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RESUMEN

En esta investigacion titulada “Percepcion de los usuarios de la calidad del
proyecto de mejoramiento de los servicios de agua y desaglie en FONAVI
Subtanjalla — Ica, 2016” se plantea como objetivo determinar la expectativa y la
percepcion que tienen los usuarios del proyecto de mejoramiento de los
servicios de agua y desagle, de la ll, lll y IV etapas de FONOVI, del ambito de

la jurisdiccion del distrito de Subtanjalla.

Para tal objetivo, se ha trabajado con una muestra de 120 usuarios
beneficiados con el proyecto de mejoramiento del servicio de agua y desagie,
que fueron encuestados utilizando para ello el cuestionario SERVQUAL, que
comprende 5 dimensiones, con el que se determind basicamente tanto la
expectativa de los pobladores o usuarios del servicio, como la percepcion de la

calidad de los servicios.

Se obtuvo como resultado que existe por una parte una expectativa positiva en
un 70 % de los usuarios de la calidad de los servicios, pero también el
cuestionario muestra una percepcion negativa de la calidad de los servicios en

un 75 % de los encuestados.

Palabras clave: Calidad de los servicios de agua y desagle, expectativa

positiva, percepcion negativa.



ABSTRAC

In this research titled "perception of the users of the quality of the project of
improvement of the services of water and drainage in FONAVI Subtanjalla - Ica,
2016" is presented as objective determine expectation and perception that the
project of improvement of the services of water and drain, the II, 1l and IV
stages of FONOVI users , the scope of the jurisdiction of the District of

Subtanjalla..

For such purpose, we have worked with a sample of 120 users benefit from the
project of improvement of the service of water and drain, who were surveyed
using the questionnaire SERVQUAL, which includes 5 dimensions, which was
determined basically both the expectation of residents or users of the service,

and the perception of the quality of the services
He was obtained as result that on the one hand there is an expectation is
positive in 70% of the users of the quality of services, but also the questionnaire

shows a negative perception of the quality of services by 75% of respondents.

Key words: quality of water and sewer services, positive expectancy, negative

perception
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INTRODUCCION

Uno de los grandes problemas que el Peru de hoy enfrenta es el déficit de los
servicios de saneamiento ambiental y la calidad de los servicios de agua,
desagie y alcantarillado. Es cierto que la cobertura de los servicios del agua y
desagiie ha aumentado, sin embargo el problema recurrente es lo relacionado

con la calidad de los servicios tal como percibe la colectividad.

La cobertura de los servicios de agua y desagie, saneamiento y alcantarillado,
en una poblacién y tratamiento de aguas residuales no sélo es deseable, sino
fundamental para mejorar la calidad de vida de la poblacién, principalmente de
los sectores mas vulnerables. “Unas 2.600 millones de personas —la mitad del
mundo en desarrollo— carecen hasta de una letrina sencilla «mejorada», y
1.100 millones de personas carecen de acceso a cualquier tipo de fuente
mejorada de agua de bebida. Como consecuencia directa de ello 1,6 millones
de personas mueren cada afio de enfermedades diarreicas (incluido el célera)
atribuibles a la falta de acceso a un agua potable salubre y al saneamiento
basico, y un 90% de esas personas son menores de 5 afios, principalmente de
paises en desarrollo”. (OMS, 2011).

En el Peru, esta realidad mundial sobre los servicios de agua y desagle, aun
es mayor y en regiones como Ica, no obstante su relativo desarrollo econdmico
en los dltimos afios, esta pendiente la cobertura plena de los servicios de agua
y desagle, y especialmente deja mucho que desear la calidad de estos

servicios.

En este contexto es que se lleva a cabo esta investigacion que consiste en
determinar la calidad de los servicios de agua, desague y alcantarillado en la
zona de Conjunto habitacional FONAVI La Angostura Il, Il y IV etapas, segun

la percepcion de los usuarios.

Xii



Formalmente esta investigacion contiene los siguientes capitulos:

Capitulo I: contiene informacion relativa al planteamiento del problema de

investigacion

Capitulo 1I: se refiere al marco teorico, que contiene a su vez a los
antecedentes, las bases tedricas y la definicion de términos basicos

Capitulo 11I: contiene informacién relativa a las hipotesis y variables de estudio
Capitulo IV: comprende la metodologia de la investigacion; y

Capitulo V: trata de la administracion del proyecto de investigacion

El autor
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO METODOLOGICO
1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

Un indicador de la calidad de vida de una poblacion, es sin duda los
servicios de agua y desagle, por que estos servicios estan asociados a la

salud integral, a la vida misma.

No obstante esta consideracién en muchos lugares del territorio nacional,
aun se carece de agua y desagle, y en los que existe este servicio, se
presentan problemas de calidad de los mismos, puesto que las politicas
del gobierno central y gobierno local sobre el particular no son efectivas ni

eficientes.

Los servicios de agua y desague y todo lo relacionado con el saneamiento
ambiental han sido tratados en muchos eventos. Asi la Conferencia
Internacional sobre el Agua y Medio Ambiente, celebrada en Dublin el afio
1992 establece como principio, que “el aprovechamiento y la gestion del
agua debe inspirarse en un planteamiento basado en la participacion de los
usuarios, los planificadores y los responsables de las decisiones a todos los

niveles; se debe incorporar en las decisiones la participacién de todos los
M !!1
actores sociales

Existen diferentes organismos e instrumentos tanto a nivel internacional

como nacional que orientan las politicas publicas en materia de servicios
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de saneamiento, y que han sido considerados como Objetivos del Milenio ,
parte del acuerdo Nacional del Pera, y parte del Plan Nacional de

Competitividad

A pesar de ello, segun los datos a nivel nacional, la cobertura de agua
potable para las grandes ciudades es cercana al 90%, para las medianas y
pequefias 80%; en alcantarillado es 80% y 70% para los dos grupos. Desde
el afio 2001 el promedio nacional de las coberturas de agua y alcantarillado
presentan una tendencia creciente, la primera se ha incrementado en 14
puntos y la segunda 21 puntos porcentuales, ambas por encima de la tasa

de crecimiento poblacional en el mismo periodo.

Sin embargo existen diversos problemas no solo en la cobertura, sino
fundamentalmente en la continuidad del agua, en el costo, en el tiempo de

duracion de la dotacion, la calidad y el tratamiento de las aguas servidas.

La region Ica en general tiene como uno de sus principales problemas la
escasez del agua no solamente para la agricultura sino para el consumo

humano.

Es en este contexto que se viene implementando, el proyecto de
mejoramiento de los servicios de agua y desague en el Conjunto
habitacional La Angostura Il, 1l y IV Etapas, con la finalidad de atender las
necesidades de uso de una poblacién creciente, que no cuenta con
suficiente presién del agua y que tiene muy reducido las horas de dotacién

del agua, no obstante que cuenta con un pozo de agua propio.

En esta investigacion se trata de determinar la expectativa y la percepcion
de la calidad de los servicios de agua y desagie implementados por la
empresa Grafia y Montero y llevados a por encargo de la Municipalidad
Provincial de Ica, a travées de EMAPICA en el conjunto habitacional
FONAVI-La Angostura-etapas Il Il 'y IV-ICA.
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1.2. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.2.1. DELIMITACION ESPACIAL

Desde el punto de vista espacial, esta investigacién se circunscribe al
ambito geografico del Conjunto Habitacional FONAVI La Angostura I,

[Il'y IV Etapa ubicado en el distrito de Subtanjalla- Ica

1.2.2. DELIMITACION SOCIAL

En términos generales, la poblacién estimada de este conjunto
habitacional es de 4000 habitantes.

1.2.3. DELIMITACION TEMPORAL

La investigacion es de corte transversal y en consecuencia los datos

recolectados son del afio 2016.

1.2.4. DELIMITACION CONCEPTUAL

PERCEPCION

La percepcion es como valoran las personas los servicios. Es decir,

como las reciben y evaltan los servicios de una empresa.

Las percepciones estan enlazadas con las caracteristicas o
dimensiones de la calidad del servicio que son; confiabilidad,

seguridad, sensibilidad, empatia, y elementos tangibles

EXPECTATIVA

Las expectativas son las creencias sobre la entrega del servicio, que

sirven como estandares o puntos de referencia para juzgar el

3
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desempeiio de la empresa. Es lo que espera el cliente de un servicio,
y éstas son creadas por la comunicacién, por la experiencia de otras

personas en el servicio.

El nivel de expectativa puede variar con amplitud, dependiendo del
punto de referencia que tenga el cliente. Ademas las expectativas son
dindmicas y pueden cambiar con rapidez en el mercado altamente

competitivo y volatil

1.3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.3.1. PROBLEMA GENERAL

¢,Cuadl es la expectativa y la percepcion de los usuarios de la calidad de los
servicios del Proyecto de mejoramiento de agua y desague en el conjunto
habitacional FONAVI I, Il y IV Etapas del distrito de Subtanjalla — Ica?

1.3.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢,Cudl es la expectativa que tienen los usuarios de la calidad de los
servicios del Proyecto de mejoramiento de agua y desagiie en el conjunto
habitacional FONAVI I, Il y IV Etapas del distrito de Subtanjalla — Ica?

¢, Cual es la percepcion de los usuarios de la calidad de los servicios del
Proyecto de mejoramiento de agua y desagie en el conjunto habitacional
FONAVI I, lll'y IV Etapas del distrito de Subtanjalla — Ica?

1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Los objetivos son los siguientes:
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1.4.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar la expectativa y la percepcion de los usuarios de la calidad de
los servicios del Proyecto de mejoramiento de agua y desagle en el
conjunto habitacional FONAVI I, Il y IV Etapas del distrito de Subtanjalla —

Ica

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar la expectativa que tienen los usuarios de la calidad de los
servicios del Proyecto de mejoramiento de agua y desagie en el conjunto
habitacional FONAVI I, Il y IV Etapas del distrito de Subtanjalla — Ica

Establecer la percepcién que tienen los usuarios de la calidad de los
servicios del Proyecto de mejoramiento de agua y desagiie en el conjunto
habitacional FONAVI I, Il y IV Etapas del distrito de Subtanjalla — Ica

1.5. FORMULACION DE LA HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION
1.5.1. HIPOTESIS GENERAL

Existe alta expectativa y una percepcion negativa de los usuarios de la
calidad de los servicios del Proyecto de mejoramiento de agua y desagte
en el conjunto habitacional FONAVI I, 1l y IV Etapas del distrito de
Subtanjalla — Ica

1.5.2. HIPOTESIS ESPECIFICOS

Las hipotesis secundarias se presentan a continuacion:

Existe una expectativa positiva de los usuarios sobre la calidad de los
servicios del Proyecto de mejoramiento de agua y desague en el conjunto
habitacional FONAVI II, Il y IV Etapas del distrito de Subtanjalla — Ica

Existe una percepcion negativa de los usuarios sobre la calidad de los

servicios del Proyecto de mejoramiento de agua y desagle en el conjunto
5
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habitacional FONAVI I, lll'y IV Etapas del distrito de Subtanjalla — Ica

1.6. VARIABLES DE LA INVESTIGACION
1.6.1. VARIABLE INDEPENDIENTE
Expectativa y percepcion de la calidad de los servicios

1.6.2. VARIABLE DEPENDIENTE

Proyecto de mejoramiento de agua y desagie

1.6.3. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Cuadro N° 01

Operacionalizacion de la variable de estudio

ESCALA DE
VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES PUNTUACION | Ptje
5(413|2]1

Una empresa cuando promete hacer algo
en cierto tiempo, lo debe cumplir

Dimension Cuando el cliente tiene un problema, la
fiabilidad empresa debe mostrar un sincero interés
en resolverlo
Expectativa La empresa debe desempefar bien el
y servicio por primera vez
percepcion La empresa debe proporcionar sus
de la servicios en el momento en que debe
calidad de hacerlo
los o La empresa debe insistir en registros libres
Servicios de error
de aguay La empresa debe mantener informado a los
desague Dimensién clientes
sensibilidad Los empleados de la empresa deben dar

un servicio rapido

Los empleados estan dispuestos a ayudar
a sus compaifieros

Los empleados de la empresa nunca estan
demasiado ocupados

El comportamiento de los usuarios infunden
Dimension confianza

seguridad El cliente debe sentirse seguro en las
transacciones con la empresa

Los empleados deben ser corteses
constantemente con todos.

Los empleados de la empresa deben tener
conocimiento para responder a las
preguntas de los clientes

La empresa debe dar una atencién
Dimensién individualizada a los clientes
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empatia La empresa debe tener personal para dar

una atencion personal s los clientes

La empresa debe preocuparse de sus
mejores intereses

Los empleados deben entender las
necesidades de la empresa

La empresa debe tener horarios de
atencion al publico adecuados

La empresa debe tener equipos modernos

Dimension de
elementos
tangibles

La empresa cuenta con personal para
atencion personalizada

Los empleados de la empresa deben verse
pulcros

Los materiales asociados con el servicio
deben ser visualmente atractivos.

1.6.4. Definicién conceptual

Expectativa de la calidad de los servicios

Las expectativas son las creencias sobre la entrega del servicio, que sirven
como estandares o puntos de referencia para juzgar el desempefio de la

empresa.

El nivel de expectativa puede variar con amplitud, dependiendo del punto de
referencia que tenga el cliente. Ademas las expectativas son dinamicas y

pueden cambiar con rapidez en el mercado altamente competitivo y volatil

Percepcion de la calidad de los servicios

La percepcion es como valoran las personas los servicios. Es decir, como

las reciben y evalUan los servicios de una empresa.

Las percepciones estan enlazadas con las caracteristicas o dimensiones de
la calidad del servicio que son; confiabilidad, seguridad, sensibilidad,

empatia, y elementos tangibles

Proyecto de mejoramiento de agua y desagle
Es el proyecto de mejoramiento que viene desarrollando EMAPICA por

medio de la constructora Grafia y Montero en el conjunto habitacional

7
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materia de estudio.

1.6.5. Definicién operacional

Expectativa de la calidad de los servicios
Es la implementacion de la redes de agua, desagle y alcantarilladlo con la
finalidad de mejorar estos servicios que beneficien a la poblacion implicada en el

ambito de la obra.

Percepcién de la calidad de los servicios

Es la forma cdmo valoran a las caracteristicas y las propiedades de las
obras de agua y desagle que se viene implementando en el Conjunto
Habitacional FONAVI II, Il y IV etapa

Proyecto de mejoramiento de agua y desague
Existe en la actualidad un proyecto en ejecucion que busca mejorar la
calidad del servicio de agua y desagie en la ciudad de Ica, que incluye al

conjunto habitacional, matera de la investigacion que proyecto.

1.7. DISENO DE INVESTIGACION.

1.7.1. TIPO DE INVESTIGACION

Segun su finalidad esta investigacion corresponde a una investigacion
evaluativa, de campo y basica, porque su propdésito es diagnosticar y
evaluar la percepcion de la calidad de los servicios de agua y desagle

en el ambito de estudio.

1.7.2. NIVEL DE INVESTIGACION

Por el nivel de profundidad es una investigacion explicativa, evaluativa y
de campo, de corte transversal, toda vez que trata de evaluar la

percepcion de | calidad de la ejecucién del proyecto de mejoramiento de
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agua y desague en FONAVI, 11, 1l y IV etapas, ubicadas en el distrito

de Subtanjalla - Ica.
1.7.3. METODOS DE INVESTIGACION

a) Investigacion bibliografica

Inicialmente, para la elaboracion del proyecto y familiarizacion con el
problema de estudio, se procedera a recopilar la informacion
bibliografica para ampliar conocimientos generales sobre proyectos de
saneamiento, agua y desagle, alcantarillado y la calidad de los
servicios de Entidades Servidoras de Servicio de agua, desagie y
alcantarillado, asi como la satisfaccion de los usuarios con estos

servicios.

b) Seleccidn de zonas de estudio

Para la seleccién de las zonas de estudio se recurrira al plano catastral
del distrito de Subtajalla, en la que se ubica la Il, Ill y IV etapa del

Conjunto habitacional FONAVI La Angostura.

c) Trabajo de campo

Para conocer y analizar las principales caracteristicas y las condiciones
de ejecucion del proyecto de mejoramiento de redes de agua, desagle
y alcantarillado, se llevar a cabo un sistematico trabajo de campo en el
que se observara y registrara las caracteristicas del desarrollo del

proyecto, de acuerdo con los indicadores tomados en cuenta.

d) Aplicacion de encuesta de campo

La encuesta se aplicara a las unidades de la muestra identificadas y
ubicadas en sus domicilios, con la finalidad de recabar informacion de
acuerdo con los indicadores tomados en cuenta. Para tal efecto se

disefiara un cuestionario.
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f) Procesamiento de datos

Una vez terminados el proceso de recoleccion de los datos mediante la
observacion de campo y mediante la encuesta, se procedera a elaborar
las tablas, graficos que luego se interpretaran haciendo uso de las

medidas de tendencia central y de dispersion.

1.7.4. DISENO DE INVESTIGACION

Teniendo en cuenta el tipo de investigacién, el disefio empleado es un

disefio descriptivo, evaluativo que se representa de la siguiente manera:

Segun este disefio, se someterd a un analisis evaluativo a todas las
obras referidas al proyecto de mejoramiento de agua, desagie y

alcantarillado que se viene ejecutando en el ambito de estudio.

1.8. POBLACION Y MUESTRA DE LA INVESTIGACION
1.8.1. POBLACION

El distrito de Subtanjalla, creado por ley 13174 del 10 de febrero de
1959, tiene una extension de 19,397 Has, con una poblacién de 42,340
habitantes.
En el conjunto habitacional FONAVI La angostura, Il, lll y IV Etapas,
existe 1000 viviendas que cuentan con redes de agua y desaglie que a
la fecha se vienen mejorando.

1.8.2. MUESTRA

La muestra considerada es de 120 viviendas que se estan beneficiando

10
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con el proyecto de mejoramiento de agua y desague llevado a cabo por
EMAPICA,

1.9. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

1.9.1. TECNICAS

Las técnicas empleados son:
a) La observacion
b) La encuesta.

c) El andlisis documental

1.9.2. INSTRUMENTOS

Los instrumentos empleados en esta investigacion son los siguientes:

a) Cuestionario

Es un instrumento elaborado y empleado para recoger informacién
sobre las expectativas y la percepcién de los usuarios sobre la
calidad del servicio de agua y desagle, de acuerdo con los

indicadores considerados para tal finalidad.

b) Ficha técnica

Es una ficha elaborada para el recojo de la informacion técnica
referente a la wvulnerabilidad sismica de las viviendas
autoconstruidas, de acuerdo con el comportamiento de un conjunto
de indicadores tomados en cuenta.

El modelo de ambos instrumentos se encuentra en anexos.

1.9.3. FUENTES

Las fuentes de la informacion requerida son las siguientes:

11
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a) Fuentes bibliograficas, las que proporcionaran la informacién
tedrica necesaria para la investigacion.

b) Fuentes empiricas, que son las observaciones in situ realizadas
para diagnosticas las condiciones de las viviendas
autoconstruidas.

c) Fuentes orales, son las informaciones obtenidas por las
declaraciones o las respuestas a las preguntas formuladas por
parte de los propietarios y otras personas implicadas en el proceso
de autoconstruccion de las viviendas.

1.10. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

1.10.1. JUSTIFICACION

La cobertura de los servicios de agua, desague, alcantarillado y
relacionados al medio ambiente insalubre se corrige o se mejora con obras
de saneamiento cuyo objetivo es prevenir y evitar enfermedades eliminando
el efecto nocivo del medio sobre el individuo, para lograr un mejor estado de

salud fisica, mental y moral.

Asi para la Organizacion Mundial de la Salud el saneamiento es “El control
de todos aquellos factores en el ambiente fisico del hombre que ejercen o
pueden ejercer un efecto nocivo sobre su desarrollo fisico, su salud y
supervivencia.” La disposicion sanitaria de los desechos es un aspecto
fundamental del saneamiento del medio ambiente ya sea rural o urbano, a
lo que hay que agregarle que la disponibilidad del agua adecuado para el

consumo humano es fundamental.

De modo que existen razones de tipo social, econémico, de salud etc. que
justifican la realizacion de la investigacibn asumo, que se orienta a
determinar la calidad de los servicios de agua y desague segun la

expectativa y la percepcion de los usuarios,

1.10.2. IMPORTANCIA

La importancia de esta investigacion se evidencia en el aporte tedrico y

12
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practico de la investigacion.
En la importancia teodrica, la investigacion proporcionara una informacion
sistematizada y contextualizada sobre la calidad de los servicios de agua,

desagiie y alcantarillado en el ambito de estudio.

En el aspecto del aporte practico, la investigacion permitira que las
sugerencias establecidas se ejecuten con la finalidad de mejorar la calidad
del servicio de agua y desagie, no solo para el ambito de estudio, sino para

toda la region, con la consiguiente aprobacion y beneplacito de los usuarios.
1.10.3. LIMITACIONES
Las limitaciones de esta investigacion estan referidas al factor tiempo y los

recursos econdémicos que son limitados y escasos como para llevar a cabo

un estudio evaluativo de largo alcance.

13
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MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Al investigar trabajos de investigacion similares a éste, sobre el servicio de
agua y desaglie en el ambito de estudio, se ha constatado que no existe
ninguna que haga referencia al &mbito de estudio, por lo que es original

esta investigacion.

Pero el interés cientifico por conocer la calidad de los servicios de agua y
desagie, tiene amplio escenario tanto en el ambito internacional como
nacional. Asimismo, en los Ultimos afios, existe mayor interés particular
como estatal por conocer el estado en que se encuentra el servicio de agua
y desagtie.

Asi en el aflo 2002 se marco un hito en la historia de los derechos
humanos, ya que por primera vez, contar con agua segura fue reconocido
de forma explicita como un derecho humano fundamental, por el Comité de
Derechos Economicos, Sociales y Culturales de las Naciones Unidas.
(UNESCO 2002)

Los 145 paises que ratificaron el Pacto Internacional velaran para que la
poblacién entera tenga progresivamente acceso a agua potable seguray a

instalaciones de saneamiento, de forma equitativa y sin discriminacion.

14
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Ademas, los gobiernos de estos paises deberan adoptar estrategias y
planes de accion nacionales que les permitan "aproximarse de forma rapida

y eficaz a la realizacion total del derecho a tener agua®".

También existen propuestas para mejorar la calidad de los servicios de
agua y desagile, este es el caso de Corrales® (2014) que analiza el modelo
mas generalizado de intervencion del gobierno en los servicios publicos de
agua potable y reconoce que el modelo mas empleado “es la prestacion
directa a través de instituciones o empresas de naturaleza publica, bajo
régimen de monopolio natural, para garantizar el bienestar colectivo en
términos de acceso universal al servicio, a bajo costo y con calidad

necesaria para preservar y mantener la salud publica’. (Rojas, 2010)

En el Pert también se han efectuado numerosas investigaciones, tal es el
caso de Pastor Paredes’ (2014) que realizd una investigaciéon sobre
Evaluacion de la satisfaccion de los servicios de agua y saneamiento
urbano en el Perq, en la que muestra evidencias sobre la baja calidad de
los servicios de agua y desagie y de la importancia que tiene para la
poblacion atender esta demanda.

2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE AGUA Y DESAGUE

La calidad de los servicios de agua y desagie, esta establecido en
diferentes normas tanto de alcance internacional como también de alcance
nacional, De este segundo caso es por ejemplo el Plan Nacional de
Competitividad: Infraestructura, cuyo objetivo es aumentar y mejorar la
infraestructura fisica y la provision de los servicios relacionados para la

integracion de los mercados y el desarrollo empresarial

15
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Este plan se propone desarrollar un sistema integral de infraestructura que
garantice una eficiente inversion de los recursos publicos y privados,
fomentar la participacion del sector privado en la provision de infraestructura
de uso publico mediante concesiones y, en aquellos casos que requieran de
un co-financiamiento estatal, mediante esquemas de Asociacion Publica-
Privada (APP), fortalecer el marco regulatorio e institucional para facilitar la
participacion de la inversion privada en la infraestructura del pais y asegurar

una adecuada proteccion de los usuarios.

En concordancia con ello, la Defensoria del Pueblo (2004) manifiesta que el
“‘acceso a los servicios de agua potable y alcantarilado adecuados,
constituyen una condicién esencial para la dignidad de la personas”, por ello
exhorta a las autoridades de gobierno a definir planes y metas alcanzables
en un plazo determinado, con el propdsito de “resolver el problema de

calidad y acceso a los servicios”.

MARCO LEGAL

El Peru tiene una frondosa legislacion de alcance nacional, regional y local
para la gestion publica y privada en cada una de las etapas del ciclo natural

del agua.

Sin embargo, la legislacion para el ciclo productivo del agua es reciente y
ha privilegiado el proceso y no los resultados percibidos por la poblacion.
Una revision de las leyes dictadas por el Congreso de la Republica a partir
del afio 1950, confirma la preocupacion de los legisladores por crear
impuestos, vender activos para construir represas y financiar obras de
saneamiento, exonerar compras, modificar presupuestos, atender
emergencias producto de fendmenos naturales e impulsar inversiones en

infraestructura hidraulica y sanitaria.

Por ley se ha declarado de interés publico algunas cuencas para desarrollar

proyectos de irrigacibn, que en muchos casos ocasionaron conflictos
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sociales por la prioridad del uso del agua.

La actual Constitucion Politica del Peru establece en su art. 66) que “los
recursos naturales, renovables y no renovables, son patrimonio de la
Nacion. El Estado es soberano en su aprovechamiento y determina la
politica nacional del ambiente, ademas promueve el uso sostenible de sus

recursos naturales”.

El numeral 1 del art 1) declara que “foda persona tiene derecho a la vida, a
su integridad moral, psiquica y fisica y a su bienestar”, el art 7) dice que
‘todos tienen derecho a la proteccion de su salud, la del medio familiar y la
comunidad”, y en el art 58) que “el estado actua principalmente en las areas

de promocion de los servicios basicos”.

El Estado asume la propiedad del recurso agua, e se impone la obligacion
de potabilizarla para proteger la salud y tratar las aguas residuales para
proteger el medio ambiente; el art. 3ro. de la LGSS declara a los Servicios
de Saneamiento “de necesidad y utilidad publica y de preferente interés
nacional, cuya finalidad es proteger la salud de la poblacion y el ambiente”,
la Defensoria del Pueblo expresa que los servicios deben ser adecuados,
dejando en libertad para que el término sirva de justificacion para no exigir

calidad en la prestacién de los servicios.

INVERSIONES

El Perd no ha tenido una politica social explicita de prevision de los
servicios publicos de agua y saneamiento, las inversiones de los
diferentes niveles de gobiernos responden en gran medida a
consideraciones de orden politico, debido a que “las relaciones de las
organizaciones populares con el estado - al margen de una relacion tensa,
muchas veces manipulada y reprimida-, se sustentan en respuestas
practicas y autbnomas, que explican la informalidad”8 . La provisidon esta

bajo responsabilidad exclusiva de las EPS.
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En cuanto al presupuesto, se observa que cada afio se incrementa el

presupuesto para obras de saneamiento. Asi en el afio 2011 fue de 114 mil
9
millones de soles, segun el MEF , entre los afios 2006 y 2011 se ha

asignado a todos los niveles de gobierno 15,665 millones de soles18 para
ampliar la cobertura y mejorar la calidad de los servicios de agua y
saneamiento, de los cuales solo se ejecutd el 62%. La inversion en
saneamiento promedio por afio en los dos primeros quinquenios del

presente siglo ha pasado en promedio de 140 a 640 millones de ddlares por

afo, es decir 4.5 veceslo' tendencia positiva que se mantendra durante el
gobierno del presidente Ollanta Humala, que da cuenta que en el primer
afio de su mandato se han invertido mas de mil millones de soles soélo
desde el MVCS.

11
El presupuesto general de la republica modificado del afio 2011 , fue de
114 mil millones de soles, el 60%, 18% y 22% fueron asignados a los
gobiernos: nacional, regional y local, que han mostrado un nivel de

ejecucién presupuestal de 86.7%, 81.7% y 68%, respectivamente.

Los criterios técnicos para la priorizacion de inversiones en el sector publico
los fija la DPPI del MEF y el MVCS en materia de saneamiento, el principal
indicador de elegibilidad es la cobertura y adicionalmente la eficiencia
econOmica, sostenibilidad y equidad, cumplimiento de planes sectoriales,
superacion de la pobreza, contrapartidas e impactos ambientales. Todas se
ejecutan bajo las normas y directivas publicas, fiscalizadas por la

Contraloria General de la Republica.

2.2.2. CARACTERISTICAS DEL AGUA LIMPIA

Particularmente en América latina y en el Perd, la necesidad del agua limpia
tiene una importancia estratégica y esta asociado a la misma calidad de
vida de la poblacion. De alli que la_necesidad de tener al agua de calidad es

un objetivo muy sentido en la poblacion.
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Las caracteristicas del agua limpia pueden ser analizados en funcién de

determinados criterios como son:

a. COBERTURA

Significa que el agua debe llegar a todas las personas sin restricciones.
Nadie debe quedar excluido del acceso al agua de buena calidad.

De acuerdo con Méndez F y Feliciano O. (2010)*?, no obstante,
actualmente en el mundo 1.100 millones de personas carecen de
instalaciones necesarias para abastecerse de agua y 2.400 millones no

tienen acceso a sistemas de saneamiento.

Segin Méndez F y Feliciano O. (2010)*?, en América Latina y el Caribe,
alrededor de 130 millones de personas carecen de conexiones domiciliarias
de agua potable, 255 millones no tienen conexiones de alcantarillado y
solamente 86 millones estdn conectadas a sistemas de saneamiento

adecuados.

La cobertura total de agua potable es de 84,59%. De esta proporcion,
92,98% corresponden al area urbana y 61,22% a la rural, lo que refleja una
real desigualdad en el acceso. Los porcentajes de poblacién sin servicio de
agua potable son cinco veces mas altos en las zonas rurales que en las
urbanas. (Méndez Fy Feliciano O. 2010)*2

En la relacion entre pobreza y enfermedad, el agua y el saneamiento
insuficiente constituyen a la vez la causa y el efecto: los que no disponen de

un servicio de agua suficiente son generalmente los mas pobres.

Si se pudiera abastecer a esta poblacion con un servicio basico de agua

potable y saneamiento, la morbilidad por diarrea se reduciria en 17% anual.

b. CANTIDAD
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Se refiere a la necesidad de que las personas tengan acceso a una
dotacibn de agua suficiente para satisfacer sus necesidades basicas:
bebida, cocina, higiene personal, limpieza de la vivienda y lavado de ropa.
El volumen total de agua en la Tierra es de aproximadamente 1.400
millones de km3, de los cuales solo 2,5% alrededor de 35 millones de km3
corresponden al agua dulce. La mayor parte del agua dulce se encuentra en
forma de nieve o hielos perennes, ubicados en la regién antartica y en
Groenlandia, y en profundos acuiferos o conductos de aguas subterraneas.
Las principales fuentes de agua para uso humano son los lagos, los rios y
los acuiferos poco profundos. La parte aprovechable de esas fuentes es
aproximadamente de solo 200.000 km3; es decir, menos del 1% del total de
agua dulce y solo 0,01% del agua total del planeta. (Méndez F y Feliciano
0. 2010)*2

La poblacion aumenta y el consumo también, pero la cantidad de agua
disponible permanece practicamente constante. Su escasez podria
representar un serio obstaculo para el desarrollo a lo largo del presente

milenio.

C. CALIDAD

Con calidad del agua de consumo nos referimos a que el agua se encuentre
libre de elementos que la contaminen y se conviertan en un vehiculo para la

transmision de enfermedades.

Por su importancia para la salud publica, la calidad del agua merece

especial atencion.

Sin embargo y sobre todo en los paises en desarrollo a este problema se le
ha prestado poca atencibn en comparacion con otros aspectos como la
cobertura.

Entre las fuentes de contaminacién pueden citarse las aguas residuales no

tratadas, los efluentes quimicos, las filtraciones y derrames de petréleo, el
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vertimiento de minas y productos quimicos agricolas provenientes de los
campos de labranza que se escurren o se filtran en el terreno. Méas de la
mitad de los principales rios del planeta estdn contaminados, por lo que
degradan y contaminan los ecosistemas y amenazan la salud y el sustento

de las personas que dependen de ellos. (Méndez Fy Feliciano O. 2010)*2

A pesar de los progresos hechos en los ultimos afios, en la mayoria de los
paises de América Latina y el Caribe todavia se pueden observar
problemas de calidad del agua, por lo general a consecuencia de

deficiencias en la operacion y mantenimiento de los servicios.

Algunos de los factores que contribuyen a deteriorar la calidad del agua son
los siguientes: sistemas que funcionan de manera intermitente, plantas de
tratamiento poco eficientes, ausencia de desinfeccion o existencia de
problemas en este proceso, redes de distribucién precarias, conexiones
domiciliarias clandestinas o mal hechas y falta de higiene en el manejo del

agua por parte de los usuarios.
d. CONTINUIDAD

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,
afectan la calidad y puede generar problemas de contaminacion en las

redes de distribucion.
e. COSTO

El agua es un bien social pero también econdmico, cuya obtencion y
distribucion implica un costo. Este costo ha de incluir el tratamiento, el
mantenimiento y la reparacion de las instalaciones, asi como los gastos

administrativos que un buen servicio exige. Aunque cada vez hay mas
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personas que entienden que el agua tiene un precio, todavia hay quienes
se resisten a aceptar las tarifas y también persisten las discrepancias sobre

cuanto deben pagar por este servicio los pobres.

Estos problemas son mas profundos en los paises en desarrollo, donde las
tarifas suelen estar por debajo del costo de la prestacion y no se cobra de
manera uniforme. La baja recaudacion impide expandir el servicio a areas
no atendidas y limita los gastos de mantenimiento, tratamiento y control de

la calidad del agua.

Como resultado, grandes sectores de la poblacién deben recurrir a otros
medios para abastecerse de agua, algunos consumen agua de fuentes
contaminadas, otros captan el recurso mediante conexiones clandestinas,
pero la mayoria la compra a pequefios proveedores que cobran altos

precios por transportar el agua hasta los barrios pobres.

Algunos estudios demuestran que esos precios pueden llegar a ser de 4 a
10 veces superiores a los que pagan las personas abastecidas por el
servicio. Irbnicamente, quienes no estan conectados a la red publica, en su
mayoria los mas pobres, tienen que pagar costos mas elevados por el
agua. (Méndez F y Feliciano O. 2010)*?

f. CULTURA HIDRICA

Es un conjunto de costumbres, valores, actitudes y hébitos que un individuo
0 una sociedad tienen con respecto a la importancia del agua para el
desarrollo de todo ser vivo, la disponibilidad del recurso en su entorno y las
acciones necesarias para obtenerla, tratarla, distribuirla, cuidarla vy

reutilizarla.

Esta cultura implica el compromiso de valorar y preservar el recurso,
utilizadndolo con responsabilidad en todas las actividades, bajo un esquema
de desarrollo sustentable.
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Si queremos garantizar el agua para las proximas generaciones, debemos
tomar en cuenta los valores que forman la cultura del agua; el respeto al
ambiente y la solidaridad hacia los demas, porque el agua que se
desperdicia es la que hace falta a otras personas; la responsabilidad de
usar correctamente el recurso hidrico y pagar el precio justo por €l; la
sabiduria para emplear la tecnologia adecuada y la voluntad de desarrollar

una gestion eficiente.

La cultura hidrica atafie a las actitudes y al comportamiento de la poblacién

en general, asi como de las autoridades y de todos los actores sociales.

2.2.3. DESAFIOS PARA RESOLVER LA CRISIS DEL AGUA EN EL
PRESENTE MILENIO

La Declaracion Ministerial de La Haya de marzo del afio 2000 aprobd siete
desafios como base de la accion futura, que luego fueron ampliados a 11.
Su cumplimiento es responsabilidad de todos:

1. Cubrir las necesidades humanas basicas; asegurar el acceso al aguay a
servicios de saneamiento en calidad y cantidad suficientes.

2. Asegurar el suministro de alimentos; sobre todo para las poblaciones
pobres y vulnerables, mediante un uso eficaz del agua.

3. Proteger los ecosistemas, asegurando su integridad a través de una
gestion sostenible de los recursos hidricos.

4. Compartir los recursos hidricos promoviendo la cooperacion pacifica
entre diferentes usos del agua y entre Estados, a través de enfoques
tales como la gestion sostenible de la cuenca de un rio.

5. Administrar los riegos: ofrecer seguridad ante una serie de riesgos
relacionados con el agua.

6. Valorar el agua: identificar y evaluar los diferentes valores del agua
(econdémicos, sociales, ambientales y culturales) e intentar fijar su

precio para recuperar los costos de suministro del servicio teniendo en
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cuenta la equidad y las necesidades de las poblaciones pobres y
vulnerables.

7. Administrar el agua de manera responsable, implicando a todos los
sectores de la sociedad en el proceso de decision y atendiendo a los
intereses de todas las partes.

8. El agua y la industria: promover una industria mas limpia y respetuosa de
la calidad del agua y de las necesidades de otros usuarios.

9. El agua y la energia: evaluar el papel fundamental del agua en la
producciébn de energia para atender las crecientes demandas
energeéticas.

10. Mejorar los conocimientos basicos, de forma que la informacion vy el
conocimiento sobre el agua sean mas accesibles para todos.

11. El agua y las ciudades: tener en cuenta las necesidades especificas de

un mundo cada vez mas urbanizado.

2.2.4. LA IMPORTANCIA DE LA TOMA DE DECISIONES OPORTUNAS
EN EL MANEJO DEL AGUA

Los involucrados a quienes les competen el uso y reuso de las aguas,
llAmese el gobierno central los gobiernos regionales y locales asi como el
universo socio econdémico del mundo, tienen en sus manos la grave
responsabilidad de tomar decisiones para que el liquido elemento no se
agote, trazando objetivos y metas claras, y aun mas responsabilizando y
penalizando a todo aquel que incumple lo normado. Lo que implica que toda
accion que se emprenda debe pasar necesariamente por un estudio de

conservacion de la naturaleza.

Para tener una idea de lo que ocurre con los recursos hidricos que
conforma el del planeta tierra, se debe tener presente que:

Una escasez de agua se cierne sobre tres aspectos fundamentales del
bienestar humano: la produccion de alimentos, la salud y la estabilidad

politica y social.
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Igualmente, la escasez de agua dulce es uno de los siete problemas
ambientales fundamentales presentados en el Informe Perspectivas del
medio Ambiente mundial del PNUMA, ya que se agravan en las zonas que
ya son aridas (menos lluvias y mayor evaporacion) por el efecto del cambio

climético sobre el ciclo hidrologico y su disponibilidad..

2.2.5. LA ESCASEZ DE AGUA POTABLE EN ICA

Uno de los grandes problemas que tiene la Region Ica, especialmente la
provincia de Ica en la que se concentra la mayor cantidad de la poblacion,

es sin duda el creciente escasez de agua para el consumo humanao.

Historicamente, la regién de Ica, ha contado con pozos de agua con los que
se satisfacia la demanda cada vez mas creciente del agua para el consumo
humano. Pero desde hace algunos afios, la napa friatica ha disminuido y ya
no se cuenta con el suficiente, a ello se ha sumado la agricultura intensiva

gue también emplea el agua del subsuelo.

Por estos factores desde hace afnos, el problema de la escasez del agua
para consumo humano es un problema actual y que aparentemente no se

puede resolver a la fecha.

El estrés hidrico en Ica siempre ha sido una limitante para su crecimiento.
En esta entrevista, publicada en el diario EI Comercio, publicada en enero
del 2015, Fernando Cilléniz®®, el nuevo presidente de la regiéon y ex
consultor en temas agricolas, adelanta las soluciones para enfrentar este

problema.

¢,Como se dara solucion al problema del agua en Ica?

Mi principal meta es que Ica tenga agua las 24 horas del dia. La solucion va

a ser mixta. Va a haber represamiento, transvases, infiltracién, riego
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tecnificado y tratamiento de aguas servidas. La solucion es compleja e
integral.

¢La anterior gestion habia avanzado junto con el Gobierno Central el

disefio de un proyecto?.

En febrero Pro Inversion va a presentar la iniciativa publico-privada con el
disefio del proyecto. Alli el mérito es del Gobierno Central, que avanzo en la
promocion de las inversiones que se necesitan para el transvase del rio

Pampas, la presa de El Tambo y el transvase del rio Pisco.

¢, Cuénto significara toda esa inversiéon?

Eso va a variar entre US$500 millones y US$1.000 millones, dependiendo

de la cantidad de agua que se traiga.

¢De cuantas iniciativas hablamos para la ejecucién de las diferentes

alternativas de inversion?

Parece que es solo una iniciativa. ESo no me gusta.

cUna sola empresa se encargara de todo el paquete de obras?
Si, nosotros queriamos mas postores pero ni modo: el agua de Ica es tan

urgente que se tiene que avanzar sobre la marcha.

,Se abrirA un concurso para la selecciéon del contratista?
Hay una sola empresa que va a presentar la propuesta y de alli se abren 90

dias para que otras la mejoren.

¢, Qué empresa presentara la iniciativa?

No lo puedo adelantar. Solo puedo decir que es una contratista grande.

¢En cuanto crecera el area agricola con estas obras?

Esto es para consolidar el area agricola de Ica. Hoy se extrae mas agua de
la que se infiltra [cada afio disminuye hasta en 1,5 m3 el acuifero de la
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region]. Si logramos estabilizar el flujo de agua, veremos luego otras
oportunidades para hacer crecer el area agricola.

¢Cuanta agua se asegurara con este paquete basico?

Se traeran 200 millones de metros cubicos de agua al afio, que es una
cantidad excelente. Ica consume 500 millones y si traemos esa cantidad,
hablamos de casi un 50% mas de agua. Si desde ya quisiéramos crecer en

area agricola, necesitariamos 500 millones mas.
Entonces, ¢qué significa consolidar el area agricola?

La mitad del valle sigue trabajando en condiciones precarias. Si bien no
hablamos de una ampliacibn de frontera agricola, si buscamos una

reconversion de la agricultura precaria hacia una agricultura tecnificada.
Si se sigue el proceso, ¢en cuanto tiempo arrancaran las obras?

En el 2016, y las obras demoraran dos afios; es decir, a finales del 2017 o
medianos del 2018 se deben estar terminando las obras y se debe dar

solucion el tema del agua en la region.
¢, Qué otras obras grandes estan pendientes para lca?

Estamos muy contentos con la propuesta de Grafia y Montero de construir
un tren de cercanias [que iria de Lurin hasta Chincha]. Esto le cambiaré la
vida a Chincha e Ica. Hemos visitado a los Grafa y Montero y les hemos

dicho que cuenten con nosotros.
¢Han propuesto la cofinanciacién del proyecto?

Esa es la idea. Ademas hemos hablado con el Gobierno Regional de Lima,
a cargo de Nelson Chui, y estamos de acuerdo en poner todo lo que se

pueda para respaldar esa iniciativa.

¢,Cuéndo se conocerd la propuesta?
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También se presentaré en febrero en Pro Inversion. La propuesta significara

otros mil millones de délares.
¢En qué se beneficiaria Ica?

En turismo y en desarrollo urbano. Se desarrollarian ciudades intermedias

dignas, no como ahora que son un caos.

¢Recibié buenas criticas Martin Vizcarra, ex presidente del Gobierno
Regional de Moquegua, en el tema educativo. ¢Es un modelo para
Ica?

Nosotros queremos imitar ese modelo. En vez de hacer piletas se hacen
colegios, en vez de hacer monumentos se capacitan a los maestros. Eso

es. Es simplemente invertir bien. En Ica se ha invertido muy mal.
¢ Se hareunido con el ex presidente de Moquegua?

Nos hemos reunido antes, cuando estaba en campafa, pero la férmula ya
la sabemos. No es tan compleja. Consiste en dar capacitacion a los
maestros en lugar de més infraestructura. Y tiene sentido, pues quién no
recuerda a su buen maestro de la infancia. Siempre se dijo que la inversion
en educacion tenia resultados a muy largo plazo; sin embargo, Moguegua
demostré que en poco tiempo puedes ver el progreso en los alumnos. Lo de

Moquegua es un ejemplo y nosotros lo vamos a imitar.
2.2.6. EL PROBLEMA DE LA CALIDAD DEL AGUA EN ICA

Con la exposicion de las deficiencias en la calidad del servicio de agua
potable en diversos sectores de Ica, pobladores, comunicadores populares,
y organizaciones de nifios, nifias y adolescentes participaron del Radio Foro
“Agua, calidad de vida” organizado por el area de Comunicacion para el

desarrollo de Codehica.

Los asistentes a este propuesta comunicativa manifestaron frente a
representantes de EMAPICA, SUNASS, y la DIRESA, que el agua proveida

a sus hogares no cumple con los estandares de calidad, debido a que tiene
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una coloracion oscura y residuos soélidos en su composicion considerandola
como un riesgo para su salud. Representantes del pueblo joven Sefior de
Luren, Centro de Salud de San Joaquin y comunicadores populares de los
distritos de Salas, Subtanjalla y Parcona, presentaron muestras de agua

con las caracteristicas mencionadas.

Asimismo, los asistentes calificaron de injustas y desproporcionadas las
tarifas del servicio de agua potable, no sélo por su pésima calidad, sino
también por el reducido tiempo del servicio y la inequitativa racionalizacion

de liquido elemento en la ciudad.
Propuestas de los Comunicadores Populares

Ante estas problematicas de calidad, tarifas, y distribucion del agua, los
argumentos del Gerente de EMAPICA, José Ramos Legua, nho
convencieron al auditorio, sefialé que las anteriores gestiones no realizaron
adecuadamente sus funciones y que actualmente la empresa no cuenta con

recursos para asumir todas las demandas de la poblacion.

Jaqueline Janampa, delegada Nacional de la Coordinadora de Nifios, Nifias
y adolescentes organizados de Ica — CONAO, expreso la importancia de la
educacion en el ahorro del agua potable en la poblacién y demandé a las
autoridades presente se capacite a la poblacion sobre el cuidado y del agua

pese a que apenas por horas esta llega a los hogares de Ica.

Por su parte, los comunicadores populares que formaron parte de la mesa
principal Daniza Huashyllo y Carlos Espino se aunaron al pedido de los
presentes y solicitaron mayor orientacion a los representantes de SUNASS
y DIRESA acerca de los reclamos sobre tarifas y calidad del agua

respectivamente.
Hablan las Autoridades

‘Los pobladores que detecten problemas en la calidad del agua, pueden
hacer su denuncia a la Direccion Ejecutiva de Salud Ambiental para que se

proceda a recoger y analizar las muestras del agua.” manifestd el Ing.
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Samuel Ramos, representante del Programa de Vigilancia de la calidad del
agua de la DIRESA.

Mientras que Fiorella Orosco, representante de la SUNASS recomendé a la
poblacion presentar de manera formal sus reclamos a EMAPICA en caso
las tarifas consignadas en los recibos no estén acorde a la calidad del
servicio y la empresa prestadora de servicio tiene la obligacion de

responder a su reclamo.

Finalmente, estd en manos de los pobladores reportar adecuadamente los
problemas con su servicio de agua y a las instituciones responsables,
reaccionar oportunamente ante estos llamados de la poblacion. El radio foro
‘Agua Calidad de Vida” fue transmitido en directo por Radio Sistema y es
una estrategia comunicativa organizada por los comunicadores Populares

representantes de los centros poblados capacitados durante tres afios.

La estrategia respondi6 a agendar y hacer visible en los medios de
comunicacion local la situacion de inequidad y desproteccion en que viven
estas familias, a partir de desarrollar empoderamiento, ejercicio de
derechos, habilidades comunicativas como la argumentaciéon y capacidad
de andlisis critico. El trabajo se realiz6 en 8 distritos de tres provincias de la

region Ica.

2.2.7. EL SISTEMA DE AGUA POTABLE EN ICA: SITUACION
OPERACIONAL

De acuerdo con un informe presentado por SUNASS™, en el afio 2011, el

diagnostico de la situacion operacional de EMAPICA es la siguiente:

2.2.7.1. Sistema de Agua Potable

a) Sistema de Abastecimiento de Agua potable

La Ciudad de Ica se abastece Unicamente de aguas subterraneas,
actualmente cuenta con 21 pozos tubulares que abastecen a la red de
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distribucién, y que esta dividida estratégicamente en 16 sectores
operacionales. La capacidad de produccién media anual de los 21 pozos en
conjunto alcanzan los 560 Ips, trabajando en promedio 19.9 horas/dia cada

pozo.

De los 21 pozos, el RC-22 del Sector N21 esta fuera de servicio, es
necesario renovar su equipamiento hidraulico, El pozo Divino Maestro del
Sector N26 requiere ser renovado en su totalidad, éste perdio verticalidad
con el terremoto sin contar que ya cumplié con su vida util. La profundidad
promedio de los 21 pozos esta entre los 60 a 80 metros, y actualmente

estan operando adecuadamente.

El principal problema de la fuente de agua esta por el lado de actual auge
de la agro exportacion.

Y que como sabemos la agro exportacibn es una actividad altamente
rentable, y las caracteristicas climaticas de la ciudad de Ica son propicia
para ésta actividad. Para su desarrollo requiere agua que también la
obtienen del subsuelo, es decir del mismo acuifero del que se abastece la
EPS. Sin embargo los agro industriales han hecho pozos con profundidades

de hasta 200m ocasionando con esto un descenso del nivel del acuifero.

Los pozos de la EPS fueron construidos cuando aun no existia la agro
industria y en acuifero estaba tan solo a 20 metros de profundidad,
actualmente este ha descendido a 40 metros de profundidad mermando la
capacidad de captacion. Esto conlleva a que la EPS debera implementar
programas de ahorro de agua, reduccion del desperdicio intradomiciliario,
reduccion de pérdidas en los sistemas y progresivamente ir renovando los
pozos por unidades de mayor profundidad que les permita captar mayor

cantidad de agua si deteriorar el acuifero ni la estabilidad de los pozos.

b) Sistema de Almacenamiento
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El sistema de regulacion del abastecimiento de agua en la ciudad de ICA se
hace mediante el aprovechamiento de 18 reservorios, 05 del tipo apoyado y
13 del tipo elevado. Con una capacidad de almacenamiento total de 15,355
m3 de agua. De los 18 reservorios 04 estan en mal estado y requieren
renovacion, 06 unidades requieren mejora y en algunos casos se requiere
renovar sus instalaciones hidraulicas, los otros 09 reservorios estan en

buen estado de operatividad.

El sistema de abastecimiento es del tipo radial, es decir, cada pozo tiene su
propia area de influencia, contando a la fecha con 16 Sectores. Los
sectores mas grandes son el N21 — el N@2, el N210 y el N312 con 02

reservorios cada uno.

Los reservorios son de concreto armado y han sido construidos
progresivamente en el tiempo, el mas antiguo data de 1940 y los mas
nuevos datan del afio 2010. Actualmente si bien el volumen en conjunto
seria suficiente como para cubrir la demanda, se tiene la desventaja de que
al ser un sistema de abastecimiento radial no hay capacidad de
transferencia de entre sectores por lo que en algunos sectores es necesario

implementar nuevos reservorios.

En la medida que la capacidad de captacibn se vea mermada como
consecuencia de la agro industria, el volumen de regulacion debera ser
mayor, se debera reducir las pérdidas y desperdicios, e incentivar a ahorro

y adecuado uso del agua.

c) Redes del Sistema de Agua Potable

El sistema de distribucion de agua potable de la ciudad de ICA, esta
conformado por un sistema de redes matrices y de redes secundarias con
un total de 302.7 Km de tuberias. El tipo de abastecimiento es radial divido
en 16 sectores de abastecimiento, En total se cuenta con 278 km de redes
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secundarias con diametros que van de 2" a 6”. Y por 24.7 km de redes

primarias con diametros que van de 8” a 14”.

La presion media es de 10.25 mca, siendo el Sector 14 (Margen lzquierda
del Rio) con 2,799 usuarios (10.3% del total de usuarios) que tiene 6.8 mca
siendo la presion media mas baja. Y la presion mas alta corresponde al
sector 08 (Huacachina) con 58 usuarios con 26 mca, seguido del sector 12
A (ADICSA) con 16.50 mca y que tiene 973 usuarios. Cabe resaltar que el
rango de presion minima y maxima es un rango adecuado para el buen

funcionamiento de red, lo que genera buenas condiciones hidraulicas.

d) Conexiones Domiciliarias de Agua Potable

De la informacién comercial se puede concluir que a diciembre del 2010 la
EPS contaba con 38,080 conexiones catastradas, sin embargo su base

comercial solo registraba a 32,354 conexiones activas.

En lo que respecta a las 5,726 conexiones inactivas, que son
aproximadamente el 15% del total de usuarios, cabe precisar como
consecuencia del terremoto del afio 2007 quedando hasta la fecha muchos
inmuebles derrumbados y que aun no han sido reconstruidos, estando sus
conexiones en calidad de inactivos. La EPS esté trabajando para identificar
cuantas son y establecer un tipo de clasificacion especial que la diferencia

de los usuarios inactivos.

De la informacion mostrada se aprecia que la EPS no tiene usuarios en la
categoria Estatal, estos usuarios estan incluidos en la categoria comercial.
d). Micro Medicién

En la localidad de Ica el nivel de micro medicion es bajo, s6lo cuenta con

2,228 usuarios con medidor, lo que representa el 6.6% de cobertura en

medicién. Estos han sido instalados en parte del sector antiguo de la
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ciudad. El bajo nivel de miro medicién explica en parte el alto nivel de agua
no contabilizada que presenta la EPS.

Existen malos habitos de consumo en la poblacion, en el que la gente
acostumbra de manera simultdnea a almacenar el agua para el consumo de
dia agotando toda la capacidad de distribucion en algunos casos en 2.5
horas cuando se dispone de agua para toro el dia. Y es costumbre que al
dia siguiente antes de llenar nuevamente, primero vaséan al desagle todo
el sobrante y llenan nuevamente. Y como no existe medidores ese sobrante
se convierte en un desperdicio intradomiciliario y al no existir medicion se
convierte en pérdida de agua para la EPS. (SUNASS, 2011)*

2.2.7.2. Sistema de Alcantarillado Sanitario

a) Conexiones Domiciliarias de Alcantarillado

La localidad de Ica contaba a diciembre del 2010 con 30,080 conexiones de
alcantarillado, en su mayoria fabricadas con tuberias de C.S.N., y que
debido a su antigiedad presentan filtraciones, por lo que la EPS esta
efectuando progresivamente la renovaciéon de redes de alcantarillado; como

son el caso de la Urb. San Joaquin, Urb San Miguel, Zona de Manzanilla.

b) Red de Colectores

El sistema de alcantarillado de la ciudad de Ica es muy complejo, debido a
gue la topografia de la ciudad es muy horizontal y para evacuar todas las
aguas servidas hacia las zonas de tratamiento o descarga requiere de 12
camaras de bombeo. Del total de aguas servidas producidas el 25%

requiere ser bombeada.

SUNASS (2011)*, el sistema cuenta con cuatro Emisores relativamente
nuevos, éstos fueron construidos entre los afios 2004 y 2005. Son;
Confraternidad con 410 m de tuberias de CR de DN 1000mm (40”) con
capacidad para 650 Ips; ElI Confraternidad — Cachiche con 2,348 m de
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tuberias de CR de DN 1000mm (40”) con capacidad para 650 Ips; y el
Cachiche 746 m de tuberias de CR de DN 1000mm (40”) con capacidad
para 850 Ips. Los tres en buen estado de operatividad.

La red de colectores primarios cuenta con 16.7 km de tuberia y que en
promedio tienen mas de 20 afios de antigledad. Los colectores tienen
diametros que van de DN 350mm (14”) a DN 800mm (327).
Aproximadamente el 40% esta muy deteriorado como consecuencia del

sismo del 2007 y el 60% restante esta en operando de manera aceptable.

La red de colectores secundarios cuenta con 176.5 km de tuberia y que en
promedio tienen entre 28 y 10 afios de antigiiedad. Los colectores tienen
diametros que van de DN 160mm (6”) a DN 350mm (14”). Segun reportes
de la EPS casi la totalidad de estos colectores estan deteriorados en
especial los de tuberias de concreto.

SUNASS (2011)*, entre los principales problemas que afronta la red de
colectores y de evacuacion es que: 1) la red quedo muy deteriorada debido
al sismo del afio 2007 y aun no ha sido rehabilitada. 2) Porque la que la
topografia de la ciudad es muy horizontal y esto produce sedimentacion y
atoros en los colectores. 3) Por problemas culturales, debido a que mucha
gente acostumbra a levantar las tapas de los buzones para echar basura. 4)

Porque la EPS no cuenta con equipamiento adecuado.

c) Plantas de Tratamiento de Desagiies

El sistema de tratamiento de aguas servidas en la ciudad de Ica es

deficitario solo tiene capacidad para tratar el 50% de la demanda actual.
Cuenta con tres plantas de tratamiento de aguas servidas que en conjunto

tienen capacidad para tratar 230 Ips en promedio siendo la demanda actual
de 460 Ips.
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Segin SUNASS (2011)*, las PTAR tienen las siguientes caracteristicas; 1)
PTAR Cachiche, con tratamiento tipo facultativo, con 01 laguna primaria de
3.2Ha c/u., y 03 lagunas secundarias de 3.2Ha c/u., su capacidad maxima
es de 160 Ips. 2) PTAR Angostura Limon, con tratamiento tipo facultativo,
con 01 laguna primaria de 0.34Ha c/u., y 01 lagunas secundarias de 0.34Ha
c/u., su capacidad maxima es de 9.0 Ips. 3) PTAR Yaurilla, con tratamiento
anaerobico, con 02 laguna primaria de 0.76Ha c/u., y 03 lagunas

secundarias de 0.41Ha c/u., su capacidad maxima es de 60.0 Ips.

2.2.8. BALANCE OFERTA Y DEMANDA EN CADA ETAPA DEL
PROCESO PRODUCTIVO

Identificada la capacidad de oferta de la empresa, a partir del diagnéstico
operacional del afio base 2010 y los estimados de demanda por los
servicios de saneamiento en estas seccion del Plan Maestro Optimizado, se
determinara el balance de oferta — demanda por sistema técnico de cada
etapa del proceso productivo a fin de establecer el requerimiento de
inversiones y como a partir de las mismas evoluciona dicho balance. Las

etapas del proceso productivo a determinar el balance seran:

a) Captacion de Agua
b) Tratamiento de Agua (donde aplique)
¢) Almacenamiento

d) Tratamiento de Aguas Servidas

Cabe sefalar que este andlisis se desarrollara por cada una de las

localidades que administra

Segun informe de SUNASS (2011)%, EMAPICA S.A., analizando el
balance de oferta y demanda (incluyendo el efecto de las nuevas

inversiones).

a) Localidad de Ica
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Captacion

De acuerdo con el diagndstico operacional, la oferta actual de la
infraestructura de captacion esta dada por 21 posos tubulares, las cuales
producen un total de oferta de captacion de 732 I/s.

En el siguiente grafico se aprecia el balance activo de la oferta y demanda
de captacion, la demanda resulta para los proximos 5 afios.

En el primer afio esta previsto el reequipamiento del pozo N° 2 del sector N°

1, con la cual se ampliaria la oferta de captacién en 20 I/s.

Ademas en el segundo afio esta previsto la perforacion y equipamiento de
tres pozos, uno en el sector N° 10, otro en el sector N° 12 y un ultimo en el
sector N° 9 con lo cual se estaria ampliando la oferta de captacion en 130
I/s.

Al finalizar el quinquenio, la oferta en captacion pasaria de 732 I/s en el

primer afio a 882 I/s.
b) Almacenamiento
De acuerdo con el diagnéstico operacional, la capacidad actual en
almacenamiento esta dada por 18 reservorios (13 de tipo elevados y 5 de
tipo apoyados), los cuales brindan una oferta total en almacenamiento de

16.891 m3.

En el siguiente grafico se aprecia el balance activo de la oferta y demanda

de captacion, la demanda resulta cubierta para los proximos 5 afos.
En el segundo afio esta prevista la Constuccion de un Reservorio en el
Sector N9, el cual se integraran al sistema ampliando la oferta de

almacenamiento en 1000 m3.

c) Tratamiento de aguas servidas
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De acuerdo con el diagnostico operacional, la capacidad actual en
tratamiento de aguas servidas esta dado por tres plantas de tratamiento de
aguas servidas, las cuales en su conjunto, brindan una oferta total en

tratamiento de 235 I/s.

2.2.2. PROCESOS ORGANIZACIONALES DEL SERVICIO DE AGUA' Y
DESAGUE

Las actividades operacionales comprenden la captacion y transporte de
agua cruda hasta la planta de produccién de agua potable; conduccion,
almacenamiento y distribucién hasta el consumidor final; recoleccion de
aguas residuales hasta la planta de tratamiento, la evacuacién de los
efluentes liquidos y la disposicion final de excretas. Estas actividades tienen
dos procesos de produccion:

1) El que recibe el agua cruda y la convierte en potable, y

2) El que recibe el agua residual y la devuelve a la naturaleza con

caracteristicas diferentes

La operacioén de los sistemas de distribucién de agua potable y recoleccion
de aguas residuales, no han sido construidos para ser gestionados con
elevados estandares de automatizacion, las incidencias, tienen gran
repercusion en la poblacibn y tienen una relacion directa con el
posicionamiento de las EPS en relacion a la calidad de servicios, la
poblacién asume que todos las emergencias son producto de una deficiente
operacion. Las actividades comerciales se inician con la venta de una
nueva conexion a los no clientes, siguen las de lectura o medicion de
consumo, facturacioén, distribucion de recibos y cobranza estas actividades
como se menciond son las que generan mayor contacto con el cliente. La
tecnologia de gestion comercial privilegia la relacion entre la EPS y los

organismos encargados del control y supervision del Estado.
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Una actividad que las EPS abordan de forma diferente, en tanto puede
realizarse por terceros o por la misma empresa, es la relacionada a las
inversiones, su magnitud depende de los ingresos propios y de los que se
gestionen en los diferentes niveles de gobierno. La modalidad de ejecucion
de las inversiones estd normada, condiciona las politicas de la EPS y se

plasma en la estructura organizacional.

Las EPS desarrollan diversos procesos que inciden en la calidad de
servicio, las actividades presenciales tienen mayor importancia en la
percepcion de la calidad, que es condicionada por las opiniones de lideres y

los medios de informacion.

2.2.3. LA PRCEPCION DE LOS USUARIOS DE LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS DE AGUA, DESAGUE Y ALCANTARILLADO

LA SATISFACCION DEL CLIENTE

La primera aproximacion para medir la satisfaccion del cliente de las EPS
se encuentra en el reporte de SUNASS (2012), donde se sefala que “la
satisfaccion del cliente es uno de los resultados mas significativos de la
prestacion de servicios de buena calidad, considerando que la percepcion
de la calidad de los clientes esté en funcion del servicio que esperan recibir,
es decir sus expectativas”, el mismo documento desarrolla la encuesta de
satisfaccion al cliente, auto aplicada por las EPS, en dos partes:

1) Respecto al servicio recibido y

2) Respecto a la empresa.

El instrumento de investigacion consta de 10 preguntas; 7 de ellas
relacionadas al servicio (calidad del agua, continuidad, presion, etc.) y 3
respecto a la empresa (reclamos y calidad de atencion),valoradas en una

escala del 1 al 5.

De acuerdo a los resultados promedio publicados por la SUNASS, para los
afios 2011 y 2012, la satisfaccion del cliente de EMAPICA se ha
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deteriorado; en las EPS de categorias mediana y pequefia se mantiene en

el mismo nivel, mientras que en las grandes empresas se ha incrementado.

Indudablemente existen otras propuestas por organismos privados o
instituciones de gestion publica, asimismo, por personas naturales como por
entidades.

Asi por ejemplo, el PNUD (2012) en América latina realiza investigaciones
para conocer la satisfaccion de los ciudadanos por los servicios publicos, el
indice de satisfaccion promedio supera el 80%, mientras que en el Pert no
supera el 65%.

2.2.4. MODELOS DE EVALUACION DE LA SATISFACCION

Ilgualmente existen diferentes modelos de evaluacion de la satisfaccion de
los clientes o los usuarios. Por ejemplo, los modelos LIBQUAL y el
SERVQUAL son dos modelos bastante utilizados para calcular la
satisfaccion de los clientes, ambos utilizan la percepcion y las expectativas

de los clientes para construir el indicador.

El modelo LIBQUAL, mide la distancia entre el valor observado y deseado,
al respecto Castillo afirma que “existe poca evidencia de que los
consumidores evallen la calidad del servicio en funcion de la brecha

existente entre percepciones y expectativas.

El modelo SERVQUAL propuesto el afio 1985 por Parasuramann, Zeithanil
y Berry , relaciona la percepcion con la expectativa del cliente, respecto al
desempeiio de una variable, contenida en alguno de las 10 dimensiones a
evaluar, su valor es relativo con respecto al maximo valor esperado, esta
caracteristica lo hace mas soélido para monitorear su cambio en el tiempo.

El modelo utiliza las siguientes dimensiones:

1) Elementos tangibles, Imagen de las instalaciones, equipos, personal,

folletos, medios de comunicacion

2) Fiabilidad, ejecutar el servicios eficazmente

3) Capacidad de respuesta, capacidad de reaccionar frente a la demanda
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4) Profesionalidad, Habilidad y conocimiento

5) Cortesia, respeto y amabilidad

6) Credibilidad, veracidad en el servicio que se presta
7) Seguridad, falta de riesgos

8) Accesibilidad

9) Comunicacion, publicidad y marketing

10) Comprension, conocer a los clientes.

2.25. EL MODELO SERVIQUAL DE LA CALIDAD DEL AGUA 'Y
DESAGUE

El modelo Servqual se publicé por primera vez en el afio 1988, y ha

experimentado numerosas mejoras y revisiones desde entonces.

El modelo Servqual es una técnica de investigaciéon comercial, que permite
realizar la medicion de la calidad del servicio, conocer las expectativas de

los clientes, y cémo ellos aprecian el servicio.

Este modelo permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los
clientes. Permite conocer factores incontrolables e impredecibles de los

clientes.

El Servqual proporciona informacién detallada sobre; opiniones del cliente
sobre el servicio de las empresas, comentarios y sugerencias de los
clientes de mejoras en ciertos factores, impresiones de los empleados con
respecto a la expectativa y percepciéon de los clientes. También éste modelo

es un instrumento de mejora y comparacion con otras organizaciones.
DIMENSIONES DEL MODELO SERVQUAL

El modelo SERVQUAL agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del

servicio (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009)%* :

a) Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido

de forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus
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promesas, sobre entregas, suministro del servicio, solucion de

problemas y fijacién de precios.

b) Sensibilidad: Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para
prestarles un servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atencion y
prontitud al tratar las solicitudes, responder preguntas y quejas de los

clientes, y solucionar problemas.

Cc) Seguridad: Es el conocimiento y atencion de los empleados y sus

habilidad para inspirar credibilidad y confianza.

d) Empatia: Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las
empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio

personalizado o adaptado al gusto del cliente.

e) Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como

la infraestructura, equipos, materiales, personal.

Para el estudio de la calidad del servicio mediante el Modelo Servqual se
utilizar4 la brecha 5, que es la diferencia entre las percepciones y las
expectativas de los clientes. Esta engloba las cuatro brechas restantes

como son:
Brecha 1

La brecha 1 es la diferencia entre lo que esperan los clientes y lo que la
administracion de la empresa percibe que esperan. Esta se genera por
muchas razones, como; falta de interaccién directa con los clientes, la falta
de voluntad para indagar sobre sus expectativas, o la falta de preparacién

para dirigirlas (Zeithaml, Parasuraman , Bitner 2002).

Para determinar esta brecha, la empresa debe realizar una investigacion de
mercado cada cierto periodo, para obtener la informacion sobre las

expectativas de sus clientes. Se puede recurrir a las técnicas como
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encuestas, seguimiento, visitas a domicilio, el andlisis de sistema de quejas,

etc.

Brecha 2

Es la diferencia entre las percepciones que tiene la administracion acerca
de las expectativas de los clientes, y las especificaciones de la calidad real
en el servicio. Esta brecha se genera por que la empresa no selecciona el

disefio ni los estandares correctos.

Para ello, la empresa debe disefiar los procesos del servicio con toda
claridad, y debe evitar la simplificaciébn de estos, o el dejarlos incompletos.
También debe definir los estandares adecuados para que el personal de la
empresa pueda entender cuales son las prioridades de la administracién y
qué tipo de desempefio es valioso.

Brecha 3

Es la diferencia entre las especificaciones de la calidad en el servicio y el
servicio entregado. Esta brecha se genera por varios motivos; porque los
empleados no entienden claramente lo que deben realizar en la empresa,
porque los empleados se sienten en conflicto entre los clientes y la
administracion, por los empleados insatisfechos, el uso de tecnologia
inadecuada, las recompensas y reconocimientos inapropiados, y la falta de
trabajo en equipo. Todos estos factores se relacionan con recursos
humanos, es por eso que se debe enfocar todo el esfuerzo en el desarrollo
de los funcionarios de la empresa. Para ello se debe realizar la
capacitacibn permanente al personal involucrado para proporcionar un

servicio de calidad (Zeithaml, Parasuraman, Bitner 2002)*
Brecha 4

Es la diferencia entre la entrega del servicio y lo que se les comunica a los

clientes del mismo. Esta brecha se genera por varias razones;
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comunicacion de marketing ineficientes, administracion ineficiente de las
expectativas de los clientes, promesas exageradas, coordinacion
inadecuada entre departamento de marketing con otras éareas de la

empresa.

2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS
2.3.1. Agua potable

Agua que cumple con los requisitos fisicoquimicos y bacteriolégicos que se

especifican en el Reglamento de Calidad del Agua para consumo humamo.

2.3.2. Atoros en el sistema de alcantarillado

Indicador de eficiencia en la gestion de una EPS, que mide el estado de las
tuberias y conductos de la red de recoleccion de alcantarillado. Se expresa
como el numero de atoros reportados en el periodo, en la red de
alcantarillado y conexiones de alcantarillado por kilometro de red o por

conexién. Se evalla por localidad y se consolida por EPS.

2.3.3. Calidad microbiolégica del agua

Caracteristicas del agua respecto al contenido de microorganismos
patégenos, coliformes, hemitos, protozoarios. El contenido de coliformes
define la calidad bacteriologica, pero en la calidad microbiolégica se

considera a un espectro mas amplio de microorganismos patdégenos.
2.3.4. Calidad del servicio

La calidad en el servicio se define como el resultado de un proceso de
evaluacion donde el consumidor compara sus expectativas frente a sus
percepciones. Es decir, la medicién de la calidad se realiza mediante la

diferencia del servicio que espera el cliente, y el que recibe de la empresa.
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2.3.5. Cloro residual

Cantidad total de cloro (combinado o libre) que permanece después de su
aplicacion, al finalizar el periodo especificado de contacto.

2.3.5. Cobertura del servicio publico de agua potable

Indicador de calidad y precio del servicio de una EPS, que expresa en % la
proporcion de la poblaciébn o de las viviendas de un determinado pais,
empresa, localidad, Centro Poblado u otra area, que cuenta con servicio de
agua potable.

2.3.7. Cobertura del servicio publico de alcantarillado

Indicador de calidad y precio del servicio de una EPS, expresa en % la
proporcion de la poblacién o de las viviendas del &mbito de un determinado
pais, empresa, localidad, Centro Poblado u otra area, que cuenta con
servicio domiciliario de alcantarillado.

2.3.8. Conexién domiciliaria de alcantarillado

Tramo de tuberia comprendido entre la red de recoleccion y la caja de

registro de alcantarillado, incluida esta ultima.
2.3.9. Continuidad del servicio de agua potable
Indicador de calidad y precio del servicio de una EPS que expresa en

horas/dia durante las cuales se provee el agua en una determinada

localidad o sector que conforman el ambito de una EPS.
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2.3.10. Control de gestion

Es la evaluacion de la gestion en funcion de los objetivos trazados y los
resultados obtenidos en relacion con los recursos asignados y el

cumplimiento de los programas y planes de la entidad examinada

2.3.11. Demanda del servicio de agua potable

Volumen de agua potable que los distintos grupos demandantes estan
dispuestos a consumir bajo ciertas condiciones tales como calidad del

servicio, tarifa, ingresos, entre otros

2.3.12. Eficacia de atencién de reclamos

La eficacia de atencion de reclamos esta en funcion del total de reclamos
recibidos y atendidos.

2.3.13. Expectativa

Las expectativas son las creencias sobre la entrega del servicio, que sirven
como estandares o puntos de referencia para juzgar el desempefio de la
empresa. Es lo que espera el cliente de un servicio, y éstas son creadas por

la comunicacion, por la experiencia de otras personas en el servicio.

El nivel de expectativa puede variar con amplitud, dependiendo del punto de
referencia que tenga el cliente. Ademas las expectativas son dinamicas y

pueden cambiar con rapidez en el mercado altamente competitivo y volatil

2.3.14. Oferta de agua potable

Volumen de agua potable que efectivamente ingresa por las conexiones de

los usuarios del servicio
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2.3.15. Oferta de servicios de alcantarillado

Capacidad instalada del sistema de alcantarillado medida en columna de

agua residual factible de recolectar

2.3.16. Percepcion

La percepcion es como valoran las personas los servicios. Es decir, como

las reciben y evalGan los servicios de una empresa.

Las percepciones estan enlazadas con las caracteristicas o dimensiones de
la calidad del servicio que son; confiabilidad, seguridad, sensibilidad,

empatia, y elementos tangibles.

2.3.17. Red de distribucién de agua
Conjunto de tuberias, valvulas y accesorios que distribuyen el agua potable.
2.3.18. Tratamiento de agua potable
Proceso para potabilizar el agua que incluye pre-sedimentacion,
coagulacion, floculacién, sedimentacién y desinfeccion o cloracién y otros

procedimientos establecidos para lograr las condiciones fisicas quimicas y

microbioldgicas exigidas de la calidad del agua potable
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CAPITULO 1l
PRESENTACION DE RESULTADOS

3.1. CONFIABILIDAD Y VALIDACION DEL INSTRUMENTO

La confiabilidad y validez de los instrumentos de recoleccion de datos han
sido garantizadas mediante el empleo de diversas técnicas como la prueba
piloto y el coeficiente alfa de Cronbach.

Para ello se ha seguido el siguiente procedimiento:

a) Seleccion de indicadores a partir de la operacionalizacién.

Para buscar la pertinencia de los indicadores o items del instrumento y de
este modo garantizar la validez de contenido, se ha realizado Ila
operacionalizacion de las variables de estudio, especialmente de la variable
dependiente.

Este proceso de operacionalizacién, es un mecanismo que concretiza las
variables generales que tienen un sentido abstracto, en variables empiricas

de modo que sean medibles.

b) Elaboracion de los instrumentos correspondientes.
Con estos indicadores seleccionados se ha elaborado los instrumentos de
recoleccion de datos y se ha especificado las escalas de medicion de cada

uno de los indicadores tomados en cuenta.
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Cc) Sometimiento a un juicio de expertos.
El Juicio de expertos, es un mecanismo 0 procedimiento muy empleado
para la validacion de los instrumentos de recoleccion de datos, mas aun si

éstos son no estandarizados.

El juicio de expertos, se establece recopilando opiniones emitidas por
informantes calificados acerca de la validez de contenido del cuestionario y

de la escala de actitud.

Se entiende por validez la coherencia entre lo que el instrumento pretende
medir y lo que con ello se pretende observar. En otras palabras, lo que se
busca es constatar, si es coherente la relacion entre las preguntas que se

han formulado con las variables seleccionadas.

Para este propdésito se ha solicitado a 8 expertos que son conocedores de
este aspecto, y como tal tienen autoridad y formacion académica para tal
efecto, quienes han emitido sus juicios valorativos, de acuerdo con los

indicadores considerados para tal fin.

Los resultados obtenidos con el juicio de expertos se ha validado mediante
el Coeficiente Alfa de Cronbach

Validacién del instrumento mediante coeficiente Alfa de Cronbach

Este coeficiente Alfa de Cronbach es un indice de consistencia interna que
toma valores entre 0 y 1 y que sirve para comprobar si el instrumento que
se esta evaluando recopila informacion defectuosa y por tanto nos llevaria a
conclusiones equivocadas o si se trata de un instrumento fiable que hace

mediciones estables y consistentes.

Alfa es 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.
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Su interpretacion sera que, cuanto mas se acerque el indice al extremo 1,
mejor es la fiabilidad, considerando una fiabilidad respetable a partir de
0,79.

Su formula estadistica es la siguiente:

2
K |, 28

2 = X
Bl 5

Donde:

K: El nimero de items

Si%: Sumatoria de Varianzas de los items
S Varianza de la suma total de los items

a: Coeficiente de Alfa de Cronbach

Al aplicarse esta formula a los indicadores de los que se constituyen el
instrumento empleado para evaluar la vulnerabilidad o el riesgo sismico de
las viviendas autoconstruidas del distrito de Subtanjalla, el analisis

correspondiente arroj6 el siguiente resultado:

K: El nUmero de items = 25

Si? : Sumatoria de Varianzas de los items = 21.6
S+? : Varianza de la suma de los items = 25.8

a : Coeficiente de Alfa de Cronbach

Procesando los datos se obtuvo:

a : Coeficiente de Alfa de Cronbach = 0,870
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Este indice de Alfa de Cronbach de 0.826 significa que existe alta
consistencia de estabilidad del instrumento empleado para la recoleccion de
los datos, de modo que los resultados que mide este instrumento es
confiable

La confiabilidad se refiere a la estabilidad o consistencia de los resultados
obtenidos; es decir, se refiere al grado en que la aplicacion repetida del

instrumento, al mismo sujeto u objeto, produce iguales resultados

‘Muy Baja Baja Regular Aceptable Elevada,
0 1
0% de confiabilidad en la medicion 100% de confiabilidad
(lamedicion esti contaminada de en lamedicion
eror). (no hay error).

d) Validaciéon en prueba piloto de los instrumentos.

Consistio en la aplicacién experimental "en campo”, de los instrumentos de
recoleccion de datos, una vez que se ha mejorado mediante el juicio de
expertos. Esta prueba piloto, fue con la finalidad de lograr los siguientes

objetivos:

* Verificar si los items considerados en los instrumentos incluyen todas las
variables necesarias para el estudio, ademas se ha buscado tener

informacion sobre si las alternativas son exhaustivas y excluyentes.

» Observar la pertinencia de los items (del instrumento) al entorno o a la

especificidad de la variable de estudio.

» Verificar si el tiempo previsto es o no suficiente de acuerdo con la

naturaleza del instrumento y la situacion cultural de los encuestados.

» Asimismo para verificar el aspecto de la receptividad de los reactivos de

cada instrumento de los sujetos en estudio.

* La posibilidad de identificar potenciales sesgos en los resultados del

instrumento.
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En conclusion, la prueba piloto es con la finalidad de verificar la validez

interna y externa del instrumento.

3.2. METODOS DE ESTUDIO DE LA VULNERABILIDAD SiSMICA

Clasificacion de las metodologias

En cuanto a las técnicas de evaluacion de la vulnerabilidad sismica de
edificaciones, una de las clasificaciones mas reconocida y completa se
debe a Corsanero y Petrini (1990), quienes las agrupan en funcion del tipo

de resultado que producen como:

Técnicas Directas; permiten predecir directamente y en una sola etapa, el
dafio causado para un sismo. Destacan en este grupo los llamados

métodos tipoldgicos y los métodos mecénicos.

Técnicas Indirectas; determinan un indice de vulnerabilidad como primer

paso, para luego relacionar el dafio con la intensidad sismica.

Técnicas Convencionales; introducen un indice de vulnerabilidad
independientemente de la prediccién del dafio. Se usan basicamente para
comparar la vulnerabilidad relativa de diferentes construcciones ubicadas

en areas de igual sismicidad.

Técnicas Hibridas; combinan elementos de los métodos descritos
anteriormente con juicios de los expertos.

Sobre la base de esta clasificacién, Dolce, M. (1994) propone un nuevo
criterio de clasificacion producto de examinar separadamente las etapas
fundamentales que comprende un analisis de vulnerabilidad. Considera tres

tipos de métodos:

Métodos Estadisticos; basados en un andlisis estadistico de las

construcciones, caracterizadas por los datos de entrada.
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Métodos Mecanicos; en los cuales se estudian los principales pardmetros
gue gobiernan el comportamiento dindmico de las estructuras como por

ejemplo; deriva de piso, ductilidad, etc.

Métodos basados en Juicios de Expertos; donde se evalUan cualitativa y
cuantitativamente los factores que gobiernan la respuesta sismica de las

edificaciones.

Una clasificacion mas simplificada se basa en el tipo de medida que se

utiliza y las agrupa como:

Técnicas Cuantitativas; establecen las probabilidades de dafio o

relaciones determinanticas equivalentes en términos numericos.

Técnicas cualitativas; recurren a descripciones cualitativas a través de

términos como vulnerabilidad baja, media, alta o similares.

Existen otros esquemas de clasificacion de las técnicas o métodos de
analisis de la vulnerabilidad sismica. La clasificacion adoptada en el
desarrollo del presente estudio se corresponde con la propuesta por el prof.
Kappos (Dolce, 1994), quien las agrupa en funcion de la fuente de

informacién que prevalece, en tres tipos de metodologias;

-Métodos empiricos. Se caracterizan por un alto grado de subjetividad.
Estan basados en la experiencia sobre el comportamiento de tipos de
edificaciones durante sismo y la caracterizacion de deficiencias sismicas
potenciales. Se usan cuando se dispone de limitada informacion, cuando se
admite un resultado menos ambicioso y/o para evaluaciones preliminares.
Son enfoqgues menos exigentes y mas econdmicos de implementar. Los
meétodos empiricos, incluyen tanto los métodos de categorizacion. como los
meétodos de inspeccion y puntaje. Esta técnica se empled en esta

investigacion
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Métodos de categorizacion o caracterizacion. Clasifican las edificaciones
segun su tipologia en clases de vulnerabilidad atendiendo a la experiencia
sobre el desempefio sismico que han tenido estructuras similares ante
terremotos relevantes. El resultado suele ser bastante subjetivo por lo que
generalmente es limitado a evaluaciones preliminares. Un ejemplo de esta
metodologia es la clasificacion de los tipos de estructuras segun su clase de
vulnerabilidad propuesta por la EMS-98 (Grinthal,1998).

Métodos de inspeccion y puntaje. Permiten identificar y caracterizar las
deficiencias sismicas potenciales de una edificacion, atribuyendo valores
numericos (tantos o puntos) a cada compone ante significativo de la misma,
gue ponderado en funcion de su importancia relativa, conduce a la
determinacién de un indice de vulnerabilidad. Aunque estos métodos son
bastante subjetivos, la aplicacion a edificaciones de una misma tipologia de
regiones de sismicidad importante permite una evaluacion preliminar
orientativa, suficiente para jerarquizar relativamente el nivel de

vulnerabilidad sismica de cada edificacion.

En zonas caracterizadas por una moderada sismicidad estas metodologias
pueden considerarse representativas y mas aun, suficientes para describir
el nivel de dafio esperado, sobre todo si se cuenta con funciones de
vulnerabilidad apropiadas para la region. Sin embargo, para aquellas
edificaciones que evidencien una relevante vulnerabilidad y una significativa
importancia es recomendable complementar estas metodologias con alguna
técnica analitica o experimental. Un ejemplo de esta metodologia es el
desarrollado por el Gruppo Nazionale per la Defensa dai Terremoti (GNDT,
1990). Esta es la técnica que también se se ha empleado en esta

investigacion.
-Métodos analiticos o tedricos. EvallUan la resistencia estimada de las

estructuras a los movimientos del terreno utilizando como base modelos

mecanicos de respuesta estructural e involucrando como datos las

54



D

A l"" IVERSIDAD TESIS: PERCEPCION DE LOS USUARIOS DE LA CALIDAD DEL PROYECTO DE MEJORAMIENTO

Y ALAS PERUANAS DE LOS SERVICIOS DE AGUA Y DESAGUE EN FONAVI SUBTANJALLA - ICA, 2016
FACULTAD DE INGENIERIAS ¥ ARQUITECTURA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA CIVIL PRESENTADO POR EL BACHILLER: HUAROTO RIOS, Erlk Emarson

caracteristicas mecanicas de las estructuras. Constituyen un enfoque muy
completo, exigente y costoso.

Generalmente son bastante laboriosos y dependen en cierta medida del
grado de sofisticacion de la evaluacion, de la calidad de la informacion y de
la representatividad de los modelos empleados.

-Métodos experimentales.

Recurren a ensayos dinamicos para determinar las propiedades de las

estructuras y/o Sus componentes.

Generalmente constituyen ensayos “in situ” (menos frecuente de
laboratorio), orientados a determinar las propiedades dinamicas y otras
caracteristicas esenciales de la estructura, involucrando aspectos tan
importantes como la interaccion suelo-estructura, la incidencia de los
elementos no estructurales, etc. Aunque sus resultados no son
determinantes, permiten en algunos casos orientar sobre el estado de la

edificacidon y los posibles efectos que un sismo ha tenido sobre ella.

La aplicacion exhaustiva de cada una de estas metodologias sobre una
misma edificacion puede dar origen a importantes discrepancias en los
resultados, dificiles de interpretar y que en algunos casos puede dar origen
a conclusiones erradas. En este sentido, para el analisis de la vulnerabilidad
sismica se recomienda combinar los métodos analiticos y empiricos, con
algdn meétodo o técnica experimental que permita incrementar la

confiabilidad del analisis de vulnerabilidad.

3.3. ANALISIS CUALITATIVO DE LOS SERVICIOS

De acuerdo con las escalas de medicion de las variables investigadas se ha
elaborado cuadros estadisticos, analizado e interpretado, en funcién de
indicadores cualitativos, como también de indicadores cuantitativos.

Antes de hacer referencia a los datos cuantitativos, es importante referir a
los resultados de un analisis cualitativo, cuyos resultados se presenta a

continuacion:
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3.3.1. PROBLEMATICA DE LOS SERVICIOS DE AGUA Y DESAGUE

El Conjunto habitacional FONAVI II, Il y IV etapa fue construido por el
Banco de Materiales y por ENACE y entregado a los usuarios en el afo
1990, los mddulos basicos, si bien tenian la infraestructura para el agua y
desagiie, sin embargo aun no estaban operativos. Ello se implementé

progresivamente.

Una vez implementada tanto el servicio de agua como el desagie, la
primera dificultad es que el servicio del agua era muy limitado, tanto en la
presion como en la duracion del servicio que inicialmente fue de una hora

en la mafana y otra hora en la tarde.

A partir del afio 2014 este servicio de una hora por la mafiana y otra por la

tarde se cambio a razon de dos horas juntas por dia.

Con el incremento de la poblacién de esta zona, cada vez el agua fue
insuficiente, la presion disminuyé tanto que al segundo piso de las casas no

podia subir.

EL PROYECTO DE GALERIAS FILTRANTES PARA LA CIUDAD DE ICA

Cinco lustros después del primer atisbo para abastecer de agua potable a la
ciudad de Ica, el proyecto de las galerias filtrantes entré esta semana en la

tltima y mas importante fase: su ejecucion.

“‘Ampliacion y mejoramiento del sistema de abastecimiento de agua
potable”, es el nombre real de la obra, cuya inversion bordea los 101
millones 870 mil 875 nuevos soles, beneficiara a 73 mil 585 habitantes de
17 sectores ya definidos de Ica cercado.

Las galerias filtrantes, representa apenas el 3% de la obra. El proyecto
contempla ademas las lineas de conduccion, redes matrices nuevas,
reservorios nuevos, pozos nuevos, mejoramiento de reservorios y 36 mil
521 conexiones domiciliarias en el primer afio, que abasteceran al 91.72%

de la poblacion iquefia.
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Con el correr de los afos, el proyecto permitird que se realicen 48 mil
conexiones domésticas con una cobertura del 95.32%. También se
atendera areas periféricas determinadas de los distritos de Subtanjalla, San

Juan Bautista, La Tinguifia y Parcona.

Se construird tres reservorios elevados y el mejoramiento de 11 reservorios

existentes en toda la ciudad de Ica.

Se construird nuevos reservorios en el campo N° 02 del estadio José
Picasso Peratta, otro en la Urb. San Isidro y San Carlos.

Seran repotenciados los reservorios ubicados en Emapica, Sefior de Luren,
balneario de Huacachina, Angostura Alta 1° etapa, Angostura Limén | y I,
pasaje Santa Rosa - Santa Maria, Adicsa, San Joaquin, Margen lzquierda y

Casuarinas.

Los nuevos pozos se construirdn en el sector de Manzanilla, balneario de

Huacachina y campo N° 02 del estadio Picasso Peratta.

Los pozos que seran rehabilitados estan ubicados tres en Socorro central,
José de la Torre Ugarte, Arenales, Parque Industrial, Angostura- Limon,

San Joaquin N° 02, Casuarinas y la margen izquierda N° 02.

LA OBRA REAL. La linea de conduccion del proyecto se inicia unos
kilometros aguas arriba de la bocatoma La Achirana en Los Molinos.

Captara el agua a través de tuberias haciendo un tridente dentro del rio Ica
a una profundidad de ocho metros.

Esta linea de tuberia , sera conducida por la linea marginal del rio (margen
izquierda) hasta pasar la bocatoma de La Acequia Nueva, donde habra una
desviacion hacia el sector de Chanchajalla (La Tinguifia).

Luego ingresara por un camino real para salir nuevamente a la margen del
rio y llegar antes del puente San Juan, de alli cruza el rio y se desvia por un

camino hacia la entrada del distrito San Juan Bautista.
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Por la misma via se dirige a Ica, llegando primero al sector de San Martin
con Fonavi. La misma linea tendra un ramal hacia el sector del PP. JJ.

Sefor de Luren.

En estos sectores dejard el agua en los dos reservorios existentes y
continuara la linea hacia el sector Los Patos, rodeara el dique Saraja hasta

llegar nueva a la margen derecha del rio Ica hasta el puente Socorro.

En este contexto es que EMAPICA decidié implementar el proyecto de
mejoramiento de los servicios de agua y desagile, y se inicia la nueva
conexiéon de redes de agua, para proporcionar de agua proveniente de Los

Molinos.

Este proyecto esta actualmente concluyendo, aunque la nueva conexion del

agua no se encuentra aun operativa.

Lo cierto en este proyecto es que la poblacién ha tenido y aun tiene alta
expectativa en la posible mejora de los servicios de agua y desagie, sin
embargo percibe también una gran duda de que el servicio, tal como se ha

planteado funcione.

Hasta la conclusion de este trabajo, las nuevas conexiones de agua no
funcionan, de modo que la calidad y cantidad del agua que los pobladores
reciben, sigue siendo igual que antes. Muy limitado y con poca presion,
ademas de que su cobertura es apenas un par de horas por dia.

Esta obra, como en otras parte de la ciudad de Ica, esta siendo llevado por
el CONSORCIO AGUAS DE ICA, empresa que viene ejecutando la
importante  OBRA: “Ampliacion y Mejoramiento del Sistema de
Abastecimiento de Agua Potable en la Ciudad de Ica” con financiamiento
del GORE ICA, que beneficiara a mas de 170,000 habitantes. De la misma
manera viene ejecutando el equipamiento en el presente aflo, 2 primeros
pozos de los 10 programados a lo largo de la obra. Esto significa el cambio
de nuevos motores, tableros eléctricos, nuevos equipos de bombeo y
accesorios en los pozos de LA CENTRAL 1B (Cercado) Y SAN JORGE
(Margen lzquierdo-Av. Siete).
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3.4. ANALISIS CUANTITATIVO DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS

De acuerdo con las variables tomadas en cuenta para el analisis de la
calidad de los servicios por SERVQUAL, se considera 5 dimensiones, con

sus correspondientes indicadores como son las siguientes:
Dimension de fiabilidad

- Una empresa cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe
cumplir

- Cuando el cliente tiene un problema, la empresa debe mostrar un
sincero interés en resolverlo

- La empresa debe desempefiar bien el servicio por primera vez

- La empresa debe proporcionar sus servicios en el momento en que
debe hacerlo

- La empresa debe insistir en registros libres de error
Dimension de sensibilidad

- La empresa debe mantener informado a los clientes

- Los empleados de la empresa deben dar un servicio rapido

- Los empleados estan dispuestos a ayudar a sus compaferos

- Los empleados de la empresa nunca estan demasiado ocupados

- Los trabajadores de la empresa son muy asequibles a responder las

inquietudes de la poblacion usuaria del servicio
Dimension de seguridad

- El comportamiento de los usuarios infunden confianza
- El cliente debe sentirse seguro en las transacciones con la empresa

- Los empleados deben ser corteses constantemente con todos.

- Los empleados de la empresa deben tener conocimiento para
responder a las preguntas de los clientes

- Los trabajadores de la empresa son confiables

59



ot

.—\g)ﬂ‘_ng
;")A |UN IVERSIDAD TESIS: PERCEPCION DE LOS USUARIOS DE LA CALIDAD DEL PROYECTO DE MEJORAMIENTO
(4

ALAS PERUANAS DE LOS SERVICIOS DE AGUA Y DESAGUE EN FONAVI SUBTANJALLA - ICA, 2016

FACULTAD DE INGENIERIAS Y ARQUITECTURA ‘
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA CIVIL PRESENTADO POR EL BACHILLER: HUAROTO RIOS, Erlk Emarson

Dimensién de empatia

- La empresa debe dar una atencion individualizada a los clientes

- La empresa debe tener personal para dar una atencion personal s los
clientes

- La empresa debe preocuparse de sus mejores intereses

- Los empleados deben entender las necesidades de la empresa

- La empresa debe tener horarios de atencion al publico adecuados
Dimension de elementos tangibles

- La empresa debe tener equipos modernos

- La empresa cuenta con personal para atencion personalizada

- Los empleados de la empresa deben verse pulcros

- Los materiales asociados con el servicio deben ser visualmente
atractivos.

- La empresa es muy responsable y puntual en las obras