativos que permitan recibir un servicio de calidad, no obstante, el 23% restante

indican que es alto.

En la tercera dimensién capacidad de respuesta, resultdé ser bajo con un indicador de
57.5%, demostrando que se tienen altos niveles de deficiencias en la parte de la gestién
administrativa que no contribuye a que la capacidad de respuesta sea eficiente, asimismo,
el 22.1% manifiesta que es alto y para el 20.4% se encuentra en un nivel de regular. Por
ultimo, la dimension seguridad, se evidencia que para el 58.4% de los pobladores se
encuentra en un nivel de bajo, seguido de un 27.4% que manifestaron que dicho elemento
estaba en buenas condiciones con alto y el 14.1% indicaron que lo consideraban como
medio, debido a que no se efectlda un servicio de calidad como requieren y esto se debe a

la falta de una buena administracion en la organizacion.
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Tabla 3

Analisis bivariado de la gestion administrativa y la calidad de servicio de saneamiento de
la JASS del C.P Naranijito de Camse, Cutervo 2024.

Variables Calidad del servicio
Total Bajo Medio Alto
n % N % n % n %
V. Gestién Total 113 100.0% 27 23.9% 71 62.8% 15 13.3%
Administrativo " Bajo 44  389% 27 239% 17 150% O 0.0%
Medio 52 46.0% 0 0.0% 50 44.2% 2 1.8%
Alto 17 15.0% 0 0.0% 4 3.5% 13 11.5%
Administracion Total 113 100.0% 27 23.9% 71 62.8% 15 13.3%
Bajo 54 47.8% 27 23.9% 27 23.9% 0 0.0%
Medio 37 32.7% 0 0.0% 31 27.4% 6 5.3%
Alto 22 19.5% 0 0.0% 13 11.5% 9 8.0%
Operacion Total 113 100.0% 27 23.9% 71 62.8% 15 13.3%
Bajo 68 60.2% 25 22.1% 42 37.2% 1 0.9%
Medio 7 6.2% 2 1.8% 5 4.4% 0 0.0%
Alto 38 33.6% 0 0.0% 24 21.2% 14 12.4%
Mantenimiento Total 113 100.0% 27 23.9% 71 62.8% 15 13.3%
Bajo 69 61.1% 26 23.0% 42 37.2% 1 0.9%
Medio 9 8.0% 1 0.9% 7 6.2% 1 0.9%
Alto 35 31.0% 0 0.0% 22 19.5% 13 11.5%

Nota. Informacion del cuestionario, procesado en el software SPSS.

En la tabla se evidencia que el 11.5% de los usuarios identifican a la gestién administrativo

como alta o buena, también indicaron que la calidad de servicio era alta, asimismo, el

23.9% de los usuarios de gestion administrativa bajo, también presentan calidad baja. Por

otro lado, se demuestra que el 27.4% de los usuarios de los servicios que perciben una

administracion media presentan a su vez una calidad de servicio media. En la dimensién

operacion, el 22.1% sefalaron un nivel bajo y a su vez percibieron también una calidad de

servicio baja. Por ultimo, el 23% indicaron un nivel bajo de la dimensidén mantenimiento,

siendo el mismo porcentaje que respondieron que existe un nivel bajo de calidad de

servicio.
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Tabla 4

Pruebas de normalidad.

Kolmogorov-Smirnov®

Estadistico Gl Sig.
V1: Gestion 0,097 113 0,011
administrativa
V2: Calidad de servicio 0,080 113 0,075
Administracion 0,114 113 0,001
Operacion 0,224 113 0,000
Mantenimiento 0,230 113 0,000

Nota. Informacion del cuestionario, procesado en el software SPSS.

En la tabla 4 se aprecia el andlisis de la normalidad, en donde se analiza la prueba de
Kolmogorov-Smirnov: porque la muestra poblacional que fue estudiada comprende a una
cantidad de mas de 50, todas las variables tuvieron “p” valor inferior a 0,05, logrando
deducir que los datos no presentan una distribucién normal. En consecuencia, se utilizo la

Rho de Spearman (rho).
Hipétesis general

Existe relacion significativa entre la gestion administrativa de la JASS y la calidad de
servicio de saneamiento del C.P Naranijito de Camse, Cutervo 2024.
Tabla 5

Correlacion entre la gestion administrativa y calidad de servicio

V1. Gestion V2. Calidad de

administrativa servicio
Rho de V1. Gestion Coefi. de correl. 1,000 797
Spearman administrativa Sig. . ,000
N 113 113
V2. Calidad de Coefi. de correl. 779 1,000
servicio Sig. ,000
N 113 113

Nota. Informacion del cuestionario, procesado en el software SPSS.

En la tabla 5, se aprecia una rho Spearman de 0,779 entre las dos variables, por ende, de
acuerdo con los datos se aprueba la asociacion, conexion y significancia positiva que se
anuncio en la hipétesis alterna del estudio, el cual también es reforzado y corroborado con

los datos descriptivos, en donde se aprecia que los niveles de ambas variables no tienen
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un buen indicador y a través de la estadistica inferencial queda demostrado que ante
cambios positivos eficientes en la gestion se obtendra buena calidad de servicio en los
pobladores, de lo contrario las escalas de deficiencias continuaran elevando, obteniendo
una descalificacion positiva por parte de los usuarias de los servicios que brinda la

organizacion.

Hipétesis especificas

Tabla 6

Correlacion entre administracion y calidad de servicio.

V. Calidad de  Administracién

Servicio
Rho de V. Calidad de Coefi. de correl. 1,000 ,640™
Spearman servicio Sig. . ,000
N 113 113
Administracion Coefi. de correl. ,640™ 1,000
Sig. ,000 .
N 113 113

Nota. Informacion del cuestionario, procesado en el software SPSS.

En la tabla 6, expuesta anteriormente, se evidencia una correlacién directa de 0,64; es
decir, la dimension administracion se vincula positivamente con la calidad de la
organizacién analizada, asimismo, se aprecia que dicha relacion es significativa (p-valor <
0,05): por lo tanto, se infiere que los elementos tienen una conexioén y ante la mejora de la
administracion de la misma manera sucedera con la calidad de servicio que reciben los

usuarios de saneamiento de la junta administradora.

Tabla 7

Correlacion entre operacién y calidad de servicio.

V. Calidad de

"y Operacion
servicio

Rho de V. Calidad de Coefi. de correl. 1,000 ,536™
Spearman servicio Sig. _ 000
N 113 113

Operacion Coefi. de correl. ,536™ 1,000

Sig. ,000 .

N 113 113

Nota. Informacion del cuestionario, procesado en el software SPSS.

En la tabla 7, se evidencia que la segunda dimensién operacion se encuentra asociada
con la calidad con una Rho = 0,536; con una significancia de 0,000; de lo cual se indica

que la conexion es positiva y moderada entre ambos elementos. Es decir, se demuestra
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que ante mejoras de las operaciones que conforman la gestion administrativa, de la misma
manera sucedera con la calidad de servicios que se otorga a los pobladores por parte de

la organizacién de saneamiento.

Tabla 8

Correlacion entre mantenimiento y calidad de servicio.

V. Calidad de .
e Mantenimiento
servicio
Rho de V. Calidad de Coefi. de correl. 1,000 ,549"
Spearman servicio
Sig. i ,000
N 113 113
Mantenimiento Coefi. de correl. ,549™ 1,000
Sig. ,000 .
N 113 113

Nota. Informacion del cuestionario, procesado en el software SPSS.

En cuanto a la tabla, se establece que el mantenimiento se encuentra conectado con la
calidad de servicio segun la Rho de 0,549 y p-valor en 0,000; por lo tanto, se afirma la
hipotesis alterna, infiriendo que los procesos de mantenimiento y demas acciones con
referencia a dicha variable se asocia positiva y significativamente con la calidad en los
servicios que se otorgan a las personas que acceden a los servicios de la organizacion.
Basandose en los datos descriptivos se necesita de mejoras en la parte administrativa que

se encarga del mantenimiento para que los usuarios puedan recibir un servicio eficiente.

5.2. Discusiones de resultados

De acuerdo al objetivo general, la gestion administrativa de la JASS se vincula con la
calidad de servicio de saneamiento del C.P Naranjito de Camse, segun el coeficiente
Spearman de 77.9% y el valor de sig. de 0.000, evidenciandose una asociacion positiva
alta y significativa. Se observé que el 46% de la muestra, respondieron que la gestién fue
media y en una escala seguida con el 38.9% manifestaron que las acciones administrativas
eran bajas, y solo un 15% indicaron que era alto. Por otro lado, el 62.8% mencionaron una
calidad de servicio medio, adicionalmente el 23.9% manifestaron que el nivel era bajo y
solo el 13.3% sefalaron que fue alto. Estos hallazgos mostraron similitud con el estudio de
Quimbita (2022) quien determind coeficiente Spearman de 0.452 y valor de significancia
inferior al 5% con respecto a la gestion de la junta de saneamiento y el servicio que brinda.
Asimismo, presenta coincidencias con los resultados de Rizzo (2022) quien demostré con
prueba 1-B de 8,630 y una significancia inferior al 0,05 indicando que la gestidon se vincula

de forma positiva con la calidad de las operaciones brindadas por parte de la entidad. En
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base al contexto tedrico, en un contexto publico, para Proafo et al., (2023) argumenta que
es el procedimiento que se centra en la realizaciéon de cuatro fases para el cumplimiento
de las actividades y programacion de los recursos de una entidad, con el propdsito de
asegurar un rendimiento eficiente de la gestion. Por su parte, Ventura (2023) fundamenta
que la calidad de un servicio es la forma de generar efectos positivos en el bienestar y
satisfaccion de los individuos, proporcionando una mejora en los servicios brindados, tal

como la atencion al usuario.

Por lo tanto, se puede demostrar la relevancia de una gestion eficiente, debido a que
optimiza los procesos de atencion a los servicios al publico, permitiendo alcanzar los
objetivos planteados y promover el desarrollo de la misma. Asimismo, brindar servicios de
calidad enfocados a cumplir con las expectativas de los individuos, en este caso de
saneamiento, permite reducir riesgos sanitarios, prevencion de la contaminaciéon y
mejoramiento de los niveles de salud y bienestar de los pobladores del C.P de Naranjito

de Camse.

Para el primer objetivo especifico, la administracion de la junta de saneamiento se vincula
con la calidad de las operaciones de saneamiento en el C.P de Naranjito de Camse, segun
el coeficiente Rho de Spearman de 0,640 y una significancia inferior al 5%, evidenciando
una rho positiva alta y significativa. Se aprecia que el valor de la administraciéon percibida
por los usuarios fue bajo segun el 47.8%, seguido del nivel regular o medio con 32.7% de
los participantes y terminando con el alto en una escala de 19.5% segun los encuestados.
Dichos hallazgos presentaron similitudes con el estudio de Atavallo (2020) quien analizé la
organizacién administrativa de la junta, en la cual evidencié una falta de conocimiento de
la directiva en la toma de decisiones, en el desarrollo organizacional y las deficiencias en
la gestion de cobros, brindando un servicio inadecuado de saneamiento. Ademas, guarda
similitud con la investigacion de Cornelio (2022) quien calculé un p-valor de 0,002 < 0,05y
un r=0,269, evidenciando que la municipalidad se vincula directa y significativamente con
la calidad de los servicios. En base al sustento tedrico, Alvarado (2023) menciona que la
administracion en el ambito publico es la organizacion, gestion y direccidn de los servicios
y recursos del estado para proporcionar el bienestar de la sociedad. Ocupandose de la
gestion, toma de decisiones sobre los presupuestos, desarrollo de planes, supervision de
proyectos, evaluaciones, establecimiento de procedimientos e identificacion de problemas
juntamente con las soluciones. Asi mismo, Sierra (2023) argumenta que es la organizacion
de los recursos internos de una entidad (capital humano, tecnoldgicos, financieros, entre

otros) para cumplir con los objetivos.
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Entonces, la administracion de la JASS es una labor fundamental para cumplir con los
desafios del acceso a los servicios de saneamiento, donde el estado debe brindar un
soporte eficiente en la asistencia administrativa y técnica, con el fin de contribuir a la
organizacién de miembros de la junta. Es por ello que, ante una débil capacidad de gestion,
podria originar muchas deficiencias para mantener los sistemas de saneamiento
establecidos, perjudicando la capacidad operativa de la JASS y el bienestar de la poblacion
beneficiada. Asimismo, la administracion debe estar sujeta a las politicas de saneamiento
para lograr la sostenibilidad de los servicios y ampliar la cobertura del acceso universal,

especialmente en las zonas rurales.

El segundo objetivo especifico se evidencid que, la operacién de la junta administradora
se asocia con la calidad de servicios de saneamiento en el C.P de Naranijito de Camse,
segun la rho Spearman de 53.6% y un valor de de 0.000, siendo una asociacién positiva
moderada y significativa. En tanto, el 60.2% de los participantes considera que la operacién
de la JASS fue baja, el 33.6% de los encuestados lo percibié alto y un 6.2% de los usuarios
indicaron un nivel medio. Dichos hallazgos presentaron similitud con la indagacion de
Trigoso (2021) quien identifico que la administracion se vincula con la calidad de servicios,
de acuerdo con la rho de 0.821 y significancia bilateral inferior al 5%, permitiendo aceptar
la HO. Asimismo, encontré coincidencia con el estudio de Lopez (2023) porque determiné
que la administracién se vincula con la calidad de servicio, con un coeficiente de 0,031 y
significancia de 0,045 que es menor al 5%. En cuanto al sustento teérico, Palomino (2023)
menciona que la operacion es una gestion de las actividades mas destacadas en una
organizacion, debido a su alto grado de importancia, el cual se considera un proceso donde
se cumple lo que se ha planificado, satisfaciendo la calidad de los productos o servicios
brindados y potencia la productividad, generando la satisfaccién de los clientes o usuarios.
Por otro lado, Santos (2023) argumenta que la gestion de operacion es la agrupacion de
planes y acciones que tiene una entidad. Donde tendra como objetivo lograr de manera
eficiente los procesos de fabricacion y produccion del bien o servicio para garantizar la

satisfaccion de la persona.

Ante ello, las responsabilidades operativas que realiza la JASS, es a través del sistema de
suministro de agua a las comunidades, los cuales permiten el acceso a dicho servicio, de
una forma equitativa y adecuada para evitar patologias infecciosas o perjudiciales para la
salud. Es decir, realizar acciones oportunas para efectuar que el sistema funcione de
manera continua y eficiente segun los disefios de las instalaciones. Por lo tanto, es
fundamental que el gobierno fortalezca las capacidades de los operadores y consejos

directivos de la JASS, el cual conlleva a un correcto funcionamiento técnico de los Sistemas
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de Agua Potable (SAP) y a su vez estara direccionado a garantizar un servicio de calidad

para los usuarios de la comunidad.

Por ultimo, el tercer objetivo especifico establecid que, el mantenimiento de la junta
administradora se asocia con la calidad de saneamiento en el C.P de Naranijito de Camse,
segun el coeficiente Spearman de 54.9% y un p-valor de 0.000, por lo que se evidencio
una conexion positiva moderada y sig. En tanto un 61.1% considera que mantienen un bajo
indicador de mantenimiento, el 31% lo calificaron con alto indicador y finalmente el 8% de
las personas respondieron que era regular. Los resultados presentaron coincidencias con
la investigacién de Paredes (2020), donde evidencié que la gestién se vincula con la
calidad de servicio, segun el Rho de 0.898. Asimismo, la investigacion de Lopez (2020)
evidencio un coeficiente de Pearson igual a 0,575 y un p valor de 0,000, donde demostré
que la gestién se vincula con la calidad. En cuanto al fundamento tedrico, para Moraes
(2021) la gestion de mantenimiento desempefia una etapa de monitoreo continuo hacia las
maquinas, equipos, herramientas e instalaciones. Su objetivo es controlar las eventuales
fallas de funcionamiento y evitar pérdidas o dafios ocasionados, que puedan irrumpir la
produccién o servicio. Por otro lado, Nomadia (2023) considera como una practica
fundamental para asegurar un funcionamiento adecuado de los equipos y las
infraestructuras de una entidad, prolongando la vida util de los recursos, una mayor

seguridad y calidad.

Por lo tanto, la responsabilidad del mantenimiento de la junta de la organizacion de
saneamiento, se basa en la agrupacion de acciones que se efectian con el fin de corregir
deficiencias que se ocasionan en los establecimientos del sistema de agua, mediante un
mantenimiento correctivo, de emergencia y de prevencion. Para ello se debe contar con
las herramientas y recursos esenciales para ejecutar mantenimientos continuos y de esa
forma ofrecer un servicio digno para las personas del Centro Poblado de Naranjito de

Camse.

Ante los hallazgos mencionados acerca de la gestiébn administrativa y la calidad de
servicios en la junta de saneamiento los niveles son bajos y regulares presentando
debilidades en la administracion y operacién de planes estratégicos orientados a mejorar
los servicios de saneamiento a largo plazo. Es por ello que las dimensiones de ambos
elementos estan vinculadas de forma positiva, porque ambas trabajan conjuntamente para
el desarrollo de la JASS. Esto fue demostrado y comprobado por resultados similares a los

antecedentes internacionales y nacionales descritos en el segundo capitulo, en donde se
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ha explorado como los hallazgos apoyan estudios previos y permite identificar posibles

explicaciones, afirmando la asociacion de las variables de analisis.

El analisis también argumenta fundamentos tedricos de la literatura existente, sustentando
las teorias y definiciones reconocidas y orientados para un mayor conocimiento y
comprobacion de los hallazgos previos. Dicha comprobacion permitié enfocar los hallazgos
dentro de un criterio mas extenso, contribuyendo a identificar como estos coinciden o
contrastan con las investigaciones anteriores y que aportes nuevos ofrecen para el
conocimiento existente. Entonces, los hallazgos proporcionaron una evidencia significativa
sobre el vinculo positivo entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en las juntas

administradoras de servicios de saneamiento del C.P Naranijito de Camse.
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Conclusiones

1) La gestion administrativa de la JASS muestra una correlacion positiva alta y significativa

con la calidad del servicio de saneamiento en el C.P. Naranjito de Camse, segun el
coeficiente de Rho de Spearman (0,779) y un p-valor de 0,000. Esto indica que una
mejora en la gestion administrativa incrementa la probabilidad de ofrecer un servicio de

mayor calidad a los usuarios.

2) La administracion de la JASS se relaciona directamente con la calidad del servicio de

saneamiento en el C.P. Naranjito de Camse, con un coeficiente de Rho de Spearman
de 0,64 y un p-valor de 0,000, evidenciando una correlacion positiva alta. Esto sugiere
que un fortalecimiento en la administracion de la organizacién se traduce en una mejora

en la calidad del servicio percibido por los usuarios.

3) La operacion de la JASS presenta una correlacion positiva moderada y significativa con

4)

la calidad del servicio de saneamiento en el C.P. Naranjito de Camse, con un coeficiente
Rho de Spearman de 0,536 y una significancia menor al 5%. Esto implica que una mayor
eficiencia en la gestion operativa de la junta administradora contribuiria a la prestacion

de un servicio de saneamiento de mejor calidad.

El mantenimiento realizado por la JASS estd moderadamente correlacionado con la
calidad del servicio de saneamiento en el C.P. Naranjito de Camse, con un coeficiente
de Rho de Spearman de 0,549 y una significancia menor al 5%. Esto indica que mejoras
en las labores de mantenimiento de la junta administrativa generan una percepcion mas

favorable de la calidad del servicio por parte de los usuarios.
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Recomendaciones

1) Se recomienda fortalecer la gestién administrativa de la JASS a través de la
capacitacién continua de los miembros de la junta en planificacion, organizacién y
liderazgo. Ademas, la implementacién de herramientas de gestién modernas, como
sistemas de monitoreo y control, contribuiria a una toma de decisiones mas eficiente,

asegurando un servicio de saneamiento de mayor calidad.

2) Es fundamental optimizar los procesos administrativos mediante la estandarizacién de
procedimientos y la transparencia en la gestion de recursos. Para ello, se sugiere la
elaboracion de manuales de funciones, auditorias periddicas y la participacion de los
usuarios en la toma de decisiones, lo que fortalecera la confianza en la JASS y mejorara

la calidad del servicio.

3) Se recomienda mejorar la eficiencia operativa de la JASS mediante la capacitacion
técnica del personal encargado del sistema de saneamiento, asegurando el
cumplimiento de protocolos adecuados a las funciones que cumplen. Ademas, la
implementacién de un plan de monitoreo continuo permitira detectar y corregir

problemas operacionales de manera oportuna.

4) Para garantizar un servicio de calidad, se sugiere la implementacion de un plan de
mantenimiento preventivo que contemple inspecciones regulares, reparacion oportuna
de equipos e infraestructura, asi como la asignacion adecuada de recursos para estas
actividades. Asimismo, fomentar la participacién de la comunidad en labores de

mantenimiento contribuira a la sostenibilidad del sistema de saneamiento.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Problema general Objetivo general Hipoétesis general Variabl Metodologia
e
¢ Cual es la relacion entre la gestién | Determinar la relacién entre la gestion | Existe relacion significativa entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio | administrativa y la calidad de servicio en | administrativa y la calidad de servicio de la Enfoque:
en la Junta Administradora de Servicio | la Junta Administradora de Servicio de | Junta Administradora de Servicio de Cuantitativo
de Saneamiento en el Centro Poblado | Saneamiento en el Centro Poblado | Saneamiento en el Centro Poblado o o
Naranjito de Camse — Cutervo, 2024? | Naranjito de Camse — Cutervo, 2024. Naranjito de Camse — Cutervo, 2024. Disefio: Descriptivo
correlacional, no
Problemas especificos Objetivos especificos Hipétesis especifica experimental
. . ] ] ] - Tipo: Basica
a) ¢Cual es la relacion entre la |a) Determinar la relaciéon entre la |a) Existe relacion significativa entre la
administracion de la  Junta administracion de la Junta administracién de la Junta Administradora | yariable 1: | Alcance o nivel:
Administradora de Servicio de Administradora de  Servicio de de Servicio de Saneamiento y la calidad | ggstién Correlacional
Saneamiento y la calidad de servicio Saneamiento y la calidad de servicio de servicio de saneamiento en el Centro | 5qministra— Técnica: E
de saneamiento en el centro poblado | de saneamiento de Naranjito de | Poblado de Naranijito de Camse - Cutervo, | tiy4 ecnica: Encuesta
de Naranjito de Camse, Cutervo, Camse, Cutervo, 2024. 2024. Instrumento:
20247 Cuestionario
b) (Cual es la relacion entre la |b)Determinar la relacidon entre la |b) Existe relacion significativa entre la
operacion de la Junta Administradora operacion de la Junta operacion de la Junta Administradora de | yariable 2:
de Servicio de Saneamiento y la Administradora y la calidad de Servicio de Saneamiento y la calidad de | cglidad de
calidad de servicio de saneamiento servicio de saneamiento en el servicios de saneamiento en el Centro | sorvicio

en el Centro Poblado de Naranjito de
Camse, Cutervo, distrito de 20247

Centro Poblado de Naranijito de
Camse, Cutervo, 2024.

Poblado de Naranjito de Camse, Cutervo,
2024.

¢;Cual es la relacién entre el
mantenimiento de la Junta
Administradora de Servicio de

Saneamiento y la calidad de servicio
de saneamiento en el Centro Poblado
de Naranjito de Camse, distrito de
Cutervo, 20247

c) Determinar la

relacion entre el
mantenimiento de la Junta
Administradora y la calidad de
servicio de saneamiento en el
Centro Poblado de Naranijito de
Camse, Cutervo, 2024.

c) Existe relacién significativa entre el
mantenimiento de la Junta Administradora
de Servicio de Saneamiento y la calidad
de servicio de saneamiento en el Centro
Poblado de Naranjito de Camse, Cutervo,
2024
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Anexo 2: Instrumentos

ESCALA SOBRE GESTION ADMINISTRATIVA
(Adaptado de los instrumentos de gestion del Programa Nacional de
Saneamiento Rural)
Instrucciones: Estimado usuario, la siguiente escala tiene por objetivo recolectar
informacion para conocer la Gestion administrativa en la JUNTA ADMINISTRADORA DE

SERVICIO DE SANEAMIENTO, por lo que te solicitamos que leas cada item y respondas
de manera sincera tu respuesta.

Datos generales:

Sexo: Masculino () Femenino () Edad: ....... AfRos

Ocupacion: Agricultor () Comerciante () Transportista( ) Obrero( )
Amadecasa( ) Estudiante ( ) funcionario publico ( ) Otro( )

Grado de instruccion: Primaria () Secundaria () Superior ()

Marque con una X las siguientes caracteristicas que se ajusten a su opinién. Las
alternativas para cada pregunta son las siguientes:

Dimensiones / items Respuesta

N° Casi |Algunas | Casi

D1: Administracion Siempre | . Nunca
d stracio P siempre | veces |nunca

1 | Considera que la JUNTA
ADMINISTRADORA DE SERVICIO DE
SANEAMIENTO se adecua al estatuto y
reglamento interno para su funcionamiento.

2 | Considera que la JUNTA
ADMINISTRADORA DE SERVICIO DE
SANEAMIENTO informa sobre la
elaboracion y ejecucion del plan anual de
trabajo.

3 | Estima que la JUNTA ADMINISTRADORA
DE SERVICIO DE SANEAMIENTO usa
eficientemente el presupuesto del afno.

4 | La JUNTA ADMINISTRADORA DE
SERVICIO DE SANEAMIENTO comunica
sobre el informe econdmico anual (registro
de ingresos, cobros y gastos).

5 | La JUNTA ADMINISTRADORA DE
SERVICIO DE SANEAMIENTO informa
sobre el libro de actas (acuerdos y padron
de socios).

6 | Considera que la JUNTA
ADMINISTRADORA DE SERVICIO DE
SANEAMIENTO lleva un control de las
compras y donaciones recibidas a través
de un cuaderno de inventario.

7 | La JUNTA ADMINISTRADORA DE
SERVICIO DE SANEAMIENTO realiza un
estado del sistema de agua potable
mediante una matriz de consenso.

D2: Operacion
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La JUNTA ADMINISTRADORA DE
SERVICIO DE SANEAMIENTO recibe
asistencia técnica por parte de la
municipalidad.

La JUNTA ADMINISTRADORA DE
SERVICIO DE SANEAMIENTO realiza
capacitaciones de educacion sanitaria.

10

El estado del sistema de agua potable
alcanza para la distribucion hacia todas las
familias.

11

La infraestructura de los servicios de
saneamiento se encuentra en buen estado.

12

La JUNTA ADMINISTRADORA DE
SERVICIO DE SANEAMIENTO amplia los
sistemas de saneamiento.

13

La JUNTA ADMINISTRADORA DE
SERVICIO DE SANEAMIENTO monitorea
el cloro residual del sistema de agua
potable.

D2: MANTENIMIENTO

14

Considera que la JUNTA
ADMINISTRADORA DE SERVICIO DE
SANEAMIENTO elabora el plan de
limpieza, desinfeccién y cloracion del
sistema de abastecimiento de agua del
Sistema de Agua Potable (SAP).

15

Observa que la JUNTA
ADMINISTRADORA DE SERVICIO DE
SANEAMIENTO participa en las
actividades de limpieza de las estructuras
del sistema de abastecimiento de agua.

16

Considera que la JUNTA
ADMINISTRADORA DE SERVICIO DE
SANEAMIENTO cuenta con las
herramientas necesarias para cumplir con
la limpieza, desinfeccion y cloracién del
SAP.

17

La JUNTA ADMINISTRADORA DE

SERVICIO DE SANEAMIENTO cuenta con
los insumos necesarios para cumplir con la
limpieza, desinfeccioén y cloracion del SAP.

18

Se contempla que la JUNTA
ADMINISTRADORA DE SERVICIO DE
SANEAMIENTO organiza trabajos de
inspeccion de seguridad del SAP.

19

Considera que la JUNTA
ADMINISTRADORA DE SERVICIO DE
SANEAMIENTO realiza con frecuencia el
mantenimiento de las instalaciones del
SAP

iMuchas gracias por su participacion!
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ESCALA SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO

Saneamiento Rural)

Instrucciones: Estimado usuario, la siguiente escala tiene por objetivo recolectar
informacién para conocer la Calidad del servicio en la Junta Administradora de Servicio de
Saneamiento (JUNTA ADMINISTRADORA DE SERVICIO DE SANEAMIENTO), por lo
que te solicitamos que leas cada item y respondas de manera sincera tu respuesta. Marque
con una X las siguientes caracteristicas que se ajusten a su opinién. Las alternativas para
cada pregunta son las siguientes:

(Adaptado de los instrumentos de gestion del Programa Nacional de

NO

Dimensiones / ITEMS

Respuesta

D1: Elementos tangibles

Siempre

Casi
siempre

Algunas
veces

Casi
nunca

Nunca

El estado de la infraestructura de los
servicios de saneamiento se encuentra en
buenas condiciones.

Considera que servicios de saneamiento
tienen una correcta instalacion.

Considera que los materiales empleados
en las instalaciones sanitarias son de
calidad.

Cuentan con equipos adicionales para
casos de emergencia operativa.

D2: Fiabilidad

El servicio es continuo las 24 horas del dia

El servicio es de calidad

Realizan informes econdémicos de
conocimiento publico.

Realizan actividades establecidas en el
plan de trabajo.

Se cumple con el reglamento de la calidad
de agua para consumo humano.

10

Dispone de buena cantidad de agua para
su consumo doméstico e higiene.

D3: Capacidad de respuesta

11

Observa la disponibilidad y compromiso
de los operadores para brindar el servicio
ante un problema.

12

Los reclamos de los usuarios son
atendidos con eficiencia e inmediatez.

13

La atencidn del personal es rapida y
concisa.

14

La JUNTA ADMINISTRADORA DE
SERVICIO DE SANEAMIENTO comunica
con precisién la suspensién del servicio
para su mantenimiento.

D4: Seguridad

15

Se siente seguro con el uso de las
instalaciones de los servicios de
saneamiento.
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16

Se cumple con el tiempo estipulado ante
una restriccion del servicio de agua
potable.

17

Observa que el trabajo del operador es
rapido y activo.

18

Observa que el operador tiene habilidades
para la solucién de problemas en los
servicios brindados.

iMuchas gracias por su participacion!
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Anexo 2:
Confiabilidad de instrumento

Alfa de Cronbach

Tabla 9

Confiabilidad de la variable gestién administrativa

Alfa de Cronbach N de elementos

,876 19

Tabla 10

Confiabilidad de la variable calidad de servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

,826 18
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Anexo 3: Otros

Figura 1

Nivel de administracion

&0
S0
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30

Frecuencia

20

10
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Bajo Medio Alto

Nota. Informacion del cuestionario, procesado en el software SPSS.

Figura 2

Nivel de Operacién

Frecuencia

Bajo Medio Alto

Nota. Informacion del cuestionario, procesado en el software SPSS.
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Figura 3

Nivel de mantenimiento

60

40

Frecuencia

20

0

Bajo Medio Alto

Nota. Informacion del cuestionario, procesado en el software SPSS.

Figura 4
Nivel de la variable Gestion Administrativa

Frecuencia

Bajo Medio Alto

Nota. Informacion del cuestionario, procesado en el software SPSS.
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Figura 5

Nivel de elementos tangibles

Frecuencia

Bajo Medio Alto

Nota. Informacion del cuestionario, procesado en el software SPSS.

Figura 6
Nivel de fiabilidad

Frecuencia

Bajo Medio Alto

Nota. Informacion del cuestionario, procesado en el software SPSS.
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Figura 7

Nivel de capacidad de respuesta
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Nota. Informacion del cuestionario, procesado en el software SPSS.

Figura 8
Nivel de seguridad

Frecuencia

Bajo Medio Alto

Nota. Informacion del cuestionario, procesado en el software SPSS.
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Figura 9

Nivel de Calidad del servicio

Frecuencia

Bajo Medio Alto

Nota. Informacion del cuestionario, procesado en el software SPSS.
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