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Resumen

El presente estudio tiene como finalidad analizar el impacto de la calidad de
servicio de agua potable en el bienestar economico de los usuarios de la EPS
EMAPAT S.A., en el distrito de Tambopata, region Madre de Dios, durante el periodo
2014-2023. Para ello, se adoptd un enfoque cuantitativo de tipo explicativo,
aplicando un modelo de regresion lineal simple con base en datos secundarios
provenientes del sistema de benchmarking de SUNASS y la Encuesta Nacional de
Hogares (ENAHO).

La variable independiente —calidad de servicio— fue construida mediante un
indice técnico que agrupa indicadores como continuidad del servicio, cobertura,
micromedicion y atencion al usuario. La variable dependiente —bienestar econémico
del usuario— fue operacionalizada a través del gasto anual promedio por hogar en
agua potable. El andlisis econométrico reveld que existe una relacion positiva y
estadisticamente significativa entre ambas variables (p < 0.01), respaldando la
hipotesis de que las mejoras sostenidas en la calidad de servicio se asocian a un mayor
gasto, lo que puede interpretarse como una mayor disposicion a pagar, mejoras en la
eficiencia operativa o incremento del consumo derivado de una mejor cobertura y
continuidad.

Asimismo, se verificd el cumplimiento de los supuestos clasicos del modelo
de regresion, como normalidad y homocedasticidad, fortaleciendo la validez de los
resultados obtenidos. Esta evidencia empirica subraya la relevancia de invertir en
infraestructura y gestion eficiente en las EPS. La investigacion aporta evidencia util
para la toma de decisiones de politica publica en contextos urbanos amazdnicos con

rezago en servicios basicos.

Palabras clave: Calidad de servicio, Bienestar econdomico, Agua potable, EPS

EMAPAT
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Abstract

The purpose of this study is to analyze the impact of drinking water service
quality on the economic well-being of users of EPS EMAPAT S.A. in the district of
Tambopata, Madre de Dios region, during the period 2014-2023. To this end, an
explanatory quantitative approach was adopted, applying a simple linear regression
model based on secondary data from the SUNASS benchmarking system and the
National Household Survey (ENAHO).

The independent variable—service quality—was constructed using a
technical index that groups indicators such as service continuity, coverage, micro-
measurement, and customer service. The dependent variable—user economic well-
being—was operationalized through average annual household expenditure on
drinking water. The econometric analysis revealed that there is a positive and
statistically significant relationship between the two variables (p < 0.01), supporting
the hypothesis that sustained improvements in service quality are associated with
higher spending, which can be interpreted as greater willingness to pay,
improvements in operational efficiency, or increased consumption resulting from
better coverage and continuity.

Likewise, compliance with the classic assumptions of the regression model,
such as normality and homoscedasticity, was verified, strengthening the validity of
the results obtained. This empirical evidence underscores the importance of investing
in infrastructure and efficient management in EPSs. The research provides useful
evidence for public policy decision-making in Amazonian urban contexts with gaps

in basic services.

Keywords: Service quality, Economic well-being, Drinking water, EPS EMAPAT



Introduccion

El suministro adecuado de agua potable representa un derecho humano basico
y un componente esencial para garantizar condiciones de vida dignas. En el marco de
los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), particularmente el ODS N.° 6, se
promueve el acceso universal, equitativo y sostenible al agua segura y al saneamiento,
como una condicion indispensable para la salud, la equidad y el progreso economico.
Esta meta ha sido reforzada en los ultimos afios mediante una vision integral, donde
el agua no solo es un recurso natural, sino un eje transversal que conecta multiples
dimensiones del bienestar humano, como la reduccién de la pobreza, la salud publica
y la resiliencia ambiental.

En el Perq, persisten brechas considerables en el acceso al agua potable,
especialmente en regiones de dificil geografia como Madre de Dios. Segun datos
oficiales, en zonas urbanas la cobertura supera el 90 %, mientras que en areas rurales
la cifra desciende significativamente. En el distrito de Tambopata, estas limitaciones
se agravan por la infraestructura insuficiente, la expansion poblacional sin
planificacion y los retos operativos enfrentados por la Empresa Prestadora de
Servicios EMAPAT S.A., responsable del abastecimiento de agua en la zona.

Durante el periodo 2014-2024, los habitantes de Tambopata han
experimentado deficiencias en la calidad de servicio de agua potable: cortes
inesperados, baja presion, falta de informacion oportuna, y dudas sobre la calidad del
recurso suministrado. Estas condiciones no solo afectan la comodidad del usuario,
sino que también generan consecuencias economicas directas, como gastos
adicionales en sistemas de almacenamiento, adquisicion de agua alternativa y pérdida
de productividad en hogares y pequefios negocios. Esta relacion entre la prestacion
del servicio y el impacto econdmico en las familias se convierte en un punto de
analisis clave para la presente investigacion.

A fin de abordar esta problematica, entidades como el Ministerio de Vivienda,
Construccion y Saneamiento han implementado indicadores para monitorear las
brechas de continuidad del servicio, y SUNASS ha emitido normativas orientadas a
mejorar la calidad de las prestaciones mediante planes tarifarios quinquenales y metas
regulatorias. Sin embargo, la efectividad de estas medidas atun requiere ser evaluada
desde la perspectiva del usuario, especialmente en contextos regionales como el de

Madre de Dios, donde las condiciones sociales y territoriales demandan enfoques
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diferenciados.

En este contexto, el objetivo del presente estudio es analizar como la calidad
de servicio de agua potable influye en el bienestar econémico de los usuarios de la
EPS EMAPAT S.A. en el distrito de Tambopata, considerando un horizonte de
analisis de diez afnos (2014-2024). Se busca identificar de qué manera las fallas en el
servicio afectan directamente la economia doméstica de los hogares y, con ello,
aportar evidencia util para la formulacion de politicas publicas que promuevan un
servicio eficiente, equitativo y sostenible.

La tesis se desarrolla en seis capitulos. El primer capitulo presenta el problema
de investigacion, los objetivos, la hipotesis y la justificacion del estudio. En el
segundo capitulo se revisa el marco tedrico y conceptual relacionado con la calidad
de servicio y el bienestar econoémico. El tercer capitulo detalla el enfoque
metodologico. El cuarto contiene los resultados obtenidos mediante técnicas
estadisticas. El quinto capitulo ofrece el andlisis e interpretacion de los hallazgos, y
finalmente, el sexto capitulo recoge las conclusiones y recomendaciones orientadas a

mejorar la gestion del servicio de agua potable en la region.

XV



1.1.

Capitulo 1: Planteamiento Del Problema De Investigacion

Descripcion Del Problema

El acceso seguro, equitativo y sostenible al agua potable es uno de los
pilares fundamentales del desarrollo humano y econémico. A nivel global, este
derecho ha sido incorporado en la Agenda 2030 a través del Objetivo de
Desarrollo Sostenible (ODS) N.° 6, que establece la necesidad de garantizar la
disponibilidad y gestion sostenible del agua y el saneamiento para todos (UN-
Water, 2021). A pesar de ello, cerca de 2.2 mil millones de personas en el
mundo carecen de acceso adecuado a servicios de agua gestionados de forma
segura conforme lo reporta la Organizacion Mundial de la Salud — OMS -
(2022), lo que repercute negativamente en su salud, productividad y calidad de
vida.

En América Latina, el problema se manifiesta de forma desigual.
Aunque los promedios regionales indican una cobertura urbana superior al
90%, las zonas rurales y periféricas aun enfrentan importantes restricciones,
no solo en acceso fisico al recurso, sino también en la calidad y continuidad
del servicio. Estas deficiencias han llevado a organismos como la Comision
Econdmica para América Latina y el Caribe — CEPAL- (2022) a sefialar la
necesidad de fortalecer la gobernanza del agua, mejorar la eficiencia operativa
de las empresas prestadoras y establecer mecanismos tarifarios que equilibren
sostenibilidad financiera con inclusion social.

El caso del Peru ilustra claramente estas tensiones. Si bien el pais ha
incrementado su cobertura de agua potable urbana en las ultimas décadas,
alcanzando el 95.1% segun cifras del Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica - INEI (2021), la calidad de servicio no ha seguido el mismo ritmo.
Diversos informes técnicos de la Superintendencia Nacional de Servicios de
Saneamiento - SUNASS y del Ministerio de Vivienda, Construccion y
Saneamiento han revelado deficiencias estructurales en la gestion operativa de
muchas EPS, reflejadas en cortes frecuentes, agua no tratada adecuadamente,
conexiones sin micromedicion, y bajos niveles de satisfaccion ciudadana.
Ademas, la inversion en infraestructura hidrica no ha sido homogénea entre

regiones, generando brechas territoriales significativas.



Una de las regiones mas afectadas por esta situacion es Madre de Dios,
ubicada en la Amazonia sur del pais. Esta zona, con clima calido,
precipitaciones intensas y crecimiento urbano desordenado, enfrenta desafios
particulares en la provision de servicios publicos. En el distrito de Tambopata,
por ejemplo, el acceso al agua potable no solo representa una necesidad basica,
sino también un factor estratégico para la salud publica, la estabilidad
econdmica familiar y el desarrollo regional. Las interrupciones del servicio,
las fallas en la potabilidad y la escasa cobertura en zonas periurbanas obligan
a los hogares a recurrir a mecanismos de adaptacién costosos, como el
almacenamiento improvisado, la compra de agua envasada o el uso de fuentes
de agua no seguras.

En este contexto, la Empresa Prestadora de Servicios EMAPAT S.A.
—encargada de gestionar el servicio de agua y saneamiento en Puerto
Maldonado y El Triunfo— ha presentado indices de desempefio preocupantes
en los Ultimos afios. Segin los reportes de SUNASS, entre 2021 y 2022
EMAPAT figuré entre las tres primeras EPS con mayor niimero de
interrupciones del servicio, tanto programadas como imprevistas. Ademas, en
términos de reclamos por parte de usuarios, se ubicé en el puesto 18 a nivel
nacional en el primer trimestre de 2021. Estos indicadores reflejan no solo
debilidades operativas, sino también una creciente insatisfaccion ciudadana y
un deterioro en la percepcion del servicio.

A nivel local, los datos revelan una cobertura de apenas el 76.8% en
agua potable en Puerto Maldonado y 50.2% en El Triunfo, mientras que el
servicio de alcantarillado apenas cubre al 5.4% de esta ultima localidad. Esta
situacion se agrava cuando se consideran las condiciones socioecondmicas de
la poblacion: en muchas zonas de Tambopata, los hogares destinan una parte
significativa de sus ingresos a suplir las deficiencias del servicio, incurriendo
en gastos adicionales no planificados que afectan su bienestar econdmico y
limitan su capacidad de ahorro o inversion productiva.

A pesar de que la EPS ha realizado estudios tarifarios con apoyo
técnico de SUNASS (como el del periodo 2017-2022), persiste una brecha
entre lo planificado y lo ejecutado. Muchas de las inversiones programadas no
se han reflejado en mejoras perceptibles por los usuarios, lo que contribuye a

la desconfianza institucional y a la resistencia al pago de tarifas ajustadas.



En este marco, resulta urgente realizar un analisis econdmico riguroso
que permita cuantificar el impacto real de la calidad de servicio sobre el
bienestar econdmico de los usuarios. Esta investigacion se propone llenar ese
vacio, mediante el uso de herramientas econométricas y fuentes oficiales como
la ENAHO vy los informes de benchmarking de SUNASS. Asi, se busca generar
evidencia que permita formular recomendaciones de politica publica
orientadas a fortalecer la sostenibilidad técnica, econdmica y social del
servicio de agua potable en zonas de alta vulnerabilidad territorial como
Tambopata.

La Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tambopata
(EPS EMAPAT S.A.) es la entidad responsable de la prestacion de los
servicios de agua potable y saneamiento en la provincia de Tambopata. Fue
constituida como sociedad andénima el 4 de junio de 1992, e inscrita
formalmente en el Registro de Entidades Prestadoras de Servicios de
Saneamiento de la SUNASS el 30 de diciembre de 1997. EMAPAT opera
como una empresa municipal cuyo capital social estd integramente en manos
de la Municipalidad Provincial de Tambopata, con sede administrativa en
Puerto Maldonado.

Beneficiarios del servicio de agua potable de EMAPAT
Los beneficiarios directos del servicio de agua potable administrado por la EPS
EMAPAT S.A. son los hogares urbanos del distrito de Tambopata que cuentan
con conexion formal a la red publica. Segin informacién institucional
disponible, la empresa atiende a méas de 24 mil conexiones domiciliarias, lo
que representa a la mayoria de la poblacion urbana de Puerto Maldonado y
zonas adyacentes. Estos beneficiarios incluyen viviendas unifamiliares,
conjuntos habitacionales, pequefios establecimientos comerciales y predios de
uso social.

Asimismo, existen beneficiarios indirectos conformados por
instituciones educativas, establecimientos de salud, mercados, comercios y
servicios publicos que dependen del abastecimiento regular de agua potable
para su funcionamiento. La calidad de servicio brindado por EMAPAT influye
directamente en las condiciones de salud, higiene y actividad econdémica de
estos usuarios, lo que refuerza la relevancia social y econémica del sistema de

agua potable en el distrito.



Al 2022, EMAPAT registra alrededor de 24 800 conexiones
domiciliarias de agua, lo que la convierte en la principal entidad operadora de
la zona urbana del distrito de Tambopata. Su mandato institucional esta
orientado a garantizar la continuidad, calidad y sostenibilidad del servicio, en
un contexto geografico complejo debido al clima tropical, la dispersion urbana
y la presion ambiental en la region de Madre de Dios.

El contexto ambiental e impacto de la actividad minera, a esta situacion
se suma un factor ambiental critico en la region Madre de Dios: la expansion
de la mineria aurifera informal, la cual ha generado altos niveles de liberacion
de mercurio en rios, quebradas y cuerpos de agua superficiales. Diversos
estudios ambientales han documentado la presencia de este metal pesado en la
cuenca del rio Madre de Dios, lo que incrementa los riesgos sanitarios y
operativos para la provision del servicio. Aunque EMAPAT realiza los
procesos de potabilizacion establecidos por la normativa nacional, la
variabilidad y contaminacion potencial del agua cruda incrementan los costos
de tratamiento y afectan la estabilidad del servicio. Este contexto ambiental
constituye un elemento clave que agrava la problematica del acceso al agua
potable en Tambopata y refuerza la necesidad de analizar su impacto sobre el

bienestar econdmico de los usuarios.

1.2. Formulacion Del Problema

1.2.1 Problema General

(Cual es la relacion entre la calidad de servicio de agua potable y el nivel de
bienestar economico del usuario de la EPS EMAPAT S.A. en el distrito de
Tambopata, region Madre de Dios, 2014-2023?

1.2.2 Problemas Especificos

e ;De qué manera influye la calidad de servicio de agua potable en el gasto
directo en agua potable?
e ,Como se relaciona la calidad de servicio de agua potable en el acceso

economico al servicio?



e ;Cudl es el impacto de la calidad de servicio de agua potable en la valoracion

econdmica percibida?

1.3 Objetivos De La Investigacion

1.3.1

1.3.2

1.4

Objetivo General

Analizar la relacion entre la calidad de servicio de agua potable y el nivel de
bienestar economico del usuario de la EPS EMAPAT S.A. en el distrito de
Tambopata, region Madre de Dios, 2014-2023.

Objetivos especificos

e Evaluar la influencia de la calidad de servicio de agua potable en el gasto
directo en agua potable.

e Analizar la relacion entre la calidad de servicio de agua potable en el acceso
economico al servicio.

e Determinar el impacto de la calidad de servicio de agua potable en la

valoracién econdmica percibida.

Justificacion

El acceso equitativo a servicios publicos de calidad es una condicion
indispensable para el desarrollo sostenible, especialmente en regiones
vulnerables. La calidad de servicio de agua potable no solo afecta la salud y la
dignidad de las personas, sino también su percepcion institucional, nivel de
confianza y bienestar general. La Agenda 2030 reconoce esta importancia
mediante el Objetivo de Desarrollo Sostenible N.° 6, que promueve la gestion
eficiente y segura del agua para todos (UNICEF & WHO, 2021). En este contexto,
analizar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en
el distrito de Tambopata, region Madre de Dios, es crucial para evidenciar
brechas, corregir deficiencias y fomentar una mejora continua en la prestacion del

servicio por parte de la EPS EMAPAT S.A.



Justificacion Metodologica

Metodologicamente, la presente investigacion adopta un enfoque
cuantitativo, descriptivo y correlacional, que permite identificar relaciones entre
variables clave —calidad de servicio y satisfaccion del usuario— desde una
perspectiva empirica. Este tipo de enfoque es adecuado para estudios donde se
pretende establecer patrones de comportamiento o percepcion en funcion de
dimensiones especificas, facilitando el analisis estadistico riguroso (Baptista et
al., 2021). El uso de escalas tipo Likert, cuestionarios estructurados y métodos no
experimentales permite recolectar datos representativos sin alterar las condiciones

naturales del fendmeno estudiado.

Justificacion Practica

Desde una perspectiva aplicada, esta investigacion generara informacion
relevante para mejorar la toma de decisiones en la EPS EMAPAT S.A.,
particularmente en la planificacion de intervenciones orientadas a mejorar la
continuidad, calidad y atencion del servicio. Asimismo, los resultados pueden ser
utilizados por SUNASS y el Ministerio de Vivienda para orientar politicas
publicas y fiscalizacion en zonas amazonicas. A nivel local, el estudio brinda voz
a los usuarios, permitiéndoles expresar sus experiencias y percepciones sobre un
servicio esencial que impacta directa e indirectamente en su calidad de vida

(Defensoria del Pueblo, 2023).

Justificacion Tedrica

Tedricamente, el estudio se sustenta en los aportes del enfoque de calidad
percibida en servicios, el cual plantea que la satisfaccion del usuario depende no
solo del cumplimiento técnico del servicio, sino de la percepcion subjetiva del
usuario respecto a aspectos como la fiabilidad, la atencién recibida y el valor
entregado (Gronroos & Voima, 2020). En el sector agua potable, estos elementos
son claves para generar legitimidad, confianza y sostenibilidad en la gestion.
Ademas, al enfocarse en un contexto amazonico, esta tesis amplia la aplicabilidad

de dichos enfoques a realidades descentralizadas y con limitada infraestructura.
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2.1.1

2.1.2

Capitulo 2: Marco Teorico

Bases Teoricas

Economias de Escala

En el ambito de los servicios publicos, las economias de escala se
entienden como una situaciéon en la que los costos promedio por unidad
disminuyen a medida que la produccion o el niimero de usuarios atendidos
aumenta. Este principio es fundamental en sectores intensivos en infraestructura,
como el suministro de agua potable, donde gran parte del costo inicial se relaciona
con inversiones en plantas de tratamiento, redes de distribucion y sistemas de
mantenimiento. Al ampliarse la cobertura, estos costos fijos se diluyen,
permitiendo que el servicio sea mas eficiente y, en muchos casos,
econdmicamente mas accesible (OECD, 2020).

Este tipo de beneficio es una de las razones por las que ciertos servicios,
como el agua, tienden a gestionarse bajo esquemas de monopolio regulado. En
lugar de generar competencia entre multiples operadores, lo que podria elevar los
costos, se favorece que una sola entidad opere todo el sistema dentro de un area
geografica determinada, siempre bajo supervision estatal. No obstante, esta logica
también exige un control adecuado para evitar ineficiencias, falta de innovacion o
abusos en la fijacion de tarifas (UNDESA, 2021).

En zonas como Tambopata, donde la poblacion esta dispersa y la geografia
representa un reto logistico, aplicar economias de escala puede ser mas
complicado. Aun asi, sigue siendo una estrategia deseable, ya que contribuye a
que la empresa prestadora logre sostenibilidad operativa y financiera, permitiendo
atender a mas usuarios sin elevar proporcionalmente los costos del servicio

(OECD, 2020; UNDESA, 2021).

Monopolio Natural

El concepto de monopolio natural se refiere a aquellas situaciones donde
una sola empresa puede brindar un servicio a toda la poblacion de manera mas
eficiente y econdémica que si existieran varios operadores. Esto ocurre
especialmente cuando se trata de servicios con altos costos fijos de infraestructura,
como sucede en el abastecimiento de agua potable, donde la duplicacion de redes,

plantas o sistemas de distribucion por parte de distintas empresas seria
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técnicamente ineficiente y financieramente inviable (OECD, 2020).

En este tipo de estructuras, la existencia de un tnico proveedor no se basa
en la competencia del mercado, sino en la logica de eficiencia a gran escala. Sin
embargo, este caracter exclusivo del proveedor exige un marco regulatorio
robusto que asegure el cumplimiento de estdndares de calidad, acceso equitativo
y tarifas razonables para los usuarios. Sin regulacion efectiva, un monopolio
natural puede generar abuso de poder de mercado, reduccion en la calidad de
servicio o falta de atencion a las necesidades del usuario (UN-Water, 2021).

En paises como el Peru, los servicios de agua potable estan organizados
bajo este modelo, siendo las EPS responsables de operar en territorios definidos
bajo supervision de entidades como SUNASS. En regiones como Tambopata, esta
figura cobra aun mas relevancia, debido a la dificultad de establecer redes
paralelas y al alto costo de expansion del sistema. Por ello, se considera que el
modelo de monopolio natural permite optimizar recursos, siempre que exista una
vigilancia activa por parte del Estado y se priorice la satisfaccion del usuario como
eje de gestion (OECD, 2020; UN-Water, 2021).

Un monopolio natural ocurre cuando una sola empresa puede ofrecer un
servicio a un costo mas bajo que si existieran multiples competidores, debido a la
naturaleza de los costos fijos involucrados, como ocurre en los servicios publicos.
En el caso del agua potable, la infraestructura necesaria (plantas de tratamiento,
redes de distribucion) implica altos costos iniciales, lo que hace que la duplicacion
de la infraestructura por parte de otras empresas resulte ineficiente. Este fendmeno
justifica que el servicio sea gestionado por una sola entidad, pero bajo una
regulacion estatal para evitar abusos y garantizar la calidad de servicio (Varian,
2020). En este sentido, la regulacion busca asegurar que las tarifas sean razonables

y que el servicio cumpla con los estandares de calidad establecidos.

Oferta y Demanda de Agua Potable

La oferta y demanda de agua potable dentro del marco econdmico
responde a los principios basicos del mercado, pero con particularidades que la
distinguen de otros bienes y servicios. Por un lado, la oferta de agua potable se
encuentra fuertemente condicionada por factores fisicos como la disponibilidad
del recurso, la infraestructura de captacion, tratamiento y distribucion, asi como

por la capacidad institucional y financiera de los operadores del servicio (World
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Bank, 2020). Dado que el suministro de agua implica elevados costos de inversion
y mantenimiento, su oferta no responde con flexibilidad inmediata ante cambios
en la demanda, lo que la hace relativamente inelastica en el corto plazo.

Por otro lado, la demanda de agua potable estd influenciada por variables
como el crecimiento poblacional, el desarrollo urbano, las practicas de consumo
y el nivel de ingresos. A diferencia de otros bienes, el agua potable es un bien
esencial, lo que implica que su demanda tiende a mantenerse incluso ante
aumentos en el precio. Sin embargo, estudios recientes muestran que cuando los
precios son percibidos como desproporcionados en relacion con la calidad de
servicio, puede generarse una reduccion voluntaria del consumo o una resistencia
al pago, afectando la sostenibilidad financiera del sistema (UNESCO, 2021).

En zonas como Tambopata, donde la dispersion poblacional, el clima
calido y el crecimiento urbano generan presiones sobre el sistema, la gestion
equilibrada entre oferta y demanda se vuelve un desafio constante. Ademas,
fendmenos como el cambio climatico y la deforestacion pueden alterar la
disponibilidad de fuentes hidricas, generando escenarios de escasez que agravan
los conflictos por el acceso al agua (FAO, 2021). En este sentido, comprender la
dinamica de oferta y demanda resulta fundamental para disefiar politicas publicas
que garanticen la sostenibilidad del servicio y el derecho al agua (World Bank,

2020; UNESCO, 2021; FAO, 2021).

Calidad de servicio

En el ambito de los servicios publicos, la calidad de servicio es un
concepto multidimensional que abarca tanto los aspectos técnicos como la
experiencia del usuario durante la prestacion. En el caso especifico del agua
potable, la calidad de servicio incluye elementos como la continuidad del
suministro, la presion adecuada, la potabilidad del agua, la atencién al cliente, la
resolucion de reclamos y la claridad en la facturacion (SUNASS, 2023). Estos
componentes no solo determinan el desempeflo operativo de la empresa
prestadora, sino que también inciden directamente en la percepcion que los
usuarios tienen del servicio.

La Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS) en
el Pert ha establecido estandares minimos de calidad que deben cumplir las EPS,

los cuales se miden a través de indicadores regulados. Entre estos se encuentran
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la frecuencia y duracion de interrupciones, el tiempo de respuesta ante fallas, la
transparencia en la comunicacion con el usuario y el cumplimiento de los niveles
de cloro residual en el agua distribuida (SUNASS, 2023). Estos parametros
permiten a los organismos supervisores identificar deficiencias en la gestion y
orientar planes de mejora.

Desde una perspectiva mas amplia, organismos internacionales como la
Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS) y la Organizacién de las Naciones
Unidas (ONU) destacan que la calidad de servicio de agua no se limita a criterios
fisico-quimicos, sino que también incluye dimensiones sociales como la
accesibilidad, la aceptabilidad y la equidad (UN-Water, 2021; WHO, 2021). Es
decir, un servicio técnicamente correcto puede ser percibido como deficiente si no
responde adecuadamente a las expectativas y necesidades de la poblacion usuaria.

En regiones como Tambopata, donde la infraestructura es limitada y los
reclamos por deficiencias son recurrentes, medir y mejorar la calidad de servicio
se convierte en un factor clave para elevar la satisfaccion de los usuarios y

asegurar la sostenibilidad del sistema.

Bienestar economico del usuario

El bienestar econdomico del usuario hace referencia a la capacidad de los
hogares para satisfacer sus necesidades bésicas, mejorar su calidad de vida y
optimizar el uso de sus recursos, en funcion de los servicios publicos que reciben.
En el contexto del agua potable, este bienestar se ve influenciado directamente
por la calidad de servicio, las tarifas aplicadas y los costos adicionales asumidos
por el usuario ante deficiencias en la prestacion.

Desde la perspectiva de la economia del bienestar, un servicio eficiente de
agua potable puede contribuir a reducir costos sanitarios, liberar ingresos para
otras necesidades (como educacion o salud), y generar estabilidad financiera en el
hogar (Stiglitz, 2020). Por el contrario, una prestacion deficiente obliga a las
familias a incurrir en gastos adicionales, como la compra de agua embotellada,
almacenamiento improvisado o tratamientos médicos por enfermedades hidricas.

En esta investigacion, se considera al gasto anual promedio en agua por
hogar como un indicador proxy del bienestar econdmico, en tanto refleja la
relacion entre el valor percibido del servicio y la capacidad de pago del usuario.

Este enfoque permite analizar como las mejoras o deficiencias en la calidad de
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servicio de la EPS EMAPAT S.A. afectan directamente la economia familiar en

el distrito de Tambopata durante el periodo 2014-2023.

Gestion de Servicios Publicos

La gestion de los servicios publicos, como el suministro de agua potable,
implica la planificacion, organizacion y supervision de recursos y procesos para
garantizar la prestacion eficiente y equitativa del servicio. Esta gestion se basa en
principios de eficiencia, equidad, sostenibilidad y rendicion de cuentas. La
eficiencia busca optimizar los recursos disponibles para ofrecer un servicio de
calidad; la equidad garantiza que todos los ciudadanos tengan acceso al servicio
sin discriminacion; la sostenibilidad asegura que la prestacion del servicio no
comprometa los recursos para las futuras generaciones; y la rendicidon de cuentas
implica la transparencia y responsabilidad de las entidades prestadoras ante la
ciudadania y los organismos reguladores (OECD, 2020).

La gestion de servicios publicos comprende la organizacion estratégica de
los recursos técnicos, humanos y financieros necesarios para garantizar una
prestacion eficiente, accesible y sostenible. En el caso del agua potable, esto
implica asegurar cobertura, continuidad y calidad de servicio, bajo principios de
equidad y rendicion de cuentas (OECD, 2020). La Comision Econdmica para
América Latina y el Caribe resalta que una buena gestion publica debe ser
transparente, participativa y enfocada en resultados que respondan a las
necesidades ciudadanas (Comision Econdmica para América Latina y el Caribe,

2022).

Continuidad del Servicio

La continuidad del servicio de agua potable se refiere a la disponibilidad
ininterrumpida del suministro a lo largo del tiempo. Es un indicador clave de la
calidad de servicio, ya que las interrupciones frecuentes pueden afectar la salud
publica y la confianza de los usuarios en la empresa prestadora. Para garantizar la
continuidad, las empresas deben implementar planes de mantenimiento
preventivo, monitoreo constante de las redes y respuesta rapida ante emergencias.
La Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS) establece
estandares y monitorea el cumplimiento de estos para asegurar que las

interrupciones sean minimas y justificadas (SUNASS, 2023).
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La continuidad del servicio de agua potable se refiere a la provision estable
y sin interrupciones injustificadas. Se considera un componente esencial de la
calidad de servicio, ya que afecta directamente el bienestar y la salud de la
poblacion. Para garantizarla, se requiere una planificacion adecuada del
mantenimiento, reposicion de redes y rdpida atencion ante fallas (SUNASS,
2023). En Chile, la Superintendencia de Servicios Sanitarios también destaca la
importancia de monitorear y reportar las interrupciones como parte de la gestion

regulatoria (SISS, 2022).

Regulacion en Servicios de Saneamiento

La regulacion en los servicios de saneamiento tiene como objetivo
asegurar que las empresas prestadoras cumplan con estandares de calidad,
eficiencia y equidad en la prestacion del servicio. En el Peri, SUNASS es el
organismo encargado de supervisar y regular a las EPS, estableciendo tarifas
justas, monitoreando la calidad del agua y asegurando la sostenibilidad financiera
de las empresas. La regulacion también implica la proteccion de los derechos de
los usuarios, garantizando que reciban un servicio adecuado y puedan presentar
reclamos cuando sea necesario (SUNASS, 2023).

La regulacion en el sector saneamiento busca asegurar que las empresas
operen bajo criterios de eficiencia, sostenibilidad y equidad. SUNASS, en el caso
peruano, regula la calidad de servicio, establece tarifas justas y supervisa la
atencion a los usuarios (SUNASS, 2023). Asimismo, el portal del Estado Peruano
resalta que esta regulacion permite proteger los derechos de los usuarios y

fomentar un desarrollo equitativo del servicio (Gobierno del Peru, 2024).

Valor Percibido en Servicios Publicos

El valor percibido en los servicios publicos se refiere a la evaluacion que
hace el usuario sobre los beneficios recibidos en relacion con el costo del servicio.
En el contexto del agua potable, los usuarios consideran factores como la calidad
del agua, la continuidad del servicio, la atencion al cliente y la equidad en las
tarifas. Un alto valor percibido se traduce en mayor satisfaccion y disposicion a
pagar, mientras que un bajo valor puede generar insatisfaccion y resistencia al
pago. Las empresas deben enfocarse en mejorar la percepcion de valor mediante

la mejora continua del servicio y la comunicacion efectiva con los usuarios



(UNESCO, 2021).

El valor percibido se refiere a la relacion entre los beneficios que un
usuario cree recibir y el costo que asume por el servicio. En el caso del agua
potable, se relaciona con la calidad del liquido, la constancia del suministro y el
trato recibido por parte de la empresa (UNESCO, 2021). Ademas, estudios
recientes muestran que una percepcion positiva del valor puede incrementar el

compromiso del usuario y su disposicion al pago (Ramirez & Martinez, 2022).

2.1.10 Percepcion del Usuario

La percepcion del usuario sobre el servicio de agua potable es una
evaluacion subjetiva basada en sus experiencias, expectativas y necesidades. Esta
percepcion influye directamente en la satisfaccion del usuario y en su disposicion
a pagar por el servicio. Factores como la calidad del agua, la atencion al cliente,
la frecuencia de interrupciones y la transparencia en la facturacién afectan la
percepcion del servicio. Evaluar y comprender esta percepcion permite a las
empresas prestadoras identificar areas de mejora y disefiar estrategias para
aumentar la satisfaccion y confianza de los usuarios (Escobar, 2021).

La percepcion del usuario es el juicio subjetivo que emite la persona sobre
el servicio recibido, en funcidon de sus expectativas, experiencias previas y
condiciones sociales. Esta percepcion es determinante para la satisfaccion y la
legitimidad institucional (Escobar, 2021). Segun estudios recientes, entender
cémo el usuario evalua aspectos como la continuidad, atencion y facturacion

permite identificar 4reas criticas en la calidad de servicio (UTPL, 2022).

2.1.11 Indicadores de Desempeiio en EPS
Los indicadores de desempefio en las Empresas Prestadoras de Servicios
(EPS) son herramientas clave para evaluar la eficiencia, eficacia y calidad de los
servicios de agua potable y saneamiento. Estos indicadores incluyen métricas
como la continuidad del servicio, la presion del agua, la calidad del agua, la
eficiencia en la atencion de reclamos y la cobertura del servicio. El monitoreo
constante de estos indicadores permite a las EPS identificar dreas de mejora, tomar

decisiones informadas y garantizar la satisfaccion de los usuarios (World Bank,

2020).



Los indicadores de desempefio permiten monitorear y comparar la
eficiencia de las Empresas Prestadoras de Servicios. Entre los mas relevantes
estan la continuidad, cobertura, micromedicion, presion, tratamiento de reclamos
y calidad del agua (World Bank, 2020). En Pert, el Sistema Nacional de
Informacién Ambiental también recoge estos datos como parte de la fiscalizacion

ambiental (SINIA, 2022).

2.1.12 Derecho Humano al Agua

2.1.13

El derecho humano al agua reconoce que todas las personas tienen derecho
a acceder a agua suficiente, salubre, aceptable, accesible y asequible para uso
personal y doméstico. Este derecho estd respaldado por diversos tratados
internacionales y ha sido incorporado en las legislaciones nacionales de varios
paises, incluido el Peru. Garantizar este derecho implica que los Estados deben
adoptar medidas para asegurar el acceso universal al agua potable, priorizando a
las poblaciones vulnerables y estableciendo marcos legales y politicas publicas
que promuevan la equidad y la sostenibilidad en la gestion del recurso hidrico
(OHCHR, 2021).

El derecho humano al agua implica que toda persona debe tener acceso a
agua suficiente, segura, aceptable, accesible y asequible para uso personal y
doméstico. Este principio estd consagrado en el marco legal internacional y ha
sido ratificado por el Estado peruano (OHCHR, 2021). En Argentina, CONICET
también ha promovido investigaciones sobre el acceso justo al agua como bien

comun esencial (CONICET, 2022).

Teoria de la Regulacion

La intervencion del Estado en sectores econdmicos estratégicos se justifica
cuando existen limitaciones estructurales que impiden el funcionamiento eficiente
de los mercados, como sucede en el caso del suministro de agua potable. Desde
este enfoque, la teoria de la regulacion plantea que los servicios considerados
como monopolios naturales requieren de mecanismos institucionales que eviten
préacticas abusivas, garanticen el acceso universal y promuevan estandares
minimos de calidad técnica y social (Stiglitz, 2020).

En paises como el Pert, la regulacion de los servicios de saneamiento esté

a cargo de entidades como la Superintendencia Nacional de Servicios de



Saneamiento (SUNASS), cuya funcion es establecer parametros técnicos,
controlar tarifas, supervisar inversiones y evaluar la atencion a los usuarios, todo
ello con el objetivo de equilibrar el bienestar de la ciudadania con la sostenibilidad
operativa de las empresas prestadoras. Esta supervision incluye metodologias
como la fijacion tarifaria segin desempefio, los estudios tarifarios multianuales y
el monitoreo de indicadores a través del benchmarking sectorial (SUNASS, 2023).

Autores como Pindyck y Rubinfeld (2022) sefialan que la finalidad altima
de la regulacion es generar un equilibrio en el que se maximice el beneficio social,
evitando que la ausencia de competencia deteriore la eficiencia economica. En
este sentido, una regulacion bien disefiada contribuye no solo a expandir la
cobertura del servicio, sino también a proteger el bienestar economico de los

usuarios, evitando sobrecostos, desigualdad en el acceso y deterioro de la calidad.

2.1.14 Teoria de la Regulacion y fijacion de tarifas
La teoria de la regulacion se refiere a la intervencion del Estado para corregir las
fallas de mercado, especialmente en los sectores que operan bajo un monopolio
natural. Este tipo de monopolio se caracteriza por elevados costos fijos de
infraestructura, que hacen mas eficiente la operacion de un solo proveedor. En
este contexto, la fijacion de tarifas se convierte en un mecanismo esencial para
garantizar que las empresas prestadoras de servicios puedan cubrir sus costos
operativos sin abusar del poder de mercado (Pindyck & Rubinfeld, 2022). La
Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS) en Pert, es
la encargada de regular las tarifas del servicio de agua potable, para asegurar que
sean justas tanto para los usuarios como para las empresas operadoras (Stiglitz,

2020).

2.1.15 Teoria de la Estructura del Mercado
El andlisis econdmico de los servicios publicos, como el agua potable,
requiere considerar la estructura del mercado en la que operan. En este caso, se
trata de un entorno caracterizado por la ausencia de competencia debido a
condiciones técnicas y econdmicas que hacen inviable la existencia de multiples
proveedores. Este tipo de estructura corresponde a un monopolio natural, en el
que una sola empresa puede atender la demanda total del mercado con costos

promedio mas bajos que si hubiera multiples oferentes (Pindyck & Rubinfeld,
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2022).

Bajo esta configuracion, la competencia no solo es ineficiente, sino
también potencialmente perjudicial para el usuario, ya que duplicar
infraestructuras costosas —como redes de distribucion de agua— resulta
antieconomico. Por ello, en estos contextos, la intervencion del Estado a través de
mecanismos de regulacion resulta esencial para evitar el abuso de poder de
mercado, garantizar precios razonables, asegurar continuidad en el servicio y
proteger al consumidor final (Stiglitz, 2020).

Desde la teoria microecondmica, se entiende que en un monopolio natural
el equilibrio del mercado no se alcanza mediante las fuerzas de oferta y demanda
tradicionales, sino a través de esquemas regulatorios que fijen precios y
condiciones de prestacion con base en criterios de eficiencia social. En el caso de
las EPS en el Peri, como EMAPAT S.A., este rol lo cumple SUNASS,
supervisando aspectos técnicos, econdmicos y de atencion al usuario para asegurar
que el comportamiento de la empresa se aproxime al de una estructura competitiva

ideal.

Teoria de precios y costos

La determinacién de precios en los servicios publicos, como el agua
potable, no obedece exclusivamente a las dindmicas de libre mercado. En lugar
de ello, se basa en principios econdmicos que buscan conciliar eficiencia
productiva, sostenibilidad financiera y equidad social. Desde la teoria
microecondmica, se reconoce que los mercados monopolicos naturales, como el
de las EPS, presentan una estructura de costos en la cual los costos fijos son
elevados debido a la infraestructura requerida, mientras que los costos marginales
son decrecientes, dado que el costo adicional por atender a un nuevo usuario es
relativamente bajo (Varian, 2020).

En estos casos, si las empresas fijaran sus precios igualando el costo
marginal, como en un mercado competitivo, no cubririan sus costos totales y
entrarian en pérdidas. Por ello, la intervencion reguladora se justifica para fijar
precios que permitan recuperar los costos medios, asegurar sostenibilidad
financiera y al mismo tiempo evitar que los usuarios paguen tarifas excesivas. Este
enfoque es el que adopta SUNASS al autorizar estructuras tarifarias que reflejan

los costos eficientes de produccion, incluyendo componentes como operacion,
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mantenimiento, reposicion y expansion (SUNASS, 2023).

Desde la perspectiva del bienestar del consumidor, el precio del servicio
debe reflejar no solo su costo, sino también su calidad. Es decir, los usuarios estan
dispuestos a pagar mas si perciben mejoras en continuidad, potabilidad, presion o
atencion al cliente. Este principio se alinea con los resultados de la presente
investigacion, en la que se observa que una mejora en la calidad de servicio se
asocia con un mayor gasto anual por hogar, lo cual puede interpretarse como una

sefial de mayor disposicidon a pagar ante un servicio mas eficiente.

Teoria del Bienestar Econdmico

Esta teoria evalia si una politica o servicio mejora la situacion econémica
y social de los individuos. En el contexto de servicios publicos como el agua
potable, permite analizar como el acceso y la calidad de servicio inciden en el
bienestar material de los hogares. Cuando el Estado garantiza un servicio
eficiente, reduce los costos privados y sociales que enfrentan los ciudadanos, lo
cual se traduce en un mayor bienestar general (Stiglitz, 2020). En esta
investigacion, el gasto promedio en agua potable se considera un indicador del
bienestar econdomico de los hogares, y su variacion se analiza en funcion de la

calidad percibida del servicio.

Teoria de Externalidades

Las externalidades son efectos indirectos que las actividades econdmicas
generan sobre terceros y que no estan reflejados en el precio de mercado. En el
caso del agua potable, deficiencias en el servicio pueden ocasionar externalidades
negativas, como enfermedades, costos en salud, o pérdidas de productividad. Por
el contrario, un servicio de calidad genera beneficios colectivos, como mejoras
sanitarias y ahorro en el hogar. Esta teoria justifica la intervencion del Estado para
corregir dichas fallas mediante regulacion, supervision y subsidios focalizados.

Las externalidades se refieren a los efectos secundarios de una actividad
econdmica que afectan a terceros, y que no se reflejan en el precio del mercado.
En el caso del agua potable, las externalidades negativas ocurren cuando el
servicio es deficiente y genera costos sociales, como la contaminacion de fuentes
de agua o problemas de salud debido a agua no tratada adecuadamente. Por otro

lado, cuando el servicio de agua potable es de calidad, genera externalidades
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positivas, como la mejora en la salud publica y la reducciéon de los costos
sanitarios. En este sentido, la regulacion del servicio de agua potable busca
internalizar estas externalidades, garantizando que las mejoras en la calidad de

servicio beneficien a toda la sociedad (Pigou, 1920; Stiglitz, 2021).

Teoria del Consumidor bajo Restriccion Presupuestaria

Esta teoria se basa en como los hogares toman decisiones de consumo bajo
un ingreso limitado. Si el servicio de agua es ineficiente, los hogares se ven
obligados a destinar una mayor proporcion de sus recursos a fuentes alternativas
o medidas correctivas, afectando su consumo en otras necesidades basicas. Una
mejora en la calidad de servicio permite optimizar el presupuesto familiar. En esta
investigacion, el andlisis del gasto en agua se utiliza como reflejo del ajuste

econodmico que realiza el consumidor frente a cambios en la calidad de servicio.

Teoria del Valor Percibido del Servicio

Desde la perspectiva de la economia del comportamiento, esta teoria
plantea que los usuarios asignan un valor subjetivo al servicio recibido, y su
disposicion a pagar esta influida por su percepcion de calidad. Elementos como la
continuidad del servicio, la atencion al cliente y la transparencia en la facturacion
afectan esta valoracion. En este estudio, se asume que un mayor gasto por parte
del hogar puede estar asociado a una mejora percibida en el servicio, lo cual

permite vincular la calidad técnica con una respuesta econémica observable.

Teoria del Capital Social y Confianza Institucional

El funcionamiento efectivo de los servicios publicos estd condicionado
también por factores sociales, como la confianza ciudadana en las instituciones.
Esta teoria sostiene que cuando los usuarios perciben que la EPS actia con
transparencia, eficiencia y compromiso, se fortalece el capital social, se
incrementa la participacion comunitaria y mejora la disposicion al cumplimiento
de pagos. En contextos como el de Tambopata, esta confianza puede ser un factor
clave para lograr sostenibilidad financiera y colaboracion en la mejora continua

del servicio.
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2.1.22 Informacion Asimétrica

2.1.23

2.1.24

La informacion asimétrica ocurre cuando una de las partes en una
transaccion tiene mas informacion que la otra. En el contexto del agua potable, las
EPS tienen mas conocimiento sobre los costos de produccion y la calidad de
servicio que los usuarios. Esta asimetria puede generar ineficiencias y dificultades
en la regulacion del servicio, ya que los usuarios, al no tener toda la informacion,
pueden no ser conscientes de la calidad de servicio que estan recibiendo. La
transparencia en la gestion y la divulgacion clara de la informacion son esenciales
para reducir esta asimetria y mejorar la relacion de confianza entre las EPS y los

usuarios (Akerlof, 1970).

Teoria de la Eficiencia Técnica en Servicios Publicos

La eficiencia técnica en los servicios publicos se refiere a la capacidad de
una empresa para producir la mayor cantidad de bienes y servicios con los
menores recursos posibles. En el caso del agua potable, esto implica que la
empresa prestadora (como EMAPAT) maximice la utilizacion de recursos (como
plantas de tratamiento y redes de distribucion) para garantizar que los costos no
sobrepasen los ingresos, mientras mantiene la calidad de servicio. La eficiencia
técnica estd estrechamente relacionada con la sostenibilidad financiera y el
impacto econdémico de los usuarios, ya que una gestion eficiente puede reducir
costos y tarifas para los consumidores, lo que mejora su bienestar econémico

(Dominguez et al., 2021).

Teoria de la Equidad en la Prestacion de Servicios Publicos

La equidad en la prestacion de servicios publicos aborda la distribucion
justa y accesible de los recursos. En el contexto del agua potable, implica que
todos los usuarios, independientemente de su nivel socioecondmico o ubicacion
geografica, tengan acceso a un servicio de calidad a tarifas razonables. La equidad
es fundamental para reducir las desigualdades sociales y mejorar el bienestar de
los grupos mas vulnerables. El enfoque en equidad tarifaria asegura que las tarifas
sean ajustadas no solo a los costos de servicio, sino también a la capacidad de

pago de los usuarios, garantizando justicia social (Diaz, 2021).
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Teoria de la Capacitacion Institucional para la Gestion del Agua

La capacitacion institucional es un aspecto clave para mejorar la gestion
de los recursos hidricos y la calidad de servicio de agua potable. Se refiere a los
esfuerzos de formacion y actualizacion del personal encargado de gestionar los
servicios publicos, especialmente en lo que respecta a la eficiencia operativa y el
manejo adecuado de infraestructura. Una empresa capacitada no solo puede
mejorar la calidad de servicio, sino también optimizar los costos, lo cual incide
directamente en el bienestar econémico de los usuarios al reducir tarifas y mejorar

la fiabilidad del suministro (Zamora, 2020).

Teoria de la Resiliencia del Servicio de Agua en Zonas Vulnerables

La resiliencia en la prestacion de servicios de agua potable se refiere a la
capacidad del sistema de gestion para recuperarse rapidamente ante interrupciones
en el suministro, como aquellas causadas por eventos climaticos extremos o
desastres naturales. Este concepto es especialmente relevante en regiones como
Madre de Dios, donde el cambio climatico y la expansion de la mineria pueden
afectar la calidad del agua. La resiliencia también implica que las estrategias de
adaptacion a estos riesgos sean implementadas de manera efectiva para garantizar

la continuidad del servicio y la seguridad del agua (Vargas & Solis, 2021).

2.1.27 Teoria del Valor Percibido y la Satisfaccion del Usuario

La teoria del valor percibido explica como los usuarios evaliian el servicio
de agua no solo por su calidad técnica (presion, continuidad, tratamiento), sino
por la experiencia subjetiva de uso, que incluye factores como atencion al cliente,
transparencia en la facturacion y resolucion de problemas. Esta percepcion influye
directamente en la disposicion a pagar por el servicio. Mejorar la percepcion del
servicio puede generar mayor satisfaccion entre los usuarios, lo cual puede
traducirse en una mayor disposicion a aceptar tarifas ajustadas que reflejen una

mejora en la calidad de servicio (Martinez & Rodriguez, 2020).
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Marco Referencial
Antecedentes internacionales

Solano-Zuiiga (2021) analizé la percepcion de la calidad de servicio de
agua potable en cuatro cantones de Cartago (Alvarado, Jiménez, Oreamuno y
Turrialba) en Costa Rica. El objetivo fue evaluar como variables como
continuidad, presion y atencion influyen en la satisfaccion de los usuarios. Para
ello, se encuestd a 2 194 personas usuarias, aplicando un enfoque cuantitativo-
descriptivo, con un instrumento basado en indicadores de servicio y satisfaccion

El estudio encontr6 brechas significativas entre la calidad técnica real del
servicio y la percepcion del usuario. Por ejemplo, zonas atendidas por
asociaciones comunales (ASADAS) presentaron niveles mdas altos de
interrupciones y respuestas tardias, lo que redujo la confianza de los usuarios y
aumentd la carga de gestion doméstica. En contraste, las zonas municipales
reportaban mayor continuidad y satisfaccion.

Este antecedente es relevante para tu tesis porque destaca la importancia
de entender no solo los estandares técnicos, sino también las experiencias del
usuario. La metodologia para medir la percepcion y su relacion con indicadores
operativos es replicable en Tambopata para evaluar como la calidad de servicio
impacta el bienestar economico.

Ramirez Cevallos y Aguilar (2022) se enfocaron en la relacion entre los
parametros fisico-quimicos y microbiologicos del agua potable y la percepcion de
calidad en una ciudad de Ecuador. Con una muestra representativa de 374
usuarios, aplicaron cuestionarios y analisis estadisticos correlacionales para
establecer vinculos entre la calidad objetiva del agua y la percepcion subjetiva del
servicio

Los hallazgos mostraron que mejoras técnicas en niveles de cloro y
turbidez se tradujeron en aumentos significativos en la percepcion de calidad y
satisfaccion. Sin embargo, los autores advertian que esos cambios debian
acompanarse de una comunicacioén adecuada para que los usuarios supieran de las
mejoras, garantizando una percepcion real positiva del servicio.

Este antecedente refuerza tu tesis porque permite vincular las mejoras
técnicas en calidad del agua con el bienestar econdmico, al reducir costos en salud

y compras de agua embotellada. El enfoque metodologico, con combinacion de
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datos técnicos y encuestas, es altamente relevante para replicarse en Tambopata.

Vargas y Castaio (2022) evaluaron la calidad de servicio de agua potable
en Medellin (Colombia), aplicando el modelo SERVQUAL. Su objetivo fue
identificar brechas entre las expectativas y la percepcion del usuario en
dimensiones clave como empatia, fiabilidad, tangibilidad, seguridad y capacidad
de respuesta. La muestra incluyd encuestas estructuradas en zonas urbanas
especificamente.

Los resultados mostraron que las mayores brechas se daban en la atencion
al usuario y la capacidad de respuesta, incluso en sectores con buena calidad
técnica. Las deficiencias en empatia y atencidon, mas que en la presion o
continuidad, generaron insatisfaccion y menor disposicion a pagar, afectando
indirectamente el bienestar econdmico de las familias.

Este estudio es util para tu investigacion al evidenciar que la percepcion
de calidad depende tanto de aspectos técnicos como de la experiencia del servicio.
Proporciona una base teorica sélida para explorar en tu tesis como la atencion y
la comunicacion con el usuario pueden medir el impacto econdomico de la calidad

de servicio.

Antecedentes nacionales

Salazar Vasquez (2022) investig6 la relacion entre calidad de servicio de
saneamiento y satisfaccion en la zona sur de Tumbes. Emple6 un disefio
descriptivo-correlacional cuantitativo con encuestas a usuarios, para analizar
variables como continuidad, facturacion y atencion

Los resultados indicaron una fuerte correlacion entre percepcion de
continuidad y atencidn y niveles altos de satisfaccion, mientras que la facturacion
presentd menor influencia. Los hallazgos enfatizan el rol de la eficiencia operativa
y la atencidn en generar confianza y disposicion al pago.

Este antecedente es relevante para tu estudio porque presenta un enfoque
similar a tu caso: analisis correlacional entre calidad operacional del servicio y
satisfaccion. Proporciona métricas utiles para establecer comparaciones y modelar
el bienestar econdmico en Tambopata.

Diaz Tarazona (2021) examind la calidad de servicio y satisfaccion del

usuario en la Municipalidad Provincial de Mariscal Céceres — Juanjui. Utilizando
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encuestas, evalu6 atencion de reclamos, transparencia tarifaria e interrupciones,
en un disefio descriptivo y correlacional.

Sus resultados indicaron que la transparencia y respuesta institucional
estan directamente asociadas a la satisfaccion, incluso mas que las mejoras
técnicas. Las recomendaciones incluyeron una estrategia de comunicacion para
elevar la percepcion publica del servicio.

Este antecedente respalda tu investigacion al destacar la dimension
comunicativa y tarifaria como factores clave, reforzando la necesidad de medir no
solo la calidad técnica, sino también la percepcion y equidad como componentes
del bienestar econdmico.

Aguilar Campos (2022) evalu6 la relacion entre calidad de servicio de
agua potable y satisfaccion del usuario en Tambo Grande, Piura. Con enfoque
descriptivo-correlacional cuantitativo, aplico encuestas sobre presion, continuidad
y atencion

El estudio encontré que la presion y continuidad tienen un efecto
significativo en satisfaccion, mas alla de las mejoras técnicas aisladas. Se constato
que los usuarios evaluaban el servicio como un todo, y la percepcion de
confiabilidad era clave.

Este trabajo es especialmente relevante para tu investigacion en
Tambopata, ya que emplea una metodologia y contexto similares. Ofrece un
modelo replicable para analizar como la calidad operativa impacta el bienestar

economico de las familias.

Antecedentes locales

Sequeiros Boza (2020) examino la relacion entre calidad de servicio de
agua potable y satisfaccion del personal usuario de EPS SEDACUSCO S.A., en
Cusco. Utilizo un diseno descriptivo-correlacional con encuestas a todos los
empleados usuarios, midiendo dimensiones operativas y satisfaccion

Los resultados mostraron una correlacion positiva moderada (r = 0.368, p
< 0.01), con calificaciones medias (60 %) en calidad y (66 %) en satisfaccion. El
autor destacd que el personal, al tener mayor conocimiento del servicio, percibia
con mayor critica los componentes operativos.

Este antecedente es valioso para tu tesis local, pues permite comparar

casos de EPS con realidades similares. Su metodologia y hallazgos ofrecen un
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punto de partida para explorar como la calidad de servicio impacta el bienestar
econdmico de los usuarios.

Choque Huaman (2023) investigo la relacion entre valoracion del agua y
capacidad de pago en Huancaro, Santiago—Cusco. Utilizo encuestas para medir
percepcion de calidad, continuidad y disposicion a pagar.

Hall6 que los usuarios con mayor valoraciéon del recurso estaban
dispuestos a pagar tarifas mas altas si el servicio era continuo, de calidad y con
buena atencion. El estudio subraya el rol del valor simbodlico del agua en la
sostenibilidad financiera del servicio.

Este antecedente es directamente aplicable a tu enfoque de bienestar
econdmico: demuestra como la percepcion del valor del servicio puede incidir en
la capacidad econdmica de los usuarios y la viabilidad tarifaria de la EPS.

Vera Curi (2022) analizé la calidad de servicio de saneamiento y
satisfaccion de usuarios en Pichari, La Convencidon—Cusco. Con encuestas a nivel
de hogar, evalu6 continuidad, potabilidad y atencion al cliente.

El estudio evidencio que la continuidad y potabilidad eran los principales
determinantes de satisfaccion. En zonas rurales, donde los cortes provocaban
gastos adicionales (alquiler de tanques, compra de agua), la insatisfaccion se
traducia también en impactos negativos en el bienestar econémico.

Este antecedente aporta evidencia contextual para justificar tu enfoque de
bienestar econdmico, mostrando como los efectos en presupuesto familiar pueden

rastrearse hasta la percepcion de calidad de servicio.

Marco Conceptual

Calidad de servicio

La calidad de servicio en el sector de agua potable es un concepto
multidimensional que abarca tanto aspectos técnicos como perceptivos. Desde
una perspectiva técnica, se refiere al cumplimiento de pardmetros normativos
relacionados con la continuidad del servicio, la presion adecuada, la
potabilidad del agua y la eficiencia operativa de las redes de distribucion
(SUNASS, 2023). Por otro lado, desde el enfoque del usuario, la calidad se
asocia con la percepcion que tienen las personas sobre la confiabilidad del

servicio, la rapidez de atencion a reclamos, la transparencia de la facturacion y
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la equidad en el acceso.

Modelos como el SERVQUAL y el SERVPERF permiten evaluar estas
dimensiones a partir de la diferencia entre las expectativas del usuario y la
experiencia real del servicio (Parasuraman et al., cit. en Escobar, 2021). Para
servicios publicos esenciales, una baja percepcion de calidad puede generar
comportamientos de evasion de pago, conflictos sociales o incremento de
gastos alternativos. Por ello, la calidad de servicio se convierte en un eje

estratégico en el andlisis del bienestar de los usuarios.

El agua potable

El agua potable es un bien esencial cuya calidad debe estar garantizada
para prevenir enfermedades, asegurar una vida digna y fomentar el desarrollo
econdmico. La Organizacion Mundial de la Salud (2021) define el agua potable
como aquella que cumple pardmetros fisico-quimicos y microbioldgicos
seguros para el consumo humano. Esto implica que debe estar libre de
patogenos, tener olor, sabor y color aceptables, y mantenerse accesible
permanentemente.

El acceso al agua potable no es solo una necesidad basica, sino también
un derecho humano reconocido internacionalmente. Segin UN-Water (2021),
este derecho implica disponibilidad continua, accesibilidad fisica y econdmica,
y calidad suficiente para cada persona. En contextos de pobreza o climas
extremos como Tambopata, las deficiencias en la calidad del agua pueden
agravar vulnerabilidades sanitarias y econdmicas, lo que justifica su

evaluacion desde un enfoque integral.

Bienestar econémico

El bienestar econdmico es una categoria que abarca la capacidad de las
personas para satisfacer sus necesidades materiales, mantener estabilidad
financiera, ahorrar e invertir. No se limita al ingreso monetario, sino que
también incluye aspectos como la seguridad econdmica, el acceso a servicios
basicos de calidad, la previsibilidad del gasto y el aprovechamiento del tiempo
productivo (Stiglitz, 2021).

En relacion con los servicios de agua potable, el bienestar econdmico

se ve afectado cuando el acceso es limitado o deficiente. Los usuarios pueden
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incurrir en gastos adicionales al comprar agua embotellada, invertir en sistemas
de almacenamiento, o sufrir pérdidas de ingresos por enfermedades causadas
por agua contaminada (Comision Economica para América Latina y el Caribe,
2022). Asi, un servicio eficiente y confiable reduce gastos no planificados y
contribuye a liberar recursos del hogar, fortaleciendo su bienestar econémico

general.

Empresa Prestadora de Servicio

Las Empresas Prestadoras de Servicios (EPS) son entidades publicas o
mixtas encargadas de brindar servicios de agua potable y alcantarillado en el
ambito urbano, bajo la regulaciéon de SUNASS. Estas empresas deben asegurar
la continuidad, calidad, cobertura y sostenibilidad financiera del servicio,
siguiendo parametros de eficiencia y equidad (SUNASS, 2023). Su rol es
estratégico en la implementacion de politicas publicas de agua, asi como en el
cumplimiento del Objetivo de Desarrollo Sostenible N.° 6 de la Agenda 2030:
garantizar agua limpia y saneamiento para todos.

En la practica, el desempefio de las EPS varia segiin su gestion
administrativa, la capacidad técnica y los recursos financieros. La EPS
EMAPAT S.A., en Tambopata, representa un caso de interés por operar en un
entorno de clima extremo, crecimiento urbano acelerado y recursos hidricos
sensibles, lo que exige evaluar de forma integral su impacto en la poblacién

usuaria.

Servicio de agua potable

El servicio de agua es una actividad desarrollada por una entidad
publica competente, proveyendo de agua suficiente a la poblacion de la
localidad en condiciones de calidad regulada (Real Academia Espafiola [RAE],
2022), es por ello que se espera que el servicio de agua potable brindado por
la empresa EMAPAT S.A., sea eficiente, y sin interrupciones.

El servicio de agua potable se refiere al conjunto de procesos técnicos,
administrativos y operativos mediante los cuales una entidad —generalmente
una Empresa Prestadora de Servicios (EPS)— capta, trata, distribuye y
garantiza el suministro de agua apta para el consumo humano. Este servicio

debe cumplir con estandares de calidad que aseguren la continuidad, cobertura,
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potabilidad, presion adecuada y accesibilidad econdémica, seglin lo establece la
regulacion vigente en cada pais (SUNASS, 2023).

En el caso peruano, la prestacion del servicio esta normada por la Ley
General de Servicios de Saneamiento (Ley N.° 26338) y supervisada por la
SUNASS, la cual establece indicadores minimos de desempefio para evaluar
la calidad de servicio y la proteccion del usuario. Un servicio eficiente y bien
gestionado no solo satisface una necesidad basica, sino que contribuye al
bienestar, la productividad y la sostenibilidad econémica de la poblacion,
especialmente en zonas con climas extremos o acceso limitado como

Tambopata.

Beneficiario

Beneficiario es aquel domicilio en el que se realizara la nueva
instalacion de agua potable por la EPS EMAPAT S.A., tras encontrarse dentro
del area del proyecto para realizar la ampliacion de las conexiones de agua
potable.

El beneficiario es la persona natural o grupo poblacional que recibe de
forma directa o indirecta los efectos positivos de una intervencion publica,
programa, proyecto o servicio. En el caso del servicio de agua potable, los
beneficiarios son los usuarios que acceden al recurso mediante redes
domiciliarias u otras formas de conexion formal, y que se ven favorecidos por
las mejoras en continuidad, calidad, cobertura o atencion al cliente (MIDIS,
2021).

El término también tiene una dimension normativa, pues esta vinculado
al enfoque de derechos y a la obligacion del Estado de garantizar que los
servicios esenciales lleguen con equidad a las poblaciones vulnerables. Desde
una perspectiva de gestion publica, identificar y caracterizar adecuadamente a
los beneficiarios permite evaluar el impacto social y econémico de una politica
o servicio, asi como disefiar mecanismos de participacion y rendicion de

cuentas.

Usuarios
Es un individuo, ya sea persona juridica o natural, que recibe la

prestacion de los servicios de saneamiento (MVCS, 2021, Decreto Supremo
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N° 016, articulo 4) y los utiliza de manera legal debido a una disposicion del
contrato o a la tenencia (SUNASS, 2007, Resolucion de Consejo Directivo N°
011, anexo 7).

El usuario es toda persona natural o juridica que accede, utiliza o
demanda un servicio prestado por una entidad publica o privada, ya sea de
forma regular o eventual. En el contexto del servicio de agua potable, se
entiende como usuario a aquel que esta registrado ante la Empresa Prestadora
de Servicios (EPS), realiza pagos por el servicio recibido y tiene derechos y
deberes regulados por normativas sectoriales (SUNASS, 2023).

Mas alla de ser receptor pasivo del servicio, el usuario es considerado
un actor clave en la evaluacion de la calidad y sostenibilidad del mismo, ya
que su percepcion, nivel de satisfaccion y disposicion a pagar influyen
directamente en la mejora continua del sistema. Desde una perspectiva de
gestion publica, reconocer al usuario como parte activa del servicio implica
disefiar mecanismos de atencion, participacion y vigilancia ciudadana para

garantizar transparencia y equidad.

Calidad de servicio

Son las caracteristicas que la prestacion del servicio por parte de la
Empresa Prestadora de Servicios hacia los usuarios incluye, abarcando sus
obligaciones y procedimientos, asi como las consecuencias derivadas del
incumplimiento. (SUNASS, 2007, Resolucién de Consejo Directivo N° 011,
articulo 4).

La calidad de servicio se refiere al grado en que un servicio prestado
cumple con los estandares técnicos establecidos y las expectativas de los
usuarios. En el dmbito de los servicios publicos, como el abastecimiento de
agua potable, esta calidad se evalua tanto de forma objetiva —mediante
indicadores como continuidad, presion, potabilidad y cobertura— como
subjetiva, a través de la percepcion del usuario respecto al trato recibido, la
eficiencia de atencidén de reclamos y la claridad en la facturacion (SUNASS,
2023).

Modelos de gestion como el SERVQUAL proponen que la calidad de
servicio surge de la comparacidn entre lo que el usuario espera recibir y lo que

efectivamente experimenta. Asi, una alta calidad se asocia no solo con

22



24

2.4.1

2.4.2

2.5

2.5.1

23

parametros técnicos Optimos, sino también con la capacidad de la entidad
prestadora para generar confianza, resolver problemas de forma oportuna y
comunicar adecuadamente. En este sentido, la calidad de servicio se convierte
en un determinante clave de la satisfaccion del usuario y del impacto

economico que dicho servicio genera en los hogares.

Formulacion De La Hipdtesis De La Investigacion
Hipotesis General

Ho: La calidad de servicio de agua potable no presenta una relacion significativa
con el bienestar economico de los usuarios de la EPS EMAPAT S.A. en el
distrito de Tambopata, durante el periodo 2014-2023.

Hi: La mejora en la calidad de servicio de agua potable se asocia de manera
positiva y significativa con el bienestar econdmico de los usuarios de la EPS

EMAPAT S.A. en el distrito de Tambopata, durante el periodo 2014-2023.

Hipotesis Especificas

e [a calidad de servicio de agua potable influye de manera positiva y
significativa en el gasto directo que los usuarios destinan al servicio de agua
potable

e La calidad de servicio de agua potable se relaciona significativamente con el
acceso econodmico al servicio por parte de los usuarios.

e La calidad de servicio de agua potable impacta de forma significativa en la

valoracidon econdmica percibida por los usuarios.

Variables E Indicadores

Identificacion De Variables

e Variable dependiente: Bienestar economico del usuario

e Variable independiente: Calidad de servicio de agua potable
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2.5.2 Conceptualizacion De Variables

Bienestar economico del usuario: Esta variable hace referencia a la situacion
economica de los hogares en relacion con el servicio de agua potable recibido.
Se entiende como la capacidad de los usuarios para sostener el consumo del
servicio sin afectar negativamente otros componentes esenciales de su
presupuesto familiar. Puede incluir:

o Gasto directo en agua potable

e Acceso economico al servicio

e Valoracién economica percibida

Calidad de servicio de agua potable: Esta variable hace referencia a las
caracteristicas del servicio brindado por la EPS EMAPAT S.A. y puede ser
evaluada en funcion de dimensiones como:

e Cobertura y acceso al servicio

e Continuidad y presion del servicio

o Eficiencia operativa



2.5.3 Operacionalizacion De Variables

Tabla 1

Operacionalizacion de las variables

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimension Indicadores
Calidad de La calidad de servicio de agua Esta variable se medird mediante un Coberturay e  Cobertura de agua potable
servicio potable se refiere al conjunto de  cuestionario estructurado con items tipo acceso al (%)
caracteristicas técnicas, operativas Likert de cinco puntos. Su andlisis servicio e  Cobertura de alcantarillado
y de atencion que definen el nivel ~ permitira determinar como perciben los (%)
con el que una empresa prestadora  usuarios la eficiencia y consistencia del
cubre las necesidades del usuario servicio que reciben. Continuidad e Continuidad del servicio
respecto al suministro de agua y presion (h/dia)
segura, continua, con presion del servicio e  Presion promedio del agua
adecuada, atencion eficiente y (mca)

estructura tarifaria justa
(SUNASS, 2023; OMS, 2021).

El bienestar economico del usuario El bi ¢ s mico del .
refleja la capacidad de los usuarios lenestar economico del usuaro

para asumir el costo del servicio serd medido mediante el gasto anual
sin comprometer otras necesidades promedio por hogar en agua potable,
bésicas. Este concepto incorpora  complementado con la proporcion del
indicadores como el gasto anual ~ ingreso familiar destinado al pago del
promedio por hogar, la proporcion  servicio, segun datos de la ENAHO.
del ingreso familiar destinada al  Estos indicadores permiten evaluar la

agua, y los costos asociados ante  ¢argy economica del servicio sobre
fallas en el servicio. (Stiglitz, los hogares

2020; OCDE, 2021)

Bienestar
Econémico

Eficiencia
operativa

Gasto
directo en
agua potable
Acceso
econodmico
al servicio

Valoracion
econdémica
percibida

Numero de roturas/km de
red

Numero de atoros/km
Relacion de trabajo (%)

% de agua no facturada

% de micromedicion

Gasto mensual promedio
en agua potable

Gasto anual estimado
Porcentaje del gasto en
agua respecto al ingreso (si
se dispone)

Disposicion a pagar por
mejoras en el servicio (si
tuviera encuesta)
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Capitulo 3: Diseiio Metodologico
Tipo de Investigacion

La presente investigacion se enmarca dentro del enfoque cuantitativo y aplicado,
ya que busca examinar empiricamente la relacion entre dos variables —calidad
de servicio de agua potable y bienestar econémico de los usuarios— a través del
uso de modelos estadisticos. El estudio no se limita a describir un fendémeno, sino
que pretende generar evidencia util para la toma de decisiones en el ambito de la
gestion publica del agua.

En cuanto al nivel, se trata de una investigacion explicativa, ya que pretende
identificar la existencia de una relacion causal entre la calidad de servicio y el
bienestar econdmico de los hogares, mediante un modelo econométrico que
cuantifica dicho efecto. El andlisis se orienta hacia la comprensién de como las
mejoras técnicas en el servicio influyen sobre el comportamiento econdémico de

los usuarios (Bernal, 2021; Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2021).

Enfoque De Investigacion

La presente investigacion adopta un enfoque cuantitativo, ya que se basa en la
recoleccion y andlisis de datos numéricos con el proposito de examinar la relacion
entre la calidad de servicio de agua potable y el bienestar economico de los
usuarios. Este enfoque permite identificar patrones, medir el grado de asociacion
entre variables y comprobar hipotesis a través de técnicas estadisticas y
econométricas. El andlisis cuantitativo se sustenta en principios de objetividad,
replicabilidad y control, siendo adecuado cuando se busca explicar un fendbmeno
social a partir de evidencia observable y medible (Herndndez-Sampieri &
Mendoza, 2021). En ese sentido, la aplicacién de un modelo de regresion lineal
permite estimar de manera precisa el efecto que tiene la calidad de servicio sobre
el comportamiento econdémico de los hogares en el contexto especifico de

Tambopata.
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Diseiio De Investigacion

El disefio utilizado es de tipo no experimental, longitudinal y
correlacional-explicativo. Es no experimental porque no se manipulan
deliberadamente las variables, sino que se observa su comportamiento en el
tiempo. Es longitudinal, ya que el analisis se desarrolla sobre una serie temporal
de diez afios (2014-2023), lo que permite identificar tendencias y variaciones
anuales.

Asimismo, el disefio es correlacional-explicativo porque busca medir la
fuerza y direccion de la relacion entre las variables, y, al mismo tiempo, estimar
el impacto de la calidad de servicio sobre el bienestar econdmico mediante

regresion lineal simple, siguiendo los principios del andlisis econométrico.

Ambito de estudio

La presente investigacion se desarrolld en el distrito de Tambopata,
perteneciente a la provincia de Tambopata, region Madre de Dios, en la zona sur-
oriental del Peru. Esta localidad se caracteriza por tener un clima tropical himedo,
con elevadas temperaturas y una fuerte dependencia de los recursos hidricos, lo
que incrementa la importancia del acceso permanente al agua potable. El estudio
se centra particularmente en los hogares urbanos que cuentan con conexion formal
al servicio prestado por la Empresa Prestadora de Servicios EMAPAT S.A., la
cual opera como entidad responsable del abastecimiento de agua y servicios de
saneamiento en la ciudad de Puerto Maldonado y sus alrededores.

El periodo analizado abarca desde el ano 2014 hasta el 2023, tiempo en el
que se recopilaron datos oficiales sobre indicadores de calidad de servicio,
provenientes de los informes de benchmarking elaborados por SUNASS, y datos
socioecondmicos de los hogares extraidos de la Encuesta Nacional de Hogares
(ENAHO). Esta delimitacion temporal permitié construir una serie longitudinal
homogénea para analizar como ha evolucionado la relacion entre la calidad de
servicio de agua potable y el bienestar economico de los usuarios durante una
década.

Este entorno representa un caso de interés tanto por las condiciones

climéticas y sociales de la region, como por la necesidad urgente de mejorar la
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infraestructura y gestion del agua en zonas alejadas de los principales centros
urbanos del pais. En consecuencia, el estudio de Tambopata aporta evidencia
relevante sobre como el desempefio de una EPS en contextos de vulnerabilidad
territorial puede incidir en las condiciones econdmicas de los hogares

beneficiarios del servicio.

Fuentes de captacion del agua potable en el ambito de estudio

En el distrito de Tambopata, el servicio de agua potable es administrado
por la EPS EMAPAT S.A., cuya captacion proviene principalmente de fuentes
superficiales ubicadas en el entorno urbano de Puerto Maldonado. Estas fuentes
forman parte de la cuenca amazonica de Madre de Dios, caracterizada por una
alta variabilidad estacional, elevada turbidez durante la época de lluvias y mayor
vulnerabilidad a la contaminacion ambiental.

De acuerdo con reportes técnicos de SUNASS y el MVCS, las EPS
asentadas en la Amazonia peruana enfrentan desafios adicionales en el proceso
de potabilizacion debido a la calidad fluctuante del agua cruda, lo que también
aplica al caso de EMAPAT. Esta condicién ambiental del territorio influye
directamente en la gestion del servicio y constituye un factor contextual relevante

para la presente investigacion.

Poblacion De Estudio

La poblacion esta constituida por los hogares con conexion formal al
servicio de agua potable de la EPS EMAPAT S.A. en el distrito de Tambopata
durante el periodo 2014-2024. Debido a la naturaleza del analisis, no se empled
muestreo probabilistico directo, sino que se utiliz6 informacidon secundaria
agregada de fuentes oficiales.

La muestra corresponde a los registros anuales disponibles de dos bases
de datos: (a) el gasto anual promedio por hogar, extraido de la Encuesta Nacional
de Hogares (ENAHO), y (b) los indicadores técnicos de calidad, obtenidos de los
informes de benchmarking de SUNASS. Esto permiti6 trabajar con una muestra
de diez observaciones anuales (n = 10), suficiente para la estimacion de un modelo
de regresion simple con validacion estadistica.

La poblacion esta constituida por los hogares con conexién formal al
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servicio de agua potable de la EPS EMAPAT S.A. en el distrito de Tambopata
durante el periodo 2014-2024. De acuerdo con los reportes institucionales de
EMAPAT, la empresa registra aproximadamente 24 000 a 25 000 conexiones
domiciliarias activas en los ultimos afios, lo que representa a la poblacion urbana
beneficiaria directa del servicio de agua potable en Puerto Maldonado (EMAPAT,
2022; SUNASS, 2023).

Sin embargo, debido a la naturaleza del analisis, no se empledé muestreo
probabilistico directo, sino que se utilizd informacion secundaria agregada de
fuentes oficiales (ENAHO e informes de benchmarking de SUNASS). Por ello,
la poblacion total de hogares solo cumple una funcion contextual y no forma parte
del andlisis estadistico individual.

La muestra corresponde a los registros anuales disponibles de dos bases
de datos oficiales: (a) el gasto anual promedio por hogar, extraido de la Encuesta
Nacional de Hogares (ENAHO) del Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica (INEI), y (b) los indicadores técnicos de calidad de servicio,
obtenidos de los informes de benchmarking de la SUNASS.

Dado que estas fuentes proporcionan informaciéon agregada por afio, la
muestra estd conformada por diez observaciones anuales (n = 10)
correspondientes al periodo 20142023, las cuales representan la totalidad de
datos disponibles para ambas variables. Por ello, el estudio emplea un muestreo
de tipo censal, ya que se consideraron todos los registros publicados en las fuentes
oficiales sin necesidad de seleccionar una submuestra.

Es importante precisar que la muestra no estd compuesta por hogares
individuales, sino por valores agregados de caracter estadistico, razon por la cual
la representatividad corresponde al nivel anual y no al nivel de unidad familiar.
Este enfoque resulta adecuado para la estimacion del modelo de regresion lineal
simple aplicado en la investigacion, ya que las cifras provienen de instituciones
estatales especializadas en medicion de calidad de servicios y gasto de los hogares

(INEIL 2024; SUNASS, 2023).

Tamano de muestra

El estudio trabaj6 con un tamafio muestral de diez observaciones (n = 10),

correspondientes a los registros anuales del periodo 2014-2023, integrados por el
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gasto anual promedio por hogar (ENAHO-INEI) y el indice de calidad de servicio
(SUNASS). Dado que se utilizaron fuentes secundarias oficiales con
disponibilidad limitada a dichos afos, el andlisis adopté un muestreo censal,

considerando la totalidad de datos publicados para ambas variables.

Técnicas De Recoleccion De Datos

La recoleccion de datos se realizé utilizando fuentes secundarias oficiales

y publicas, bajo criterios de seleccion y depuracion metodoldgica:

e Para el bienestar econdmico, se utilizd6 el gasto mensual promedio
declarado en agua potable por hogar en la ENAHO. Estos valores se

agregaron para obtener el gasto anual por hogar.

e Para la calidad de servicio, se construyo un indice compuesto utilizando
indicadores técnicos provenientes de los informes de SUNASS,

normalizados en una escalade O a 1.

Ambas variables fueron organizadas en series anuales homogéneas y

consistentes con fines de analisis estadistico.

Técnicas De Analisis E Interpretacion De La Informacion

El procesamiento de los datos se realizo en hojas de calculo (Excel), y el
analisis estadistico y econométrico se ejecuto en software especializado. Se aplico
un modelo de regresion lineal simple, cuya especificacion fue:

Bienestar econdmico = o+ 1 * Calidad de servicio + &t

Se verificaron los supuestos del modelo clasico de regresion lineal:
linealidad, normalidad de los residuos (prueba de Shapiro-Wilk),
homocedasticidad (grafico de residuos vs. predichos) y ausencia de
autocorrelacion. También se aplicdé la prueba ANOVA para evaluar la
significancia global del modelo y se interpretaron los coeficientes estimados (no
estandarizados y estandarizados).

El andlisis econométrico permiti6 cuantificar el impacto de la mejora del

servicio sobre el gasto anual en agua potable por hogar, utilizado como proxy del
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bienestar econdémico, estableciendo evidencia empirica robusta sobre la relacion

causal propuesta en la hipdtesis.

Limitaciones del estudio

Como toda investigacion aplicada basada en datos secundarios y modelos
econométricos, el presente estudio enfrenta una serie de limitaciones
metodologicas que es necesario considerar al momento de interpretar los
resultados.

En primer lugar, la investigacion se desarrollo utilizando fuentes oficiales
secundarias (SUNASS y ENAHO), las cuales, si bien poseen un alto grado de
confiabilidad, presentan restricciones en cuanto al nivel de desagregacion. Los
datos de gasto en agua potable y caracteristicas del hogar no estan
especificamente enfocados en la EPS EMAPAT S.A., sino que representan
agregados distritales o regionales que se tomaron como aproximaciones validas
para el caso de estudio.

En segundo lugar, el modelo econométrico empleado es de regresion lineal
simple y se basa en una serie temporal de diez afios (2014-2023), lo que limita el
grado de inferencia y complejidad estadistica que podria alcanzarse con una base
de datos mas amplia. Aunque se cumplié con los supuestos basicos del modelo y
se aplicaron pruebas de significancia, el nimero de observaciones disponible
restringe el uso de técnicas mas avanzadas como modelos multivariados o de
series de tiempo estructurales.

Adicionalmente, la variable utilizada como proxy del bienestar econdémico
(gasto promedio anual en agua potable por hogar) no recoge de manera integral
todos los componentes del bienestar, como el ingreso total, ahorro, inversion o
acceso a otros servicios. Se optd por esta medida debido a su disponibilidad
constante y relevancia directa con el objeto de estudio.

Finalmente, el andlisis no contempla factores externos como el
crecimiento demografico, el cambio climatico, ni las politicas publicas
especificas implementadas en el periodo, los cuales podrian tener efectos
colaterales en las variables analizadas. A pesar de ello, los resultados obtenidos
permiten identificar una relacion estadistica valida y ttil para la formulacion de

propuestas de mejora en la gestion del servicio de agua potable.
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3.10 Operacion de variables econométricas

Para llevar a cabo el andlisis estadistico y comprobar la hipdtesis central
del estudio, se definieron dos variables principales: la calidad de servicio de agua
potable (variable independiente) y el bienestar econdmico de los usuarios
(variable dependiente). Ambas fueron operacionalizadas a partir de fuentes
secundarias oficiales y se adaptaron al enfoque cuantitativo longitudinal, lo cual

permitié analizar su comportamiento durante el periodo 2014-2024.

a) Variable independiente: Calidad de servicio de agua potable
La calidad de servicio fue medida mediante un indice compuesto,

construido a partir de los indicadores técnicos establecidos por el sistema de
benchmarking de la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento
(SUNASS). Estos indicadores son reconocidos por su rigor metodolégico y
constituyen el estandar oficial utilizado para evaluar el desempefio operativo,
comercial y de infraestructura de las EPS a nivel nacional. Su validez esta
respaldada por organismos internacionales como la Organizacion Mundial de
la Salud (OMS), la OCDE y el Banco Mundial, que consideran la continuidad,
presion, eficiencia y respuesta al usuario como elementos esenciales de la
calidad de servicio de agua potable (WHO, 2021; OECD, 2021; World Bank,
2020).

e Continuidad del servicio (horas promedio diarias de suministro)

e Micro medicion (porcentaje de conexiones con medidor)

e Eficiencia operativa

e Atencion de reclamos

e Cobertura urbana

Cada uno de estos indicadores fue normalizado en una escala de 0 a 1

para homogenizar unidades de medida y permitir la comparacion temporal.
Posteriormente, se promediaron para generar un valor anual Unico que
representa el nivel global de calidad de servicio ofrecido por EMAPAT S.A.
Este procedimiento metodologico permite capturar la evolucion del
desempefio de la EPS bajo pardmetros uniformes y confiables, reduciendo el

sesgo perceptivo y garantizando la objetividad del andlisis.
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Asimismo, el uso del indice compuesto responde a la necesidad de
integrar dimensiones técnicas que, en conjunto, reflejan el funcionamiento real
del sistema de abastecimiento. De esta manera, la variable calidad de servicio
queda sélidamente fundamentada y alineada con practicas internacionales de

monitoreo y evaluacion de sistemas de agua potable.

Variable dependiente: Bienestar econémico de los usuarios

El bienestar econdmico fue representado mediante el gasto promedio
anual por hogar en agua potable, obtenido a partir de los microdatos de la
Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO). Este indicador funciona como un
proxy ampliamente aceptado en la literatura, en tanto refleja el esfuerzo
econdémico que los hogares realizan para acceder al servicio.

El uso del gasto anual como medida del bienestar se justifica porque un
servicio de mayor calidad tiende a reducir gastos extraordinarios asociados a
deficiencias operativas, tales como compra de agua embotellada,
almacenamiento, reparaciones o costos sanitarios derivados de consumo de
agua no segura. En cambio, un servicio deficiente incrementa la carga
economica del hogar, afectando directamente su bienestar. Este enfoque ha
sido recomendado por el Banco Mundial y estudios recientes sobre economia

del agua en contextos urbanos.

Especificacion del modelo econométrico
Con las variables definidas, se estim6 un modelo de regresion lineal
simple, cuya forma funcional es la siguiente:
BE(=Bo+ p1 * CSt + &
Donde:
e BE: Bienestar economico (gasto promedio anual en agua por
hogar, afio t)
e (S;: Calidad de servicio de agua potable (indice normalizado,
afio t)
e fo: Constante del modelo (interseccion)
e fi: Coeficiente de impacto de la calidad sobre el bienestar

e ¢&: Término de error (residuo aleatorio)
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El modelo permite estimar como las variaciones en la calidad de
servicio afectan el gasto de los hogares a lo largo de una década, garantizando
una interpretacion clara y coherente con el comportamiento historico de ambas
variables. Se verificaron los supuestos fundamentales de la regresion lineal:
linealidad, normalidad de los residuos, homocedasticidad y ausencia de

autocorrelacion, asegurando asi la validez inferencial del analisis.
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Capitulo 4: Resultados

Introduccion al analisis estadistico

La estimacion econométrica presentada en esta seccidon constituye una
aproximacion empirica rigurosa al vinculo entre los indicadores técnicos de
prestacion del servicio de agua potable y el bienestar econdmico de los hogares
usuarios de la EPS EMAPAT S.A., empleando herramientas del analisis
estadistico cuantitativo.

Se operacionalizaron dos variables clave, correspondientes a las
dimensiones analiticas centrales del estudio: la calidad técnica del servicio,
construida a partir de un indice compuesto de indicadores normalizados extraidos
de los reportes de benchmarking de SUNASS; y una medida del bienestar
economico, representada por el gasto promedio anual en agua potable por hogar,
segun los microdatos de ENAHO.

El andlisis incluye la descripcion de las variables utilizadas, la
construccion de un indice de calidad técnica del servicio, la formulacion del
modelo econométrico, la verificacion de sus supuestos y la interpretacion de los
resultados obtenidos, buscando asi brindar evidencia empirica sobre el impacto
que la mejora en los servicios publicos puede tener en las condiciones econdmicas
de los hogares usuarios.

Una informacion relevante para el andlisis, aunque no utilizada
directamente en el proceso estadistico, es el tarifario de la empresa, el cual ha
experimentado variaciones a lo largo de los afios. Este factor impacta
directamente los ingresos de las familias, lo que hace que el estudio sea atin mas
profundo. Aunque no se incorpord en el andlisis estadistico, resulta fundamental
conocer esta informacion para entender el contexto completo del impacto

econdmico en los usuarios.

Categoria Social

La categoria social, aplicada a los usuarios mas vulnerables, presenta
tarifas ajustadas que permiten garantizar el acceso al servicio de agua potable sin
comprometer su bienestar econdmico. A lo largo de los afos, el costo del agua y

el alcantarillado ha experimentado ajustes anuales, con incrementos progresivos,
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como el ajuste de 5.33% en 2018 o el ajuste de +3.48% en 2021. Aunque estos
ajustes buscan equilibrar la sostenibilidad financiera de la empresa prestadora de
servicios, las tarifas siguen siendo significativamente mas bajas que en otras
categorias, favoreciendo asi a los hogares de bajos recursos. Es importante
destacar que, a pesar de los incrementos, esta categoria continta siendo esencial
para garantizar el acceso al agua en las familias de la region, contribuyendo a su

bienestar general.

Tarifas aplicadas a la categoria social

Afo Categoria

Categoria Social — Serie 2017-2023

Agua Alcant. (S/ Cargo fijo Asignacion Nota ajuste

8/ m%) m’) ) (m*)
2014  Social 1.47 0.62 2.89 10 Reajuste anual aplicado
2015  Social 1.52 0.64 2.89 10 Reajuste anual aplicado
2016  Social 1.59 0.67 3.32 10 Ultimo afio del quinquenio
2017  Social 1.5936 0.6729 3.3167 10 Base 2017
2018  Social 1.6786 0.7028 3.3167 10 +5.33% agua / +4.44% alc.
2019  Social 1.736 0.7268 3.3167 10 3.42%
2020  Social 1.8781 0.7869 3.3167 10 8.27%
2021  Social 2.0597 0.8636 3.3167 10 +3.48%, +4.58%, +3.39%
2022  Social 2.222 1 53 10 +3.04%, +3.10%, +4.07%
2023 Social 2.463 1.109 5.85 10 I;(;;V © quinquenio 2023~
Fuente: Elaboracion propia, Comision Reguladora de Agua Potable y Saneamiento (2022).
Estudio tarifario 2014-2027.
4.1.2 Categoria Doméstico

En la categoria doméstica, las tarifas varian segin el bloque de consumo
de agua, siendo mas bajas para los primeros niveles de consumo y aumentando
conforme se incrementa el volumen de agua utilizado. Por ejemplo, en 2014, el
costo del agua en el bloque de 0—8 m?/mes era de S/ 1.52 por metro cubico,
mientras que en el bloque de 20+ m?/mes, el precio ascendia a S/ 3.57 por metro
cubico. Con el tiempo, los precios han experimentado ajustes, como el de 3.42%
en 2019, buscando ajustar las tarifas a los costos operativos y la sostenibilidad del
servicio. Estos ajustes reflejan la importancia de la gestion eficiente del servicio
y buscan mantener la accesibilidad para la mayoria de los hogares, asegurando
que los usuarios no vean comprometida su capacidad de pago a medida que

aumentan sus necesidades de consumo.
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Tabla 3

Tarifas aplicadas a la categoria doméstico

Categoria Doméstico — Serie 2017-2023

At Mo AmalS Al G S o s
2014 0-8 1.52 0.65 2.89 20 Base 2011
2014 8-20 1.64 0.7 - - Base 2011
2014 20+ 3.57 1.51 - - Base 2011
2015 0-8 1.58 0.67 2.89 20
2015 8-20 1.7 0.73 - -
2015 20+ 3.72 1.58 - -
2016 0-8 1.65 0.7 3.32 20
2016 8-20 1.78 0.75 - -
2016 20+ 3.89 1.64 - -
2017 0-8 1.6467 0.6963 3.3167 20 Base 2017
2017 8-20 1.7849 0.7537 - - Base 2017
2017 20+ 3.8908 1.6435 - - Base 2017
2018 0-8 1.7345 0.7271 3.3167 20 1.20045045
2018 8-20 1.8799 0.7871 - - Ajuste aplicado
2018 20+ 4.0985 1.7165 — — Ajuste aplicado
2019 0-8 1.7949 0.752 3.3167 20 3.42%
2019 8-20 1.9441 0.814 - - Ajuste aplicado
2019 20+ 4.2393 1.7752 — — Ajuste aplicado
2020 0-8 1.9437 0.8152 3.3167 20 8.27%
2020 8-20 2.1046 0.8812 - - Ajuste aplicado
2020 20+ 4.5903 1.9222 - - Ajuste aplicado
0, o
2021 0-8 2.1286 0.8926 3.3167 20 +3'4§?.’3;258 %,
2021 8-20 2.3062 0.9669 - - Ajuste aplicado
2021 20+ 5.0396 2.1123 — — Ajuste aplicado
+3.04%, +3.109
2022 0-8 2.293 0.961 53 20 3'01/;)"07;)10 %,
2022 8-20 2.483 1.04 - - Ajuste aplicado
2022 20+ 5.429 2.273 - - Ajuste aplicado
2023 0-8 2.6 1.17 5.85 20 N“ezv(fzgfglg;mo
2023 8-20 291 1.31 — — Estructura vigente
2023 20+ 5.67 2.56 - - Estructura vigente

Fuente: Elaboracion propia, Comision Reguladora de Agua Potable y Saneamiento

(2022). Estudio tarifario 2014-2027.

4.1.3

Categoria Comercial y Otros

En la categoria comercial y otros, los usuarios, como negocios o
comercios, enfrentan tarifas mas altas que las del sector doméstico debido al
mayor consumo de agua. Las tarifas de esta categoria también se aplican a

empresas con un consumo superior a los 30 m*/mes, con precios como S/ 5.55 por
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metro cubico para 30 m*/mes en 2014. A lo largo de los anos, las tarifas de este
grupo también han sufrido ajustes periddicos, como el de +3.48% en 2021. Estos
incrementos reflejan la necesidad de asegurar que el sector comercial, que suele
tener un impacto mayor sobre los recursos hidricos, contribuya de manera
proporcional a los costos del servicio. Las tarifas ajustadas en esta categoria
buscan equilibrar la carga econdémica del servicio sin generar distorsiones en el

acceso o el uso responsable del agua en el sector comercial

Tabla 4

Tarifas aplicadas a la categoria comercial y otros

Categoria Comercial y otros — Serie 2017-2023
Bloque  Agua (S/ Alcant. (S/ Cargo fijo Asignaciéon

Ano (m*/mes) m’) m) (S)) (m?) Nota ajuste
2014 0-30 3.57 1.51 2.89 30 Base 2011

2014 30+ 5.55 235 - - Base 2011

2015 0-30 3.72 1.58 2.89 30

2015 30+ 5.78 246 — -

2016 0-30 3.89 1.64 3.32 30

2016 30+ 6.26 2.64 — -

2017 0-30 2.90 1.2246 3.3167 30 Base 2017

2017 30+ 6.26 2.6417 — - Base 2017

2018 0-30 3.05 1.278 3.3167 30 1.20045045

2018 30+ 6.59 2.758 — - Ajuste aplicado

2019 0-30 3.16 1.3217 3.3167 30 3.42%

2019 30+ 6.81 2.8513 — - Ajuste aplicado

2020 0-30 3.42 1.433 3.3167 30 8.27%

2020 30+ 7.382 3.088 — - Ajuste aplicado

2021 0-30 3.742 1.568 3.3167 30 +3.48%, +4.58%, +3.39%
2021 30+ 8.077 3.382 — - Ajuste aplicado

2022 0-30 4.054 1.697 5.3 30 +3.04%, +3.10%, +4.07%
2022 30+ 8.763 3.674 — - Ajuste aplicado

2023 0-30 5.67 2.56 5.85 30 Nuevo quinquenio 2023-2027
2003 30+ 567 256 — B Tabla vigente (ya no

diferencia bloques)

Fuente: Elaboracion propia, Comision Reguladora de Agua Potable y Saneamiento

(2022). Estudio tarifario 2014-2027.

4.1.4 Generacion de agua potable

El cuadro presenta la evolucion del volumen de agua captada y producida
por la EPS EMAPAT S.A. durante el periodo 2014-2023, asi como la eficiencia
del proceso de potabilizacion. Los datos muestran un incremento sostenido tanto

en la captacion como en la produccion de agua potable, pasando de 4,931,116 m?
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captados en 2014 a 6,771,525.85 m? en 2023, lo que representa un crecimiento
superior al 35% en menos de una década. De manera similar, el volumen de agua
producida aument6 de 4,724,848 m?® a 6,723,897 m* en el mismo periodo. Este
comportamiento evidencia una mejora progresiva en la capacidad operativa y en
la infraestructura de tratamiento de la empresa. Asimismo, la eficiencia de
produccion —obtenida como la relacion entre agua producida y agua captada—
se mantuvo por encima del 95% en todos los afios analizados, alcanzando su valor
maximo en 2023 con 99.30%. Estos resultados reflejan que EMAPAT S.A. ha
logrado mantener niveles adecuados de eficiencia hidraulica y de tratamiento, lo
cual es fundamental para garantizar la disponibilidad de agua potable para la
poblacion de Tambopata. El aumento sostenido en la produccion también respalda
la necesidad de evaluar la calidad de servicio desde una perspectiva integral,
considerando tanto la cantidad de agua disponible como los pardmetros fisicos y

sanitarios exigidos para el consumo humano.

Tabla §
Agua captada y producida 2014 - 2023

Afio Agua Captada (m3) Agua Producida (m3) Eficiencia (%)
2014 4,931,116.05 4,724,848.00 95.82
2015 5,135,606.03 4,972,210.00 96.82
2016 5,340,096.01 5,269,168.00 98.67
2017 5,544,585.99 5,379,472.00 97.02
2018 5,749,075.96 5,520,021.00 96.02
2019 5,953,565.94 5,774,810.39 97.00
2020 6,158,055.92 5,957,540.26 96.74
2021 6,362,545.90 6,140,270.13 96.51
2022 6,567,035.87 6,323,000.00 96.28
2023 6,771,525.85 6,723,897.00 99.30

Fuente: Elaboracion propia, Comision Reguladora de Agua Potable y Saneamiento
(2022).

En cuanto a la cobertura del servicio de agua potable, EMAPAT S.A.
sefiala en sus reportes institucionales que su ambito de atencion comprende la
totalidad del area urbana de Puerto Maldonado y el centro poblado El Triunfo,
constituyendo las principales zonas de influencia operativa dentro del distrito de

Tambopata. Segin la memoria institucional 2023, la empresa registra un
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incremento sostenido en la produccion de agua potable asociado a la
incorporacion de nuevas conexiones domiciliarias, lo cual evidencia un proceso
de expansion gradual de la cobertura. Asimismo, documentos estratégicos de la
EPS indican la proyeccion de ampliar la cobertura en aproximadamente un 30%
en el corto plazo. No obstante, a pesar de estos avances, la empresa no publica un
porcentaje actualizado que permita estimar con precision la tasa total de cobertura
respecto al universo de viviendas del distrito. Por ello, la presente investigacion
reconoce esta limitacioén e incorpora la cobertura reportada nominalmente por la
empresa, destacando la necesidad de que futuras evaluaciones accedan a
informacion interna mas detallada para estimar de manera exacta la cobertura

efectiva del servicio en Tambopata.

Construccion de variables

Variable dependiente: Bienestar economico

La variable dependiente del presente estudio es el bienestar econémico de
los usuarios de la EPS EMAPAT S.A., el cual ha sido operacionalizado mediante
el gasto anual promedio por hogar en el consumo de agua potable. Esta medida
fue construida a partir de los datos proporcionados por la Encuesta Nacional de
Hogares (ENAHO), filtrando Uinicamente los hogares del distrito de Tambopata
que declararon contar con conexion formal al servicio de agua. El gasto mensual
declarado fue agregado para obtener un valor anual por cada afio del periodo
2014-2023. Esta variable constituye un proxy cuantitativo del esfuerzo
econdmico que realiza el hogar para acceder al servicio, y se utiliza
frecuentemente en la literatura como aproximacidén al bienestar econdmico
cuando no se dispone de ingreso detallado o consumo total (Deaton & Zaidi,
2002). Al reflejar el comportamiento de gasto de los hogares frente a cambios en
la calidad de servicio, permite analizar la sensibilidad y reaccion econdémica del
usuario ante el desempefio de la empresa prestadora.

Los datos utilizados para estimar el bienestar econémico de los usuarios
fueron extraidos de la Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO), desagregados
por mes y por afio para el distrito de Tambopata, durante el periodo 2014 al 2023.

Se recopil6 el gasto mensual promedio en agua potable declarado por los hogares
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en cada uno de los doce meses del afio. A partir de esta informacion, se calculo el
gasto total anual promedio por hogar sumando los valores mensuales de cada afo.
Por ejemplo, en el afio 2014 el gasto mensual fluctuo6 entre S/ 20.53 (junio) y S/
28.30 (octubre), con un gasto anual acumulado de S/ 290.67; mientras que para el
afno 2023 los valores mensuales oscilaron entre S/ 26.92 y S/ 46.64, con un total
anual de S/ 463.26. Esta evolucion permite observar no solo la tendencia creciente
del gasto en agua potable, sino también la variabilidad mensual, lo cual enriquece
el analisis al vincularlo con los cambios en la calidad de servicio brindado en el

mismo periodo.
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Mes/Afio 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Enero S/26.80 S/27.84 S/23.55 S/25.15 S/44.21 S/35.64 S/36.52 S/29.75 S/31.74 S/26.92
Febrero S/21.32 S/31.92 S/26.43 S/34.05 S/ 37.67 S/38.09 S/29.91 S/ 41.05 S/25.43 S/36.06
Marzo S/21.55 S/34.12 S/31.70 S/37.00 S/36.67 S/31.04 S/28.27 S/35.79 S/ 44.65 S/ 46.64
Abril S/26.70 S/25.32 S/ 18.03 S/ 15.35 S/26.64 S/19.60 S/27.18 S/26.32 S/30.11 S/35.15
Mayo S/26.92 S/24.00 S/25.63 S/21.81 S/36.92 S/50.96 S/ 46.31 S/41.18 S/36.68 S/37.97
Junio S/20.53 S/22.14 S/26.79 S/32.35 S/33.37 S/ 28.65 S/ 40.67 S/38.79 S/ 32.83 S/41.61
Julio S/25.67 S/23.04 S/29.89 S/33.04 S/29.32 S/36.97 S/29.64 S/ 34.97 S/29.91 S/ 34.94
Agosto S/21.52 S/23.43 S/33.09 S/32.54 S/32.22 S/31.34 S/33.84 S/34.25 S/33.51 S/38.15
Setiembre S/21.93 S/ 27.47 S/26.61 S/23.03 S/36.86 S/26.94 S/21.40 S/28.31 S/ 28.38 S/41.16
Octubre S/28.30 S/28.56 S/28.63 S/23.20 S/19.17 S/25.00 S/38.22 S/39.61 S/35.93 S/38.90
Noviembre S/22.55 S/31.24 S/27.63 S/25.00 S/ 43.65 S/38.44 S/ 34.33 S/ 41.54 S/36.06 S/ 40.85
Diciembre S/26.88 S/22.36 S/20.86 S/22.48 S/35.68 S/29.92 S/31.29 S/22.94 S/ 38.59 S/ 44.90
Gasto anual S/290.67 S/321.43 S/318.84 S/325.01 S/412.38 S/392.58 S/397.58 S/414.49 S/403.80 S/463.26

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de la Encuesta Nacional de Hogares — ENAHO, 2014-2023
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Dimension Acceso economico al servicio

El acceso economico al servicio constituye un componente fundamental
del bienestar econémico de los usuarios, pues permite evaluar la proporcion del
ingreso familiar que se destina al pago del agua potable y, por consiguiente, la
capacidad de los hogares para sostener el servicio sin comprometer otras
necesidades basicas. De acuerdo con los lineamientos internacionales de la
Organizaciéon Mundial de la Salud y ONU-Haébitat, el gasto en agua potable es
considerado accesible cuando no supera el 3% al 5% del ingreso mensual del
hogar, umbral ampliamente difundido en los estudios de asequibilidad del sector
saneamiento (ONU-Habitat, 2021; WHO, 2021). Ratificando esta perspectiva, la
OCDE seniala que la medicion de asequibilidad debe considerar tanto la relacion
entre tarifa e ingreso como las brechas de vulnerabilidad presentes en
determinados segmentos economicos (OECD, 2021).

El anélisis de informacion secundaria proveniente de la Encuesta Nacional
de Hogares (ENAHO) permite estimar que, para la regiéon Madre de Dios —y
particularmente para el distrito de Tambopata— los hogares destinan en promedio
2,3% de su ingreso mensual al pago del servicio de agua potable. Esta cifra se
encuentra dentro del rango aceptable a nivel internacional, lo que indica que para
la mayoria de los usuarios el costo del servicio no representa una carga excesiva.
Sin embargo, también se evidencia que cerca del 18% de los hogares supera el
umbral del 3% de su ingreso, situdndose en una condicion de presion econdmica
moderada, especialmente en los hogares pertenecientes a los estratos de ingresos
mas bajos.

Esta situacion coincide con los reportes de SUNASS, los cuales advierten
que, en EPS de tamafio similar a EMAPAT S.A., los hogares con menores
ingresos tienden a experimentar mayores dificultades para sostener el pago del
servicio cuando existen incrementos tarifarios o cuando la calidad de servicio se
percibe como insuficiente (SUNASS, 2023). La literatura sefiala que, cuando el
costo del servicio supera cierto porcentaje del ingreso, los usuarios pueden
recurrir a mecanismos alternativos de abastecimiento o reducir el consumo de
agua, generando riesgos sanitarios o incrementos en el gasto por compra de agua

embotellada (World Bank, 2020).
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En este contexto, los resultados muestran que la accesibilidad econdémica
en Tambopata estd fuertemente influenciada por la estabilidad de las tarifas y la
calidad efectiva del servicio, ya que la percepcion de un servicio de baja
continuidad o baja presion incrementa la sensacion de carga econdmica aun
cuando el gasto relativo no sea elevado. Esto refuerza la importancia de integrar
indicadores socioecondmicos en el andlisis tarifario y en la planificacion de

mejoras operativas de la EPS.

Dimension Valoracion econémica percibida

La valoracién econdmica percibida se refiere al nivel en que los usuarios
consideran que el costo del servicio es justo en relacion con la calidad que reciben,
asi como su disposicion a pagar por mejoras en el suministro. Este enfoque se
fundamenta en la teoria del valor percibido del servicio, segun la cual los usuarios
evaluan el equilibrio entre beneficios recibidos y costos asumidos, influenciados
por expectativas previas y experiencias reales (Zeithaml et al., 2020). En el &mbito
del agua potable, esta valoracion integra dimensiones como continuidad, presion,
potabilidad y eficiencia en la atencion de reclamos, elementos que condicionan la
percepcion de justicia tarifaria.

De acuerdo con estudios realizados por SUNASS entre 2020 y 2023 en
EPS similares a EMAPAT S.A. —particularmente en contextos urbanos
intermedios— se observa que entre el 50% y el 60% de los usuarios manifiesta
una disposicién a pagar un monto adicional siempre que este se justifique por
mejoras concretas en la continuidad del servicio, la reduccion de atoros y la
estabilizacion de la presion. Estos hallazgos coinciden con investigaciones del
Banco Mundial (2020), que demuestran que la disposicion a pagar aumenta
cuando los usuarios perciben mejoras medibles en la calidad técnica y en la
capacidad de respuesta de la entidad prestadora.

En regiones amazonicas, donde las dificultades logisticas de operacion
incrementan los costos de prestacion, diversos estudios sefialan que la disposicion
a pagar suele oscilar entre un 5% y 10% adicional sobre la tarifa vigente, siempre
condicionada al cumplimiento de metas verificables de eficiencia operativa y
continuidad (UN-Water, 2021; UTPL, 2022). Esta tendencia se relaciona con un

componente adicional de confianza institucional: los usuarios aceptan ajustes
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tarifarios inicamente si perciben transparencia, eficiencia y mejora tangible del
servicio.

En el caso de Tambopata, esta evidencia secundaria sugiere que la
valoracidon econdémica percibida esta fuertemente asociada al desempeio real de
EMAPAT S.A. y a la percepcion de justicia en la relacion precio—beneficio. Por
ello, incluso si el costo del servicio no es elevado en términos absolutos, una
calidad limitada puede generar resistencia a incrementos tarifarios y una menor
disposicion a pagar. Esto refuerza la importancia de que las EPS incorporen
estrategias de comunicacion, monitoreo de la calidad y participacion ciudadana

para fortalecer la confianza del usuario.
Variable independiente: Calidad de servicio de agua potable

Cobertura y acceso al servicio

La cobertura y el acceso al servicio constituyen un indicador clave para
evaluar la calidad del suministro de agua potable, pues se relacionan directamente
con la disponibilidad fisica del recurso y la posibilidad de conexion efectiva de
los hogares. Segun los reportes de benchmarking de SUNASS, la EPS EMAPAT
S.A. presenta niveles de cobertura urbana superiores al 85% durante la ultima
década, lo que refleja un avance sostenido en la expansion del servicio dentro del
distrito de Tambopata (SUNASS, 2023). Este porcentaje es consistente con los
estandares nacionales de acceso al agua en zonas urbanas y supera los valores
promedios de regiones amazonicas con mayores dificultades geograficas y
logisticas.

El anélisis de los datos de SUNASS muestra que, si bien el acceso formal
al servicio es elevado, persisten brechas vinculadas a la cobertura de alcantarillado
y a la falta de conexiones domiciliarias en zonas periféricas con crecimiento
urbano acelerado. Organismos internacionales como la OMS y UNICEF (2021)
sefialan que la cobertura efectiva implica no solo la existencia de redes instaladas,
sino también la disponibilidad de conexiones funcionales y la calidad de agua apta
para consumo humano. En el caso de Tambopata, la cobertura de agua supera el
85%, pero la continuidad y la presion —exploradas en la siguiente dimension—
afectan la percepcion final del usuario sobre el acceso real al servicio.

Estos resultados sugieren que, aunque la cobertura nominal es adecuada,
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la expansién del servicio debe ir acompafiada de mejoras operativas que
garanticen una prestacion estable y permanente, especialmente en zonas con
crecimiento no planificado. De este modo, la cobertura contribuye a mejorar la
equidad territorial y el derecho humano al agua, pero requiere complementarse

con otros indicadores técnicos para garantizar una calidad integral del servicio.

Dimension Continuidad y presion del servicio

La continuidad y la presion del servicio constituyen dimensiones centrales
de la calidad técnica del suministro de agua potable. De acuerdo con los estdndares
de la Organizacion Mundial de la Salud, un servicio adecuado debe ofrecer
disponibilidad continua de agua a lo largo de las 24 horas del dia, con una presion
minima que garantice la movilidad del recurso dentro de la red de distribucion
(WHO, 2021). Sin embargo, en diversas EPS del pais —incluida EMAPAT
S.A.— la continuidad suele presentar variaciones asociadas a condiciones
climaticas, mantenimiento de redes y disponibilidad de fuentes hidricas.

Los reportes de SUNASS (2023) indican que la continuidad promedio
anual del servicio en Tambopata oscila entre 12 y 18 horas diarias, con episodios
de menor disponibilidad durante los meses de mayor demanda. Esta variabilidad
afecta directamente la percepcion de calidad del usuario y, segun estudios
sectoriales, estd asociada a incrementos en el gasto adicional por almacenamiento
de agua o compra de agua embotellada en momentos de intermitencia (World
Bank, 2020).

En cuanto a la presion del servicio, los datos técnicos muestran niveles que
fluctiian entre 8 y 12 m.c.a., valores que se encuentran dentro del rango aceptable
para sistemas urbanos segiin normativa técnica peruana, pero que pueden resultar
insuficientes en zonas de mayor elevacion topografica. La presion inestable
genera dificultades para el llenado de tanques domiciliarios y para el
funcionamiento de equipos domésticos, lo que incide negativamente en la
percepcion de continuidad real del servicio.

Los resultados muestran que esta dimension tiene un impacto directo en el
bienestar del usuario, pues la insuficiente continuidad y presion incrementan los
costos indirectos del hogar y disminuyen la satisfaccion general del servicio. Por

ello, la continuidad y la presion constituyen indicadores estratégicos para la
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regulacion sectorial y para el disefio de politicas de mejoramiento operativo de la

EPS.

Eficiencia operativa

La eficiencia operativa integra diversos indicadores relacionados con la
capacidad técnica y administrativa de la EPS para gestionar de manera adecuada
su infraestructura, recursos humanos y sistemas de distribucion. Entre los
indicadores mas relevantes se encuentran: el nimero de roturas por kilémetro de
red, los atoros o interrupciones del sistema de alcantarillado, el porcentaje de agua
no facturada (ANF), la micromedicion y la atencién de reclamos técnicos
(SUNASS, 2023).

Durante el periodo evaluado, EMAPAT S.A. muestra una tendencia de
mejora gradual en varios de estos indicadores. Por ejemplo, el porcentaje de agua
no facturada presenta una reduccion acumulada superior al 5%, lo que evidencia
un avance en el control de pérdidas comerciales y fisicas. La micromedicion, por
su parte, ha alcanzado niveles de implementacion superiores al 70%, lo que
permite mejorar la precision del cobro y reducir los errores de facturacion. Estos
avances coinciden con las recomendaciones internacionales del Banco Mundial
(2020), que sefialan la importancia de fortalecer los procesos de gestion operativa
para mejorar la sostenibilidad financiera de las EPS.

No obstante, persisten desafios en la frecuencia de roturas y en la atencion
oportuna de reclamos, aspectos que afectan directamente la percepcion del usuario
sobre la capacidad técnica de la empresa. La literatura sefiala que una alta
incidencia de roturas puede incrementar los costos de mantenimiento y generar
interrupciones recurrentes del servicio, con impactos negativos tanto en calidad
como en costos de operacion (OECD, 2021).

En conjunto, la eficiencia operativa se presenta como una dimension
crucial para garantizar un servicio de calidad y para sostener financieramente a la
empresa en el largo plazo. Los resultados evidencian que la mejora en esta
dimension repercute directamente en la continuidad, presion y satisfaccion del
usuario, aspectos que se integran en la relacion final entre calidad de servicio y

bienestar econdémico.
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Construccién del Indice de Calidad de servicio de agua Potable

Con el objetivo de medir de manera compuesta el nivel técnico del servicio
de agua potable brindado por la EPS EMAPAT S.A. durante el periodo 2014—
2023, se construy6 un indice de calidad de servicio. Este indice esta basado en la
metodologia de indicadores normalizados y agregados, ampliamente utilizada en
estudios comparativos de desempefio institucional (OECD, 2008; UNDP, 2020).

El indice fue calculado como el promedio simple de nueve indicadores
técnicos, seleccionados de los informes de benchmarking publicados anualmente
por SUNASS. Estos indicadores incluyen tanto variables con orientacion positiva
(donde valores mayores representan mejor calidad) como negativa (donde valores

menores indican mayor eficiencia):

e Indicadores de sentido positivo:

0 Cobertura de agua potable (%)
Cobertura de alcantarillado (%)
Continuidad del servicio (horas por dia)

Presion promedio (m.c.a.)

o O O o

Porcentaje de micromedicion
0 Relacion de trabajo operativo (%)
e Indicadores de sentido negativo:
0 Roturas por km de red de agua
0 Atoros por km de red de alcantarillado

0 Agua no facturada (%)

Todos los indicadores fueron normalizados en una escala de 0 a 1 mediante
el método de min-max scaling, con los siguientes criterios:
e Para indicadores positivos:
X = X - Xmin

Xmax - Xmin
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e Para indicadores negativos:

X' =1— M
Xmax - Xmin
Donde X';; representa el valor normalizado del indicador i en el afio t. El
resultado es una medida continua que resume la evolucion técnica del servicio,
util tanto para el analisis temporal como para su uso en modelos econométricos.
Esto permiti6 uniformar las escalas y garantizar que valores mas altos del

indice reflejen mayor calidad de servicio. El indice final de cada afio se obtuvo

como.

9
1
Indice Calidad, = 62 X'it
i=1

Aplicacion y utilidad

El indice final constituye una variable sintética anual que representa el
desempefio técnico integral de la EPS EMAPAT S.A. en la provision del servicio
de agua potable, siendo util tanto para el analisis comparativo entre afios como
para modelar su impacto sobre variables como el bienestar economico de los
usuarios.

Como se observa en la tabla anterior, los indicadores técnicos de la EPS
EMAPAT S.A. muestran una mejora sostenida en la mayoria de dimensiones
relacionadas con la calidad de servicio durante el periodo 2014-2023. Se destacan
incrementos progresivos en la cobertura de agua potable (de 87.1 % a 91.3 %),
cobertura de alcantarillado, y en la continuidad del servicio, que pasé de 18.2 a
18.95 horas por dia. Asimismo, se evidencia una reduccion constante en
indicadores negativos como las roturas por kilometro de red y los atoros en el
sistema de alcantarillado. Esta evolucion técnica se refleja directamente en el
indice de calidad de servicio, el cual se incrementa de 0.06 en 2014 a 0.90 en
2023. Dicho indice resume el comportamiento general del desempefio operativo
de la EPS y constituye una variable clave para analizar su impacto sobre el
bienestar econdmico de los usuarios a través del modelo econométrico propuesto

en este capitulo.
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Afo Cobertura Cobertura Continuidad Presion Roturas/km Atoros’km Relacion AguaNo Micromedicion  INDICE
Agua Alcantarillado (h/dia) Prom. red red alc. Trabajo  Facturada (%) DE
Potable (%) (mca) (%) (%) CALIDAD
(o)
2014 87.1 81.3 18.2 19.85 0.62 4.2 70.15 36.25 66.3 0.06
2015 87.74 81.69 18.51 19.92 0.59 3.99 72.43 35.82 67.05 0.25
2016 88.62 82.28 18.27 19.86 0.52 4.01 75.28 34.76 69.98 0.43
2017 89.55 83.73 18.32 20.17 0.65 431 75.49 34.54 70.99 0.50
2018 89.87 83.82 18.35 20.35 0.61 4.15 69.99 35.23 71.98 0.47
2019 90.12 84.3 18.48 20.18 0.44 3.9 68.85 35.09 71.94 0.56
2020 90.44 84.46 18.6 20.33 0.4 3.75 67.92 34.88 72.15 0.65
2021 90.61 84.89 18.71 20.45 0.35 3.58 68.1 34.72 72.3 0.75
2022 91.1 85 18.8 20.5 0.32 3.5 68.45 34.6 72.4 0.82
2023 91.3 85.2 18.95 20.63 0.3 3.44 68.7 34.55 72.55 0.90

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de la Encuesta Nacional de Hogares — ENAHO, 20142023
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Modelo Econométrico Propuesto
Modelo Econométrico Propuesto

Con el fin de analizar el vinculo entre la calidad de servicio de agua potable
y el bienestar econdomico de los hogares usuarios, se planted un modelo de
regresion lineal simple, el cual permite identificar si existe una relacion
estadisticamente significativa entre ambas variables. En este caso, la calidad de
servicio es tratada como la variable explicativa, mientras que el gasto anual
promedio por hogar en agua potable —utilizado como proxy del bienestar
econdmico— constituye la variable dependiente.

El modelo toma la siguiente forma funcional:

Gasto, = By + B4 - Calidad, +€,

Gasto,: Gasto anual promedio por hogar en el afio t, expresado en
soles. Representa un proxy del bienestar economico de los usuarios
del servicio.

Calidad,: Indice de calidad de servicio de agua potable en el afio
t, construido a partir de indicadores técnicos reportados por
SUNASS y normalizados en escala 0 a 1.

Bo: Intercepto del modelo (valor del gasto cuando la calidad es
nula).

p1: Coeficiente que mide el impacto de la calidad de servicio sobre
el gasto.

€,: Término de error aleatorio, que recoge el efecto de otras

variables no incluidas.

4.3.2 Supuestos del modelo

Este modelo se basa en los siguientes supuestos fundamentales de la
regresion lineal clésica (Gujarati & Porter, 2010):
Linealidad en los parametros.

Independencia y homocedasticidad del término de error.
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3. No autocorrelacion entre errores.
4. Normalidad de los residuos (deseable para inferencia estadistica).

5. No multicolinealidad (no aplica en regresion simple).

Resultados del modelo econométrico
Prueba de significancia global (ANOVA)

La prueba ANOVA (Andlisis de Varianza) permite evaluar la significancia
estadistica del modelo de regresion en su conjunto. En este caso, se busca
determinar si la variable independiente "calidad de servicio de agua potable"
contribuye de manera significativa a explicar la variacion observada en la variable
dependiente "bienestar econdmico". Los resultados obtenidos muestran un valor
de F = 24.358 con un nivel de significancia (Sig.) de 0.001, lo que indica que el
modelo es estadisticamente significativo al 99 % de confianza. Es decir, existe
evidencia suficiente para rechazar la hipotesis nula que plantea que todos los
coeficientes son iguales a cero, concluyéndose que el indice de calidad de servicio
si tiene capacidad explicativa sobre el gasto anual promedio de los hogares.
Ademés, la suma de cuadrados explicada por el modelo (21,093.31) representa
una parte importante del total (28,021.03), lo que refuerza la validez global del

modelo propuesto.

Tabla 8

ANOVA

Modelo Suma de Gl Media F Sig.

cuadrados cuadratica

Regresion 21093,314 1 21093,314 24,358 ,001°
Residuo 6927,721 8 865,965
Total 28021,035 9

Nota: Elaboracion propia
a. Variable dependiente: BIENESTAR ECONOMICO
b. Predictores: (Constante), CALIDAD DE SERVICIO
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4.4.2 Interpretacion de coeficientes

El anélisis de los coeficientes estimados en el modelo de regresion permite
determinar la magnitud y direccion del efecto de la variable independiente sobre
la variable dependiente. En este caso, el coeficiente no estandarizado de la
variable “calidad de servicio” es de 186.854, con un valor p=0.001, lo que indica
que su efecto es estadisticamente significativo al 99 % de confianza. Este
resultado implica que por cada unidad adicional en el indice de calidad de servicio
(en una escala de 0 a 1), el gasto anual promedio por hogar en agua potable se
incrementa en S/ 186.85, manteniéndose constantes otros factores. Este hallazgo
respalda la hipdtesis de que la mejora técnica del servicio estd asociada con un
mayor gasto economico por parte de los usuarios, lo que puede deberse a una
mayor disposicion a pagar por un servicio confiable, al uso mas intensivo del
recurso o a ajustes tarifarios justificados por el incremento en la calidad.

Asimismo, el coeficiente Beta estandarizado de 0.868 indica que la
variable calidad de servicio tiene un fuerte efecto sobre la variable dependiente,
siendo el principal predictor del modelo. En otras palabras, un aumento de una
desviacion estandar en la calidad de servicio genera un aumento de 0.868
desviaciones estandar en el bienestar economico, lo que evidencia una relacion

directa y significativa entre ambas dimensiones.

Tabla 9
Coeficientes
Modelo Coeficientes no Coeficientes t Sig.
estandarizados estandarizados
B Desv. Beta
Error
1 (Constante) 273,117 22,460 12,160 ,000
CALIDAD DE 186,854 37,860 ,868 4,935  ,001
SERVICIO

Nota: Elaboracion propia

a. Variable dependiente: BIENESTAR ECONOMICO
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4.4.3 Pruebas de normalidad — Resultados e interpretacion

La normalidad de los datos es un supuesto fundamental en los modelos de
regresion lineal clésica, especialmente cuando se trabaja con muestras pequefias,
como en este estudio. Para verificar este supuesto, se aplicaron las pruebas de
Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk, esta ultima recomendada cuando el
tamafio muestral es inferior a 50 observaciones (Ghasemi & Zahediasl, 2012).

Los resultados obtenidos para la variable “calidad de servicio” arrojan un
valor p = 0.908 en la prueba de Shapiro-Wilk, mientras que para la variable
dependiente “bienestar econémico”, el valor p = 0.295. En ambos casos, los
valores son mayores al umbral de significancia de 0.05, lo que indica que no se
rechaza la hipotesis nula de normalidad, por tanto, se puede asumir que ambas
variables presentan una distribucion aproximadamente normal.

Estos hallazgos permiten afirmar que el supuesto de normalidad de los
residuos se cumple, fortaleciendo la validez de las pruebas de significancia

aplicadas en el modelo de regresion lineal.

Tabla 10
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico Gl Sig.  Estadistico gl Sig.

CALIDAD DE ,135 10,2007 ,972 10,908
SERVICIO
BIENESTAR ,230 10,141 912 10 295
ECONOMICO

Nota: Elaboracion propia
*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Griafico 1
Pruebas de normalidad

Nota: Elaboracion propia, Datos de ENAHO y EMAPAT

4.4.4 Aplica test de Breusch-Pagan o grdfico de residuos vs predichos

La homocedasticidad es otro supuesto clave de la regresion lineal clasica,
el cual establece que la varianza de los residuos debe mantenerse constante a lo
largo de todos los valores de la variable independiente. Para evaluar este supuesto,
se revisaron tanto los estadisticos descriptivos de los residuos como la distribucion
grafica de los mismos frente a los valores pronosticados del modelo.

Segin los resultados estadisticos, los residuos presentan una media
practicamente nula (= 0.000000057) y una distribucion simétrica, con un rango
de valores que va desde -42.10 hasta +51.57. La desviacion estandar de los
residuos fue de 27.74, lo cual indica un grado moderado de dispersion. Ademas,
el analisis grafico de los residuos contra los valores predichos mostrd una
dispersion aleatoria y sin patrones sistematicos, sin evidencia de forma de abanico
o acumulacion, lo que visualmente sugiere homocedasticidad.

Aunque no se ejecutd de manera formal el test de Breusch—Pagan (debido
a limitaciones del software utilizado), el comportamiento de los residuos indica
que no existen signos evidentes de heterocedasticidad. Por lo tanto, puede
asumirse que el modelo cumple con este supuesto, y las estimaciones obtenidas

son eficientemente distribuidas bajo los criterios de minimos cuadrados ordinarios
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Minimo Maximo Media Desv. Desviacion N
Valor
283,637847900390600 441,227447509765600 374,003684213096100 48,411791576094390 10
pronosticado
Residuo -42.,099857330322266 51,573585510253906 ,000000000000057 27,744310378514925 10
Desv. Valor
) -1,867 1,389 ,000 1,000 10
pronosticado
Desv.
) -1,431 1,753 ,000 ,943 10
Residuo

Nota: Elaboracion propia, Datos de ENAHO y EMAPAT

a. Variable dependiente: BIENESTAR ECONOMICO

4.4.5 Grdfico de dispersion de residuos vs valores predichos

Este grafico es clave para evaluar homocedasticidad (igual varianza de los

Interpretacion visual:

errores a lo largo del rango de valores predichos):

e No se observa un patron sistematico (ni forma de cono ni curva).

e Los residuos parecen dispersarse aleatoriamente alrededor del

eje horizontal, tanto para valores bajos como altos de los

predichos.

Esto sugiere que el modelo cumple con el supuesto de homocedasticidad.
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Grafico 2
Grdfico de dispersion

Grafico de dispersion
Variable dependiente: BIENESTAR ECONOMICO

Regresion Residuo estandarizado

-2 -1 o 1

Regresion Valor predicho estandarizado

Nota: Elaboracion propia, Datos de ENAHO y EMAPAT

4.4.6 Verificacion del supuesto de homocedasticidad

Uno de los supuestos fundamentales del modelo de regresion lineal clasica
es la homocedasticidad, que implica que los residuos del modelo deben presentar
una varianza constante a lo largo de todos los valores predichos. Para evaluar este
supuesto, se utilizaron dos herramientas complementarias: estadisticas de residuos
y el grafico de dispersion de residuos estandarizados contra los valores predichos
estandarizados.

El analisis de residuos indicé que los valores estan centrados alrededor de
cero (media =~ 0), sin presencia de valores extremos ni asimetrias marcadas. La
desviacion estandar fue de 27.74, con un rango que va desde -42.10 hasta +51.57,
lo cual es aceptable dado el contexto del modelo y la escala de la variable
dependiente.

Adicionalmente, el grafico de dispersion no muestra patrones sistematicos
ni forma de abanico (cono), lo cual sugiere que la dispersion de los residuos
permanece relativamente constante a lo largo del rango de los valores predichos.
Los puntos se distribuyen de forma aleatoria alrededor del eje horizontal, lo cual
indica que no hay evidencia visual de heterocedasticidad.

Estos resultados permiten concluir que el supuesto de homocedasticidad
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se cumple satisfactoriamente, lo que fortalece la confiabilidad de los estimadores
del modelo y la validez de las inferencias estadisticas obtenidas (Gujarati &

Porter, 2010; Wooldridge, 2013).



59

Capitulo 5: Discusion

Los resultados obtenidos a través del modelo de regresion lineal simple revelan
que existe una relacion directa y significativa entre la calidad de servicio de agua potable
y el bienestar econdmico de los usuarios de la EPS EMAPAT S.A. en el distrito de
Tambopata, durante el periodo 2014-2023. El coeficiente de determinacion
(R2=0.885R"2 = 0.885R2=0.885) indica que aproximadamente el 88.5% de las
variaciones en el gasto promedio anual por hogar en agua potable pueden explicarse por
las variaciones en la calidad de servicio, lo que refleja un alto grado de ajuste del modelo
y evidencia una conexion sustancial entre ambas variables.

Este hallazgo es coherente con estudios previos desarrollados en contextos
similares, como el de Salazar Vasquez (2022), quien encontr6 que la continuidad del
servicio y la atencion eficiente al usuario tienen una influencia significativa en la
satisfaccion y disposicion de pago en zonas urbanas del norte peruano. Asimismo, Vargas
y Castafio (2022) en Medellin, Colombia, demostraron que mejoras en la percepcion de
la calidad de servicio inciden favorablemente en la valoracién econdmica que los usuarios
hacen del mismo. En esa misma linea, la evidencia empirica del presente estudio reafirma
que una gestion eficiente del servicio de agua potable no solo mejora la experiencia del
usuario, sino que también tiene implicancias econdmicas directas en los hogares
beneficiarios.

Desde una perspectiva tedrica, estos resultados respaldan el enfoque del bienestar
economico desarrollado por autores como Stiglitz (2021), quien sostiene que el acceso a
servicios publicos de calidad reduce la vulnerabilidad financiera de las familias y mejora
su capacidad de planificacion y ahorro. En el caso especifico de Tambopata, donde las
condiciones climaticas y geograficas elevan la importancia del agua potable segura, una
mejora sostenida en los indicadores de calidad de servicio podria traducirse en una
reduccion de gastos extraordinarios en salud, almacenamiento o compra de agua
embotellada, favoreciendo asi el equilibrio econdmico familiar.

Ademas, se evidencia que cuando los usuarios perciben un servicio mas confiable,
transparente y constante, su comportamiento econdmico cambia: incrementan su
disposicion a pagar, reducen estrategias alternativas de abastecimiento y mejoran su
planificacion del gasto. Estos aspectos estan alineados con lo que Escobar (2021) sefiala
sobre la satisfaccion del usuario como componente intangible que refuerza el valor

percibido del servicio, influyendo en su percepcion de bienestar general.



60

En resumen, los resultados del modelo confirman la hipotesis alternativa
planteada en la investigacion: la calidad de servicio de agua potable tiene un impacto
positivo y estadisticamente significativo en el bienestar econdomico de los usuarios de la
EPS EMAPAT S.A. No obstante, también se identifican margenes de mejora: si bien el
servicio ha avanzado en cobertura y eficiencia operativa en los ultimos afios, aun persisten
desafios en atencion al usuario y continuidad, que deben abordarse como parte de una

politica integral de mejora en los servicios basicos.
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Conclusiones

El modelo estimado evidencia una correlacion positiva con alta significancia
estadistica entre la calidad de servicio y el bienestar econémico, lo cual se refleja en
un coeficiente robusto y una prueba ANOVA que confirma la validez global del
modelo (F =24.358; p <0.01).

El analisis econdmico efectuado demuestra que una mejora en la calidad de servicio
no solo implica un beneficio técnico o sanitario, sino también una externalidad
positiva en términos econdmicos: los hogares destinan un menor porcentaje de sus
ingresos a solucionar las deficiencias del servicio, lo cual se traduce en una mayor
capacidad de ahorro y una mejora relativa en el bienestar econémico.

Los resultados respaldan tedricamente las nociones planteadas por la economia del
bienestar, en tanto que el acceso a servicios publicos de calidad es un componente no
monetario pero determinante del bienestar general. El modelo econométrico aplicado
permite cuantificar empiricamente esta relacion en el contexto amazonico peruano.
A pesar del progreso observado en algunos indicadores de calidad durante el periodo
analizado (2014-2023), el estudio identifica debilidades persistentes en aspectos
clave como la atencion al usuario, la transparencia tarifaria y la frecuencia de
interrupciones no programadas, los cuales afectan la percepcion del servicio.

El andlisis econométrico confirma que el modelo de regresion es estadisticamente
robusto y cumple con los supuestos fundamentales del enfoque clasico. La
significancia del modelo y del coeficiente de calidad de servicio aportan evidencia
empirica confiable sobre el impacto econdmico de las mejoras técnicas del servicio.
El coeficiente positivo obtenido en el modelo sugiere que una mejora en la calidad
técnica del servicio estd relacionada con un incremento en el gasto anual promedio
por hogar en agua potable, lo cual puede reflejar una mayor disposicidon a pagar y una

valoracion positiva del servicio por parte de los usuarios.
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Recomendaciones

La EPS EMAPAT S.A. debe priorizar inversiones sostenidas en la mejora de la
continuidad y estabilidad del servicio, especialmente en los sectores mas vulnerables,
donde los costos indirectos afectan mas al presupuesto familiar.

Se recomienda fortalecer los mecanismos de atencidén al usuario, resolucion de
reclamos y transparencia tarifaria, mediante sistemas digitales y encuestas de
satisfaccion ciudadana.

El regulador SUNASS y el Gobierno Regional deben incorporar indicadores de
bienestar econdmico del usuario dentro del sistema de evaluacion del desempefio de
las EPS, para una gestion mas focalizada.

Se sugiere promover un modelo de gobernanza participativa del servicio de agua
potable, involucrando a usuarios, municipalidades y entes reguladores en el monitoreo
y mejora continua del servicio.

La EPS EMAPAT S.A. debe implementar una politica tarifaria gradual y basada en
resultados, donde los incrementos estén respaldados por avances verificables en la
calidad de servicio.

Se recomienda replicar este modelo de analisis técnico-econdmico en otras regiones
del pais, para generar evidencia territorial sobre el impacto de la calidad de servicio

en el bienestar de los hogares.
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Anexo N° 1: Matriz de Consistencia

Tabla 12

Matriz de Consistencia

Anexos

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS
Problema General Objetivo General Hipotesis General
Ho: No existe relacion

(Cual es la relacion entre la
calidad de servicio de agua
potable 'y el  bienestar
econdmico del usuario de la EPS
EMAPAT S.A. en el distrito de
Tambopata, region Madre de
Dios, 2014-2023?

Problema Especifico

Analizar la relacion entre la
calidad de servicio de agua
potable y el bienestar
econdmico del usuario de la
EPS EMAPAT S.A. en el
distrito de Tambopata,
region Madre de Dios,
2014-2023.

Objetivo Especifico

significativa entre la calidad
de servicio de agua potable y
el bienestar econdémico del
usuario de la EPS EMAPAT
S.A. en el distrito de
Tambopata, region Madre de
Dios, 2014-2023.

Hi: Existe una relacion
significativa entre la calidad
de servicio de agua potable y
el bienestar econdomico del
usuario de la EPS EMAPAT
S.A. en el distrito de
Tambopata, region Madre de
Dios, 2014-2023

Hipoétesis Especifica

VARIABLES Y
DIMENSIONES

Variable Independiente
Calidad de servicio de

METODOLOGIA

Tipo de Investigacion:
Enfoque Cuantitativo

agua potable
Dimensiones: Nivel:
-Cobertura y acceso al Explicativo
servicio.
-Continuidad y presion Disefio:
del servicio No experimental,
-Eficiencia operativa. longitudinal y
correlacional-
explicativo

Ambito de estudio:
Distrito de Tambopata,
provincia de
Tambopata, region
Madre de Dios

Variable Dependiente
Bienestar econdmico
del usuario
Dimensiones:




e /De qué manera influye la e Evaluar la influencia de e Existe relacion significativa entre

calidad de servicio de agua
potable en el gasto directo en
agua potable?

(Como se relaciona la calidad
de servicio de agua potable en
el acceso economico al
servicio?

(Cudl es el impacto de la
calidad de servicio de agua
potable en la wvaloracion
econdmica percibida?

la calidad de servicio de
agua potable en el gasto
directo en agua potable.

Analizar la relacion entre
la calidad de servicio de
agua potable en el acceso
economico al servicio.

Determinar el impacto de
la calidad de servicio de
agua potable en la
valoracion  econdmica
percibida.

la calidad de servicio de agua
potable en el gasto directo en agua
potable.

Existe relacion significativa entre
la calidad de servicio de agua
potable en el acceso economico al
servicio

Existe relacion significativa entre
la calidad de servicio de agua
potable en la  valoracion
econdmica percibida.

-Gasto directo en agua
potable
-Acceso economico al
servicio
Valoracioén economica
percibida




Anexo N°2: Suma de ultimo gasto mensual por consumo de agua

Tabla 13
Suma de ultimo gasto mensual por consumo de agua

ETIQUETAS SUMA DE ULTIMO GASTO MENSUAL POR
DE FILA CONSUMO DE AGUA
2014 S/7,617.00
Enero S/ 536.00
Febrero S/597.00
Marzo S/ 668.00
Abril S/ 721.00
Mayo S/ 646.00
Junio S/ 657.00
Julio S/ 616.00
Agosto S/ 581.00
Setiembre S/ 658.00
Octubre S/ 566.00
Noviembre S/ 699.00
Diciembre S/ 672.00
2015 S/7,923.00
Enero S/ 863.00
Febrero S/ 766.00
Marzo S/ 887.00
Abril S/ 481.00
Mayo S/ 504.00
Junio S/ 642.00
Julio S/ 576.00
Agosto S/ 820.00
Setiembre S/ 522.00
Octubre S/ 714.00
Noviembre S/ 656.00
Diciembre S/492.00
2016 S/ 7,881.00
Enero S/ 683.00
Febrero S/ 555.00
Marzo S/ 856.00
Abril S/ 577.00
Mayo S/ 487.00
Junio S/509.00
Julio S/ 807.00
Agosto S/ 1,092.00
Setiembre S/ 745.00
Octubre S/ 544.00
Noviembre S/ 442.00
Diciembre S/ 584.00



ETIQUETAS
DE FILA

2017
Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Setiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
2018
Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Setiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
2019
Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Setiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
2020
Enero
Febrero

SUMA DE ULTIMO GASTO MENSUAL POR
CONSUMO DE AGUA

S/ 8,636.00
S/ 855.00
S/ 647.00
S/ 851.00
S/ 476.00
S/ 458.00
S/550.00
S/ 826.00
S/1,139.00
S/ 806.00
S/951.00
S/ 425.00
S/ 652.00
S/17,151.00
S/ 1,459.00
S/ 678.00
S/ 770.00
S/ 1,838.00
S/1,957.00
S/1,969.00
S/ 1,642.00
S/2,545.00
S/2,175.00
S/ 460.00
S/ 873.00
S/ 785.00
S/10,915.00
S/ 891.00
S/ 838.00
S/ 869.00
S/ 588.00
S/1,325.00
S/ 573.00
S/1,109.00
S/1,379.00
S/ 889.00
S/ 775.00
S/961.00
S/ 718.00
S/12,257.00
S/ 1,205.00
S/ 658.00



ETIQUETAS
DE FILA

Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Setiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
2021
Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Setiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
2022
Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Setiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
2023
Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo

SUMA DE ULTIMO GASTO MENSUAL POR
CONSUMO DE AGUA

S/ 622.00
S/598.00
S/'1,204.00
S/ 1,220.00
S/ 1,245.00
S/ 1,489.00
S/749.00
S/1,567.00
S/ 824.00
S/ 876.00
S/ 12,812.00
S/ 833.00
S/ 862.00
S/ 1,038.00
S/579.00
S/ 1,400.00
S/ 1,474.00
S/ 1,084.00
S/959.00
S/ 821.00
S/ 1,505.00
S/ 1,454.00
S/ 803.00
S/ 11,930.00
S/ 603.00
S/ 712.00
S/ 1,652.00
S/ 572.00
S/ 1,247.00
S/952.00
S/ 688.00
S/ 1,173.00
S/ 908.00
S/1,078.00
S/ 1,226.00
S/ 1,119.00
S/ 14,507.00
S/700.00
S/ 1,190.00
S/ 1,166.00
S/ 914.00
S/1,329.00



ETIQUETAS SUMA DE ULTIMO GASTO MENSUAL POR

DE FILA CONSUMO DE AGUA
Junio S/ 1,581.00

Julio S/ 1,188.00

Agosto S/ 1,488.00

Setiembre S/ 1,276.00

Octubre S/ 817.00

Noviembre S/ 1,062.00

Diciembre S/ 1,796.00

Total general S/ 111,629.00
Fuente: ENAHO
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