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RESUMEN

Eficiencia en la prestacion del servicio de agua para consumo humano de la JASS

Marona, Moyobamba-2024

La presente investigacion surge ante la necesidad de analizar la actuacion de las Juntas
de Administracion de los Servicios de Saneamiento (JASS) Marona en cuanto a la
gestion que realizan para prestar el servicio de agua para consumo humano. En este
sentido se tuvo por objetivo determinar el nivel de eficiencia en la prestacion del servicio
de agua para consumo humano que brinda la JASS Marona ubicada en el distrito de
Moyobamba, en el periodo comprendido del 20 de mayo del 2024 al 19 de enero del
2025. El estudio fue de tipo basico y nivel descriptivo. El principal instrumento utilizado
fue una encuesta para obtener informacion de la prestacion del servicio aplicada durante
los meses de agosto y setiembre del 2024, y andlisis de agua para evaluar los
pardmetros cloro residual y turbiedad, cuyo muestreo fue el 06 de julio del 2024. La
principal fuente de informacion fueron los directivos de la JASS y 56 usuarios
seleccionados aleatoriamente de una poblacién de 345 usuarios del servicio. Entre los
principales resultados se encontr6 que, en relacion a los indicadores de desempefio, de
las 4 muestras de agua analizadas, el 100% se encuentran dentro del limite maximo
permitido (LMP) establecido por el Decreto Supremo 031-2010 SA, en cuanto al cloro
residual, el 95% de entrevistados manifestaron tener el servicio de agua las 24 horas, la
cobertura del servicio al igual que las acciones de operacion y mantenimiento se dan al
100%. En cuanto a los indicadores de la gestién del servicio de agua se reporta un
ingreso anual de 20 700 soles, de los cuales se estima un gasto operativo de 15 840
soles, la tasa de morosidad es cero, la JASS programa 2 capacitaciones al afio,
relacionadas con la cultura del agua, las mismas que se cumplen al 100%. En cuanto a
la eficiencia en la gestion y prestacion del servicio de agua para consumo humano, se
concluye que la JASS es eficiente en cuanto a la prestacion del servicio, dado que los
indicadores cloro residual en agua, continuidad, cobertura, operacion y mantenimiento
se cumplen en su totalidad. Respecto a la gestién del servicio, la JASS es eficiente para
los indicadores recursos humanos, margen operativo, conexiones activas, morosidad y

capacitacion a usuarios, a excepcion de la frecuencia de reclamos.

Palabras clave: consumo, eficiencia, gestion, prestacion, servicio
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ABSTRACT

Efficiency in the provision of water for human consumption by JASS Marona,
Moyobamba-2024

This research arises from the need to analyze the performance of the Marona Water and
Sanitation Services Administration Boards (JASS) in terms of their management of the
provision of water for human consumption. The objective was to determine the level of
efficiency in the provision of water for human consumption by the Marona JASS located
in the district of Moyobamba, during the period from May 20, 2024, to January 19, 2025.
The study was basic and descriptive in nature. The main instrument used was a survey
to obtain information on service provision during August and September 2024, and water
analysis to evaluate residual chlorine and turbidity parameters, with sampling carried out
on July 6, 2024. The main sources of information were JASS managers and 56 users
selected at random from a population of 345 service users. Results showed that, in
relation to performance indicators, of the four water samples analyzed, 100% were within
the maximum permissible limit (MPL) established by Supreme Decree 031-2010 SA for
residual chlorine. Moreover, 95% of respondents reported having 24-hour water service,
with 100% service coverage and 100% operation and maintenance. In terms of water
service management indicators, an annual income of 20,700 soles is reported, of which
operating expenses are estimated at 15,840 soles. The delinquency rate is zero, and the
JASS schedules two training sessions per year related to water culture, which are 100%
completed. In terms of efficiency in the management and provision of water for human
consumption, it is concluded that the JASS is efficient in terms of service provision, given
that the indicators for residual chlorine in water, continuity, coverage, operation, and
maintenance are fully met. Regarding service management, the JASS is efficient in terms
of the indicators of human resources, operating margin, active connections, delinquency,

and user training, with the exception of the frequency of complaints.

Keywords: consumption, efficiency, management, provision, service
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CAPITULO |
INTRODUCCION A LA INVESTIGACION

A nivel mundial, las Naciones Unidas (ONU, 2015), introdujeron nuevos objetivos
denominados Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), comprometidos por los paises
para ser alcanzados en los proximos 15 afios. El sexto objetivo, que se centra en el
acceso a agua limpia y saneamiento, busca garantizar que todos tengan acceso a estos
servicios con calidad y equidad. Para lograr estas metas, es fundamental que todos

desemperfien su rol: los gobiernos, el sector privado, la sociedad civil y cada individuo.

En Perd, en el 2017, el Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento (MVCS)
presento la actualizacion de su Plan Nacional de Saneamiento 2017-2021. En dicho
plan, se daba cuenta que “al 2016, el 94,5% de las familias que habitan en los &mbitos
urbanos del pais tenian acceso a una conexioén de agua en su domicilio. Este porcentaje

se reducia al 71,2% si se media el indicador en las zonas rurales” (p.52).

Los accesos a servicios de alcantarillado se reportaban en 88,3% y
24,6% de los hogares en los ambitos urbano y rural,
respectivamente. Asi, la brecha de acceso a servicios de agua en
sus hogares ascendia a 3,4 millones de peruanos y la de
alcantarillado era de 8,3 millones. Dicho plan estimaba, asimismo,
gue cerrar esta brecha, es decir, darle agua y alcantarillado en sus
hogares a los mas de 30 millones de peruanos costaria S/49,5 mil
millones; el 80% de ese monto para inversiones en infraestructura
de ampliacion de coberturas, 16% para intervenciones en
rehabilitacion y mejoramiento y, finalmente, el 4% para financiar el
fortalecimiento empresarial y expandir la micro medicion (Von
Hesse, 2023, p.75).

Es evidente que, aun tomando estas medidas, el problema es persistente sobre todo en
la parte administrativa como el caso de las Juntas de Administracion de los Servicios de
Saneamiento que por desconocimiento o falta de implementacion no cumplen con su
finalidad. Asi lo menciona Vasquez (2016), cuando sostiene que el problema de gestién
se caracteriza por debilidades institucionales, asi como por la falta de integridad y buena
gobernanza, y se ve agravado por malas practicas y la inequidad en el acceso a recursos
y conocimientos. Ante esta realidad, a menudo son las propias comunidades las que
han tomado la iniciativa, constituyendo organizaciones comunitarias dedicadas a ofrecer

servicios de agua y saneamiento.


https://elcomercio.pe/noticias/ministerio-de-vivienda/
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El problema de la gestion se relaciona con debilidades institucionales, asi como con la
falta de integridad y gobernanza. También estd marcado por practicas inadecuadas e
inequidades en el acceso a recursos y conocimientos. Ante esta realidad, las
comunidades muchas veces han tomado la iniciativa, organizandose en juntas para

buscar soluciones.

Por su parte, Cusi (2018) afirma que el servicio de saneamiento en las zonas rurales es
gestionado por organizaciones comunales conocidas como Juntas Administradoras de
Servicio de Saneamiento. Sin embargo, estas organizaciones enfrentan dificultades
para administrar de manera integral y participativa los servicios que les corresponden.
Como resultado, no se asegura un manejo adecuado en términos administrativos,
operativos y de mantenimiento, lo que impide garantizar el suministro de agua potable
para el consumo humano en las comunidades y sectores bajo su responsabilidad.
Ademas, se ha observado un crecimiento poblacional exponencial en los centros
rurales, lo que ha provocado un aumento significativo en la demanda y un déficit en la
capacidad de gestion del agua potable. Esta situacién ha contribuido a la aparicion de
diversas enfermedades, como célera, hepatitis, parasitosis, tifoidea, y trastornos
diarreicos agudos, entre otros, que afectan especialmente a nifios y adultos mayores

como consecuencia del consumo de agua contaminada.

A la luz de estas consideraciones, y teniendo en cuenta que la Ley Organica de
Municipalidades (Ley N° 27972), en su articulo 80, inciso 4 menciona que ‘las
municipalidades provinciales y distritales tienen la funcién compartida de administrar y
reglamentar directamente, o por concesion, el servicio de agua potable y alcantarillado”.
En este sentido, en breve inspeccidn y por entrevistas previas con algunos usuarios, se
pudieron evidenciar ciertas deficiencias en la parte administrativa sobre todo en el
manejo de documentacién, escasa participacion de la poblacién ante la convocatoria a
reuniones o jornadas de trabajo comunitario y cierto malestar con la junta directiva de la
JASS. Es preciso mencionar que la JASS Marona esta bajo la supervision, asistencia
técnica y logistica del Area Técnica Municipal (ATM), la misma que también evidencia
problemas que no son ajenos a los que afrontan las JASS a nivel nacional como es la
ausencia de informacién sobre el estado en que se encuentran los sistemas de agua de
consumo humano o el nivel de sostenibilidad que han alcanzado en sus afios de
funcionamiento (Saravia, 2018). Son estas las razones fundamentales que motivaron
formular el presente proyecto de investigacion cuya interrogante quedé formulada de la
siguiente manera: ¢ Cual es el nivel de eficiencia en la prestacion del servicio de agua

para consumo humano de la JASS Marona?
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En cuanto al objetivo general, quedd formulado de la siguiente manera: Determinar el
nivel de eficiencia en la prestacion del servicio de agua para consumo humano de la
JASS Marona, teniendo los siguientes 3 objetivos especificos: Analizar los indicadores
de desempefio en la prestacién del servicio de agua; analizar los indicadores de la
gestion del servicio de agua; evaluar la eficiencia en base al desempefio y gestion de la
prestacion del servicio de agua. Finalmente, la hipétesis de investigacion versaba en
gue la JASS Marona no es eficiente en la prestacion del servicio de agua para consumo

humano.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

Zufiga (2024) tuvo como objetivo general determinar la influencia que tiene la gestion
del abastecimiento de agua potable en la calidad percibida del servicio. El anexo de
Safos Chico no recibe el servicio de agua potable de SEDAM Huancayo. En su lugar,
es la JASS de Safios Chico (JASS-SCH) la que gestiona el suministro. Esta junta capta
un caudal de 12.05 I/s del rio Shullcas, que luego es sometido a un proceso de
potabilizacion para su distribucion. La poblacion fueron 3,479 usuarios, de donde se
extrajo una muestra de 88. La metodologia incluyé una entrevista con el presidente de
la JASS-SCH y una encuesta a los usuarios utilizando el modelo SERVQUAL. Dicho
cuestionario evaluo la percepcién y la satisfaccion de los usuarios en funcion de la
calidad, atencién y costos. Como resultado principal, la JASS-SCH alcanzé una

calificacion del 96% en la gestion de suministro de agua potable a la comunidad.

Asqui y Yupangui (2024), realizaron un estudio de los “indicadores de desempefio de
los sistemas de agua potable de los cantones Cumanda y Mocha”. La obtencion de
datos requiri6 la revision de documentacion, enfocandose en aspectos técnicos,
operativos y de calidad. Para evaluar los indicadores, se aplic6 una encuesta a ocho
profesionales, utilizando una escala de calificaciones que fue disefiada a partir de la
metodologia de analisis multicriterio mediante la técnica de puntuacién directa. En
cuanto a los hallazgos mas destacados, se encontré que el municipio de Mocha
presenta una cobertura de agua potable del 93.95%, un porcentaje notablemente
superior al 85.04% reportado por Cumanda. Respecto a la eficiencia econémica, existe
una diferencia sustancial en los costos operativos del servicio: Cumanda registra un

gasto de $3.01, en contraste con los $96.78 de Mocha.

Aragon (2023) en su trabajo parte de la experiencia con la JASS de Huayucachi (2021-
2022), en los andes centrales. Para analizar el contexto, se examinaron tanto el sistema
nacional de gestion hidrica como el modelo de gestion territorial. El hallazgo central de
esta situacion es una fuente de tension que emerge entre la organizacion comunal y los
organismos reguladores del agua, motivada por la aplicacion de la reforma hidrica. Los
integrantes de estas agrupaciones comunitarias sostienen que una gran parte de ellas
no requiere ser integrada, dado que poseen tanto una fuente de agua estable como la
competencia para administrar el servicio con altos estandares de calidad. Por lo tanto,

se sugirio6 fomentar el desarrollo de capacidades a nivel local para preservar la
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autonomia comunal, eliminando la necesidad de traspasar las responsabilidades a la

administracion provincial.

Montesinos et al. (2022) estudiaron la “sostenibilidad social de los servicios de
saneamiento brindados por las organizaciones comunales en el distrito de
Churubamba”; bajo una metodologia de nivel descriptivo — explicativo, disefio no
experimental — transversal. El estudio se enfocd en una muestra de 24 organizaciones
comunales dedicadas a la prestacion de servicios de saneamiento. Los hallazgos méas
relevantes fueron: Un 96% de las JASS posee la documentacion completa y necesaria
para la provision de los servicios. El 71% de los consejos directivos ejecuta sus
funciones y garantiza una asistencia regular a las asambleas. El 71% de los usuarios
considera que sus derechos estan debidamente representados en las decisiones del
consejo directivo. Se registré un 30% de inconformidades relativas al servicio de agua,
y un 10% de quejas sobre la disposicion sanitaria de excretas. Una abrumadora mayoria

del 95% de los encuestados afirma que las JASS suministran agua de calidad.

Lépez (2022) con el objetivo de fortalecer la JASS para mejorar el servicio de agua y
satisfaccién del usuario, trabajé con una muestra de 42 personas entre usuarios y
directivos de la JASS. Evalu6 la situacion administrativa de la JASS en las dimensiones
de planificacién, organizacion, direccién y control. Entre los resultados, los usuarios
exhibieron mejoras en aspectos como el cobro de tarifas, la compensacién al operario,
la ejecucion del plan operativo anual, la participacion comunitaria, la tenencia de
registros contables, la disponibilidad del manual de operacion y mantenimiento, el
control de los ingresos y el registro del monitoreo del cloro residual donde se constaté
gue se encontraba dentro de los LMP. Finalmente, tras la contrastacion de la hipétesis,
el estudio concluyé que las JASS se fortalecieron como resultado directo de las

capacitaciones, un factor que deberia traducirse en un servicio de mejor calidad

Diaz (2021), El objetivo central de esta investigacion fue determinar los efectos de la
instruccion recibida en la Administracion de los Servicios de Saneamiento Basico
(CGSS) dentro de la comunidad de Cachilgén, en la region de Cajamarca, y cOmo esta
formacion se relaciona con la calidad del suministro de dichos servicios. La poblacion
de estudio fueron 66 asociados. Se opté por una estrategia metodolégica mixta y
correlacional. Se evalu6 la gestion de los servicios de saneamiento, abarcando la
capacidad institucional, capacidad técnica y capacidad social. La calidad de la
prestacion de los servicios de saneamiento, evaluada a través de la administracion,
procedimientos de operacion y mantenimiento, y valoracion del servicio. Para la

recoleccion de informacién se emplearon la entrevista y cuestionarios estructurados.
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Los resultados confirmaron una conexion estadisticamente significativa (p < 0.05) entre

la formacién impartida y el desempefio o la prestacion de los servicios.

Quispe (2021), determinoé el nivel de “relacién que existe entre la gestion de la JASS y
la calidad del servicio de agua potable que se brinda en la Parcialidad de Sucuni del
distrito de Conima”. Utilizé un disefio descriptivo correlacional y de tipo transversal. Para
la recopilacién de datos, se administré6 una encuesta disefiada para medir ambas
variables de interés. Los resultados obtenidos mostraron que la gestién de la JASS fue
calificada predominantemente como media (63.74%), mientras que solo el 26.37% de
los encuestados la considerd alta y un 9.89% la percibi6 como baja. Respecto a la
calidad del servicio, la valoracion mayoritaria también fue media (76.92%), con una
proporcién menor calificAndola como alta (14.29%) y una minoria como baja (8.79%).
De esta forma, se pudo establecer una correlacion altamente significativa entre ambas

variables evaluadas.

2.2. Fundamentos tedéricos

2.2.1. El agua potable

Es definido como el “agua apta para consumo humano, de acuerdo a los requisitos
fisicos, quimicos y microbioldgicos establecidos por la normatividad vigente” (Ley N°
26338, 2005).

El Ministerio de Salud mediante D.S. 031-2010-SA establece que el agua potable no
debe contener “bacterias coliformes totales, termotolerantes y escherichia coli, virus,
huevos y larvas de helmintos, quistes de protozoarios patégenos, organismos de vida
libre, como algas, protozoarios, copépodos, rotiferos y nematodos en todos sus estadios
evolutivo”. Para el caso de bacterias heterotréficas menos de 500 UFC/ml a 35°C. (Art.
60).

Segun la Cooperative for Assistance and Relief Everywhere (CARE, 2012) el agua
potable es cuando: no tiene color (incolora), no tiene olor (inodora), no tiene sabor

(insipida), esta libre de contaminantes quimicos y microbiol6gicos

2.2.2. Lineamientos de politica en agua y saneamiento rural

Mediante R.M 031-2013, se aprueba el plan de mediano plazo del Programa Nacional
de Saneamiento Rural (PNSR) para 2013-2016 por el Ministerio de Vivienda,
Construccion y Saneamiento. Las diversas practicas exitosas y lecciones aprendidas en
los ultimos afios se recogieron a través de los lineamientos de politica sectorial para el
area rural. Como resultado proponen mejorar las politicas sectoriales para abordar la

problematica del saneamiento en el entorno rural, se ha procedido a organizar una serie
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de &reas tematicas clave con el fin de avanzar en la solucion de los retos identificados.
Estos ambitos prioritarios son: la durabilidad, el alcance y el nivel del servicio ofrecido,
la plataforma de apoyo para la toma de decisiones, la administracion del servicio por
parte de los operadores, el marco regulatorio vigente, el robustecimiento del PNSR,
coordinacion entre instituciones y las estrategias de comunicacion (segun el Plan de
Mediano Plazo del PNSR, 2013-2016).

Con la validacion de los lineamientos relativos a la creacion de programas y proyectos
de abastecimiento de agua y alcantarillado dirigidos a los asentamientos humanos del
sector rural, se persigue el objetivo primordial de impulsar las condiciones necesarias
para disefar iniciativas de agua y saneamiento perdurables en los centros poblados
rurales del territorio nacional. Estos esfuerzos tienen como meta mejorar la salud de los
ciudadanos, incrementar su bienestar y su nivel de vida, y a la vez, facilitar la generacién
de progreso econdémico y nuevas oportunidades. Cabe destacar que la aplicaciéon de
esta normativa ministerial esta restringida a poblaciones cuya cifra de habitantes no

exceda los dos mil (2000) (Lineamientos de 2011)

El Programa Nacional de Saneamiento Rural (PNSR), que opera bajo la supervisién del
Viceministerio de Construccién y Saneamiento dentro del Ministerio de Vivienda,
Construccion y Saneamiento (MVCS), ha aprobado su Manual de Operaciones. Este
documento tiene como orientacién principal asegurar la prestacion de servicios de
saneamiento y agua potable de forma sostenible y con alta calidad a las comunidades
rurales. El objetivo final es incrementar la cobertura, optimizar la calidad del agua y
promover el uso responsable de los servicios de saneamiento a nhivel nacional para
mejorar las condiciones de vida en el sector rural (Manual de operaciones del PNSR,
2013).

2.2.3. Las JASS

Las JASS son organizaciones comunales, elegidas voluntaria y democraticamente por
las comunidades, con la finalidad de administrar, operar y mantener los servicios de
saneamiento de la comunidad, sector o anexo que estan bajo su responsabilidad
(PNSR, 2013).

“Es una organizacion encargada de brindar servicios sanitarios a los centros urbanos y
comunidades rurales. Los servicios de agua potable, eliminacion de excretas (letrinas)
y eliminacion de basura se denominan colectivamente servicios de saneamiento”
(Decreto Ley No. 26338, p.74).
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Segun Conza (2013), la relevancia de la JASS radica cuando el impacto positivo se
materializa cuando se logra una organizacién optima y ejecuta con eficacia las tareas

de gestion, funcionamiento y conservacion de los sistemas de saneamiento.
a) Constitucion de la JASS

La JASS esta constituida de la siguiente manera:
ASAMBLEA
GENERAL
SECRETARIO
FISCAL ggg‘gfég TESORERO
VOCAL |

VOCAL 2

PRESIDENTE

Figura 1
Fuente: esquema adaptado del Programa Nacional de Saneamiento Rural, (2013, p.18).

Donde la asamblea general es la maxima autoridad y esta integrada por todos los
asociados. El consejo directivo, un grupo de personas elegidas democraticamente por
toda la asamblea, est4 a cargo de supervisar, administrar y mantener los servicios. El
miembro electo de la asamblea comunitaria cuyo deber es defender y defender los
intereses de las JASS es el fiscal, quien no forma parte de la junta directiva (PNSR,
2013).

Asimismo, el operador no es considerado por el directorio; sin embargo, aln existen
algunas JASS donde si forma parte. Estas organizaciones fueron fundadas en los afios
1990 por insistencia de Saneamiento Ambiental Basico en la Sierra Sur (SAMBASUR),
y es cierto que esto ha llevado a una reformulacién del tema en el que se busca que
dichos operadores reciban una compensacion equivalente a la de un tercero; sin

embargo, cuando hablamos de compensacién, cabe sefialar que este no es el caso.
b) Funciones de las JASS
Entre las funciones de las JASS se tiene las siguientes:

- Administrar el servicio de saneamiento. “Es la funcién mas importante del consejo
directivo para garantizar un buen servicio de saneamiento basico. para ello, sus
miembros planifican, ejecutan, supervisan y evallan las actividades acordadas en el

plan de trabajo anual” (Water For People Peru, 2016, p.65).

- Elaborar el plan anual de trabajo, presupuesto y calculo de la cuota familiar. “El
consejo directivo tiene la funcién de elaborar el plan de trabajo anual, el presupuesto
y la propuesta de la cuota familiar, y presentarlos a la asamblea para su aprobacion”
(Water For People Perq, 2016, p.67).
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- Cautelar el patrimonio de la JASS. “Mediante esta funcion, el consejo directivo de
la JASS busca proteger y asegurar el uso de los recursos econémicos y materiales
(dinero, bienes o equipos y materiales) para el funcionamiento y operatividad de los

servicios de saneamiento” (Water For People Peru, 2016, p.78).

- Control de pagos y libro de caja. El manejo ordenado de las finanzas depende de
la adecuada supervision de los pagos. Esta labor de control es indispensable para
garantizar que los fondos necesarios estén disponibles, permitiendo asi no solo la
ejecucion del plan de trabajo, sino también la correcta operatividad y mantenimiento
continuo del sistema. Existen 4 instrumentos que permiten controlar los pagos: el
talonario de recibos, el tablero de control de pagos, el tablero de movimientos diarios
y el tablero de pagos. El tesorero de JASS, bajo la direccion del presidente, es

responsable de desarrollar y actualizar el libro caja (Water For People Peru, 2016).

- Elaborar los inventarios de bienes. ara asegurar la proteccion y control de los
activos, equipos y demas suministros pertenecientes a la JASS, se recomienda la
creacion de un inventario formal. “Este tiene por finalidad registrar todos los bienes
(equipos y materiales) que son propiedad de la JASS (comprados u obtenidos por
contribucién de los asociados, o mediante donacién de alguna institucién)” (Water
For People Peru, 2016, p.89).

- Aprobar la solicitud de inscripcién de nuevos socios. Mediante esta funcion, el
consejo directivo de la JASS pretende que todos los comuneros se beneficien de los
servicios de saneamiento basico. Por ello, promueve el ingreso de nuevos socios y
evalla si retnen las condiciones para ingresar a la junta (Water For People Peru,
2016).

- Registrar alos asociados. Los miembros o socios son comuneros que participaron
activamente en las etapas de edificacion de la infraestructura. Sin embargo, el grupo
de socios también incluye a aquellos que abonaron la tarifa de inscripcién requerida
sin haber intervenido en el proceso constructivo y gozan de todos los beneficios.
(Water For People Perq, 2016).

2.2.4. Politicas en el sector de agua y saneamiento

En su Plan Nacional de Saneamiento para el periodo 2017 — 2021, el Gobierno de Pera
ha formalizado la obligacion de eliminar las disparidades en la cobertura de servicios en
las zonas rurales antes del afio 2030. Esta meta se fundamenta en el derecho humano
al agua, asegurando su aplicacion bajo toda circunstancia para garantizar un ejercicio

adecuado de dicho derecho:
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a) La disponibilidad. El suministro de agua que recibe cada individuo debe ser
suficiente y constante para satisfacer sus necesidades personales y domeésticas.
Estas necesidades abarcan, actividades como la ingesta, lavado de ropa, elaboracion
de alimentos, higiene corporal y del hogar. Adicionalmente, ciertos individuos o
colectivos podrian requerir mayores cantidades de agua debido a factores como el
estado de salud, las condiciones climéticas o las exigencias laborales.

b) La calidad. Para cualquier uso doméstico o personal, el agua requerida debe ser
totalmente segura (salubre). Esto implica, de manera indispensable, que el liquido
esté libre de microorganismos, componentes quimicos o elementos radiactivos que
pudieran representar un riesgo inminente para la salud humana. Adicionalmente, es

deseable que el agua posea caracteristicas organolépticas aceptables.

¢) La accesibilidad. Dentro de los limites territoriales, el acceso al agua, asi como a
todas sus instalaciones y servicios relacionados, debe estar garantizado para la

totalidad de las personas, sin que exista ningun tipo de discriminacion.

2.2.5. Indicadores en la prestacién de los servicios
Segun La (SUNASS, 2014), los indicadores en gestion de los servicios de saneamiento

son:

a) Presencia de cloro residual: Muestra el porcentaje de las muestras recolectadas
para determinar la concentracion del cloro residual que se encuentra dentro de los

limites permisibles.

b) Turbiedad: La dispersion que sufren los rayos luminosos al atravesar una muestra
de agua generan un efecto Optico conocido como turbidez. Este fenbmeno es
provocado por la presencia de particulas en suspension dentro del liquido, ya sean
de naturaleza organica o mineral, que pueden incluir microorganismos, arcillas,

diversos 6xidos, carbonato de calcio, compuestos de aluminio, entre otros.

c) Presion: Alude a la accion de imponer una carga sobre un area. Una misma
intensidad de fuerza tiene la capacidad de generar un efecto de presion diferenciado,

dependiendo de si el &rea sobre la cual se distribuye es més pequefia 0 mas extensa.

d) Continuidad: Es el promedio ponderado del numero de horas de servicio de agua
potable que la empresa prestadora brinda al usuario. Este indicador varia entre 0 y
24 horas.
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e) Coberturade agua potable: Es la proporcion de la poblacién que habita en las zonas
administradas por la empresa prestadora, que tiene acceso al servicio de agua

potable, ya sea mediante una conexién domiciliaria 0 mediante una pileta publica.

f) Operacion y mantenimiento del sistema: Se entiende por operar el acto de
gestionar eficientemente el sistema de suministro de agua. Esta gestion requiere la
ejecucion sistematica y constante de tareas sobre el equipamiento e infraestructura
para asegurar a los usuarios un agua de calidad. EI mantenimiento consiste en el
conjunto de acciones necesarias destinadas a la infraestructura y maquinaria, ya sea

para la correccién de fallas o para la anticipacién y prevencion de futuros deterioros.

2.2.6. Indicadores de gestion de los servicios
Para la SUNASS (2014), los indicadores en gestion de los servicios de saneamiento

son:

a) Recursos humanos: Posee una funcion especifica, a menudo configurada como
departamento, cuya responsabilidad recae en organizar y optimizar el rendimiento de
los colaboradores o del talento humano. Esta labor esta directamente encaminada a
elevar la productividad dentro de la empresa o entidad.

b) Densidad de reclamos: Muestra la magnitud de los reclamos o quejas recibidas por
la entidad prestadora, respecto a las conexiones totales de agua potable y

alcantarillado.

c) Margen operativo: Es un indicador de la rentabilidad que se define como la utilidad

operacional sobre las ventas netas.

d) Conexiones activas: Mide la proporcion de las conexiones activas respecto a las

conexiones totales de agua potable.

e) Morosidad: Este parametro constituye un indicador de la eficiencia administrativa de
un proveedor de servicios. Su funcién es mostrar la relaciéon porcentual que existe
entre el saldo total de cuentas pendientes de cobro al cierre de un ciclo y el monto
total facturado por los servicios de agua potable y alcantarillado durante ese mismo
periodo. Se expresa formalmente como el monto de la deuda pendiente respecto a
la facturacion global de agua y alcantarillado, equivalente a meses de facturacion.
Esencialmente, refleja el nUmero promedio de meses de servicio que los usuarios

deben al prestador.
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CAPITULO Il
MATERIALES Y METODOS

3.1. Ambito y condiciones de la investigacion

3.1.1. Contexto de la investigacion
El proyecto se realiz6 en el centro poblado Marona, distrito y provincia de Moyobamba,

departamento de San Martin.

Ubicacion: Centro Poblado: Marona
Distrito: Moyobamba

Provincia: Moyobamba

Departamento: San Martin

Cadigo UBIGEO: 2201010073

ID del Centro poblado: 73, Categoria N°: 5
Clasificacion segun INEI: Rural

Latitud: -76.91823

Longitud: -6.066234

3.1.2. Periodo de ejecucién

De acuerdo a lo estipulado en el proyecto previo a la tesis, el periodo de ejecucién fue
del 20-05-2024 al 19-01-2025, dentro del cual se realizé la toma de muestras de agua
(06-07-2024) y la etapa de campo que consisti6 en la aplicacion de encuestas durante

los meses de agosto y setiembre del 2024.

3.1.3. Autorizaciones y permisos
Resolucion de ejecucion del proyecto N° 235-2024-UNSM/CFT/FE. En cuanto a los
permisos para aplicar la encuesta, los usuarios dieron su consentimiento verbal, donde

el investigador también es un usuario del servicio de agua para consumo humano

3.1.4. Control ambiental y protocolos de bioseguridad
El equipo y los materiales utilizados en la investigacibn no mostraron ninguna
caracteristica de peligrosidad en las categorias de corrosivos, explosivos, toxicos o

inflamables.
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3.1.5. Aplicacion de principios éticos internacionales
Se sostieneque a lo largo detodo el desarrollo del proyecto se respetaron
rigurosamente todas las pautas éticas, garantizando asi una realizacion responsable de

la investigacion.

3.2. Sistema de variables

3.2.1. Variables principales

Tabla 1
Variable prestacion del servicio
Variables concretas Medio de registro Unidad de medida
- Cloro residual Reporte de LMP
- Turbiedad Laboratorio y LMP
- Continuidad Encuesta Horas de servicio
- Cobertura Porcentaje
- Operacién y mantenimiento N° intervenciones
Tabla 2
Variable gestién del servicio
Variables concretas Medio de registro Unidad de medida
- Recursos humanos N° usuarios
- Frecuencia de reclamos N° reclamos
- Margen operativo Ficha para Soles
recoleccion de
- Conexiones activas datos N° conexiones
- Morosidad Porcentaje
- Capacitacioén a usuarios* N° de capacitaciones

* Capacitaciones en cultura de ahorro y cuidado del agua

3.2.2. Variables secundarias
Como variables secundarias se considera el nimero de familias que se abastecen de

una sola conexion de agua.

3.3. Procedimientos de la investigacion

3.3.1. Procedimientos para analizar los indicadores de desempefio en la
prestacion del servicio de agua para consumo humano

Para evaluar los indicadores del desempefio en la prestacion del servicio se recurrid a

la parte administrativa de la JASS para cobertura y operacion y mantenimiento.
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Para determinar el tamafio de muestra se tuvo en cuenta a los 345 usuarios

permanentes del servicio, aplicando el siguiente procedimiento:

_ NZ’PQ
(N -1)E?+Z?PQ

con un nivel de confianza del 90% (Z=1.64), proporcién P de

0,5y Q=0,5; precisién E=10% (0.10), quedando determinada de la siguiente manera:

_ 345%1.64%x0.5%0.5
 344%0.102+1.642%0.5%0.5

= 56 usuarios

Respecto a la continuidad del servicio, la informacion se obtuvo aplicando una encuesta

a los 56 usuarios del servicio, entre los meses de agosto y setiembre del 2024.

La cantidad de cloro residual y la turbiedad fueron evaluados mediante 4 muestreos de
agua para cada pardmetro. Los puntos de muestreo se consideraron en viviendas
ubicadas en la parte alta 0 mas cercana a la captacion, en la parte media o central y en

la zona més alejada del centro poblado.

En total fueron 4 viviendas muestreadas con fecha 06 de julio del 2024. La muestra
consistié en un litro de agua de cada vivienda y trasladado al laboratorio ANAQUIMICOS

para su analisis siguiendo los protocolos para el traslado.

Con los datos completos para el objetivo especifico se procedié a tabularlos y
procesarlos para luego presentar la informacion estadistica segun normas APA v7 y el

manual de Investigaciones de la UNSM.

3.3.2. Procedimientos para analizar los indicadores de la gestion del
servicio de agua para consumo humano

Para evaluar los indicadores de gestion del servicio de agua se recurrié a algunas
instancias como la parte administrativa para los recursos humanos, frecuencia de
reclamos, margen operativo, liquidez corriente, conexiones activas, morosidad y

capacitaciones realizadas a los usuarios respecto al cuidado del agua.

Los resultados obtenidos de la JASS fueron contrastados con los datos existentes en la
Gerencia de Gestion Ambiental, Area Técnica Municipal (ATM) de la Municipalidad

provincial de Moyobamba.

Con los datos completos para el objetivo especifico se procedié a tabularlos y
procesarlos para luego presentar la informacién estadistica seguiin normas APA v7 y el

manual de Investigaciones de la Universidad Nacional de San Martin (UNSM).
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3.3.3. Procedimientos para evaluar la eficiencia en base al desempefio y
gestion de la prestaciéon del servicio de agua para consumo humano

Con los indicadores del desempefio y de gestidn se cred una base de datos en Ms.Excel

Para evaluar las variables se elabor6 un cuadro de rangos, teniendo en cuenta los

valores maximos son los que expresa la SUNASS como objetivos a mediano plazo y

gue se presentan en la tabla 3:

Tabla 3
Rangos de evaluacion propuesto por la SUNASS
Variable Indicador Unidad Rango
Presencia de cloro % 100
residual
Turbiedad % 99,5-99,7
Prestacion del servicio Continuidad Horas 18,7-21
Cobertura % 93,6 — 95,5
Operacién y % 100
mantenimiento
Recursos humanos % 100
Frecuencia de reclamos N° 0
reclamos
Margen operativo % 20,1 -25
Gestion del servicio
Conexiones activas % 72,5-100
Morosidad N° 0
cuentas
Capacitacion a usuarios % 100

Fuente: SUNASS 2014-2021 Modificado
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Indicadores de desempefio en la prestaciéon del servicio de agua para
consumo humano

A continuacion, se presentan los indicadores relacionados con la prestacion del servicio
de agua para consumo humano, teniendo como fuente principal los directivos y

pobladores residentes en el sector:
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Figura 2
Contenido de cloro residual en el agua para consumo humano.

En la figura 2 se presentan los resultados provenientes del laboratorio en lo que respecta
a cloro residual en el agua para consumo humano. Segun el reporte, el cloro en el agua
para consumo humano se encuentra dentro de los LMP establecidos por el DS 031-
2010 SA, lo cual significa que la JASS esta cumpliendo adecuadamente las tareas de

cloracion.
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Figura 3
Turbidez del agua para consumo humano.

En la figura 3 se presentan los resultados provenientes del laboratorio respecto a la
turbidez del agua para consumo humano. Segun el reporte, de las 4 muestras
analizadas una supera el Limite Maximo Permitido (LMP) establecido en el DS 031-2101
SA. Este resultado es significativo, ya que un alto nivel de turbidez puede proporcionar
proteccion a los microorganismos contra los efectos de la desinfeccion, favorecer el

crecimiento bacteriano y generar una considerable demanda de cloro.
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Figura 4

Continuidad del servicio de agua para consumo humano.
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En lo que respecta a la continuidad del servicio de agua potable, de los 56 pobladores
consultados 53 mencionaron que cuentan con el servicio las 24 horas del dia, lo cual
representa el 95%; sin embargo hubo un poblador que menciond tener el servicio de
agua para consumo humano 22 horas/dia, que al igual que los 2 pobladores que
manifestaron tener el servicio 23 horas al dia, sus viviendas estan ubicadas en una parte

alta del sector donde posiblemente se debe a problemas de la presion del agua.

Tabla 4
Cobertura, operacion y mantenimiento del servicio
Indicadores NUmero Porcentaje

Cobertura: 100%
Viviendas 345
Usuarios 345
Operacién y mantenimiento: 100%*
Emergencias 4
Intervenciones 4

*Periodo de enero a octubre, 2024

En cuanto a la cobertura del servicio se da en un 100%; es decir, todas las familias
tienen acceso al servicio de agua para consumo humano. Asimismo, mencionaron que
desde enero a octubre tuvieron 4 emergencias con igual nimero de intervenciones

relacionadas al mantenimiento de la captacion lo cual se realiza con regularidad.
Analisis y discusién del resultado

Dado que la JASS Marona, y en general todas las Juntas solo realizan trabajos de
cloracién y mantenimiento de las redes de conduccion, se encontrd que el trabajo que
realizan los directivos es adecuado, dado que el cloro residual se encuentra dentro de
los LMP establecidos en el DS. 031-2010 SA. En cuanto a la turbidez en promedio
también se encuentra dentro de los LMP. En la revision de la literatura se encontro la
investigacion de Lépez (2022), quien al realizar acciones para fortalecer la JASS y
mejorar el servicio de agua determiné que el agua respecto al cloro residual libre, se
encontraba dentro del LMP. Se puede calificar de buena la gestién de la JASS Marona
dado que la cobertura del servicio es al 100% y las labores de operacion y
mantenimiento se dan al 100%. Estos resultados encuentran apoyo en Montesinos,
Olértegui y Portilla (2022), quienes al estudiar la sostenibilidad social de los servicios de
saneamiento brindados por las organizaciones comunales en el distrito de Churubamba,
concluyeron que el 96% de las JASS cuentan con todos los documentos necesarios
para la prestacion de los servicios, mientras que el 95% mencionan que las JASS

otorgan agua de calidad, condiciones que también se presentan en la JASS Marona.
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4.2. Indicadores de la gestion del servicio de agua para consumo humano

Tabla 5
Indicadores de la gestion del servicio de agua para consumo humano
Indicador item Unidad Cantidad
Con cuanto personal dispone la
N° de personas 6
Recursos JASS P
humanos Cuantos de ellos estan capacitados o
. . N° de personas 6
para cumplir sus funciones
Densidad de . o
Reclamos que tiene la JASS al afio N° de reclamos 3
reclamos
Maraen Cobro mensual por servicio Soles 5
o ergativo Ingresos totales de la JASS al afio Soles 20700
P Costos operativos al afio Soles 15840
. N° de
. Conexiones . 345
Conexiones conexiones
activas . . . N° de
Conexiones en funcionamiento . 345
conexiones
. Morosidad Cuentas por cobrar a los
Morosidad . P Soles 0
usuarios
. Acciones de cultura del agua .
Promocién ~ g N° de acciones 2
programadas en un afio
de cultura Acciones de cultura del agua
del agua 9 N° de acciones 2

realizadas en un afo

Analisis y discusién del resultado

Los resultados mostrados en la tabla 5 sugieren que en cuanto a recursos humanos la
JASS de Marona cuenta con 6 directivos los cuales has sido capacitados por el ATM en

cuanto al cumplimiento de sus funciones.

En el dltimo afio se presentan 3 reclamos por parte de los usuarios basicamente por
obras de mantenimiento que se da a las lineas de conduccién pero que son propias de

la operatividad del sistema.

La JASS realiza el cobro mensual de una tarifa fija de 5 soles por usuario, siendo en
total 345 usuarios, lo cual representa un ingreso anual de 20 700 soles. Los gastos
operativos son aproximadamente 1 320 mensual entre insumos y algunos gastos de

mantenimiento y gestiones, lo cual suma 15 840 soles al afio.

La poblacion demandante del servicio de agua son 345 familias, las cuales son
atendidas en su totalidad, siendo la tasa de morosidad cero, incluso algunas familias

hacen el pago anual por el servicio.

Asimismo, como aporte al cuidado del agua y el ambiente, la JASS programa 2
capacitaciones al afo, relacionadas con la cultura del agua, las mismas que se

cumplieron en su totalidad.
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Los resultados muestran que la JASS Marona es eficiente en la prestacion del servicio,
asi lo evidencias los indicadores analizados. Al respecto Asqui y Yupangui (2024), al
analizar los indicadores de desempefio de los sistemas de agua potable de los cantones
Cumanda y Mocha, obtuvo que Mocha posee un 93.95% de cobertura del servicio de
agua potable, resultado que es mejor que lo que presenta Cumanda, que alcanza el

85.04%. en ambos casos los sistemas se erigen como eficientes.

Es evidente que las capacitaciones ayudan a ejercer mejor las funciones en el marco de
la calidad del servicio, asi lo sostiene Diaz (2021), al analizar los procesos de
capacitacion en gestion de los servicios de saneamiento basico en la localidad de
Cachilgon, y su relacion con la calidad de la prestacion de estos servicios, evidencio una

relacién significativa entre la capacitacion y prestacion de los servicios.

4.3. Eficiencia del desempefio de la prestacidon del servicio en la gestion del
servicio de agua para consumo humano

Tabla 6
Eficiencia en la prestacién y gestion del servicio de agua para consumo humano
Actividades Indicadores Rangos Resultados
Presencia de cloro 100 100 %
residual
Prestacién Turbi.edgd 99,5-99,7 75 %
del servicio Continuidad 18,7-21 23,9 horas
Cobertura 93,6 —95,5 100 %
Operacion y 100 100 %
mantenimiento
Recursos humanos 100 100 %
Frecuencia de reclamos 0 3 reclamos
Gestion del Margen operativo 20,1-25 23,5%
servicio Conexiones activas 72,5-100 100 %
Morosidad 0 0 morosidad
Capacitacién a usuarios 100 100 %

De la tabla 6 se obtuvieron los datos para realizar la prueba de hipétesis de manera

descriptiva dado que es una investigacion basica:
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Tabla 7
Prueba de hipétesis en cuanto a la eficiencia en la prestacion y gestién del servicio de agua
para consumo humano

Actividades Indicadores Calificacién
Presencia de cloro residual Eficiente
Turbiedad Deficiente
Prestacion del Continuidad Eficiente
servicio Cobertura Eficiente
Operacién y mantenimiento Eficiente
Recursos humanos Eficiente
Frecuencia de reclamos Deficiente
Gestién del Margen operativo Eficiente
servicio Conexiones activas Eficiente
Morosidad Eficiente
Capacitacién a usuarios Eficiente

Los resultados de la tabla 6 evidencian que la JASS Marona es eficiente en la prestacion
del servicio de agua para consumo humano con lo cual se rechaza hip6tesis formulada
en la investigacion; sin embargo, existe el problema de la turbiedad del agua lo cual

debe ser tratado por la ATM dado que la JASS solo realiza labores de cloracion.

En cuanto a la gestion del servicio también se rechaza la hipétesis de investigacion,
dado que la JASS Marona se muestra eficiente; sin embargo, existen aislados reclamos

por parte de los usuarios.
Analisis y discusidn del resultado:

Los resultados mostrados en la tabla 6 refieren que, en cuanto a la prestacion del
servicio de agua para consumo humano, la totalidad de muestras analizadas cumplen
con el rango establecido por la SUNASS, a excepcion de la turbidez. Al respecto cabe
resaltar que este parametro no es controlado por la JASS dado que entre sus funciones
especificas solo incluye la cloracién. Asimismo, se evidencié que la JASS es eficiente

en cuanto a la continuidad, cobertura y operacién y mantenimiento del sistema.

En la gestién del servicio, se cumplen en su totalidad con los indicadores recursos
humanos, conexiones activas, capacitacion a usuarios con apoyo de la ATM, no hay
usuarios morosos y el margen operativo esta dentro de lo previsto. Por los resultados
obtenidos se evidencia que la JASS de Marona es eficiente en gestion del servicio de
agua para consumo humano, encontrando apoyo en Zudiga (2024), quien al determinar
la influencia que tiene la gestién del abastecimiento de agua potable en la calidad
percibida del servicio, encontr6 que la JASS- de Safios Chico obtuvo una puntuacién de

96% en su gestion para abastecer agua potable a la poblacion. Por su parte Aragén



36

(2023), en su trabajo parte de la experiencia con la JASS de Huayucachi, quien
menciona que los miembros de las organizaciones comunales tienen la capacidad de

administrar el servicio con calidad, tal como ocurre con la JASS materia de estudio.
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CONCLUSIONES

De manera general se concluye que la JASS Marona es eficiente en la prestacion del
servicio de agua para consumo humano, lo cual se traduce en una gestion eficiente. Sin
embargo, debe mejorar en cuanto a la atencién de reclamos por parte de los usuarios.

De manera especifica se concluye los siguiente:

Respecto a los indicadores de desempefio la JASS es eficiente en cuanto a las tareas
de cloracion del agua, en la continuidad del servicio, en la cobertura en la prestacion del
servicio y en las tareas de operaciéon y mantenimiento del sistema. Sin embargo, se pudo
detectar que el agua presenta una turbidez que supera el LMP, anotando que el control

de este parametro no esta bajo la responsabilidad de la JASS.

En cuanto a los indicadores de la gestion del servicio de agua para consumo humano,
la JASS cuenta con la totalidad de su junta directiva, lo cual garantiza dicha gestion.
Asimismo, la tasa de morosidad es cero por ciento y los programas de capacitacion en

cuanto a la cultura del agua se cumplen en su totalidad.

Respecto a la eficiencia en base a la gestion y prestacion del servicio de agua para
consumo humano, la JASS es eficiente en la prestacién del servicio, dado que los
indicadores cloro residual en agua, continuidad, cobertura, operacion y mantenimiento
se cumplen en su totalidad. Respecto a la gestidén del servicio, la JASS cumple de
manera eficiente en cuanto a recursos humanos, margen operativo, conexiones activas,

morosidad y capacitacion a usuarios, con excepcion de la frecuencia de reclamos.
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RECOMENDACIONES

La JASS Marona ha demostrado ser eficiente en la prestacion del servicio y la gestion
del mismo; sin embargo, se recomienda al Area Técnica Municipal gestionar para que
se amplien los analisis de laboratorio en cuanto a los otros parametros de control

obligatorio como coliformes totales y termotolerantes.

Al Area Técnica Municipal se recomienda realizar el mantenimiento de la red de agua y
tomar acciones para la remocion de la turbidez que esté afectando a los usuarios del

servicio.

A los directivos de la JASS se recomienda implementar el cuaderno de reclamos dado
gue es un punto débil dentro de la gestién, de esta manera se podra documentar los

reclamos y mejorar la atenciéon a los usuarios.

A los directivos de la JASS se recomienda continuar con las acciones de operacion y
mantenimiento y a los usuarios continuar con el cumplimiento de las cuotas asignadas

para asegurar la continuidad del servicio.
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TIPO DE MUESTRA
CODIGO DE LA MUESTRA
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- Gamelin Stnchez Oblitas

Eficiencia en la prestacion del servicio de agua para
consumo humano de la JASS Marona, Moycbamba-
2024

Agun doméstica
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* Envase de vidvio, 11
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Anexo 2. Encuesta

Sr. Usuario:
A continuacion, se le preguntard aspectos relacionados con la prestacion del servicio de
agua para consumo humano. Le pedimos su colaboracion brindando informacién real y

sin ningun apasionamiento que pueda desvirtuar los resultados que se obtengan.
1. ¢En su sector, existen familias que carecen del servicio de agua en sus domicilios?
Si

No

2. ¢Cuél es el monto mensual que pagan por el servicio de agua?

3. ¢La JASS constantemente raciona el servicio de agua?

Si
No

4. ¢ Cuéantas horas diarias tiene el servicio de agua?

5. ¢Se encuentra al dia en el pago por el servicio de agua?

Si
No

iGracias por su colaboracion!
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Anexo 3.  Panel Fotografico

Figuras
Entrevista con pobladorentrevista con poblador.
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Figura 6
Entrevista con poblador.



Figura 7
Entrevista con presidente de la JASS.
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