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RESUMEN

El trabajo de investigacion pretende comprobar como se relaciona la satisfaccion de las
demandas de clientes en el afio 2020 con la calidad del servicio prestado por SEDAPAL
— Filial Comas durante el periodo de la pandemia COVID 19. SEDAPAL vy sus filiales,
tienen como mision prestar servicios de agua y alcantarillado con altos estandares de
calidad para la satisfaccion de los clientes, articula sus planes estratégicos al FONAFE, al
MVCS y al CEPLAN de forma que se implementen las respectivas politicas corporativas,
sectoriales y nacionales; en ese contexto, la pandemia COVID 19 fue un elemento
disruptivo que obligé a implementar el trabajo remoto, lo que evidencié debilidades en
infraestructura, capacidades de personal y presupuesto de la empresa, afectando la
calidad de los servicios prestados, incrementando las demandas por mejores servicios y
celeridad de atencién, afectando la percepcidn positiva de los clientes hacia la empresa,
ante esta problematica de busca determinar la relacion de la satisfaccion de las demandas
de clientes en el afno 2020 con la calidad del servicio prestado por SEDAPAL. En ese
contexto, la tesis orienta varias lineas de investigacién, a decir, articulacion del PEI 2017
— 2021 de SEDAPAL con el nivel corporativo, sectorial y nacional; revision de doctrina
sobre ciencias administrativas, gestion publica, satisfaccion del cliente y calidad del
servicio, cadena de valor publico, SEDAPAL como organizacion y la data sobre la
demanda de los usuarios; ademas, algunos antecedentes de investigaciones sobre el
tema y el analisis de los resultados de la encuesta realizada a diversos usuarios para,
posteriormente, contrastar las hipétesis propuestas, la metodologia de la investigacion
tiene un enfoque cuantitativo y se empleé la técnica que la encuesta. Se concluye sobre
la existencia de una relacién entre la satisfaccién de las demandas de los clientes y su
apreciacion sobre la calidad del servicio prestado por SEDAPAL — Filial Comas durante la
COVID 19.

PALABRAS CLAVES:

Planeamiento, satisfaccion del cliente, demanda, cadena de valor, gestidén publica.
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ABSTRACT

The investigation work aims to verify how the satisfaction of customer demands in 2020 is
related to the quality of the service provided by SEDAPAL - Comas Subsidiary during the
period of the COVID 19 pandemic. SEDAPAL and its subsidiaries have the mission of
providing water and sewage services with high quality standards for customer satisfaction,
articulate their strategic plans to FONAFE, MVCS and CEPLAN so that the respective
corporate, sectoral and nationals; In this context, the COVID 19 pandemic was a disruptive
element that forced the implementation of remote work, which revealed weaknesses in
infrastructure, personnel capabilities and the companies budget, affecting the quality of the
services provided, increasing the demands for better services. and speed of service,
affecting the positive perception of customers towards the company, faced with this
problem, it seeks to DETERMINE THE relationship between the satisfaction of customer
demands in the year 2020 with the quality of the service provided by SEDAPAL. In this
context, the thesis guides several lines of research, namely, articulation of SEDAPAL - PEI
2017 - 2021 with the corporate, sectoral and national level; review of doctrine on
administrative sciences, public management, customer satisfaction and service quality,
public value chain, SEDAPAL as an organization and data on user demand; In addition,
some research background on the subject and the analysis of the results of the survey
carried out on various users to subsequently contrast the proposed hypotheses, the
research methodology has a quantitative approach and the technique that the survey was
used. It is concluded that there is a relationship between the satisfaction of customer
demands and their appreciation of the quality of the service provided by SEDAPAL -
Subsidiary Comas during COVID 19.

KEYWORDS

Planning, customer satisfaction, demand, value chain, public management.
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CAPITULO 1

1.1. Situacion Problematica

Escasez Hidrica, es uno de los términos mas usados por investigadores de las
tendencias globales en prospectiva y analistas de la coyuntura actual, se refiere
a la falta de suficiente agua dulce en las diferentes regiones del mundo, o al no
tener acceso a suministro de agua seguros, o a que la demanda del liquido
elemento sea superior a la oferta que se brinda, entre otras ideas sobre este
tema. (Nicolas Artero, 2020) En su investigacion, analiza el rol de las
organizaciones de usuarios del agua en la construccion de escasez hidrica, el
caso es representativo, debido a las relaciones de poder, entre las
organizaciones de usuarios del agua, esto conduce a la definicion de acciones
geolegales, principalmente la ausencia de regularizacién (p.29). La Escasez
Hidrica, ha llevado a diferentes analisis multidimensionales aterrizando en otro
concepto paradigmatico, aparecido por los afios 80 y muy usado en la actualidad,
denominado Seguridad Hidrica, donde el analisis se profundiza y abarca
dimensiones desde el punto de vista politico, econémico, social, tecnoldgico,
medioambiental, de seguridad y ético; dimensiones que, en todas sus aristas,
afectan directa o indirectamente a todas las personas que aspiran con tener hoy
un servicio de agua sostenido, eficiente y también enfocado en satisfacer las
necesidades de las futuras generaciones que, salvo algun elemento disruptivo
positivo que aparezca en el tiempo y cambie la tendencia, sufrira en mayor
magnitud la falta de este recurso natural hidrico. Siendo un problema critico en
todo el mundo, Chile no es la excepcidn, (Vargas-Payera et al., 2023) afirma que
Chile Central viene enfrentando una crisis hidrica continua a causa de los efectos
combinados de una severa sequia, asi como la sobreexplotacion de este
recurso, siendo los mas afectados son los pobladores de las comunidades
locales (p.15). (Hernandez, 2022) En su investigacion concluye que la falta de
agua repercute en el ambito cultural, social y economico de las comunidades, es
evidente que esta problematica afecta la vida cotidiana a nivel global. (Rodriguez

et al., 2023) “Peru viene sufriendo sequias y desaparicion de manantiales como



consecuencia genera problema grave para la agricultura, disminuyendo la
produccion agraria y la inseguridad alimentaria”. La supervivencia de la
poblacion depende de la agricultura para satisfacer las necesidades alimenticias
de las familias.

Esta situacion no ha escapado a la vista global de la comunidad internacional,
por ello, la Organizacion de Naciones Unidas (ONU) ha considerado este
problema dentro de los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS),
reflejandolo, de forma mas amplia, en el Objetivo N°6 “Garantizar la
disponibilidad del agua y su gestion sostenible y el saneamiento para todos” o,
en forma abreviada, mas conocido como: “Obj. 6: Agua y Saneamiento”; dentro
del sustento para la formulaciéon de este objetivo, se cuenta con data que
sostiene que en el mundo 3 de cada 10 personas no cuentan con servicio de
agua seguros y 6 de cada 10 personas no pueden acceder a la infraestructura
de saneamiento; se valora que el acceso al agua potable, saneamiento e higiene
es un derecho humano, por lo tanto, se hace necesario de manera prioritaria,
garantizar que estos servicios (agua y saneamiento) estén a disponibilidad de
las personas y su gestion sea sostenible, para asi, alcanzar el bienestar de la
poblacion usuaria en la actualidad y de las personas que habiten nuestro planeta
en el futuro venidero. Los problemas de agua en la ciudad de México han sido
graves durante los ultimos anos, esto debido al aumento de la poblacién,
consecuentemente disminuye la seguridad hidrica, para satisfacer las demandas
de consumo (Huerta-Vergara et al., 2022).

De manera regional, la Comision Econémica para América Latina y el Caribe
(CEPAL) también aborda el tema de la Seguridad Hidrica y plantea mediante
una publicacién realizada en el afio 2017", que una de las tres areas, donde se
presentan los riesgos mas proclives a convertir en inminente amenaza a la
Seguridad Hidrica, es la accesibilidad de los pobladores a mantener niveles
apropiados de agua potable y saneamiento. Esta area, de por si prioritaria, tiene
que vencer desafios para superar los déficits existentes en el servicio de agua 'y

L “Desafios de la Seguridad Hidrica en América y el Caribe” por Enrique Pefia, afio 2017.
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saneamiento, alcanzando niveles aceptables en la calidad del servicio prestado
que nos llevaran a fortalecer la Seguridad Hidrica en las diferentes regiones en
las que el CEPAL presta su colaboracion.
El Pert no es ajeno a esta realidad. Su capital Lima, con sus aproximadamente
mas de 10 millones de habitantes, es una urbe que también se puede ver
afectada en forma grave por un bajo nivel del servicio de agua potable y
saneamiento; en vista que, sus tres principales afluentes, de las 54 cuencas a
nivel nacional, son las provenientes de las cuencas de los rios Chillén, Rimac y
Lurin; las cuales, en las ultimas décadas, han visto disminuida la calidad de sus
aguas y el volumen de las mismas, perjudicando la provision de un servicio
adecuado a la poblacion.
La empresa encargada, desde el afio 1981, de prestar el servicio de agua potable
y alcantarillado en Lima es SEDAPAL?, siendo esta una Filial de la empresa
matriz denominada Servicio Nacional de Abastecimiento de Agua vy
Alcantarillado (SENAPA), se encarga de ejecutar la politica del Estado en el
desarrollo, control, operaciones y mantenimiento de los servicios de agua potable
y alcantarilado urbanos a nivel Lima y Callao; teniendo como valores
institucionales?:

- La excelencia del servicio, buscando altos estandares de calidad para ofrecer
servicios de calidad a los clientes.

- Compromiso, siendo un equipo comprometido con la satisfaccion de los clientes.

- Integridad, actuando con principios éticos para cumplir los objetivos de la
empresa.

- Innovacién, promoviendo ideas y cuestionando procesos para la mejora
continua.

Uno de los objetivos estratégicos plasmados en el Plan Estratégico de

SEDAPAL 2017-2021 es “Garantizar la calidad y la continuidad en 24 horas de

los servicios de saneamiento que administra SEDAPAL”, sin embargo, las cifras

2 La siglas representan el nombre de la empresa de Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Lima.
3 Manual de Organizacion Y Responsabilidades General de SEDAPAL (MORG-2020)
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nos indican, al término del afio 2020, que el nivel de satisfaccidon de los clientes
de los servicios prestados por SEDAPAL no es muy alentador, debido a que
alcanza solo el 65%*% por lo tanto, peligra el cumplimiento del objetivo
estratégico planteado en ese quinquenio, trayendo como consecuencia, no
cumplir la mision planteada por SEDAPAL para el periodo 2017-2021, teniendo
a la calidad, asi como, a la continuidad del servicio durante 24 horas como las
dos lineas que puedan estar influyendo en la baja satisfaccién de los clientes.
Uno de los Centros de Servicios y Agencias con los que cuenta SEDAPAL, para
descentralizar sus operaciones y procesos, es el Centro de Servicio ubicado en
el distrito de Comas que, por la extensién del area de su responsabilidad, viene
a ser uno de los que administra mas clientes en la empresa; esta Filial, durante
el periodo de enero a diciembre 2020, ha visto incrementado de manera
irregular el nimero de atenciones a clientes insatisfechos por el servicio que
presta SEDAPAL en los distritos de Comas, San Martin de Porres, Rimac,
Puente Piedra, Independencia, Carabayllo y Los Olivos. Estas atenciones se
pueden resumir en reclamos de varios tipos, quejas, denuncias, requerimientos,
entre otros, que no contribuyen en la apreciacion de los clientes sobre la calidad
del servicio prestado y no coadyuvan a alcanzar los objetivos estratégicos
planteados por SEDAPAL en el Plan Estratégico de SEDAPAL 2017-2021.
Una de las metodologias ensenadas en la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos (UNMSM) fue la Cadena de Valor Publico, con ella, se podria
representar facilmente la relacion que existe desde el otorgamiento de un
presupuesto publico hasta llegar a los resultados e impacto de los productos
producidos por una entidad estatal para poder satisfacer al ciudadano que
consume dicha produccion. Entonces, esta herramienta nos ayuda a entrelazar
el planeamiento operativo con el planeamiento estratégico y el presupuesto de
una manera mucho mas amigable.

Por lo expuesto lineas arriba, existe una situacién que esta generando, de

alguna forma en época de COVID 19, una creciente e irregular tendencia a la

4 Matriz Estratégica 2017-2021 de la Evaluacién del Plan Operativo 2020.
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insatisfaccion de clientes en las atenciones para reclamar, quejarse, denunciar
o realizar requerimientos en el Centro de Servicio de Comas (cuando se desee
mencionar a estas atenciones en conjunto emplearemos el término
“‘demandas”) que incrementaria la insatisfaccion de los clientes de SEDAPAL,
por lo que, se hace necesario, investigar la incidencia sobre la apreciacion de
la calidad del servicio por parte de los clientes, con la finalidad de dar
recomendaciones para minimizar sus efectos en la imagen institucional; de
continuar estos sucesos, se verian obstaculizados los logros de los objetivos
estratégicos organizacionales y por lo tanto, SEDAPAL no cumplira la mision
institucional del periodo 2017-2021. (Hoefsloot et al., 2022) En el Peru, el
modelo para el desarrollo de la infraestructura de agua ha sido durante tiempos
tecnocraticos, impulsados por principios como la eficiencia y la modernizacion,
concluye, que en el proceso de futurizacion, la integracion de los sistemas de
conocimiento debe de reconocer la diversidad epistemoldgicas y posiciones, y
tener en cuenta los acontecimientos hidricos que dan forma a los intercambios
entre sistemas de conocimiento (p.22).

Por lo tanto, existe una necesidad de conocer cuéles son las motivaciones que
hacen que los clientes de SEDAPAL - Filial Comas estén incrementando la
solicitud de atenciones para presentar diferentes tipos de demandas producto
de una insatisfaccion del servicio recibido en época de COVID 19, asimismo,
es importante determinar cuales son los principales tipos de demandas que
realizan los clientes con mayor frecuencia, ademas, se debe establecer si la
solucién de las demandas presentadas es eficaz y oportuna de manera que no
influya negativamente en el componente “Resultados” de la Cadena de Valor
Publico y por ultimo, se debe precisar si la articulaciéon entre el planeamiento
operativo y el planeamiento estratégico se estd dando adecuadamente para
que los productos que SEDAPAL - Filial Comas ofrece al cliente, sean un
eslabon entre lo estratégico, lo operativo y lo presupuestario.



1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema General
La pregunta de investigacion que se desea contestar es:
¢, Como se relaciona la satisfaccion de las demandas de clientes en el afio
2020 con la calidad del servicio prestado por SEDAPAL — Filial Comas
durante el periodo de la pandemia COVID 197

1.2.2 Problemas Especificos
a) ¢, Como se relaciona la eficacia del servicio en el afio 2020 con la calidad
del servicio prestado por SEDAPAL — Filial Comas durante el periodo de
la pandemia COVID 197
b) ¢ Como se relaciona la atencidn al usuario en el afio 2020 con la calidad
del servicio prestado por SEDAPAL — Filial Comas durante el periodo de
la pandemia COVID 197
c) ¢ Codmo se relaciona percepcidn del cliente en el afio 2020 con la calidad
del servicio prestado por SEDAPAL - Filial Comas durante el periodo de
la pandemia COVID 197

1.3. Justificacion teorica

La presente investigacidon usa teorias de autores reconocidos que permite
conceptualizar las variables, permitiendo aportar nuevos conocimientos para
futuras investigaciones. Gonzalez, (2022) En el Siglo XXI, esta consolidada la
idea que la satisfaccion del cliente es prioritaria para las empresas sin importar
el rubro al que pertenezcan. En ese sentido, entendemos que los tiempos
evolucionan constantemente la forma en que los consumidores piensan; esta
premisa, es aplicable tanto a las empresas privadas como publicas porque de la
satisfaccion del cliente dependen muchos factores para el cumplimiento de la
misidon de los diferentes planes estratégicos que se confeccionan en las
empresas. Por lo expuesto, es conveniente estudiar el problema propuesto
porque, en el ambito teorico, se investigaran temas de Gestion Publica
referentes a Planeamiento Estratégico, Articulacion de los Planes, Cadena de
Valor Publico, Politica Nacional de Modernizacion del Estado y evaluacién de la
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satisfaccion de los propios clientes de SEDAPAL-Filial Comas; asi mismo, se
utilizaran teorias administrativas de satisfaccién al cliente tanto en empresas
publicas como privadas que, en conjunto, nos serviran para contar con un

espectro mas amplio de investigacién y conocimientos.

1.4. Justificacion practica

Es importante analizar en el ambito practico, el Plan Estratégico Institucional de
SEDAPAL 2017-2021, existiendo la conveniencia de analizar si su ejecucion se
ve afectada por los clientes insatisfechos y si esta insatisfaccion, se relaciona
con la apreciacién que tienen sobre la calidad de servicio recibido en el afo 2020
durante la COVID 19, resultado que se conocerd durante la investigacién y nos
permite analizar el nivel de cumplimiento del plan estratégico propuesto. Este
trabajo es conveniente en forma directa para SEDAPAL-Filial Comas, sus
trabajadores y los clientes de Lima Norte; ademas, en forma indirecta, a
SEDAPAL sede central y otros investigadores que continien esta linea de
investigacion cientifica. Es significativo seguir con esta linea de investigacion
debido a que la escasez hidrica es un indicador que influye en la insatisfaccion

de los usuarios.

1.5. Objetivos

1.5.1  Objetivo General
Analizar como se relaciona la satisfaccidén de las demandas de clientes en
el afno 2020 con la calidad del servicio prestado por SEDAPAL — Filial
Comas durante el periodo de la pandemia COVID 19.

1.5.2  Objetivos Especificos
a) Analizar como se relaciona la atencién al usuario en el afio 2020 con la
calidad del servicio prestado por SEDAPAL - Filial Comas durante el
periodo de la pandemia COVID 19.
b) Analizar como se relaciona la eficacia del servicio en el afio 2020 con
la calidad del servicio prestado por SEDAPAL - Filial Comas durante el
periodo de la pandemia COVID 19.



1.6.

l16.1

1.6.2

c¢) Analizar cdmo se relaciona la percepcion del cliente en el afio 2020 con
la calidad del servicio prestado por SEDAPAL - Filial Comas durante el
periodo de la pandemia COVID 19.

Hipotesis

Hipoétesis General
La satisfaccion de las demandas de clientes en el afio 2020 se relaciona
con la calidad del servicio prestado por SEDAPAL — Filial Comas durante
el periodo de la pandemia COVID 19.

Hipétesis Especifica
a) La atencién al usuario en el afio 2020 se relaciona con la calidad del
servicio prestado por SEDAPAL - Filial Comas durante el periodo de la
pandemia COVID 19.
b) La eficacia del servicio en el afio 2020 se relaciona con la calidad del
servicio prestado por SEDAPAL - Filial Comas durante el periodo de la
pandemia COVID 19.
c) La percepcion del cliente en el afio 2020 se relaciona con la calidad del
servicio prestado por SEDAPAL - Filial Comas durante el periodo de la
pandemia COVID 19.



CAPITULO 2

2.1 Marco filoséfico o epistemoloégico de la investigacion
Considerando que en el presente trabajo de investigacion se identificaron dos
variables que se manifiestan en la satisfaccion de las demandas del cliente
(independiente) y la apreciacion de la calidad del servicio (dependiente)
prestado por SEDAPAL - Filial Comas en el afio 2020 durante el periodo de la
pandemia COVID 19. Consideramos necesario fundamentar nuestro trabajo de
investigacion, mediante literatura de otros estudiosos, para que muestre la
consistencia de nuestra propuesta, de tal manera que, cualquier lector del
presente trabajo de investigacién, tenga una idea clara de nuestra posicion
epistemologica y ubicacion filoséfica, a manera de carta de presentacion, de
como entendemos el pensamiento global sobre el tema y expresar de alguna
manera como enfocamos la realidad que nos rodea sobre el mismo.

Por lo expuesto, luego de acercarnos a diferentes teorias relacionadas al tema
de estudio, después de investigar sus fundamentos y los productos obtenidos,
podemos precisar que nuestro trabajo posee una solidez académica que
finalmente se materializara en aportes a las Ciencias Administrativas y a los
estudios académicos sobre Gestidon Publica en los cuales se enmarca; bajo este
concepto, citaremos los que a nuestro criterio investigador son los cuatro
enfoques tedricos mas relevantes que nos ayudaran a fortalecer el paradigma
que transmitiremos, otorgaran el soporte académico a la tesis y aportaran
respuestas ante los cuestionamientos de paradigmas anteriores; entonces,

procedemos al detalle de los mismos.

2.1.1. Teoria Situacional o Contingencial de la Administracion

La administracién moderna parte, a inicios del siglo XX, con los postulados
de Frederick W. Taylor y Henry Fayol, el primero crea la Administracion
Cientifica, mientras que el segundo la Teoria Clasica de la Administracion,
ambos investigadores son el punto de partida para las diferentes teorias
que continuaron, entre ellas, las de Recursos Humanos, la Neo Clasica,
la de Obijetivos, la Burocratica, la Estructural, la de Sistemas, entre otras.



Ya alrededor de 1970 Alfred Chandler, inicia estudios referidos a los
cambios en las estructuras de las organizaciones relacionandolas con las
estrategias que se planteaban en el mundo de los negocios, llegando a
una primera conclusion, de que la estructuracidén de una empresa u
organizacion esta determinada de acuerdo a la forma estratégica de
afrontar las variadas situaciones que se presentan en el entorno externo
de la organizacion, y que afectan las politicas de mercadeo que se
plantearon antes de la aparicion de las variadas situaciones referidas
lineas arriba.

Luego siguieron en esa linea de investigacion otros autores que
desarrollaron estudios sobre las estructuras de las organizaciones y el
ambiente que las rodea, presentando muchos trabajos analiticos sobre la
estructuracion de una organizacién y el modo de cdmo funcionan,
haciendo una relacién directa de dependencia con su entorno externo,
formandose como producto de esta relacion una interdependencia entre
la organizacién y el ambiente.

En el 2002, Arianne Medina Macias y Adalberto Avila Vidal explican esta
teoria diciendo «Los aspectos basicos de la teoria nos dicen que la
organizacion es de naturaleza sistémica; un sistema abierto cuyas
variables organizacionales presentan una compleja interrelacién entre si
y con el ambiente, lo cual explica la relacion entre variables externas
(certeza, estabilidad del ambiente) y los estados internos de la
organizacion (diferenciacion e integracion organizacionales), asi como
también el tipo de solucidn utilizados en los conflictos organizacionales».
Medina y Avila enfatizan «...en la relacién funcional que se establece
entre el ambiente (que actia como variable independiente de la relacion)
y las técnicas administrativas (variables dependientes) en la busqueda de
mejorar la eficacia organizacional, en el como de la interaccion de la
organizacion con su ambiente. Plantea que las caracteristicas
organizacionales sélo pueden entenderse mediante el analisis de las

caracteristicas ambientales con las cuales se encuentran, ya que medios
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ambientes diferentes van a requerir relaciones organizacionales
diferentes para lograr una éptima efectividad».

De manera global, esta teoria nos dice que no existe algo absoluto en los
principios planteados para una organizacion, apunta a que el disefio
estructural de una organizacion y las acciones apropiadas de los que la
gestionan, deben ser dirigidas hacia las situaciones especificas que se
presenten, no existiendo un tipo de organizacién unico o mejor. Ponemos
como ejemplo de una situacion o contingencia la pandemia actual de la
COVID 19.

2.1.2. La Gestion Publica como teoria.

Benito Ledn Corona (2007) plantea que la Gestion Publica es un término
que releva de forma generacional al de Administracién Publica, dicho
planteamiento es propuesto como una novedad debido a que existe un
nuevo rol, en forma general, dentro de las organizaciones, instituciones y
empresas de los gobiernos en la vida social de una nacién; y de forma
particular, en las personas que cumplen un papel dirigencial por
encontrarse al frente de estas entidades. Esta situacion genera que se
satisfagan necesidades relacionadas a la posesién de procedimientos,
instrumentos y herramientas que se amolden y faciliten el andlisis
constante del entorno externo e interno que se encuentra en permanente
cambio y movimiento, caracteristica propia de las ultimas décadas, para
establecer escenarios lo mas cercanos a la realidad existente. Esto se
manifiesta no Unicamente en las acciones, cuantitativas o cualitativas, de
las personas integrantes de la organizacion publica, sino también, en
cémo funcionan los sistemas relacionados al poder; siendo la Teoria
Burocratica de Weber sobrepasada por los nuevos y acelerados cambios
que se producen durante la segunda mitad del siglo XX, ya que no
respondié adecuadamente ante la complejidad de nuevos escenarios y la
participacion de nuevos actores que alimentan los constantes trastornos

a los procedimientos caracteristicos de esa época, Yy que hacen
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necesario, un cambio inmediato ante la turbulencia de la nueva realidad
en que se desenvuelven las organizaciones publicas.

Segun Barry Bozeman (2000), la Gestién Publica tiene origenes en dos
escuelas, la de negocios y la de las politicas publicas, diferenciandose en
que la primera alienta la transformacion inicial de una organizacién y la
segunda, catapulta su desarrollo; el enfoque de politicas publicas refleja
la urgencia de una transformaciéon que nos permite estar preparados ante
los cambios muy dindmicos que presenta el entorno de una organizacion,
lo que resulta en modificaciones en la direccion de los procesos
organizacionales internos que necesitan un direccionamiento hacia el
exterior, en resumen, la propuesta se centra en adecuar la acciones de la
organizacion hacia afuera. Por su parte, el enfoque de negocios
encuentra su base en las disciplinas comerciales y se distingue del
anterior por la poca intensidad que presenta para hacer una diferencia
entre las organizaciones publicas de las privadas. En consecuencia, su
guia dirige las acciones hacia los procesos internos organizacionales
(estructuracién, empleo de recursos humanos, materiales y financieros,
presupuesto, etc.).

Bozeman considera que los dos enfoques poseen muchas diferencias
entre si, pero que tienen aspectos comunes que pueden ser explotados,
como el empleo del empirismo como una metodologia para aprender,
poseen una direccidn prescriptiva (normas o instrucciones), manifiestan
un interés en el fortalecimiento de la eficiencia administrativa, los
procesos interorganizacionales son atendidos mediante la gestién interna
y la integracién de la funcion politica a la administracion.

Entonces segun Lawrence Lynn (2000), como teoria, la Gestién Publica
debe participar activamente en disenar instrumentos y elegir mecanismos
para alcanzar los objetivos de las politicas publicas una vez
implementadas, esto debe estar sustentado por los conocimientos
tedricos del administrador o gestor que le permitiran, plantear hipétesis
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de acuerdo con la situacidén presentada y, luego del analisis respectivo,
tomar decisiones en el ambito gubernamental.

Esta joven teoria tiene mucho que investigar, partiendo de la idea de que
la Gestidn Publica no es posible que sea estudiada sobre un solo estilo,
sino por diversos estilos de gestion; en vista que, las organizaciones
publicas se distinguen por el gran numero de actividades y procesos que
realizan y que son diferentes entre si, porque cada organizacién cubre
sectores distintos, lo que las obliga a adecuar un disefo estructural con
las variadas caracteristicas de cada una.

2.1.3. Relacion satisfaccion del cliente y calidad del servicio

Las teorias iniciales referentes a la Administracion se orientaban bajo la
idea arcaica de producir y vender lo que hacia que la ciencia se
preocupara basicamente en hacer crecer la productividad, después de la
Il Guerra Mundial se produjeron acelerados cambios en el mundo, estos
influenciaron en las organizaciones e hicieron que observaran de otra
manera a los clientes que, por su parte, comenzaron a exigir servicios de
calidad para la satisfaccion de sus necesidades, bajo este criterio, los
investigadores modernos estudiaron un nuevo enfoque, muy importante
para la supervivencia de las organizaciones, referido a la relacién entre la
satisfaccion del cliente y la calidad del servicio.

César Mora (2011) plantea que la dificultad de circunstancias que
conceptualizan y hacen una relaciéon entre calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente nos sirven de sustento para el desarrollo de
modelos multidimensionales que facilitan la evaluacion de esta relacion,
asimismo, varios autores sostienen que la calidad se puede evaluar desde
dos angulos, la perspectiva del cliente y su satisfaccion, esto trae una
seria complejidad para evaluar la calidad del servicio, porque es necesario
considerarla como una variable multidimensional que proviene del

consumidor, entendiendo que cada dimensidn contiene una serie de
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aspectos particulares por analizar en cada uno de los consumidores de un
producto.

Daniel Tiganni (2006) propone un enfoque tedrico sobre la excelencia del
servicio que presta una organizacion, donde precisa que debe existir un
circulo virtuoso que se inicia en la entrega de un excelente servicio al
cliente, esto satisfacera sus necesidades, lo invitara a regresar para volver
a consumir el producto, utilizara sus redes para invitar a consumir el
producto a otros consumidores, logrando asi, la ansiada fidelidad y lealtad
de los clientes con los servicios prestados; caso contrario, si el servicio es
malo y no satisface las necesidades del cliente, este utilizara sus redes
para difundir su insatisfaccion entre otros consumidores, trayendo como
consecuencia légica la pérdida de clientes usuales y potenciales. Por lo
tanto, las estrategias innovadoras son elementales para la atencién de las
expectativas de los consumidores y la satisfaccion de sus necesidades.
Philip Kotler y Gary Armstrong (2012) nos refieren que las organizaciones
tienen una relacién redituable con sus clientes, ya que existe una doble
meta en la mercadotecnia que consiste en que la empresa prestadora del
servicio entregue un valor (bienes, servicios e ideas) de calidad superior
a las expectativas de sus clientes y estos a cambio entregan valor (dinero)
a la empresa otorgando ademas su fidelidad y colaborando mediante sus
relaciones personales con el crecimiento de los clientes, entonces, ya no
se habla del sentido pasado de que la finalidad de una empresa estaba
dirigida a lograr una venta, sino, todo este proceso moderno se relaciona
siempre con la satisfaccién de las necesidades de los clientes mediante
servicios en constante mejora de su calidad.

Para sustentar el proceso de la relacion redituable entre la empresa y el
cliente, Kotler y Armstrong proponen un modelo de cinco pasos, donde los
cuatro primeros se refieren a la entrega de valor de la empresa y el Gltimo
al valor entregado por el cliente, a decir:

e Se debe entender las necesidades y deseos del cliente.
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Tenemos que disefnar una estrategia de mercadotecnia impulsada por
el cliente.

Hay que elaborar un programa de mercadotecnia integrado que
proporcione un valor superior.

Debemos establecer relaciones redituables y lograr el deleite del cliente.
Finalmente, es necesario captar valor de los clientes para obtener
utilidades y activos de ellos.

Los investigadores modernos coinciden en que las organizaciones tienen
el objetivo de mantener a los clientes satisfechos con la finalidad de
fidelizarlos y que compren nuevamente, asimismo, conseguir que estos
clientes, que han cumplido sus expectativas con el servicio prestado,
informen a otras personas sobre la experiencia positiva que han pasado.
Sin embargo, también existe coincidencia de que un cliente insatisfecho
normalmente se desplaza con la competencia y desacredita el producto

con los demas.

2.1.4. Cadena de Valor Publico

Maciel Sotelo (2010), es uno de los mas importantes exponentes de la
Cadena de Valor Publico, sostiene en sus investigaciones la existencia de
una sobre oferta de herramientas, metodologias e instrumentos en el
campo de la gestion publica durante muchos afos, pero lamentablemente
sus implementaciones no han producido los efectos esperados, es mas,
muchas veces han sido parte del problema al traer lentitud, desorden o
desconcierto dentro de las organizaciones publicas.

La Cadena de Valor Publico es definida por Sotelo como un modelo
descriptivo, que permite expresar de manera simple y rigurosa qué es una
organizacion publica, ayudando a conocer y comprender las politicas que
se implementan con las acciones realizadas en el sector publico,
constituyendo el nucleo de este modelo lo que antes era llamada la
cadena de produccion publica.
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El postulado de Sotelo refiere a que el sector publico debe ser visto y
comprendido como variados grupos institucionales que se dedican a la
generacion de productos (entiéndase bienes o servicios) los cuales
ofrecen a una poblacion que muchas veces no tiene otra alternativa para
escoger quien se los provea; entonces, explica que la produccion de esos
productos se convierte en la razén fundamental de la existencia de la
entidad publica, ya que por intermedio de estos, se satisfacen las
necesidades sociales de los ciudadanos que demandan el producto,
contribuyendo de esta forma al cumplimiento de los objetivos planteados
en los lineamientos de las politicas publicas que implementa el Estado
para la poblacién.

Los objetivos de las politicas se definen en factores medibles mediante
los resultados y el impacto deseados, los dos pueden compararse y estan
dispuestos al seguimiento y evaluacion respectivo. Para realizar la
correcta produccién de los productos que ofrecen las entidades publicas,
se debe contar con los insumos necesarios en calidad y cantidad,
requiriéndose los recursos financieros o el presupuesto que faciliten su
adquisicién; por ultimo, se realizan las operaciones (procesos) con los
cuales se transforman los insumos en productos.

Explicada de esta manera la Cadena de Valor Publico se extiende sobre
dos areas de naturaleza distintas: una que se refiere a la produccion
publica y la otra a los efectos sociales que origina. La primera esta
integrada en el universo de la administracién, donde las relaciones, pese
a que pueden ser muy complicadas, tienen un alto grado de predictibilidad;
la segunda, se encuentra en el espacio de los problemas sociales, en el
mundo de las variables y sus relaciones, donde predomina en gran
medida la incertidumbre e inseguridad del alcance de los objetivos de
politica. Sotelo destaca la particularidad del producto, el cual se ubica
entre las dos areas descritas, de tal forma que se convierte en el elemento

que las enlaza y conecta.

16



Grafico 1. Cadena de Valor Publico

Operaciones

Recursos #Productos =————pResultados =————pImpactos

Fuente: Cadena de valor publico y planteamiento estratégico (Sotelo 2010)

Cabe resaltar que el valor agregado se realiza en toda la extension de la
Cadena de Valor Publico, pero la culminacion del valor publico se efectua
en el campo de la incertidumbre que se desarrolla en la parte derecha del
gréfico 1., donde se ubican los resultados e impactos; por lo tanto, no
podemos entender el concepto de valor publico como la satisfaccién de
necesidades individuales de los ciudadanos que resultaria de consumir
los productos que producen las entidades publicas, en cambio, se debe
tener claro que el valor publico vendria a ser la transformacién que se
produce dentro de las variables sociales que se proponen cambiar
mediante las politicas publicas.

Sotelo explica, que entenderlo de esa forma trae dificultades en la
determinacién de quién realizaria los cambios y que variables se tomarian
como valor publico, si bien es cierto, algunas situaciones no causarian
mayores dificultades en su apreciacion, otras si presentaran dudas ante
las distintas interpretaciones que se puedan dar por su ambigiedad; uno
de los factores que inciden en estas dificultades es que los problemas
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sociales se ven objetivamente porque estan referenciados en una
situacién especifica, pero involucran necesariamente una dimension
subjetiva que aparece durante la evaluacion de la situacion actual como
insatisfactoria y declararla un problema.

Por otro lado, la complicada relacion entre los diversos problemas
sociales, tienen consecuencias en los cambios que se proponen realizar,
en vista que, los que favorecen a algunos grupos de ciudadanos pueden
tener consecuencias negativas en otros grupos, entonces, aparece
nuevamente la dimension subjetiva en la determinacion, valoracion e
interpretaciéon de la relacion existente entre los diferentes problemas
sociales, situacion que se vuelve mas compleja teniendo en cuenta que
las soluciones a los grandes problemas sociales no se esperan en el corto

plazo sino que se planean de manera estratégica para el largo plazo.

2.2. Antecedentes de la investigacion

En este capitulo mostramos como antecedentes del problema y de manera
general, investigaciones realizadas con la finalidad de indagacion a la
problematica presentada. Resumimos, de forma mas especifica, datos
bibliograficos del trabajo, el objeto del mismo, el problema general, los

instrumentos de recoleccion de datos utilizados y la conclusion en general.
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2.2.1. Calidad de servicio de atencion al Cliente

Flores (2019), en su investigacidn, titulada, “Calidad de servicio de
atencion al Cliente de Sedapal. S.A. segun percepcion de los usuarios de
Lima Norte-2018” analiza la calidad de servicio de atencién al cliente de
SEDAPAL. S.A. La estructura investigativa desarrollada inicialmente
antecedentes nacionales e internacionales referidos al tema tratado,
analiza la variable calidad del servicio de una manera conceptual
revisando sus caracteristicas y sus cuatro dimensiones, a decir:
Eficiencia, Relevancia, Pertinencia y Satisfaccién; pasando luego al
andlisis descriptivo e integracién de la informacién recolectada, utilizando
tablas de estadistica que permiten obtener resultados de cada variable y
cada dimension, ademas, se trabaja con tablas de contingencia que
muestran la relacion entre variables y el grafico de barras
tridimensionales. Luego ingresan a una discusién de los resultados del
analisis realizado que nos lleva a las conclusiones y posteriormente a las
recomendaciones dirigidas al Ministerio de Vivienda y Saneamiento,
SEDAPAL y SEDAPAL-Filial Comas.

El objetivo general para cumplir en el presente trabajo investigativo
propone “Establecer la calidad de servicio de atencion al cliente de
Sedapal S.A segun percepcion de los usuarios de Lima Norte-2018”,
partiendo de una situacién donde se hacen necesarios cambios que
tengan una linea innovadora y que se reflejen en la atencion eficiente al
cliente, de forma que, la percepcion del usuario por el servicio recibido
mejore en la Filial Comas en Lima Norte.

Es una investigacion de tipo cuantitativo manteniendo una técnica
descriptiva, que necesariamente debe conducirse como trabajo de campo
investigando a la unidad de analisis en su propia naturaleza o habitat, en
un momento concreto (transeccional), la informacién o data es obtenida

mediante el cuestionario.

19



Como conclusiéon general podemos decir que menos del 0.5% de los
usuarios de SEDAPAL - Filial Comas perciben una buena calidad del
servicio, el 99.50% restante lo percibe regular (aprox. 48.50%) y malo
(51%), resultado que demuestra que la situacion problematica planteada
existe y es real.

2.2.2. Consecuencias politicas de la accion administrativa: el

paradigma del ciudadano-cliente.
Investigacion realizada para la Revista de Investigacion Politicas y
Socioldgicas de la Universidad de Santiago de Compostela de Espana, la
autoria es de Laura Roman Masedo y forma parte del Proyecto de
Investigacion “El ciudadano como usuario de los servicios publicos:
Disefio de indicadores e indices de satisfaccion”.
Este trabajo realiza un examen sobre el crecimiento del empleo del
término ciudadano-cliente en los que gestionan el sector publico, es un
nuevo concepto de ciudadano que lo pone en el centro de la atencién de
las unidades prestadoras de bienes o servicios publicos, considerandolos
como consumidores a los cuales se les debe atender con eficacia y
eficiencia con la finalidad de obtener la satisfaccion del mismo; sostiene,
que este concepto empoderard (empowerment) mas al ciudadano y la
Administraciébn Publica pondra mucha atencion para mejorar sus
productos (bienes o servicios) dejandolo de considerar como administrado
y mirdndolo como un cliente; seguidamente, se realiza un andlisis del
“Manual Europeo sobre Gestion de la Satisfaccion del Cliente” refiere que
en el manual mencionado el término ciudadano-cliente no ofrece mayor
relevancia a dar poder al ciudadano que acude a una entidad o empresa
publica.
El objetivo de la presente investigacién se orienta a realizar un nuevo y
profundo analisis sobre el concepto de ciudadano-cliente, entendiéndose

como un constructo teérico que influya en lo politico y administrativo con
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la finalidad de que el mas beneficiado sea el ciudadano que recibe las
prestaciones de servicios de entidades publicas. Al realizarse bajo un
enfoque cualitativo se deduce el empleo de andlisis documentario y
entrevistas (individuales y a grupos focales), para luego, alcanzar una
correcta interpretacion de la informacion mediante el andlisis de la data.

Se llega a concluir de manera general que el término ciudadano-cliente
esta siendo mas empleado en la administracion pubica, pero, no se
internaliza en todo su concepto, sino que, en muchos casos, aun se
entiende como “el ciudadano”, por lo que se necesita un mayor impulso
para que se visualice en su doble perspectiva y las entidades prestadoras
de servicios tengan actitud y formen aptitudes para mejorar la eficiencia

de la prestacion del servicio en beneficio de quienes lo reciben.

2.2.3. Servicios de agua potable y saneamiento en el Peru:
beneficios potenciales y determinantes de éxito.

La Comision Econdomica para América Latina y el Caribe (CEPAL)
auspicia esta investigacion realizada, en el afno 2010, por Lidia Oblitas de
Ruiz, en coordinacién con la Divisibn de Recursos Nacionales e
Infraestructura del CEPAL. Fue impreso en Santiago de Chile.

Luego de hacer una sintesis de como se desarroll6 la prestacion del
servicio de agua potable y saneamiento en el pais (1980-2010), se hace
un analisis del sector en donde se pretende conocer las situaciones
preponderantes que han coadyuvado a sostener el servicio prestado con
eficacia y observa los aspectos que todavia faltan mejorar; para luego,
definir los factores mas importantes que provienen del entorno externo e
interno e influyen (de manera positiva o negativa) en los servicios
prestados y la percepcién de los ciudadanos que lo reciben, asimismo,
desde una perspectiva econémica, social y del medio ambiente, se trabaja
en la identificacion de las consecuencias (beneficio o costo) de la eficiente
(o deficiente) prestacion de los servicios.
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Se plantea como objetivo de la investigacion identificar los factores mas
importantes que influencian en la prestacién del servicio de agua potable
y saneamiento en el Peru y entregar razones que permitan priorizar las
propuestas de politicas publicas que beneficien a la eficiencia en el sector,
enfocado en dar solucidbn a las deficiencias institucionales que
atravesaban las empresas que prestan el servicio. La informacién que se
presenta en la investigacién consta de data documentaria, estadistica y
bibliografica, se desarrolla de forma cualitativa realizando el andlisis de la
informacion obtenida para aterrizar en las conclusiones.

Producto del andlisis realizado en el trabajo de investigacion podemos
concluir, en forma general, que el sector de agua y saneamiento continta
en un constante desarrollo en el pais, teniendo como necesidad prioritaria
la revisidn de politicas, estrategias y la forma de gestién, con la finalidad
de alcanzar eficientemente los objetivos trazados; los costos y beneficios
que trae el sector, deben tener una atencion especial para priorizar la
implementacion de politicas publicas que permitan un desarrollo integral
en el pais.

2.2.4. Evaluacion de la satisfaccion de los servicios de agua y
saneamiento urbano en el Peru: De la imposicion de la oferta a
escuchar a la demanda.

Trabajo de investigacion presentado por Oscar Andrés Pastor Paredes,
en el afno 2014, para optar el Grado de Magister en Gerencia Social de la
Escuela de Post Grado de la Pontificia Universidad Catélica del Peru.

El trabajo de investigacién describe politicas del Ministerio de Vivienda,
Construccién y Saneamiento, actividades de fiscalizacién y supervision
que realiza la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento
(Sunass) y algunos instrumentos nacionales e internacionales. Se analiza
la imposicion tradicional de la oferta que presentan las Empresas
Prestadoras de Servicios (EPS) de agua potable y alcantarillado sobre las
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expectativas de los clientes que demandan el servicio, haciendo una
critica a las decisiones de las empresas que no las toman en cuenta.

Se plantea un Modelo de Evaluacion de la Satisfaccion de los usuarios de
las EPS basandose, parcialmente, en las investigaciones ejecutadas en
cinco de ellas por el Programa de Agua y Saneamiento del Banco Mundial;
este modelo, explica la relacion EPS-cliente y define criterios de calidad
del servicio basados en la satisfaccion del cliente. El objetivo general del
presente trabajo de investigacion es proponer y desarrollar un Modelo de
Evaluacion de la Satisfaccion de los Clientes de las Empresas
Prestadoras de Servicios de agua potable y alcantarillado, con la finalidad
de tomar en cuenta las demandas de los clientes en decisiones para
escenarios futuros de inversiones y la creacion de indicadores que midan
la satisfaccion del cliente.

Siendo una investigacion mixta (cualitativa y cuantitativa), se buscé
opinién de funcionarios publicos, EPS y poblacion, luego, un trabajo
correlacional estadistico con los resultados. La informacion, para ser
trabajada cualitativamente, se obtuvo utilizando herramientas como el
focus group y entrevistas a profundidad, el trabajo obtuvo informacion
mediante cuestionarios que se analizaron de forma descriptiva, por
ventajas y de forma socio cultural, mediante metodologias APEIM, LOV y
SERVQUAL respectivamente.

Luego del andlisis de los resultados de la data recabada, podemos
concluir que la estructura de las EPS no se orienta hacia la satisfaccion
de sus clientes. La comunicacion entre clientes y empresas es el contacto
mas influyente que impacta en la satisfaccion y se traduce en las brechas
entre la oferta y la demanda del servicio que se desea obtener, mejorando
este contacto se reduciran las brechas sefialadas, percibiéndose mayor
satisfaccion del cliente que se manifiesta normalmente en buenos habitos

de consumo y su actitud para cooperar con las EPS.
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2.2.5. La Percepcion Social de los Servicios Publicos en Espaina
(1985-2008)

Investigacion realizada y publicada en el afio 2009 por el Observatorio de
Calidad de los Servicios Publicos de la Agencia Estatal de Evaluacién de
las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL) del Ministerio
de la Presidencia de Espana.

El contenido de la investigacion hace un andlisis de la satisfacciéon de la
ciudadania respecto a los servicios publicos que brindan los diferentes
sectores y presenta una valorizacidén subjetiva del ciudadano respecto al
valor del gasto que se les destina para su funcionamiento, hace otros
analisis de satisfaccién respecto a los servicios administrativos en forma
particular y sobre las acciones que se realizaron en su momento para
modernizar los servicios que presta la administracién publica, se pone
énfasis en las tecnologias de la informacién y las comunicaciones (e-
administracion).

Este trabajo de investigacion presenta como objetivo general analizar la
percepcion que tiene el ciudadano espafol con respecto a los servicios
publicos que recibe del Estado, debido a que existe una ceguera que no
observa, ni atiende, las exigencias que tiene el ciudadano respecto a la
prestacién de servicios que recibe de su gobierno.

El estudio es de tipo cuantitativo de ambito estatal (término espafiol) y por
ser un estudio de un periodo de mas de 20 anos se ha tomado, para la
obtencién de la informacién, encuestas realizadas en anos anteriores que
tienen mucho parecido en el contenido, siendo la mas empleada la
encuesta de “Calidad de los Servicios Publicos”; confeccionandose, en el
ano 2008, un cuestionario que reune las preguntas mas comunes; las
encuestas fueron personales y aplicadas a adultos, se realizaron al azar
y se recogi6 la informacién tomando los cuestionarios en los mismos
hogares.

La investigacion concluye de manera general que el ciudadano se siente

satisfecho de la forma como funcionan los servicios publicos en Espana,
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sin embargo, se nota un incremento en la insatisfaccion del ciudadano en

los ultimos anos antes del estudio; asimismo, el andlisis demuestra que

se disminuira la insatisfaccién si los gestores publicos fortalecen la mejora

de algunos aspectos del servicio como disminucién del tiempo en los

plazos, facilitar la tramitologia, incremento de la capacidad profesional,

mejora en el trato y modernizacion tecnolégica.

2.3.

2.3.1.

23.11

Bases tedricas

La gestion administrativa en las organizaciones del siglo
XXI

Calidad, Valor y la Satisfaccion del cliente

Segun Kotler y Amstrong (2012) desarrollar un producto o servicio
trae consigo la determinacion de cuéles seran los beneficios y
ventajas que otorgaran a los clientes, en ese sentido, definen a la
calidad como las «caracteristicas de un producto o servicio que
determinan su capacidad para satisfacer las necesidades
manifiestas o implicitas del cliente» (Kotler y Amstrong 2012:G1),
los beneficios son comunicados y entregados al cliente mediante
atributos como la calidad, siendo considerada, por ellos, como
una de las «principales herramientas de posicionamiento del
mercaddlogo» (Kotler y Amstrong 2012:230) , en términos simples
podriamos decir que la calidad se orientaria a producir bienes o
servicios que no tengan defectos, sin embargo, en las dos ultimas
décadas, se ha asentado mas la idea de que la calidad tiene que
ver con dos factores bastante recurrentes en la decisién de quien
adquiera los bienes o servicios producidos, nos referimos al valor
y a la satisfaccion del cliente.

La propuesta de Kotler y Keller (2012) sobre el valor y la
satisfaccion, se centra en que el cliente que demanda un producto
0 servicio se decide por una oferta que, conforme a lo que él

percibe, le ofrece un valor superior a las otras; esta accion es
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conceptualizada por los autores como una mezcla de calidad,
servicio y precio que ellos llaman «triada del valor del cliente»,
existiendo una relacion directamente proporcional entre el valor
con la calidad y el servicio (mejor calidad y mejor servicio produce
mayor valor), asi como, inversamente proporcional entre el valor
y el precio (mayor precio produce menor valor); asimismo, dentro
de la misma propuesta ingresa la satisfaccion que viene a ser una
evidencia o reflejo de lo que, a juicio del cliente, se concibe como
la relacién entre las expectativas sobre un producto o servicio

ofertado y el rendimiento esperado del mismo. Ver Tabla 1.

Tabla 1. Relacion entre Rendimiento y Expectativas de un Producto o Servicio

RENDIMIENTO EXPECTATIVA CLIENTE
Menor Mayor Decepcionado
Igual Igual Satisfecho
Mayor Menor Encantado

Fuente: Kotlery Keller (2012)

Elaboracién: Propia

Con lo descrito, podemos inferir que para obtener una mejor
calidad en un producto o servicio debemos poner énfasis en la
creacion de mayor valor para fortalecer y mejorar su rendimiento,
asi cumpliremos con las expectativas del cliente alcanzando su
satisfaccion plena; bajo esta premisa, podemos analizar que toda
empresa que ingresa al mercado tiene como objetivo tacito
brindar valor a los clientes, asimismo, para obtener mayores
ganancias en un mercado caracterizado por la gran
competitividad entre las organizaciones, donde las personas
estan cada vez mas informadas y tienen la facilidad de encontrar
multiples posibilidades para adquirir lo deseado, se hace
impositivo que toda organizacién priorice sus procesos en la

entrega y la forma de comunicar el valor de sus productos o
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servicios, pero ¢ como entregar y comunicar el valor que poseen
los productos y servicios que ofertamos al mercado demandante?
Kotler y Keller manifiestan que es posible dividir la secuencia de
creacion y entrega de valor en tres fases que se resumen en el
Gréfico 2.

Grafico 2. Secuencia de creacion y entrega de valor
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EL VALOR PRODUCTO O SERVICIO
Fuente: Kotler y Keller (2012) Elaboracion: Propia

Donde la fase primera es para la Mercadotecnia® una labor basica
que se debe realizar antes de que el producto exista,
segmentando el mercado (en geografia, género, ingresos, gustos,
caracteristicas, lineas, areas, etc), dirigiendose al mercado mas
adecuado para que el producto o servicio obtenga la mayor
aceptacion 'y, mediante el desarrollo de un potente
posicionamiento del valor que se estéa ofertando®, la siguiente fase
determina las caracteristicas especificas del producto (sabor,
color, envase, forma, etc.) o servicio (puntualidad, atencién

directa, comodidad, eficacia, orden, etc.), el precio que debe ser

> Mercadotecnia, traduccién de Marketing del inglés al espafiol.
® Kotler y Keller (2012) la llaman la férmula «segmentacién, direccionamiento, posicionamiento» (SDP).
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atractivo al cliente y la distribucidon que debe ser muy eficiente y
multimodal; la tercera y ultima fase, se refiere al empleo de una
efectiva fuerza de ventas, el uso adecuado y productivo del
internet, construir una efectiva campana de publicidad, empleo de
redes sociales y diferentes herramientas utilizadas para la
comunicacion entre personas.
Porter (1987), presenta su cadena de valor para que sea
empleada como una herramienta que permita a los directores de
las organizaciones producir mas valor para sus clientes; de
acuerdo con el autor, una empresa es un extracto de tareas y
funciones para la creacion y puesta en el mercado de un producto
0 servicio, mediante su disefio, produccion, comercializacion y
distribucién al cliente, realizandose actividades de apoyo para
ejecutar esas acciones. La cadena de valor propuesta por Porter
identifica nueve actividades de valor que necesitan ser aisladas
de las actividades tecnolégicamente distintas y que se desarrollan
de una forma estratégica diferente, las cuales se detallan:
Actividades Primarias
e Logistica Interna, asociada a todas las actividades de ingreso
de insumos para el producto y devolucion a los proveedores.
e Operaciones, se refiere a las actividades que se realizan para
lograr la transformacién de los insumos en producto.
e |ogistica Externa, son las actividades que se desarrollan para
hacer llegar a los clientes el producto terminado.
e Mercadotecnia y Ventas, actividades mediante el empleo de
medios para vender el producto o inducir a comprarlo.
e Servicio, es la actividad que se presta para realzar o mantener

el valor del producto.
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Grafico 3. La Cadena de Valor de Michael Porter
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ACTIVIDADES PRIMARIAS

Fuente: Francisco Paez (2013), CMI-Gestidn

Actividades de Apoyo

e Abastecimiento, actividad referida a la compra de insumos para
el uso en la cadena de valor de la empresa.

e Desarrollo de Tecnologia, considera tecnologia a cada
actividad en la cadena de valor (know how, procedimientos,
etc).

e Administracién de Recursos Humanos, actividades del proceso
de buscar, contratar, entrenar, desarrollar y compensar a todo
el personal de la empresa.

e Infraestructura de la empresa, consta de varias actividades
como administracion, planeamiento, finanzas, contabilidad,
asuntos legales, etc.

Dentro de las ventajas competitivas que deben desarrollar las
empresas existen tres clases de actividades dentro de cada
categoria de las actividades primarias y de apoyo, a decir:

e Directas, comprometidas en forma directa en la creacion de

valor para quien demanda el producto o servicio.
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2.3.1.1

e Indirectas, son las que posibilitan que se realicen las
actividades directas de manera continuada y fluida.
e Seguro de calidad, aseguran la calidad de otras actividades

que aportan a la creacion de valor.

Dado que dentro de la Cadena de Valor de Porter el margen es
definido como «la diferencia entre el valor total del costo colectivo
de desempenar las actividades de valor» (Porter 1987:56),
podemos referir que en cada eslaboén de la cadena se crea valor
en forma constante, entonces, para alcanzar el margen adecuado
que nos otorgue la mayor rentabilidad, es necesario ser eficientes
en los costos y presentar una diferenciacion de los productos o
servicios ofertados a los clientes, que nos brinden mayor ventaja
competitiva y sean atractivos para su adquisicion. Esta propuesta,
de finales del siglo XX, sigue hasta hoy vigente entre las empresas
que pelean en el mercado para obtener un conveniente
posicionamiento competitivo que les permita alcanzar los

objetivos planteados y el éxito deseado.

Del Marketing 1.0 al 5.0

Thompson (2006) luego de analizar diferentes definiciones de
marketing de «diversos expertos en la materia» define al
marketing como «un sistema total de actividades que incluye un
conjunto de procesos mediante los cuales, se identifican las
necesidades o deseos de los consumidores o clientes para luego
satisfacerlos de la mejor manera posible al promover el
intercambio de productos y/o servicios de valor con ellos, a
cambio de una utilidad o beneficio para la empresa u
organizacién»; ademas, lo considera un proceso social y
administrativo que promueve el intercambio de valor redituable
entre semejantes, siendo una de las funciones principales de

cualquier empresa.
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El marketing como toda actividad relacionada a la interactuacion
de empresas y organizaciones dentro de los mercados, ha sufrido
una evolucién mayormente producida por el avance general de
las ciencias administrativas y en particular por los rapidos,
violentos y constantes cambios de la tecnologia que interviene en
todos los eslabones que conforman la cadena de valor; por lo
expuesto, mostraremos de una manera concisa las diferentes
fases evolutivas sufridas por el marketing hasta la actualidad.

e Marketing 1.0, La Revolucién Industrial surgida en la segunda
mitad del siglo XVIII, llega a un desarrollo potente y continuo
entre mediados del siglo XIX y la década del 70 del siglo XX,
esos tiempos se caracterizaban por la existencia de una
demanda de bienes y servicios que superaba a la oferta que
ofrecian las fabricas y empresas productoras. El marketing
desarrollado en la época tenia como punto central y actor
principal al producto, los procesos administrativos
desarrollados’ durante este periodo giraban alrededor de él y
el objetivo principal de cualquier empresa era conseguir la
venta de los productos producidos (bienes o servicios); de esta
forma, la estrategia utilizada inicialmente era dar a conocer la
marca y algunas caracteristicas del producto ofrecido donde se
priorizaban las ventas sin tener presente todavia las
necesidades, gustos y opinion del cliente, bajo este criterio,
ofrecer un producto que se considere bueno y de calidad
aseguraba las ventas. Ya por el afio 1960, E. Jerome McCarthy
considera como elementos del marketing a sus conocidas 4 P’s
(producto, precio, plaza y promocion) y en los afnos setenta
Bernard Booms y Mary Bitner lanzan las 7P’s (incrementando

personal, proceso y presentacién); la comunicacion

" El proceso administrativo basico tiene como fases al Planeamiento, Organizacidn, Direccién y Control.
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aprovechando las nuevas innovaciones tecnologicas todavia
no eran explotadas al maximo, pero ya existian empresas que
podian afrontar los costos que ameritaba el empleo de los
medios tradicionales como la radio, television, paneles o
carteles publicitarios y periddicos. Cabe resaltar, que la
comunicacion desarrollada era de manera unidireccional ya
gue no existia una retroalimentacién o feedback con el cliente
receptor de los mensajes emitidos.

Marketing 2.0, afos antes de ingresar al siglo XX, el vertiginoso
avance tecnoldgico produjo cambios en las conductas de los
consumidores quienes se introducian rapidamente en el
empleo de las nuevas tecnologias, el internet fue la
herramienta que catapulté la oferta de bienes y servicios de
manera global, permitiendo a las personas tener frente a ellos
infinidad de posibilidades para satisfacer sus necesidades; por
esta razoén, las estrategias empresariales sobre el marketing
fueron reorientadas hacia un cliente mas informado, con
nuevas necesidades y con un incremento en el poder
adquisitivo (sobre todo de la juventud), bajo este contexto, todo
gira alrededor del cliente y sus deseos, denominandose a esta
nuevo enfoque Marketing 2.0. La ruta creada para atraer al
nuevo consumidor se encuadra en el modelo acufiado como
las 4 C’s (cliente, costo, conveniencia y comunicacién)
propuesto en el ano 1993 por Robert Lauterborn, donde se
fortalece al cliente como el centro de todas las actividades que
realiza un negocio; ahora, las empresas tenian particular
atencibn en crear estrategias para conocer mas
profundamente a sus clientes, se interesan en saber sus
carencias, gustos y disgustos, emociones, sentimientos,
relaciones sociales y familiares, etc., con la finalidad de llegar
a ellos y ofertar productos o servicios que cubran la demanda
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y satisfagan sus necesidades. La comunicacién, apoyada por
nuevas herramientas, como teléfonos celulares e internet, se
vuelve bidireccional tratando de establecer una continua
relacion entre la empresa y el cliente, siendo sus opiniones
muy apreciadas a la hora de planificar la creacion de valor en
los productos, ese cambio de perspectiva origind una
transicion conceptual, basada inicialmente en solo vender el
producto y llevada a la fidelizacidn de los clientes satisfaciendo
sus mas detalladas necesidades.

Marketing 3.0, durante el primer lustro del siglo XXI, en los
paises asidticos del Este, se comenzaron a desarrollar y
expandir nuevas ideas con respecto al marketing que, al ser
bastante innovadoras, produjeron el nacimiento de una
moderna etapa que reemplazaria al 2.0, la tecnologia seguia
en su constante avance y las empresas contaban ahora con el
Big Data, tenian a su alcance la capacidad de obtener gran
volumen de informacién en dispositivos que ocupaban
pequenos espacios y muchas veces en tiempo real; esta
ventaja tecnoldgica, permitia analizar muchos datos sobre el
comportamiento de muchos consumidores, facilitando la
confeccién de estrategias para inducir a las personas a tener
preferencia sobre determinada oferta. La abundante
informacion recabada mostraba preferencias, disgustos,
emociones, sentimientos, tendencias, etc., de los
consumidores que, aprovechando las redes, you tube y otros,
se mostraban ante el mundo y ante las empresas con un nuevo
empoderamiento sobre las necesidades por satisfacer; con
esta nueva perspectiva, las empresas miraron al mercado
meta ya no como clientes, sino, como personas con el poder
de manifestar lo que sienten y con bastante sensibilidad ante
temas ambientales, de valores y responsabilidad social, por
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ello, las empresas tuvieron que reinventarse y realizar nuevas
practicas no solo relacionadas a las ventas, productos o
clientes, ahora, miraban al ser humano, orientdndose a cuidar
el medio ambiente, respetando los derechos de sus
colaboradores, fortaleciendo la inclusion y solidaridad con
causas de bien social, nuevos tiempos con nuevas exigencias
de parte de los clientes que llevaron a implantar, por ejemplo,
el green marketing. ElI Marketing 3.0 mantuvo Ila
bidireccionalidad comunicativa empleando las herramientas
que facilitaba internet en ese tiempo y adoptando las neo
formas de comunicarse como la gamificacion o la storytelling.
Marketing 4.0, los avances tecnoldgicos, particularmente en
las comunicaciones que permitian la interconectividad en
todas las dimensiones, incrementaban su velocidad vy
facilitaron la adaptabilidad de las personas en su empleo, por
lo que, para el marketing, era necesaria una adaptacion «a la
naturaleza cambiante de las rutas de los clientes en la
economia digital» (Kartajaya, Setiawan y Kotler 2016:13),
desde el marketing 3.0 el mundo desarroll6 en una década
maquinas mas ‘“inteligentes”, incrementdé la capacidad de
almacenar Big Data, conect6 al planeta en tiempo real y se
crean «sub culturas digitales de jévenes, mujeres y
cibernautas» (Kartajaya, et al. 2016:13) que originan una clase
de consumidores del todo nueva; ahora, la conexién empresa
— clientes - potenciales clientes es ininterrumpida durante todo
el dia, sin importar zona geografica ni cambios horarios,
recogiendo todo tipo de comentarios, sugerencias, pedidos,
reclamos, etc., sobre los productos que se ofrecen y los que se
deberian ofrecer en el mercado, esto obliga a los ofertantes a
tener una capacidad inmediata de adaptacién con clientes mas
sociales y con gustos cada vez mas propios e individuales que
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imponen una satisfaccion de necesidades mas personalizada;
el fendmeno WOW propuesto por Phillip Kotler (2016) nos
orienta a conseguir que las emociones del cliente se
manifiesten abiertamente sobre un producto que supere las
expectativas, proceso que se inicia cuando el cliente conoce el
producto, es atraido por él volviéndose de su agrado, luego,
ante la indecision de la compra, pasa a la accién de su
adquisicidn, una vez utilizado el producto se debe superar las
expectativas deseadas (fendbmeno o momento WOW) y es el
mismo cliente quien lo recomendara entre los seguidores de
sus redes sociales, creando un efecto multiplicador. De no
cumplir las expectativas el efecto sera negativo para la
empresa.

Marketing 5.0, Phillip Kotler et al. (2021) lo definen como «la
aplicacién de tecnologias que imitan a los humanos para crear,
comunicar, entregar y mejorar el valor a lo largo del recorrido
del cliente», hablamos de inteligencia artificial (IA),
neurolingdistica (PNL), realidad aumentada (AR), realidad
virtual (VR), internet de las cosas (lo T), blockchain (cadena de
bloques), sensores, robdtica, criptomonedas, etc., que crearan
en los clientes nuevas experiencias basadas equilibradamente
en la inteligencia humanay el empleo de la informéatica, porque
pese a la abrumadora presencia de la tecnologia, se descarta
la creencia de que no se necesitara la intervencién del hombre
quién pondrd la cuota de arte e innovacion de marketing como
complemento; el nuevo escenario tecnoldgico se presenta con
asistentes virtuales que en algin momento tomaran decisiones
en nuestras compras e influiran en nuestra eleccion de
satisfaccidbn de necesidades, acciones que se realizaran
mediante equipos tecnoldgicos multifuncionales cada vez méas

sofisticados y al alcance de los clientes.
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2.3.2. La gestion Administrativa en el Estado

2.3.2.1

Sistemas administrativos del Estado

Segun la Ley N° 29158 “Ley Organica del Poder Ejecutivo”

(LOPE) los sistemas son «conjuntos de principios, normas,

procedimientos, técnicas e instrumentos mediante los cuales se

organizan las actividades de la Administracién Publica» los
sistemas estan tipificados de dos maneras:

e Sistemas Funcionales, los cuales tienen por misién asegurar
que las politicas publicas se cumplan, ya sean que requieran a
todas o algunas entidades del Estado.

e Sistemas Administrativos, son las que regulan el empleo de
recursos en la administracién publica y promueven el uso de
ellos bajo los principios de eficiencia y eficacia.

Los once Sistemas Administrativos que se aplican en el ambito

nacional se refieren a las siguientes materias:

. Gestidén de Recursos Humanos.

. Abastecimiento.

. Presupuesto Publico.

. Tesoreria.

. Endeudamiento Publico.

. Contabilidad.

. Inversion Publica.

0o N OO 0o B~ WO N =

. Planeamiento Estratégico.

9. Defensa Judicial del Estado.

10. Control.

11. Modernizacion de la Gestién Publica.

Cada uno cuenta con un ente rector a cargo del Poder Ejecutivo
(Ver grafico 4.) salvo el que se encuentra en el Sistema Nacional
de Control que por su creacién tiene autonomia en sus actividades
funcionales. Para nuestro trabajo de investigacion es de interés
particular los temas referentes al Sistema de Modernizacién de
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Gestién Publica y al de Planeamiento Estratégico, ya que
podremos observar la articulacion que debe existir desde el
proceso de planeamiento estratégico, pasando por la gestién de
los procesos que se realizan en las entidades publicas, hasta
llegar a los resultados que se obtendran producto del presupuesto
invertido para satisfacer las necesidades de los ciudadanos, es
bueno referir también, que los nuevos conceptos de
modernizacién han pasado del presupuesto por resultados al
impacto que tendran a largo plazo en la ciudadania.

Grafico 4. Entes rectores de los Sistemas Administrativos del Estado

SISTEMAS ADMINISTRATIVOS DEL ESTADO ENTE RECTOR

* Gestion de Recursos Humanos. ——— Autoridad Nacional del Servicio Civil (SERVIR)

* Abastecimiento. ———— Organismo Supervisor de Contrataciones (OSCE)

* Presupuesto Publico. ————— Direccion General de Presupuesto (MEF)

* Tesoreria. Direccion Nacional de Tesoreria (MEF)

* Endeudamiento Publico. —— . Direccidn Nacional de Endeudamiento Publico (MEF)

« Contabilidad. Direccién Nacional de Contabilidad (MEF)

¢ Inversion Publica. —— Direccién General de Programacion Multianual (MEF)

* Planeamiento Estratégico. — Centro de Planeamiento Estratégico (CEPLAN)

* Defensa Judicial del Estado. ——————— Procuraduria General del Estado (MJDH)

* Control. ———— Contraloria General de la Republica (CGR)

* Modernizacion de la Gestion Publica. ——— Secretaria de Gestion Publica (SGP)

Fuente: LOPE y apuntes en clase. Elaboracion: Propia
23.2.2 El planeamiento en el Estado

El Centro de Planeamiento Estratégico (CEPLAN) siendo el ente
rector del planeamiento estratégico en los organismos del Estado
ha dictado pautas generales para la articulacién del planeamiento
en el pais mediante la Directiva N° 001-2017-CEPLAN/PCD
“Directiva para la Formulacién y Actualizacion del Plan Estratégico
de Desarrollo Nacional”, la cual fue modificada en febrero 2021 y
donde se senala el ciclo de planeamiento estratégico para la
mejora continua compuesto por cuatro fases (Ver Grafico 5.):
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e Fase 1 — EIl conocimiento integral de la realidad.- busca el
entendimiento de la forma de vivir de las personas en
determinado territorio, el conocimiento del mismo, sus
recursos, sus medios de vida y su bienestar actual, el analisis
nos llevara a conocer la imagen del territorio actual.

e Fase 2 — El futuro deseado.- conociendo integralmente el
territorio actual, se debe buscar y conocer a que aspiran las
personas que lo habitan, se analiza el futuro y se determina
concertadamente la imagen del territorio que se desea, previo
estudio de tendencias, oportunidades, amenazas, etc.

e Fase 3 — Politicas y planes coordinados.- para alcanzar el
territorio deseado se implementan politicas publicas a través
de planes con objetivos, metas, indicadores y acciones
estratégicas para alcanzarlos; ademas, se prevén acciones
contra contingencias que puedan impactar negativamente en
el logro del futuro deseado.

e Fase 4 — Seguimiento y la evaluacién para la mejora continua.-
con la data obtenida de los indicadores se realiza un analisis
de lo planeado, de lo avanzado para lograr el territorio
deseado, de los recursos empleados y del impacto ocasionado
en las personas, con el fin de corregir desvios y reorientar, de
ser necesario, las politicas y planes.
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Grafico 5.
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Fuente: CEPLAN (2017)

En la misma Directiva N° 001-2017-CEPLAN/PCD, nos indica la
relacion que existe entre politicas y planes en cada nivel, asi
como, la articulacion de los planes. Las Politicas de Estado
desarrolladas por el Acuerdo Nacional sirven de base para la
estructuracion por parte del CEPLAN de la Visién de Pais, luego
de ser concertada es aprobada y permite iniciar el proceso para
realizar el Plan Estratégico de Desarrollo Nacional (PEDN); luego,
se conforman dos rutas paralelas de constante coordinacion y
sélida vinculacion, una relacionada a las politicas publicas que se
inicia en la Politicas de Estado, dando lugar a las Politica General
del Gobierno y de ahi, segun el nivel de gobierno, se originan las
Politicas Nacionales, Regionales, Locales e Institucionales, por el
otro lado, y siempre relacionados a las politicas, se encuentran
los Planes Sectoriales, Regionales, Locales e Institucionales; los
objetivos de los planes, partiendo desde los institucionales se
articulan con los objetivos del PEDN. Cabe sefalar, que por
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2.3.2.2

encima del &mbito nacional existe el marco supranacional, que
esta determinado por tratados, convenios, normas
internacionales, organismos a los cuales el Peru pertenece, etc. y
escenarios globales que estan orientados por las tendencias y
mega tendencia mundiales; estas variables, influyen en el analisis
del territorio deseado influenciando en las politicas y planes a
implementar (Ver anexo 01).

La modernizacidén de la gestion publica

Hablar de gestion publica o gerencia publica es, segun
interpretamos a Cabrero (2000), solo un tema semantico que
proviene de inicios de la década de 1980 e inicialmente es
promovido por Estados Unidos con su public management
término que logré introducirse en varios paises como un
anglicismo; en Espanfa, para evitar el uso de este anglicismo, se
empled el galicismo que viene del francés gestion publique y
después en América Latina se adoptaron los términos gestion o
gerencia publica sin distincién alguna. Asimismo, Ledn (2007)
menciona a Barry Bozeman, quien sefiala que de acuerdo con el
terreno donde se desenvuelve la gestion puablica esta se asocia
con la perspectiva empleada, confluyendo dos escuelas: la
proveniente de las escuelas de negocios (enfoque B) que alentd
la transformacion inicial y las generadas en las escuelas de
politica publicas (enfoque P) que impulsaron su desarrollo; las
escuelas de enfoque P aducian «la necesidad de transformarse
para responder a los movimientos en un entorno sumamente
dinamico, lo que implicé una modificacion en la orientacion de los
procesos de caracter enddgeno que requerian ser dirigidos hacia
el exterior» (Ledn 2007:255) ubicando a la gestién publica como
una actividad realizada por los mas altos niveles jerarquicos,

mientras que el enfoque B, sustentado en lo que Bozeman
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llamaba “disciplinas comerciales”, hace distincién del otro por «el

poco o nulo énfasis que hace para diferenciar a las organizaciones

publicas de las privadas. Por lo tanto, su orientacién es hacia los

procesos internos (disefio organizacional, manejo de personal,

presupuesto, etc.)», asimismo, Bozeman indica que los

mencionados enfoques mantienen elementos comunes que se

indican:

» Atencidn en los procesos interorganizacionales, a través de la
gestién interna.

* Integracion de la funcién politica a la administracion.

+ Orientacion prescriptiva e interés por la mejora de la eficiencia
administrativa.

* Empirismo como método de aprendizaje.

Ademas, poseen diferencias que se resumen en la Tabla 2.

Tabla 2. Diferencias entre los enfoques P y B de gestion publica

ENFOQUE P

ENFOQUEB

UIEl analisis de politicas es importante para
la gestion.

UMeétodo empirico como base de las
recomendaciones.

UPrescripcién basada en casos.

UPromocion del didlogo entre los
participantes en el proceso de gestion.

UMas orientado a la investigacién y la
teoria.

U Multidisciplinar (tedrica, metodoldgica y
técnicamente).

UProcesos comparativos de anélisis.
W Orientacidn hacia la gestion estratégica.
UPreocupacion por la gestién del proceso.

dMas concentrado en el gestor de carrera
que en el ejecutivo politico.

Fuente: Leén (2007)

Podemos anotar que la combinacién de estos enfoques identifica
a la gestion publica moderna, partiendo de ellos, es que se
estructura una innovadora forma de componentes que integran la
actuacién del gobierno.
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Siguiendo esta linea, la gestion publica en el Perd, como en toda
América Latina, también se moderniza y absorbe ambos enfoques
mediante la Secretaria de Gestion Publica (SGP), ente rector del
sistema administrativo de la Modernizacién de la Administracion
Publica; en este contexto, la SGP ha sido la encargada de
proponer, articular, implementar y evaluar la Politica Nacional de
Modernizacién de la Gestion Publica cuya vision se plasma en ser
un “Estado moderno al servicio de las personas” caracterizando,
a ese Estado moderno, como que debe estar orientado al
ciudadano, demostrando eficiencia, siendo unitario vy
descentralizado, inclusivo y abierto, mostrando gran
transparencia; para cumplir esta vision, se plantea un objetivo
general que desea alcanzar un impacto positivo en el bienestar
ciudadano y el desarrollo del Peru, mediante resultados obtenidos
por la modernizacion de la gestién publica; entendiéndose esta,
como un proceso constante para su transformacion con la
finalidad de fortalecer las actividades y funciones realizadas por
las entidades publicas, las cuales, deben entregar valor publico a
los ciudadanos que reciben sus servicios a través de los medios
con que cuenta el sistema administrativo que lo regula, Ver
Graéfico 6.
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Grafico 6. Medios del Sistema Administrativo de Modernizacion de la
Administracion Publica

Medios para la Modernizaciéon
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Fuente: Secretaria de Gestién Publica
Esta gestion modernizada y ahora orientada a los resultados para
entregar valor al ciudadano, se lograra cuando las entidades
publicas establezcan objetivos claros y articulados, reasignen
presupuestos para acrecentar el nivel de producto y los resultados
que se esperan, desarrollen y mejoren procesos en la cadena de
valor y los de soporte, adecuando las organizaciones a los
procesos dentro de la cadena de valor, estableciendo indicadores
de desempeio y resultados®. Esta orientacién hacia los
resultados se soporta en cinco componentes que pasamos a
mencionar:
- Planeamiento de Estado: Politicas de Estado y de gobierno y
Planeamiento Estratégico.
- Presupuesto por resultados.
- Gestion por procesos.
- Servicio Civil Meritocratico.

8 politica Nacional de Modernizacidn de la Gestién Publica, Capitulo 3.
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- Seguimiento, evaluacion y gestion del conocimiento.

Sobre estos componentes se estructura la base para la
elaboracién de los cinco pilares centrales de la Politica de
Modernizaciébn de la Gestion Publica, teniendo como
complemento a tres ejes transversales: gobierno abierto, gobierno
electrénico y articulacion interinstitucional; los pilares estan bajo

la luz del proceso de la gestion del cambio, Ver Grafico 7.

Grafico 7. Pilares centrales de la Politica de Modernizacion de la Gestion

Publica
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Fuente: Secretaria de Gestién Publica

El desarrollo de estos pilares en una institucion publica le otorgara
capacidad para que los ciudadanos obtengan de ella mejor
acceso a bienes y servicios publicos, de calidad y eficientes,
distribuidos bajo los principios de oportunidad y pertinencia; de
esta forma, se lograra la reduccién de brechas en todo género,
promoviendo desde cada ambito el progreso del pais que nos

conducird a mejorar el bienestar ciudadano.

2.3.2.3 El producto dentro la Cadena de Valor Publico
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En el parrafo 2.1.4, sobre la Cadena de Valor Publico, se dijo muy
generalmente que el producto contaba con una ubicacion muy
particular en la mencionada cadena, esta ubicacidén se encuentra
entre el area que se refiere a la produccion publica y la vinculada
a los efectos sociales que se suscitan entre los ciudadanos ante
la recepcién del producto®; de esta manera, el producto toma un
papel protagénico de vital importancia al volverse el elemento que
enlaza y conecta a las dos areas. Ver Grafico 8.

Bajo este contexto, podemos dejar de percibir lo gaseoso que a
veces resultan las politicas publicas, junto con sus estrategias,
objetivos y lineamientos; para observarlas, mas tangiblemente, a
través de la demanda de bienes o servicios por parte de los
ciudadanos, que obliga a las entidades publicas a conocer el tipo
de producto que entregan y el que deben producir para la
satisfaccion de las necesidades de la poblacion, Hintze (2001) nos
refiere que el existir de las organizaciones se demuestra en la
produccién de resultados, por lo tanto, su andlisis, deberia ser el
inicio ante cualquier proceso y la base para el planeamiento
estratégico; sin embargo, la practica nos dicta que la gran
cantidad de entidades publicas no muestran claramente o
desconocen cudles deberian ser sus productos, no
conceptualizan a quienes se dirigen como usuarios, ni los
resultados e impactos que esperan del servicio prestado o bien
producido; en muchos casos, alcanzar la definicibn de estos
conceptos trae como consecuencia largas discusiones debido a

las diferencias en la apreciacion de los mismos.

% Entiéndase por producto el bien o servicio que entrega una entidad publica al ciudadano.
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Grafico 8. El producto en la Cadena de Valor Publico
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Fuente: Anibal Sotelo Maciel (2008)

entidades publicas sobre el producto final de su organizacion
recibiriamos respuestas referidas a los productos intermedios,
politicas prioritarias, generalidades sobre la mision y otras sobre
resultados, impactos o gastos presupuestales, pero, muy rara vez,
con relacién a los productos que la institucién ofrece al ciudadano,
lo que refleja un olvido hacia el producto, que no solo es el
resultado de una mala praxis de las organizaciones, sino también,
es la consecuencia de tener al sector publico descuidado respecto
a las propuestas enfocadas sobre los conceptos y metodologias
utiizados en las actividades y funciones que realizan;
responsabiliza, en parte, a la intensidad puesta en los resultados,
por medio de la Gestidbn por Resultados y Presupuesto por
Resultados. En paises como los de América Latina, donde con
frecuencia no se conoce el producto final ni los mas importantes,
no se establece cuéal es la poblacién que tiene prioridad para
recibir el producto, no se determina acertadamente el costo del
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producto, por lo tanto, la misidbn organizacional no serd efectiva;
en estas circunstancias, establecer instrumentos o modelos
referidos a resultados no encontraria un terreno viable para su
implementacion. Sotelo propone la necesidad primordial de volver
a instalar una cultura referida a la produccioén institucional, ya que
el producto, a su entender, adquiere mayor relevancia que el
resultado debido a su posicion en la cadena insumos — productos
— resultados - impactos, sirviendo de eslabon a las dos areas ya
mencionadas y enlazando a las tres funciones criticas de una
entidad publica: la planificacion estratégica de alta direccion, la

planificacion operativa y la formulacién presupuestaria.

2.3.255 Responsabilidad Social Empresarial corporativa en

FONAFE

Los paises miembros de las Naciones Unidas al adoptar la
Agenda al 2030 enmarcan sus politicas publicas con un enfoque
de desarrollo sostenible, que los llevara al cumplimiento de los 17
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS). En este contexto,
Barbachan (2017) sostiene que el ambito clave y transversal para
interpretar todas las implicancias de la Responsabilidad Social
Empresarial (RSE), es la conceptualizacion de la sostenibilidad;
estos nuevos escenarios, hacen que las empresas piensen en
variadas estrategias para implementarlas dentro de sus politicas
organizacionales y asi, adecuar la RSE a los lineamientos de sus
politicas, cuyos resultados e impactos deben reflejarse en el
entorno interno y externo de las empresas. De ahi, la importancia
para ellas de tener como una buena préactica la RSE que, en los
actuales panoramas, abre puertas para aprovechar oportunidades
y enrumbarse hacia nuevos retos de superacion en el mercado,

que le exigira crear valor para sus accionistas, la sociedad y el
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medio ambiente, lo que las convertira en empresas sostenibles y

responsables socialmente.

En esa linea, Moreno (2015) sefnala que el alcance de la

Responsabilidad Social Corporativa (RSC)'®© debe de ser

comprendido desde tres niveles:

e Primer nivel: Responsabilidad Legal, pasa porque una empresa
responsable esta en la obligacion de respetar y cumplir las
leyes.

e Segundo nivel: Responsabilidad Colectiva, una vez cumplidas
las leyes, vamos al siguiente nivel que pasa por respetar y
cumplir todas las reglas y estandares que estan consensuados
a nivel colectivo.

e Tercer nivel: Responsabilidad individual, cumplidos los dos
niveles anteriores, pasa por la conducta propia, referida a sus
acciones sociales, planes de vida familiar y laboral para sus
colaboradores, planes de pago justo para proveedores o hacer
una memoria de RSC.

El mismo autor, propone que la RSC se compone de siete areas
donde se desarrolla, a decir: gobierno de la organizacion, salud y
seguridad, preservacion medio ambiental, derechos humanos,
ética comercial, cadena de valor y, por ultimo, filantropia
estratégica e innovacién social; por lo que, en la actualidad, la
sostenibilidad empresarial, abarcando todas las é&reas, debe
producir valor para los stakeholders de la empresa, tanto actuales
como futuros, los mismos que retribuiran dicho valor en su
momento. Pero también Barbachan (2017) dice que las empresas
deben emplear los principios de RSE y realizar acciones en

10 Entiéndase como Responsabilidad Social Empresarial (RSE), en la medida que la RSC incorpora a varias
empresas.
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diferentes &mbitos como el econémico- corporativo, social, laboral
y didlogos con los grupos de interés.

En el Peru, las estrategias iniciales para la implementacién de la
RSE fueron realizadas por las grandes empresas provenientes de
otros paises, posteriormente, surgieron mas empresas dentro del
pais que se preocuparon por este tema originando un cambio de
mentalidad producto del gran trabajo de concientizacién,
promocion y expansion rapida del concepto, incluyéndolo, poco
tiempo después, dentro de la cadena de valor de cada
organizacion. Ante esta avanzada situaciébn propiciada
fuertemente por el sector privado, el sector publico comienza a
internalizar la RSE, al comprometerse con los 17 ODS
conectando sus politicas publicas en todas sus dimensiones con
la sostenibilidad ambiental dando facilidades normativas,
incentivos a la innovacion, beneficios tributarios y fortalecimiento
de la educacién del capital humano en temas medioambientales
y de innovacion; en este contexto las empresas (privadas y
publicas) debieron reorientar sus estrategias para, junto con el
Estado, puedan concertar una visién que guie las acciones de la
RSE hacia la satisfaccion de necesidades de la ciudadania.

El Fondo Nacional de Financiamiento de la Actividad Empresarial
del Estado (FONAFE) no estuvo ajeno a la situacion presentada
y en su afan de implementar un sistema que permita una gestion
uniforme en lo referente a la RSE, ha planteado dentro de su Plan
Estratégico Institucional 2017 — 2021 cuatro acciones estratégicas
que coadyuven a lograr el objetivo estratégico 7, de acuerdo con
la Tabla 3.
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Tabla 3. Acciones Estratégicas del Objetivo Estratégico 7 del FONAFE

Objetivo Estratégico FONAFE Accioén Estratégica FONAFE

AEI 7.1 Alinear los planes de responsabilidad social de las
empresas a los lineamientos y politicas de responsabilidad
social corporativa.

AEIl 7.2 Implementar la elaboracién de reportes de

OEI 7. Fortalecer la sostenibilidad.
gestlén de AEI 7.3 Fomentar la mejora en la gestion de temas sociales
R eSponsabi I | da d SOCial misionales y ambientales _a través del aprovechamiento de
sinergias.
Corporativa

AEI 7.4 Fortalecer la comunicacién externa con los
principales grupos de interés para dar a conocer los
resultados de los planes de RSE, asuntos sociales
misionales y ambientales y mejorar la imagen institucional
de las empresas.

Fuente: PEI 2017-2021 del FONAFE Elaboracion: Propia

Para el logro de las AEls y alcanzar el OEl 7, el FONAFE ha
trabajado una herramienta que facilite la medicién del avance de
la responsabilidad social en sus empresas, asimismo, estas
deben establecer proyectos de responsabilidad social, utilizar el
conocimiento de otras organizaciones en beneficio de la
corporacion y difundir los resultados sobre responsabilidad social
para fortalecer la imagen del FONAFE y sus empresas; para la
mejor implementacién de estas acciones el FONAFE, dentro de
sus Lineamientos de Responsabilidad Social Corporativa dispone
la creacion, en cada una de sus empresas, de un Comité Interno
de Responsabilidad Social Corporativa el cual tiene como funcion
principal apoyar en la gestion del plan de RSC.

SEDAPAL, con respecto a la RSE, alinea y articula sus politicas y
planes a los del FONAFE orientando la politica de la empresa
hacia las expectativas de sus grupos de interés (entre ellos sus
clientes) estableciendo acciones que otorguen sostenibilidad en
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el tiempo y creando valor social, econémico y ambiental'!, para
implementar esta politca se conformé el Comité de
Responsabilidad Social de SEDAPAL y se realizan actividades
con el entorno externo referentes a un voluntariado corporativo
realizado por los trabajadores, audiencias publicas llamadas
“Dialogos por el agua”, programas de educacion sanitaria y
ambiental, visitas guiadas a la planta de La Atarjea, charlas
educativas en colegios, comunidades y grupos organizados, entre
otras, acciones realizadas para continuar fortaleciendo el nivel de
satisfaccion de los clientes con los servicios prestados por
SEDAPAL.

2.3.3. SEDAPAL, la Filial Comas y la atencion al cliente durante la

pandemia del COVID — 19
23.3.1.  EICOVID - 19 y la modalidad de trabajo en el Estado

Toffler (1979), en su obra “La tercera ola” pronosticé, basado en
informacion sobre los avances tecnoldgicos de la época, que el
trabajo del futuro se llevaria a cabo cada vez menos en las
oficinas y que su realizacion se orientaria cada vez mas en el
domicilio de los trabajadores, aun cuando, el pensamiento
prospectivo de Toffler apuntaba mas concretamente a las
empresas 0 negocios de la actividad privada que, por esos anos,
iniciaban su desarrollo en la nueva era de la informacién y las
comunicaciones, también citdé que, un tiempo mas tarde, este
novedoso modelo de trabajo se consolidaria y se extenderia en
las entidades y empresas publicas.
Esta proyeccion de Toffler llegd mas rapido de lo esperado a
nuestro pais, debido a que se produjo un suceso disruptivo que

acelerd el proceso de internalizacién de las nuevas tecnologias

11 Extraido del Acuerdo de Directorio N° 094-022-2018, Sesion del 19.11.2018
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en nuestras organizaciones privadas o publicas y en general a
toda la poblacién que, si bien es cierto, ya estaba ingresando
progresivamente a la modernidad que ofrecian los nuevos
dispositivos y herramientas tecnoldgicas, el proceso no era veloz
y no estaba generalizado en todo el territorio, lo que creaba
brechas entre peruanos.

El suceso disruptivo al que nos referimos lineas arriba es la que
fue denominada oficialmente por la Organizacién Mundial de la
Salud (OMS) como la “enfermedad por coronavirus (COVID —
19)”, producida por el nuevo virus “coronavirus de tipo 2 causante
del sindrome respiratorio agudo severo (SRAS-CoV-2)”, dicha
enfermedad, a finales del 2019, es considerada inicialmente por
la OMS como un epidemia iniciada en China y semanas adelante,
el 11 de marzo de 2020, pasa al nivel de pandemia encendiendo
las alertas en todo el mundo, hoy globalizado.

Luego de varias semanas expectantes por la posible llegada de la
enfermedad por coronavirus (COVID - 19) al Peru, el 6 de marzo
de 2020, el Presidente de la Republica de ese entonces
anunciaba, en un mensaje a la nacién, el primer caso confirmado
de un ciudadano contagiado con esta enfermedad; después de
tomar medidas iniciales, el 16 de marzo de 2020 se declara el
Estado de Emergencia en nuestro pais como una de las primeras
estrategias para afrontar esta pandemia que amenazaba a toda la
nacioén, tomandose medidas multidimensionales inmediatas
referidas a aspectos legales, de salud, de educacion, econdémicos,
de seguridad y dentro muchos otros, aspectos laborales donde las
entidades y empresas publicas tuvieron serias dificultades
iniciales para adaptarse a los cambios presentados en las nuevas
modalidades de trabajo dispuestas legalmente y que se
realizarian con la finalidad de disminuir los contagios por la COVID
19.
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Ya por el afio 2013, se dieron las primeras disposiciones legales
para que se efectle el denominado teletrabajo en entidades
Publica y Privadas, modalidad que privilegia el empleo de las
tecnologias de la informacion y telecomunicaciones (TIC) pero,
debido al poco interés sobre esta modalidad, no habia sido
desarrollada intensamente por las entidades y empresas publicas,
con la llegada al Peru de la pandemia COVID 19, se dictan otras
normas legales que complementan al teletrabajo y se adaptan al
nuevo escenario de emergencia sanitaria en el pais, esta
modalidad es denominada trabajo remoto y como se expresé
anteriormente existieron obstaculos e inconvenientes para la
adaptacion rapida.
El objetivo de las principales normas legales que sustentan estas
modalidades se resume a continuacion:
- Marco normativo del teletrabajo en las empresas publicas.
e Ley 30036, Ley que regula el teletrabajo
Esta ley tiene por objeto “...regular el teletrabajo, como una
modalidad especial de prestacion de servicios caracterizada
por la utilizaciébn de tecnologias de la informacién y las
telecomunicaciones (TIC), en las instituciones publicas vy
privadas, y promover politicas publicas para garantizar su
desarrollo.”
e Decreto Supremo 017-2015-TR (DS 009-2015-TR)
Norma legal que aprueba el Reglamento de la Ley N° 30036,
Ley que regula el teletrabajo, que tiene como objeto
“...reglamentar la Ley N° 30036, Ley que regula el teletrabajo.
Cualquier mencion que se haga a la Ley, debe entenderse que
se refiere a dicha norma”. Observamos que el Decreto
Supremo 009-2015-TR también fue publicado la misma fecha
y posee igual contenido que el DS 017-2015-TR.
e Resolucién Ministerial 055-2020-TR
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Donde es aprobada la denominada “Guia para la prevencion
del Coronavirus en el ambito laboral”, particularmente, en esta
herramienta el parrafo 5.3.1 hace referencia especifica sobre el
teletrabajo.

Normativa legal del trabajo remoto emitida por pandemia
COVID 19.

e Decreto de Urgencia 26-2020

Norma cuyo objeto es “...aprobar medidas adicionales
extraordinarias que permitan adoptar las acciones preventivas
y de respuesta para reducir el riesgo de propagaciéon y el
impacto sanitario de la enfermedad causada por el virus del
COVID 19, en el territorio nacional, asi como coadyuvar a
disminuir la afectacidn a la economia peruana por el alto riesgo
de propagacion del mencionado virus a nivel nacional”. Los
articulos N° 16, 17, 18, 19, 20, 21, 22 y 23 se refieren en forma
particular al denominado trabajo remoto.

e Decreto Supremo 10-2020-TR.

El presente decreto supremo tiene por objeto desarrollar las
disposiciones para el sector privado sobre el trabajo remoto
previsto en el Decreto de Urgencia N° 026-2020, Decreto de
Urgencia que establece diversas medidas excepcionales vy
temporales para prevenir la propagacion del COVID 19, en el
territorio nacional y en el marco de la emergencia sanitaria por
COVID 19.

e Decreto de Urgencia 29-2020

Establece “... medidas extraordinarias, en materia econémica
y financiera, que promuevan el financiamiento de las micro y
pequenas empresas (MYPE), que se vean afectadas por el
contexto internacional y local adverso, producto de la
propagacion del COVID 19 en el territorio nacional; asi, como
establecer medidas que permitan adoptar las acciones
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preventivas, de respuesta y de financiamiento, para reducir el
riesgo de propagacion y el impacto sanitario de la enfermedad
causada por el citado virus”.

e Decreto Legislativo N° 1505

Su objeto es habilitar “... a las entidades publicas para disponer
las medidas temporales excepcionales que resulten necesarias
para asegurar que el retorno gradual de los/as servidores/as
civiles a prestar servicios en sus centros de labores se
desarrolle en condiciones de seguridad, garantizando su
derecho a la salud y el respeto de sus derechos laborales,
permitiendo ello al Estado promover las condiciones para el
progreso social y recuperacion econéomica”.

¢ Resolucién Ministerial 072-2020-TR

Norma legal que aprueba la “Guia para la aplicacion del trabajo

remoto”.

El teletrabajo y el trabajo remoto, debido al tiempo en que se
crearon y a las circunstancias en que se desenvolvieron, tienen
diferencias en su aplicacion, las cuales, de una u otra forma, han
influenciado en los procesos que desarrollan las entidades vy
empresas publicas en el Estado, trayendo como principal
consecuencia que los productos (entiéndase bienes o servicios)
que se ofrecen al ciudadano no hayan sido eficientemente
entregados para la satisfaccion de los solicitantes, razén por la
cual, se ha creado una insatisfaccién por parte de los usuarios
que afectan, entre otras cosas, la imagen de las organizaciones
estatales, el incumplimiento de acciones estratégicas para
alcanzar los objetivos estratégicos institucionales y por lo tanto,
no llegar al cumplimiento de la misién y visién plasmada en los
planes estratégicos de las organizaciones. Las principales
diferencias se resumen en la Tabla 4.
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Tabla 4. Diferencias entre teletrabajo y trabajo remoto.

TELETEABATO TREAEBAJO REMOTO
Modo de trabaje goe == da porque el | Modo de wabaje gque se da porgue =l
subordinado  (colaberador o wabejadar) | suberdinado  (colaborador o  trabajador)
dessmpetiz sus labores sin  encomfrarse | desemperia sus labore: en su domicilio o lagar
fisicamente presente en la empresa con la | de aislamiento domiciliarie, para lo cuzl
cual teene un vinculo laboral, las fumciones | prliza cuslouisr medio o mecanizmo goe
DEFINICTON que realiza el trabajador == dan 2 traves de | permita gjecutar suz funciones alejado del
medios informitices, de telecopnmicacicnss ¥ | centvo de trabajo, siempre que la maturalezs
znalogos, com estos mismes medios e realiza | de las labores bo permits. Mo esti limitado 2l
la supervisibn v control de las leberes v | mabejo que se realiza por medio: informaticos,
famciomes por esta razom se lp demomina amalagos o de telecopmmiczcicmes, sino gue
“teletrabajadar”. sbarcs todo tipo de trabajo que o nacesits
la presemcia fisica del trabajador en =l
centro de labores
Los emplaadora: dal sactor publice ¥ privade,
231 como, los trabajadore: 2 lo: coales sa les
pusde cambizr el hsar domde prestes sus
AMEBITO DE Les mabajadore: v semndese: civiles cuova | servicios, em 2] marco de la emergencia
APLICACION lakar es EjElCIﬂZdﬂ.En el termitorio pacional sanitaria por = CONID-19.
N es aplicable a rabajadores confimmado: con
el COVID-12, e 2 les gue fiemen descansa
medica.
Es umilateral, el empleador comumica a2l
tabajador la medificacien dal bagar de la
El emplaador, a traves de un acuerdo escrito v ]].l'E!“ﬂ.EI.CLE de servicios a traves de-
previa aceptacion del trabajadoer, puede vaniar :|] soporte fsico; dorumento escrito; o
FORMBATITNATY 2l mode en gus presta servicios al de | i) zoportes  digitales: <comes elacronico
telstrabajo; tambien, puede comstar en um | institocional O corporabive, intranet, emiranet,
docomente virtaal aplicaciones de memzajeria inztantanea, redes
sociales, o otros amalopo: que permitan dejar
canstancia de 1a comunicacion individoal
Digtenminade por amba: partes, sa aplicacion
La que 2cuerden las partes. et sapeditada a la vigercia de la emerzencia
DURACTON La renovacion ze da :i en el centro laboral | sanitania declarada a nnrel nacional mediante =1
contimzz el riezzo de comtzgio del COWVID-1%. | Decreto Sugremo O08-2020-5A, de ala, bacia
adelante, el MITSA podra ampliario.
Completa: &l zervicio s foera dal centro de
frabzie o local pablico; va ocasicnalments a
FORMAS coordinar. N APITCA
Mixga: los zamncio: e dan en forma zltema
deptre ¥ fuera del cemtro de mabaje o loczl
publico
En dos c2sos, =i oe: zolicimdo por =l
telemrabajador ¥ s2 acepta la soliciad, en la
aceptacion se debe indicar [a fecha de retoma
2l centro laboral Die acuerdo com su facultad
REVERSION de direccion el empleador pueds no acepiar la | MO APLICA
splicitnd Onro caszo es, por decizion 1milareral
del empleador, =i == ve objetnamente que =1
teletrabajo no alcan=za los objetivo: por lo goe
se otorEo.

Fuente: Normas Legales El Peruano

2.3.3.2 Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Lima

(SEDAPAL)

El 12 de junio de 1981, mediante Decreto Legislativo N° 150, se
modifica la estructuracién y funcionalidad de las Empresas de
Saneamiento de Lima, Arequipa y Trujillo y de la Direccién

General

convirtiéndolas en una empresa matriz y tres empresas filiales,
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que se organizarian conforme a lo dispuesto en la Ley de
Sociedades Mercantiles para las Sociedades Andnimas.

Esta disposicion legal da origen a la empresa matriz Servicio
Nacional de Abastecimiento de Agua Potable y Alcantarillado
(SENAPA) vy, entre las tres filiales, denominadas Servicio de Agua
Potable y Alcantarilado de Lima, Arequipa y Trujillo que
emplearian las siglas: SEDAPAL, SEDAPAR, SEDAPAT
respectivamente; anos después, en marzo del afo 2006, se
publico la Ley N° 28696 donde se dispone modificar el &mbito de
responsabilidad de SEDAPAL, y se precisa que a partir de esta
norma, comprendia Lima provincia, el Callao y las provincias,
distritos o zonas, pertenecientes a Lima departamento, que por
iniciativa propia sean adscritas por el sector vivienda mediante
una resolucién ministerial. En la actualidad, SEDAPAL administra
totalmente 48 de los 49 distritos que existen en la Provincia de
Limay la Provincia Constitucional del Callao, existiendo un distrito
gue administra este servicio con su propia municipalidad.
SEDAPAL ha constituido como elementos de identificacion de la
empresa una vision corporativa para entender cual es su
proyeccion hacia el futuro, una mision institucional para alcanzar
de la manera mas eficiente la expectativa descrita en la vision,
mediante planes con objetivos y, ademas, valores que son
tomados como los principios que caracterizan a la organizacion y
sirven de ejes orientadores sobre las acciones que realizan todos
sus integrantes.

Tomando como fuente al portal web institucional describiremos la
visidn, mision, valores y objetivos generales de la empresa, asi
como, su organizacién general.

VISION DE SEDAPAL

"En el afo 2,030, el &mbito jurisdiccional de SEDAPAL tiene una

poblacion superior a los 13 millones de habitantes, con una
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cobertura al 98% y continuidad de servicio las 24 horas de agua
potable, alcantarillado y tratamiento de aguas residuales”.
MISION DE SEDAPAL

"Brindar servicios de agua potable, alcantarillado, tratamiento y

reuso de aguas residuales con altos estandares de calidad para
satisfacer las necesidades de la poblacion atendida por
SEDAPAL".

VALORES CORPORATIVOS

e Excelencia en el servicio

e Compromiso

e Integridad

e |nnovacion

OBJETIVOS INSTITUCIONALES

e El objetivo de SEDAPAL es la prestacion de los servicios de

saneamiento como agua potable y alcantarillado sanitario.

e Ejecuta la politica del sector en la operacién, mantenimiento,
control y desarrollo de los servicios basicos, con funciones
especificas en aspectos de normatividad, planeamiento,
programacion,

e Elaboracion de proyectos, financiacion, ejecucion de obras,
asesoria y asistencia técnica.

e Ademas, puede dedicarse a otras actividades afines,

vinculadas, conexas y/o complementarias a su objeto social.

ORGANIZACION DE SEDAPAL
SEDAPAL segun su Manual de Organizacion vy

Responsabilidades General estd estructurada, de manera

general, de la siguiente forma:

e Organos de Direccion y Control, estan conformados por el
Directorio, Gerencia de Auditoria Interna y la Gerencia General.
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e Organos de Apoyo, estan conformados por la Gerencia de
Recursos Humanos, la Gerencia de Finanzas y la Gerencia de
Logistica y Servicios.

e Organos de Asesoramiento y Asistencia Técnica, conformados
por la Gerencia de Asuntos Legales y Regulacion, la Gerencia
de Desarrollo e Investigacion y la Gerencia de Proyectos y
Obras.

e Organos Operativos, conformados por la Gerencia de
Produccién y Distribucion Primaria, la Gerencia de Gestion de
Aguas Residuales, la Gerencia Comercial, la Gerencia de
Servicios Norte, la Gerencia de Servicios Centro y la Gerencia

de Servicios Sur.
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Grafico 9. Organigrama general de SEDAPAL
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Fuente: MORG - SEDAPAL

2333 Plan Estratégico Institucional de SEDAPAL 2017 — 2021
El Centro Nacional de Planeamiento Estratégico (CEPLAN), a
través de su Guia para el Planeamiento institucional describe al
Plan Estratégico Institucional (PEI) como un “un instrumento de
gestion que define la estrategia del Pliego para lograr sus
objetivos, en un periodo minimo de tres (3) anos, a través de
iniciativas disefladas para producir una mejora en el bienestar de
la poblacidon a la cual sirve. Estos objetivos se deben reflejar en
resultados”, esta definicion nos da a entender que en el Plan
Estratégico Institucional de SEDAPAL 2017 — 2021, aprobado
mediante Acuerdo de Directorio N° 004-2017/017-FONAFE,
estan plasmadas las estrategias de la empresa junto con los
objetivos estratégicos institucionales y las acciones estratégicas
para alcanzarlos; la correcta ejecucion de este plan, permitira
otorgar productos de calidad a los clientes, que proporcionaran
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resultados positivos e impactaran en el incremento del bienestar

todos los usuarios.

SEDAPAL por estar adscrita al Ministerio de Vivienda,

Construccién y Saneamiento (MVCS) articula sus planes en base

al Plan Estratégico Sectorial Multianual (PESEM) 2016-2021 del

Sector Vivienda, Construccion y Saneamiento; por tanto,

SEDAPAL es uno de los componentes que coadyuva a que el

Sector alcance sus objetivos estratégicos y logre cumplir su

misidn que se orienta tomando de referencia la politica general

del MVCS cuya direccion nos conduce hacia el mejoramiento de

la calidad de vida de los peruanos; satisfaciendo, entre otras, la

necesidad de tener acceso a una vivienda digna con adecuado

servicio de agua y saneamiento que sean sostenibles y permitan

el desarrollo de los ciudadanos de nuestro pais, bajo este

contexto, procedemos a citar los siete objetivos estratégicos del

Plan Estratégico Sectorial Multianual (PESEM) 2016-2021 del

MVSC:

e OES. 01.Mejorar el ordenamiento de los centros poblados
urbanos y rurales.

e OES. 02. Incrementar el acceso de la poblacién a una vivienda
segura.

e OES. 03. Disminuir la informalidad de la propiedad predial
urbana.

e OES. 04. Incrementar la oferta del sector inmobiliario y de la
industria de la construccion.

e OES. 05. Incrementar el acceso de la poblacion rural a
servicios de agua y saneamiento sostenibles y de calidad.

e OES.06. Incrementar el acceso de la poblacién urbana a
servicios de agua y saneamiento sostenibles y de calidad.

e OES. 07.Mejorar la capacidad de gestién de las instituciones
del sector.
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En el planeamiento estratégico institucional realizado por
SEDAPAL se han considerado, del PESEM MVCS periodo 2016
— 2021, dos objetivos estratégicos y varias acciones estratégicas
relacionados a las responsabilidades y funciones asignadas a
esta empresa y que son de su competencia, las cuales se
muestran en la Tabla 5:

Tabla 5. Objetivos y acciones estratégicas del PESEM — MVCS relacionados a

Prioridad de
Prioridad de [ ——
as Acciones
Objetivos Objetivo S . ..
1 e ) e Estratégicas Acciones estratégicas Responsable®
Estratégicos Estratégico i
ara e
del MvCs Fmene
Ampliacion y remodelacion de
10 la infraestructura de agua y SEDAPAL
saneamiento en el &ambito
urbano.
Fomentar en la poblacion el
GESéIIII:;:;;rDeCrIr;eIr:ar 20 uso adecuado de los servicios SED AR
;- de agua y saneamiento en el
poblacién urbana a smbito urbano
1° servicios de agua =
saneamiengtu ¥ Formulacion vy difusion de
sostenibles y de politicas planes y programas y
calidad otros instrumentos para
" romover estionar
3° apmanal o ¥ SEDAPAL
administrar la prestacion de los
servicios a cargo de los
operadores de los servicios de
saneamiento.
Implementacion progresiva e
integral de la Gestion por
2 = SEDAPAL
Procesos en las entidades del
Sector.
R Implementacion de la Ley de
DES'. [I?.Me]orar_ira 3° Servicio Civil en las entidades SEDAPAL
o capacidad de gestion
+ de las instituciones Hel aeeror:
del sector. Implementacion de un sistema
) 4° integrado de informacion SEDAPAL
sectorial.
Implementacion de la Politica
5 Sectorial de Seguridad y Salud SEDAPAL
en el trabajo.
*El MWVCS también asigna responsabilidades a otras entidades, solo consideramos a SEDAPAL por ser de interés a este trabajo

Fuente: PESEM-MVCS, PEI-SEDAPAL

Elaboracion: Propia

Como podemos observar existen responsabilidades asignadas a
SEDAPAL en el PESEM - MVCS, particularmente el Obijetivo
Estratégico Sectorial 6 (OES.6), que para el MVCS es la primera
prioridad en ejecuciéon y cumplimiento, donde SEDAPAL juega un
papel protagonista en el alcance de este objetivo prioritario y, por
ende, en el cumplimiento de la misién de este sector, debemos
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sefalar que es de interés para este trabajo de investigacion
analizar en forma directa el OES.06. Ademas, explicaremos mas
adelante que el PElI — SEDAPAL también se articula con el Plan
Estratégico Corporativo del Fondo Nacional de Financiamiento de
la Actividad Empresarial del Estado (FONAFE)y el Plan de
Saneamiento 2017 — 2021 del Sector Vivienda.

Segun el Plan Estratégico Institucional 2017 — 2021 de SEDAPAL,
las actividades de la empresa son realizadas bajo un eje principal
organizacional, donde la calidad de atencidn al usuario es parte
importante de la cultura de productividad de la empresa, teniendo
como fundamentos estratégicos a la vision, mision y valores
institucionales, que le sirven de guia en las acciones que realiza:
Vision PEI 2017 — 2021

“Lograr al 2021 la cobertura al 100% y 24 horas de servicios de

agua potable y alcantarilado en el ambito jurisdiccional de
SEDAPAL, con el compromiso de todo el personal”
Misién PEI 2017 — 2021

“Brindar servicios de agua potable, alcantarillado, tratamiento y

relso de aguas residuales con altos estandares de calidad para
satisfacer las necesidades de la poblacion atendida por
SEDAPAL”.

Valores Institucionales PEI 2017 — 2021

e (Calidad

e Integridad

e Innovacion

e Trabajo en equipo

e Compromiso

Cabe resaltar que tres de los valores institucionales descritos en
el PEI 2017 — 2021, coinciden con los valores corporativos
actuales de SEDAPAL, estos son integridad, innovacién y
compromiso. Seguidamente nos enfocaremos en el PEI 2017 —
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2021 de SEDAPAL vy su articulacién con el OES.06 del PESEM -
MVCS y otros planes, relacionandolos directamente con el tema
de calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Objetivos Estratégicos Institucionales PEI 2017 — 2021

1. Objetivo Estratégico Institucional 1. Alcanzar la cobertura
universal de servicios de saneamiento en el dmbito de la
empresa.

2. Objetivo Estratégico Institucional 2. Garantizar la calidad y la
continuidad las 24 horas de los servicios de saneamiento que
administra SEDAPAL.

3. Objetivo Estratégico Institucional 3. Lograr la sostenibilidad de
los sistemas de saneamiento a la poblacién que atiende
SEDAPAL.

4. Objetivo Estratégico Institucional 4. Asegurar la sostenibilidad
financiera de la empresa.

5. Objetivo Estratégico Institucional 5. Modernizar la gestion
empresarial de SEDAPAL.

En el Plan Estratégico Corporativo del Fondo Nacional de
Financiamiento de la Actividad Empresarial del Estado
(FONAFE), se plantean seis ejes estratégicos que se muestran de
manera resumida en el Grafico 10. Estos ejes estratégicos son la
base de donde se originan los ocho objetivos estratégicos

corporativos.
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Grafico 10. Ejes estratégicos del FONAFE hacia el 2021

;

I. Creacion de
valor economico

Il. Creacion de
valor social y

ambiental

IV. Gobierno Corporativo y Directorio

V. Gestion de portafolio de proyectos

VI. Desarrollo del talento humano y organizacional

Fuente: PEC 2017-2021 FONAFE.

El mapa estratégico de la Corporacibn FONAFE, que es la
herramienta que presenta la ldgica de su estrategia, sefiala como
objetivos de resultados finales al eje | Creacién de valor
economico (base para el objetivo 1) y al eje lll (base para el
objetivo 2) Creacién de valor social y ambiental, el cumplimiento
de estos objetivos es necesario para cumplir la misién y vision del
FONAFE estableciéndose una relacion de dependencia entre
ambos.

Pero existe un eje entre los seis que se convierte en un objetivo
clave para que se cumplan los objetivos de resultados finales y
por el cual se dirigen todos los esfuerzos y recursos de la
corporaciéon para su cumplimiento, convirtiéndose en un punto
critico que, al alcanzarlo, permitira el cumplimiento de los
objetivos 1 y 2; sin embargo, de no alcanzarlo, no hay forma de
cumplirlos. Nos estamos refiriendo al eje Il (base para el objetivo
3) Calidad de bienes y servicios, concerniente a la mejora
continua de la entrega de bienes y servicios a los grupos de
interés (clientes y usuarios) de las empresas publicas que se

65



encuentran dentro del &mbito de la Corporacion FONAFE adscrita
al Ministerio de Economia y Finanzas. Ver Tabla 6.

Tabla 6. Relacion entre ejes y objetivos estratégicos del FONAFE

EJES ESTRATEGICOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS
1. Creacion de valor econémico 1. Incrementar la creacion de valor econémico
2. Calidad de bienes y servicios 3. Mejorar la calidad de los bienes y servicios
3. Creacidn de valor social y 2. Incrementar el valor social y ambiental
ambiental
4. Gobierno Corporativoy 6. Fortalecer Gobierno Corporativo
Directorio
5. Gestion de portafolio de 5. Mejorar la gestion del portafolio de proyectos
proyectos
6. Desarrollo de talento humano 8. Fortalecer la gestion de talento humano y
y organizacional organizacional en la corporacion.
4, Mejorar la eficiencia operativa
7. Mejorar la gestion en responsabilidad social
corporativa
Fuente: PEC 2017-2021 FONAFE Elaboracién: Propia

Ahora observaremos el Plan Nacional de Saneamiento 2017 —
2021 elaborado, segun ley, cada cinco afnos por el Ministerio de
Vivienda Construccion y Saneamiento y que sirve como principal
instrumento de politica publica del sector vivienda. En él, se
desarrolla el objetivo principal y ejes de politica de la Politica
Nacional de Saneamiento, sirviendo como elemento articulador
de los planes de niveles inferiores y el cumplimiento de sus
objetivos que tendran como orientacién coadyuvar en alcanzar el
objetivo principal del plan e implementar los ejes de politica; de
esta manera, se entrelazan todos los planes de manera ordenada,
articulada y coordinada. Podemos resumir lo expresado
presentando la relacién entre el Objetivo Principal y los Ejes de
Politica en el Grafico 11.
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Grafico 11. Relacidn entre el Objetivo Principal y los Ejes de Politica

Objetivo Principal

Alcanzar el acceso universal,

Eje de Politica

Acceso de la poblacién a los
servicios de saneamiento

Sostenibilidad Financiera

Fortalecimiento de Prestadores

Diagnéstico

sostenible y de calidad a los
" servicios de saneamiento

p-

Optimizacion soluciones técnicas

~

Articulacion de los actores

Valoracion de los Servicios de
L Saneamiento

™

Fuente: Plan Nacional de Saneamiento

Entonces si entrelazamos y articulamos los planes mostrados
podemos encontrar que el cumplimiento de los objetivos de
SEDAPAL tiene clara incidencia en el alcance de los objetivos del
nivel sectorial y nacional que impactan al ciudadano respecto a
los temas de calidad y satisfaccidon del cliente; bajo este contexto,
podemos articular inicialmente los objetivos estratégicos del PEI

2017-2021 con sus acciones estratégicas e indicadores
relacionados al tema de investigacion. Ver Tabla 7:
Tabla 7. Articulacion OEIL.2 con AE2.1 y su indicador
Objetivo Accion : .
estratégico estratégica Ll Ui
OEI.2 AE2.1 Nivel de
Garantizar la calidad y | Mejorar la calidad | satisfaccion de
la continuidad las 24 de atencion de clientes conlos | INSTITUCIONAL
horas de los servicios los usuarios de servicios
de saneamiento que agua potable y prestados por
administra SEDAPAL. alcantarillado SEDAPAL

Fuente: PEI SEDAPAL 2017-2021
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La articulacién del objetivo estratégico institucional N°2 de
SEDAPAL con los objetivos de los niveles jerarquicos superiores
coadyuvara en la implementaciéon y cumplimiento de la politica
publica sobre saneamiento emitida por el sector, esta articulacion

la podemos observar en el Grafico 12.

Grafico 12. Articulacion del PEI SEDAPAL a los diferentes planes de nivel
superior

Objetivo Nacional PEDN

Igualdad de oportunidades y acceso universal a los servicios Nivel Nacional
basicos )

* *

Objetivo Principal PNS- Vivienda

Alcanzar el acceso universal, sostenible y de calidad a los Nivel Sectorial
servicios de saneamiento.

t* *

OES.6 PESEM-MVCS

Incrementar el acceso de la poblacion urbana a servicios de Nivel Sectorial
agua y saneamiento sostenibles y de calidad ) J

* *

Objetivo General FONAFE

Mejorar la calidad de los bienes y servicios

Nivel Corporativo

4
OEI.2 PEI-SEDAPAL
Garantizar la calidad y |a continuidad en 24 horas de los Nivel Institucional
servicios de saneamiento que administra SEDAPAL. L )
Fuente: PEI SEDAPAL 2017-2021 Elaboracion: Propia

Al articular el OEl.2 del PEI SEDAPAL 2017-2021 con los
diferentes objetivos de los planes del nivel corporativo, sectorial y
nacional, la empresa se convierte en un elemento importante para
alcanzar, desde la planeacion operativa, los objetivos de la
planeacion estratégica nacional que impactaran, en el mediano y
largo plazo, en el bienestar de la ciudadania que recibe los
servicios basicos que presta el Estado; entonces, la Filial Comas
de SEDAPAL, como parte de la estructura organizacional que
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debe iniciar el proceso del cumplimiento de objetivos para
coadyuvar en los niveles superiores de planeamiento, también
debe conseguir los estandares de calidad y satisfaccion al cliente
que permitan alcanzar el objetivo de la empresa SEDAPAL y
lograr su mision y vision institucional, plasmadas en su plan
estratégico institucional. Sin embargo, si se observa la matriz
estratégica de la evaluacion del PElI de SEDAPAL ario 2020, se
pueden apreciar cifras no muy alentadoras del indicador “Nivel de
satisfaccion de clientes con los servicios prestados por
SEDAPAL”, que muestran que solo se alcanzdé un 65% de
satisfaccion, pese a que la meta por lograr consideramos que no
era muy alta, ya que solo se aspiraba alcanzar el 78% del total de
clientes (ver tabla 8).

Tabla 8. Resumen de matriz estratégica 2017-2021

OEI

UNIDAD DE 2020

INDICADOR meoipa | PESO PONDERACION — META  |EJECUCIONA|  %DE
ANUAL | DICIEMBRE | EJECUCION

Garantizar la calidad y Ia
continuidad en 24 horas
de los servicios de
saneamiento que
administra SEDAPAL

Nivel de satisfaccion de
clientes con los servicios % 6.0% 6.0% 78 65 833
prestados por SEDAPAL

Fuente: Evaluacién del PEI SEDAPAL 2020 Elaboracion: Propia

Cabe resaltar, que el rango de evaluacion de los indicadores es
de tres niveles:

e Control aceptable, mayor o igual a 95%.

e Riesgo de control, mayor o igual a 85% y menor a 95%.

e Fuera de control, menor a 85%.

Entonces, el haber logrado solo el 83.3% de la meta propuesta
es, por lo menos, preocupante para los intereses de la empresa,
sobre todo, si consideramos que el 78% de satisfaccion de los
clientes que se intentaba alcanzar en relativamente un estandar
bajo.
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2.3.3.4 SEDAPAL - Filial Comas

Denominada también como el Centro de Servicios Comas,
basicamente consta de tres oficinas, una en el distrito de Comas
que es el centro de servicios, otra en el distrito de San Martin de
Porras y una tercera en el distrito de Puente Piedra, estas dos
ultimas funcionan como agencias solo para pagos. Cabe resaltar
que la Filial Comas estd operativamente conformada por un
Equipo Comercial que depende de la Gerencia Comercial y de un
Equipo de Operacion y Mantenimiento de Redes que depende de
la Gerencia de Servicios Norte.

El &mbito de accion de este centro de servicios son los distritos
de Comas, San Martin de Porres, Rimac, Puente Piedra,
Independencia, Carabayllo y Los Olivos, que sumaban, a
diciembre de 2020, 1'602,496 conexiones dentro del catastro
comercial de la empresa; siendo el centro de servicios que cuenta
con la mayor cantidad de conexiones (clientes, predios servidos,
conexiones de agua y alcantarilado) a nivel de Lima
Metropolitana; asimismo, dentro de su estructura administrativa
sobresale, debido a su importancia, el area donde se presta
atencion a los clientes que desarrolla una labor muy valorada al
canalizar todas las inquietudes de los usuarios las cuales deben
ser atendidas por el personal que pertenece al Centro de Servicios
de Comas. Los tipos de atenciones que se prestan estan

resumidos en la Tabla 9.
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Tabla 9. Tipo de atenciones en SEDAPAL - Filial Comas

TIPO DE ATENCIONES *

Reclamos relacionados a la facturacion | Requerimientos

Reclamos no relacionados a la facturacion | Atencion en ventanilla

Quejas Solicitud de atencidn
Denuncias (Otros procesos

Reclamos operativos

*ada uno de los tipos se despliegan en subtipos.Ejemplo: los reclamos relacionados 3 la facturacion suma 14 subtipos
Fuente: SEDAPAL Filial - Comas Elaboracion: Propia

Como se explico lineas arriba, durante el afio 2020 llegé a nuestro

pais la enfermedad del COVID - 19, transformandose en un

evento disruptivo que alteré de multiples formas la prestacion de

servicios por parte de SEDAPAL vy, en forma particular, en la Filial

Comas que vio afectada la tendencia en las diferentes atenciones

que se realizan en esta sede, especialmente los reclamos,

requerimientos, denuncias y quejas comerciales las cuales

sufrieron variaciones notables en el ano 2020 con relacion al ano

2019.

Segun informacién de la Gerencia de Servicios Norte se puede

apreciar en la Filial Comas, en lo que respecta a reclamos

comerciales (ver tabla 10), que en el aino 2019 se deberian haber

trabajado 115,869 casos de los cuales 4,659 eran pendientes del

ano 2018 y 111,210 eran propios del 2019, habiendo sido

solucionados 110,260 casos dejando pendientes de solucion para

el préximo afno 5,609. Respecto al 2020 se deberian haber

trabajado 119,703 casos de los cuales 5,609 eran pendientes del
ano 2019 y 114,094 eran propios del 2020 habiendo sido
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solucionados 104,112 casos dejando pendientes de solucion para
el préximo ano 15,591.

Tabla 10. Reclamos comerciales SEDAPAL - Filial Comas, 2019-2020

., Reclamos comerciales
Descripcion / Conceptos
2019 2020 Diferencia %

Casos pendientes del ano anterior 4,659 5,609 20.39
Casos recepcionados en el aio 111,210 114,094 2.59
Casos a trabajar en el ano 115,869 119,703 3.31
Casos solucionados en el ano 110,260 104,112 -5.58
Casos pendientes de solucion 5,609 15,591 177.96
Fuente: SEDAPAL - Filial Comas Elaboracion: Propia

Entonces, vemos que pese a la disminucion de atenciones
presenciales los reclamos comerciales se incrementaron en 2,884
casos quedando pendientes para el préximo afno 15,591 casos lo
que refleja un incremento de casi 3 veces los casos pendientes
de solucién (frente a los 5,609 del 2019), ademas, en el 2019 se
solucionaron 6,148 casos menos que en el 2020 consideramos
que esta situacion afectaria en forma directa la satisfaccion de los
clientes y su apreciacion en la calidad del servicio.

Asimismo, en lo que respecta a requerimientos comerciales (ver
tabla 11), vemos que en el ano 2019 se deberian haber trabajado
93,474 casos de los cuales 17,069 eran pendientes del afio 2018
y 76,405 eran propios del 2019, habiendo sido solucionados
84,212 casos dejando pendientes de solucidn para el proximo afo
9,299. Respecto al 2020 se deberian haber trabajado 64,798
casos de los cuales 9,299 eran pendientes del afio 2019 y 55,499
eran propios del 2020 habiendo sido solucionados 59,052 casos

dejando pendientes de solucion para el proximo afo 5,755.
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Tabla 11. Requerimientos comerciales SEDAPAL - Filial Comas, 2019-2020

L. Requerimientos comerciales
Descripcidon / Conceptos
2019 2020 Diferencia %
Casos pendientes del afio anterior 17,069 9,299 -45.52
Casos recepcionados en el ano 76,405 55,499 -27.36
Casos a trabajar en el ano 93,474 64,798 -30.68
Casos solucionados en el afo 84,212 59,052 -29.88
Casos pendientes de solucion 9,299 5,755 -38.11

Fuente: SEDAPAL - Filial Comas

Elaboraciéon: Propia

De lo expresado, se observa que pese a la disminucién de 28,676
requerimientos comerciales a trabajar entre el 2019 y 2020, el
porcentaje de casos solucionados fue casi el mismo (90.1 y 91.1%
respectivamente) pero, lo que se aprecia en numeros absolutos,
es que en el aino 2020 se solucionaron 25,160 casos menos con
respecto al ano 2019; ademas, se nota una disminucién de casos
pendientes para el proximo afo, situacién que porcentualmente
no muestra diferencia apreciable (9.9% para el 2019 y 8.9% para
el 2020) pese a la gran disminucion de casos recepcionados;
consideramos que esta poca eficiencia en solucionarlos incidiria
en la satisfacciéon de los clientes y su apreciacion en la calidad del
servicio.

Con respecto a las denuncias (ver tabla 12), se puede apreciar en
la Filial Comas de SEDAPAL que durante el afio 2019 se deberian
haber trabajado 4,366 casos de los cuales 2,009 eran pendientes
del ano 2018 y 2,357 eran propios del 2019, habiendo sido
solucionados 2,279 casos dejando pendientes de solucion para el
préximo ano 2,088. Respecto al 2020 se deberian haber trabajado
3,509 casos de los cuales 2,088 eran pendientes del afio 2019 y
1,421 eran propios del 2020 habiendo sido solucionados 2,153

casos dejando pendientes de solucion para el préximo ano 1,356.
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Tabla 12. Denuncias contra SEDAPAL - Filial Comas, 2019-2020

Descripcion / Conceptos Denuncias
2019 2020 Diferencia %
Casos pendientes del aiio anterior 2,009 2,088 3.93
Casos recepcionados en el afo 2,357 1,421 -39.71
Casos a trabajar en el aio 4,366 3,509 -19.63
Casos solucionados en el afio 2,279 2,153 -5.53
Casos pendientes de solucion 2,088 1,356 -35.06
Fuente: SEDAPAL - Filial Comas Elaboraciéon: Propia

Por lo expuesto, vemos que entre los afios 2019 y 2020 hubo una
disminucion de aproximadamente el 20% de las denuncias a
trabajar, también apreciamos que el nimero de casos resueltos
fueron menores en el 2020, se solucionaron 5,5% menos
denuncias pese a tener menor cantidad de casos en comparacion
con el ano 2019; ademas, cabe resaltar que en el 2020 se
recepcionaron 40% menos denuncias en relacién al 2019 (1,421
sobre 2,357) siendo las denuncias no solucionadas y heredadas
del afno 2019 casi el 60% del total a solucionar el 2020; por ello,
creemos que esta poca eficiencia en solucionar lo denunciado por
los clientes incide en su satisfaccion y apreciacion en la calidad
del servicio.

Continuando, veremos la informacion referente a las quejas (ver
tabla 13) que se suscitaron entre el afio 2019 y 2020 en la Filial
Comas de SEDAPAL, se observa que en el ano 2019 se deberian
haber trabajado 46 quejas de las cuales 29 eran pendientes del
ano 2018 y 17 eran propias del 2019, habiendo sido solucionados
20 casos dejando pendientes de solucidn para el préximo afo 26.
Respecto al 2020 se deberian haber trabajado 269 casos de los
cuales 26 eran pendientes del afio 2019 y 243 eran propios del
2020 habiendo sido solucionados 18 casos dejando pendientes

de solucién para el préximo afio 251.
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Tabla 13. Quejas contra SEDAPAL-Filial Comas, 2019- 2020

Descripcion / Conceptos faacjas
2019 2020 Diferencia %
Casos pendientes del ano anterior 29 26 -10.34
Casos recepcionados en el ano 17 243 1329.41
Casos a trabajar en el ano 46 269 484.78
Casos solucionados en el afo 20 18 -10.00
Casos pendientes de solucion 26 251 865.38

Fuente: SEDAPAL - Filial Comas

Elaboraciéon: Propia

Ahora podemos apreciar un notorio incremento de las quejas a
trabajar en el ano 2020 con respecto al 2019, este aumento
irregular refleja que se han sextuplicado los casos referentes a
deficiencias en el tramite de un reclamo principalmente cuando
hay paralisis en los plazos que se otorgan para el cumplimiento
en la atencién del mismo, pero, si tomamos en cuenta solo los
casos recepcionados en el 2020 el incremento de quejas aumenta
en 14.3 veces mas en relacién al afio 2019; asimismo, se observa
que en el ano 2019 se solucion6é el 43.5% de las quejas
presentadas (siendo un rango bajo) y el 2020 solo se solucionaron
el 6.7% del total dejando pendiente para el 2021 el 93.3% de estos
casos, una cifra porcentual bastante baja para cualquier gestion;
esto refleja una ineficiente gestién en la solucién de las quejas de
los usuarios lo que incidiria en la satisfaccion de los clientes y su
apreciacion en la calidad del servicio.

Si apreciamos estas cifras en forma total podemos analizar, que
entre los anos 2019 y 2020, los casos totales a trabajar
disminuyeron en 25,476 (12% menos), pese a esta disminucion
los casos solucionados fueron solo 31,436 (16% menos) y los
casos pendientes para el proximo ano se incrementaron en 5,931
(35% mas); lo que nos mostraria la existencia de ineficiencias en
la atencion de los usuarios durante la época de pandemia que
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incidiria en la satisfaccién de los clientes y su apreciacion en la
calidad del servicio.

Tabla 14. Total de casos SEDAPAL-Filial Comas, 2019- 2020

- Total de casos
Descripcion / Conceptos

2019 2020 Diferencia %
Casos pendientes del aifo anterior 23,766 17,022 -28.38
Casos recepcionados en el afio 189,989 171,257 -9.86
Casos a trabajar en el ano 213,755 188,279 -11.92
Casos solucionados en el afio 196,771 165,335 -15.98
Casos pendientes de solucion 17,022 22,953 34.84
Fuente: SEDAPAL - Filial Comas Elaboracion: Propia

Siendo la Filial Comas de SEDAPAL la que mas usuarios del
servicio registra, sus resultados de gestion, positivos 0 negativos,
influyen directamente en los resultados de SEDAPAL como
organizacién, afectando de igual forma al cumplimiento de los
objetivos articulados desde el nivel institucional hacia el nacional.
No olvidar ver la parte que tiene que ver con lo maximo de
tolerancia que debe tener la insatisfaccion del cliente en cualquier

empresa.
2.4. Marco Conceptual

Accibn estratégica. - Las acciones estratégicas son actos u operaciones que se
realizan de manera eficaz para alcanzar objetivos estratégicos planteados en
los planes estratégicos institucionales, estas acciones se concretan mediante
bienes y/o servicios que seran provistos por las entidades publicas a los
ciudadanos.

Administracién. - En forma general es el proceso donde se producen las fases
de Planeamiento, Organizacién, Direccién y el Control de las organizaciones
para el correcto empleo de sus recursos con la finalidad de alcanzar los objetivos
propuestos.
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Calidad del Servicio. - Es la capacidad de ofrecer al cliente un producto que se
ajuste directamente a las especificaciones que él solicita, se traduce en la
diferencia entre lo que el cliente espera del servicio sobre el servicio prestado,
basandose en las expectativas satisfechas.

Ciudadano-cliente. - Es un paradigma moderno que sostiene que el ciudadano
que recibe un servicio publico y que normalmente no puede ir a otro, no debe
ser tratado como un administrado sino como un cliente, donde él sea el
protagonista prioritario de los servicios que se ofrecen.

Demandas. - En esta investigacion, el término “demandas” se utilizara para
referirse, en conjunto, a las atenciones solicitadas por los clientes para efectuar
reclamos, quejas, denuncias o realizar requerimientos en la Filial Comas de
SEDAPAL.

Estrés Hidrico. - Es una situacion, durante cierto tiempo, en donde la demanda
de agua es mucho mayor a la oferta que se dispone o cuando el uso de este
recurso hidrico se ve reducido por su poca calidad y no puede ser consumido
por los seres vivos o utilizado por la industria.

Eficacia. - En términos simples, la eficacia se relaciona con el cumplimiento de
manera correcta de las metas establecidas por una organizacion logrando el
efecto deseado.

Eficiencia. - Se refiere también al cumplimiento de las metas establecidas por
una organizacion de manera correcta, pero con la salvedad que se deben
cumplir con el menor costo y tiempo posible.

Gestidn. - Son las acciones que los funcionarios realizan en una organizacion
para alcanzar los objetivos de planeamiento en un periodo de tiempo
determinado, una buena gestion mantiene una gran relacién con la eficacia y la
eficiencia.

Resultados. - En la Cadena de Valor los resultados provienen de los productos
(bienes o servicios) que ofrece la entidad al ciudadano, este producto deriva de
diferentes procesos que se realizan empleando los insumos adquiridos por el
presupuesto asignado y que es gestionado por la entidad que otorga una
prestacién al cliente.
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Objetivo estratégico. - Dentro del Sistema Nacional de Planeamiento, los
objetivos estratégicos son los planteados por el nivel nacional, sectorial, regional
o local, para alcanzar las misiones propuestas en los planes estratégicos a largo
plazo.

Planeamiento Estratégico. - Es una herramienta de apoyo a la gestién de toma
de decisiones en las organizaciones, se sostiene en el analisis de la situacion
actual y la proyeccién del futuro que deseamos, asi se adecuan a los cambios y
a las demandas que les impone el entorno

Cadena de Valor Publico. - Es un modelo que describe de manera simple y
concisa las politicas publicas y los procesos de accién del sector publico para
implementarlas, ayudando a entender la relacion entre la Formulacién
Presupuestaria, Planificacién Operativa y Planificacién Estratégica.
Saneamiento. - Segun el Decreto Legislativo N° 1280 en su primer articulo, es
la prestacion de servicios que comprende agua potable, alcantarillado,
tratamiento de aguas residuales y disposicion de excretas.

Denuncia. - Es la accion que realiza el usuario ante la Empresa, para cuestionar
la conducta de un trabajador, usuario o tercero, respecto a la administracién o
uso de los servicios y bienes de SEDAPAL.

Queja. - Se presenta en cualquier estado del tramite contra defectos de
tramitacion del reclamo y en especial los que supongan una paralizacion de los
plazos establecidos para el proceso de atencidén del mismo.

Reclamo. - Accion mediante el cual el usuario manifiesta su disconformidad
respecto al servicio prestado o facturacion emitida por la Empresa.
Requerimiento. - Se diferencia de la solicitud de atencion de problemas y del
reclamo, en que su origen no esta basado en un problema o deficiencia en la

gestioén.
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CAPITULO 3

3.1

Tipo y diseino de la investigacion

La investigacion que se llevara a cabo correspondera a un enfoque cuantitativo
de tipo no experimental, porque no existirda una manipulacion deliberada de las
variables de estudio, los fenédmenos que se produzcan seran observados en su
ambiente natural y los datos obtenidos se analizaran posteriormente. El disefio
que utilizaremos sera transeccional (transversal) correlacional, debido a que se
procedio a la recoleccion de datos mediante el instrumento de un cuestionario
previamente establecida, en un momento dado para proceder a la evaluacion de
la comunidad en analisis y porque buscamos la relacion de dos variables.
Poblacién de estudio

Usuarios con conexion de agua (clientes) administrados por SEDAPAL - Filial
Comas, al 1er trimestre del afno 2020 es de 439,587 clientes.

Seleccion de la muestra

El tamano de la muestra se determina aplicando la férmula para poblacién finita
que asciende a 384 personas.

Técnica de recoleccion de datos

En la presente investigacion se aplicé la técnica que a continuacién se detalla:
Encuesta, permiten efectuar preguntas respecto a materias referidas a cultura,
desarrollo personal y social, costumbres, conocimientos, ideas y percepciones
de los entrevistados, las respuestas sustentan el analisis en la investigacion, ver
Anexo 4.

El instrumento utilizado fue el cuestionario, que se aplicd a la muestra en seis
pasos, elaboracién de la encuesta, validacién la encuesta, administrar el
cuestionario a la muestra, recoleccion de datos, ordenar la data obtenida y
medicién de la data. El instrumento fue validado con la técnica de Alpha de
Cronbach.
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CAPITULO 4:

4.1. Analisis, interpretacion y discusion de los resultados

Las repuestas otorgadas por cada una de las 384 personas, que accedieron a nuestro
cuestionario, utilizando la escala de medicion Likert, fueron trasladadas a un cuadro
de resultados Excel que permitié la continuacion del trabajo, para el andlisis se
procedié a utilizar el sofwfare SPSS, la distribucion de la muestra se refleja en las

siguientes tablas:

Tabla 15. Cantidad de la muestra por sexo

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
MASCULINO 199 51,8 51,8 51,8
. FEMENINO 185 48,2 48,2 100,0
Vélido
Total 384 100,0 100,0
Tabla 16. Distrito al que pertenece la muestra
Frecuencia Porcentaje Porggntaje Porcentaje
valido acumulado
COMAS 56 14,6 14,6 14,6
RIMAC 56 14,6 14,6 29,2
PUENTE PIEDRA 56 14,6 14,6 43,8
INDEPENDENCIA 55 14,3 14,3 58,1
Valido
14,3 14,3
SAN MARTIN DE PORRES 55 72,4
CARABAVYLLO 53 13,8 13,8 86,2
LOS OLIVOS 53 13,8 13,8 100,0
Total 384 100,0 100,0
4.1.1. Variable independiente: Satisfaccion de demandas

4.1.1.1 Dimension: Atencion Usuario

PREGUNTA 1: ¢Cree que la atencién ofrecida por SEDAPAL-Filial Comas mantuvo

su nivel en tiempos de COVID 19?7
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Grafico 13. Pregunta 1

W NUNCA.

M CASI NUNCA

M ALGUNAS WECES

W CAS| SIEMPRE
SIEMPRE

Analisis de respuestas a la pregunta 1:

El 35.42 % de los encuestados consider6 como casi siempre
que la atencién ofrecida por SEDAPAL-Filial Comas mantuvo
su nivel en tiempos de COVID 19, mientras tanto un 4.17 %
opina que siempre se mantuvo el nivel, cabe resaltar, que
existe un 29.69% que manifiesta que cree que el nivel se
mantuvo algunas veces. Lo podemos entender como que subia
y bajaba el mismo.

Por otra parte, un 25.26 % considerdé que casi nunca se
mantuvo el nivel (entendiéndose que disminuyd) y otro
significativo 5.47 % considera que nunca se pudo mantener el
nivel atencién ofrecido.

El analisis de las respuestas lleva a inferir, en forma general,
que existe un grupo de encuestados que asciende al 39.59 %
(casi siempre, siempre), que consideran, con mayor 0 menor
intensidad, que la atencién ofrecida por SEDAPAL- Filial
Comas mantuvo su nivel en tiempos de COVID 19, la
interpretacion cualitativa nos lleva a determinar que es una
minoria que, rescatando algunos puntos de la respuesta

algunas veces, podria llegar a ser denominada minoria
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significativa.

PREGUNTA 2: ; Usted percibe que la atencién en linea, prestada

al usuario por la COVID 19, permiti6 que las demandas sean

rapidamente atendidas?

Grafico 14. Pregunta 2
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Andlisis de respuestas a la pregunta 2:

El 47.92 % de los encuestados percibe que solo algunas
veces la atencién en linea prestada al usuario por la COVID 19,
permiti6 que las demandas sean rapidamente atendidas
(percepcion que tiene tinte de que algunas veces estas
demandas no fueron atendidas rapidamente), mientras que un
32.03 % opina que casi nunca se dio esta atencidn rapida, los
que opinaron nunca fueron el 10.68 % de los encuestados.
Por otro lado, un 6.77 % consideré que casi siempre la
atencién en linea permitié que la atencién a las demandas sea
rapida y un 2.60 % opin6 que siempre permitié la atencion
rapida a las demandas.

Al analizar estas respuestas podemos inferir, de manera global,
que existe un pequefno grupo de encuestados que asciende al
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9.37 % (casi siempre y siempre), los cuales perciben que la
atencién en linea, prestada al usuario por la COVID 19, permitio
que las demandas sean rapidamente atendidas, la
interpretacion cualitativa de este dato nos lleva a determinar

gue es una minoria no significativa.

PREGUNTA 3: ;Considera que la atencion y asesoramiento del

personal de SEDAPAL- Filial Comas son los adecuados?

Grafico 15. Pregunta 3
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Analisis de respuestas a la pregunta 3:

Esta pregunta es méas directa para determinar la dimensién
atencion al usuario, en ella, podemos tener una apreciacion de
la conformidad del cliente con la atencion recibida, entonces, el
8.85 % de los entrevistados considera que siempre la atencién
y asesoramiento del personal de SEDAPAL-Filial Comas son
los adecuados, mientras que un 34.90 % opina que casi
siempre se dio una atencion y asesoramiento adecuados.

Asimismo, podemos apreciar que un 39.32 % consider6é que
algunas veces se dio una atencion y asesoramiento
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adecuados, haciendo una pequefa diferencia entre los que
creen que casi siempre.

Lo que podemos ver en las respuestas de nunca (3.39 %) y
casi nunca (13.54 %) es que, sumadas ambas, alcanzan un
16.93 %, lo que distancia un poco de los que consideran que si
se dio una atencion y asesoramientos adecuados.

Por lo expuesto, determinamos en lineas generales que existe
un regular grupo que respondieron que siempre y casi
siempre la atencidén y el asesoramiento son los adecuados
totalizando un 43.75 % del total de respuestas, al interpretar
cualitativamente esta informacién la consideramos como una
minoria significativa; pudiendo llegar a mayoria no
significativa si se considerara un porcentaje de la respuesta
algunas veces.

Frecuencias de la dimensién atencion al usuario:

Respuestas Porcentaje de
N Porcentaje casos
NUNCA 75 6,5% 19,5%
CASI NUNCA 272 23,6% 70,8%
ATENCION AL USUARIO® ALGUNAS VECES 449 39,0% 116,9%
CASI SIEMPRE 296 25,7% 771%
SIEMPRE 60 5,2% 15,6%
Total 1152 100,0% 300,0%
a. Grupo

Tabla 17. Atencion al usuario frecuente
Analisis de la dimensién: Atencion al usuario

Al realizar el analisis de la dimension “Atencién al usuario” se
tiene que el 30.90 % de los encuestados consideran siempre
y casi siempre que SEDAPAL-Filial Comas mantuvo el nivel
de la oferta ofrecida en tiempos de COVID 19, asimismo, han

percibido que la atencion en linea permitié que sus demandas
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4.1.1.2

sean rapidamente atendidas y consideran que la atencién y
asesoramiento del personal de SEDAPAL-Filial Comas son los
adecuados, interpretando esta data cualitativamente podemos
decir que estamos frente a una minoria.

Asimismo, existe un muy cercano 30.10 % de los entrevistados
que responden nunca y casi hunca, lo que nos muestra
también la existencia de otra minoria con disconformidad por
la atencion al usuario realizada en la época de la COVID 19.
Ademas, completando los resultados, existe otra minoria del
39.00 % que respondidé algunas veces, lo que sugiere que
existe una apreciacion dividida casi en partes iguales respecto
a la atencion al usuario en época de la COVID 19.
Distribuyendo este ultimo porcentaje entre los dos primeros
obtendriamos como maximo, para una u otra parte, una
mayoria no significativa que, comparada con el indicador
“nivel de satisfaccién de clientes con los servicios prestados por
SEDAPAL”, que a diciembre 2020 alcanzé el 65.00 %, tienen
relacion e influencia en el mismo, en vista que, SEDAPAL —
Filial Comas tiene la mayor cantidad de usuarios de la

empresa.

Dimension: Eficacia del servicio

PREGUNTA 4: ;Considera que es facil y rapido obtener
respuesta por parte de SEDAPAL-Filial Comas para atender las
demandas de los usuarios en tiempos de COVID 197
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Grafico 16. Pregunta 4
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Analisis de respuestas a la pregunta 4:

El 37.24 % de los encuestados considera que casi siempre es
facil y rapido obtener respuesta por parte de SEDAPAL-Filial
Comas para atender las demandas de los usuarios en tiempos
de COVID 19, mientras tanto un 9.90 % opina que es facil y
rapido obtener respuesta, resaltamos, que existe un 28.39%
que manifiesta que cree que esa respuesta se obtiene facil y
rapido solo algunas veces. Entendiendo que otras veces la
respuesta no era rapida ni se obtenia facilmente.

Por otra parte, un 22.92 % considera casi nunca y el 1.56 %
considera que nunca es facil y rapido obtener respuesta por
parte de SEDAPAL-Filial Comas para atender las demandas
de los usuarios.

El analisis de estas respuestas nos lleva a inferir, de manera
general, que existe un grupo de encuestados que asciende al
47.14 % (casi siempre, siempre), que consideran, con mayor o
menor intensidad, que es facil y rapido obtener respuesta por
parte de SEDAPAL-Filial Comas para atender las demandas
de los usuarios en tiempos de COVID 19, la interpretacion
cualitativa nos lleva a determinar que es una minoria
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significativa que, rescatando algunos puntos de la respuesta
algunas veces podria alcanzar ser denominada mayoria.

PREGUNTA 5: ;Cree que el tiempo de atencién y respuesta a la

demanda presentada por un usuario es oportuno?

Grafico 17. Pregunta 5
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Analisis de respuestas a la pregunta 5:

- El 55.21 % de los encuestados percibe que solo algunas
veces el tiempo de atencion y respuesta a la demanda
presentada por un usuario es oportuno (percepcién que nos
lleva a pensar que algunas veces no fueron oportunas),
mientras que, un 17.45 % opina que casi nunca se dio
oportunamente y los que opinaron nunca fueron el 7.55 % de
los encuestados.

- Por otro lado, un 14.06 % considerd que casi siempre el
tiempo de atencién y respuesta fue oportuno y un 5.73 % opind
que siempre se realiz6 con oportunidad.

- Al analizar estas respuestas inferimos, de forma global, que
existe un moderado grupo de encuestados que asciende al
19.79 (casi siempre y siempre), los cuales perciben que el

87



tiempo de atencién y respuesta a la demanda presentada por
un usuario es oportuno, la interpretacion cualitativa de este
dato nos lleva a determinar que es una minoria no

significativa.

PREGUNTA 6: Considera que SEDAPAL-Filial Comas, al atender

su demanda, ¢ la solucionara definitivamente?

Grafico 18. Pregunta 6
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Analisis de respuestas a la pregunta 6:

Esta pregunta es méas directa para determinar la dimensién
eficacia del servicio, en ella, podemos tener una apreciacion de
la conformidad del cliente con la atencion recibida, entonces, el
495 % de los entrevistados considera que siempre la
demanda del usuario se solucionara definitivamente, mientras
que un 17.19 % opina que casi siempre la solucion es
definitiva.

Asimismo, podemos apreciar que un 39.58 % consideré que
algunas veces la demanda se solucionara definitivamente,
haciendo una clara diferencia entre los que creen que casi
siempre.
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Lo que podemos ver en las respuestas de nunca (8.07 %) y
casi nunca (30.21 %) es que, sumadas ambas, alcanzan un
38.28 %, cifra que se acerca un poco a los que consideran
como respuesta algunas veces.

Por lo expuesto, determinamos en lineas generales que existe
un menor grupo de entrevistados que respondieron que,
siempre y casi siempre, la demanda del usuario se
solucionara definitivamente totalizando un 22.14 % de todas las
respuestas, al interpretar cualitativamente esta informacién la
consideramos como una minoria; pudiendo llegar a minoria
significativa si se considerara un porcentaje de la respuesta
algunas veces.

Frecuencias de la dimension Eficacia del Servicio:

Tabla 18. Eficacia del servicio frecuencia

Respuestas Porcentaje de
N Porcentaje casos
EFICACIA DEL SERVICIO? NUNCA 66 5,7% 17,2%
CASI NUNCA 271 23,5% 70,6%
ALGUNAS VECES 473 41,1% 123,2%
CASI SIEMPRE 263 22,8% 68,5%
SIEMPRE 79 6,9% 20,6%
Total 1152 100,0% 300,0%
a. Grupo

Andlisis de la dimension: Eficacia del servicio

Realizamos el analisis de la dimensién “Eficacia del servicio” y
observamos que el 29.70 % de los encuestados consideran
siempre y casi siempre que es facil y rapido obtener
respuesta por parte de SEDAPAL-Filial Comas para atender las
demandas de los usuarios en tiempos de COVID 19, ademas,

creen que el tiempo de atencion y respuesta a la demanda
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presentada por un usuario es oportuno y que sus demandas,
una vez atendidas, seran solucionadas definitivamente;
interpretando esta data cualitativamente podemos decir que
estamos frente a una minoria.

- Asimismo, existe un cercano 29.20 % de los entrevistados que
responden nunca y casi hunca, lo que nos muestra también la
existencia de otra minoria disconforme con la eficacia del
servicio realizado en la época de la COVID 19.

- Ademas, completando los resultados, existe una minoria
significativa del 41.10 % que respondi6 algunas veces, lo que
sugiere que existe una apreciacién dividida y bastante pareja
respecto a la eficacia del servicio en época de la COVID 19.

- Distribuyendo este ultimo porcentaje entre los dos primeros
obtendriamos como maximo, para una u otra parte, una
mayoria no significativa que, comparada con el indicador
“nivel de satisfaccién de clientes con los servicios prestados por
SEDAPAL”, que a diciembre 2020 alcanzé el 65.00 %, tienen
relacion e influencia en el mismo, en vista que, SEDAPAL —
Filial Comas tiene la mayor cantidad de usuarios de la

empresa.

4.1.1.3 Dimension: Percepcion del cliente
PREGUNTA 7: ;Usted percibe satisfaccion por el servicio
ofrecido por SEDAPAL- Filial Comas, en particular con la COVID
197
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Grafico 19. Pregunta 7
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Analisis de respuestas a la pregunta 7:

El 5.99 % de los encuestados considera que casi siempre
siente satisfaccion por el servicio ofrecido por SEDAPAL-Filial
Comas, en particular con la COVID 19, mientras tanto un bajo
2.34 % opina que siempre siente satisfaccion, asimismo, existe
un 46.61 % que manifiesta sentir, solo algunas veces,
satisfaccion por el servicio ofrecido. Podemos deducir entonces
que, en algunas otras veces, el usuario que recibe el servicio
no se siente satisfecho.

Por otra parte, un 34.11 % considerd que casi nunca y otro
10.94 % considera que nunca siente satisfaccion por el servicio
ofrecido por SEDAPAL-Filial Comas, en particular con la
COVID 19.

El andlisis de las respuestas nos orienta a inferir, de forma
general, la existencia de un grupo reducido de encuestados
que asciende al 8.33 % (casi siempre, siempre), que sienten,
con mayor o menor intensidad, satisfaccién por el servicio
ofrecido por SEDAPAL-Filial Comas, en particular con la
COVID 19; la interpretacién cualitativa nos lleva a determinar
gque es una preocupante minoria no significativa que,
rescatando algunos puntos de la respuesta algunas veces,

91



podria alcanzar a ser denominada minoria.

PREGUNTA 8: ;Cree usted que existe una relacion entre las

demandas insatisfechas y la calidad del servicio que presta
SEDAPAL-Filial Comas en época de la COVID 197

Grafico 20. Pregunta 8
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Analisis de respuestas a la pregunta 8:

El 19.79 % de los encuestados cree que siempre existe una
relacion entre las demandas insatisfechas y la calidad del
servicio que presta SEDAPAL-Filial Comas en época de la
COVID 19, mientras que, un 42.45 % opina que casi siempre
existe esta relacién.

Los que respondieron expresando que algunas veces existe
la relacion entre demandas insatisfechas y calidad del servicio
fueron 26.30 % de los usuarios entrevistados.

Por otro lado, un 7.81 % considerd que casi hunca existe esta
relacion y un reducido 3.65 % opin6é que nunca se relacionan
las demandas insatisfechas y la calidad del servicio.

El andlisis de las respuestas infiere, en forma global, que existe
un moderado grupo de encuestados que asciende al 11.46 %
(casi nunca y nunca), los cuales no creen en la existencia de

una relacién entre las demandas insatisfechas, pero, existe un
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62.24 % (casi siempre y siempre) que si le encuentra relacién;
la interpretacion cualitativa de este ultimo dato nos refiere a que
es una mayoria. Sumando una porcién promedio de los que

respondieron algunas veces, se mantendria en una mayoria.

PREGUNTA 9: (Considera justificado el pago realizado

mensualmente por el servicio recibido por parte de SEDAPAL-

Filial Comas?

Grafico 21. Pregunta 9
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Analisis de respuestas a la pregunta 9:

Esta pregunta es bastante directa en la determinacién de la
dimension satisfaccién del cliente, en las respuestas,
obtenemos una apreciacién de justi-precio que el cliente hace
ante la atencion recibida, entonces, solo el 2.34 % de los
entrevistados considera que siempre es justificado el pago
realizado mensualmente por el servicio recibido por parte de
SEDAPAL-Filial Comas, mientras que un 7.55 % opina que
casi siempre el pago es justificado.

Asimismo, podemos apreciar que un 24.22 % consideré que
algunas veces se justifica el pago realizado, cifra que de
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manera parcial influenciaria en los que opinan casi siempre.
Lo que podemos ver en las respuestas de nunca (21.09 %) y
casi nunca (44.79 %) es que, sumadas ambas, alcanzan un
65.88 %, cifra alta de personas que consideran que el pago que
se realiza mensualmente, por el servicio recibido, no es justo.
Por lo expuesto, determinamos en lineas generales que existe
un pequeno grupo de entrevistados que respondieron que,
siempre y casi siempre, el pago por el servicio realizado es
justo totalizando solo 9.89 % de todas las respuestas, al
interpretar cualitativamente esta informacion la consideramos
como una minoria no significativa; pudiendo llegar a ser una
minoria si se considera un porcentaje de la respuesta algunas
veces. Cabe resaltar que una mayoria (65.88 %) considera
que el pago mensual no es justificable y que puede ser una
mayoria significativa si se incrementa un porcentaje de la
respuesta algunas veces.

Frecuencias de la dimensidn Percepcion del cliente:

Tabla 19. Percepcidn del cliente frecuencias

Respuestas Porcentaje de

N° Porcentaje casos

PERCEPCION DEL | NUNCA 137 11,9% 35,7%

CLIENTE CASI NUNCA 333 28,9% 86,7%

ALGUNAS VECES 373 32,4% 97,1%

CASI SIEMPRE 215 18,7% 56,0%

SIEMPRE 94 8,2% 24,5%

ITotal 1152 100,0% 300,0%
a. Grupo

Analisis de la dimension: Percepcidn del cliente

Realizamos el analisis de la dimension “Percepcion del cliente”
y observamos que el 26.90 % de los encuestados consideran
siempre y casi siempre sienten satisfaccion por el servicio
ofrecido por SEDAPAL-Filial Comas, en particular con la
COVID 19, ademas, creen que existe una relacion entre las
demandas insatisfechas y la calidad del servicio, y consideran
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justificado el pago realizado mensualmente por el servicio
recibido; interpretando esta data cualitativamente podemos
decir que estamos frente a una minoria.

- Asimismo, existe un 40.80 % de los entrevistados que
responden nunca y casi hunca, lo que nos muestra también la
existencia de una minoria significativa insatisfecha con el
servicio realizado en la época de la COVID 19.

- Ademas, completando los resultados, existe una minoria del
32.40 % que respondidé algunas veces, lo que sugiere que
existe una apreciacion dividida y pareja, pero con un cierto
sesgo hacia la insatisfaccion del cliente por el servicio prestado
en época de la COVID 19.

- Distribuyendo este ultimo porcentaje entre los dos primeros
obtendriamos para los de siempre y casi siempre una
minoria significativa y, para los de opinién nunca y casi
hunca, una mayoria no significativa que, comparada con el
indicador “nivel de satisfaccion de clientes con los servicios
prestados por SEDAPAL”, que a diciembre 2020 alcanzé el
65.00 %, tendria una calificacion de forma inversa, pudiendo
deberse a que, SEDAPAL - Filial Comas tiene la mayor
cantidad de usuarios de la empresa y que, muchos de ellos,
habitan en zonas donde el servicio no se da las 24 horas y en

otros casos, llega con limitaciones.

4.1.2. Variable dependiente: Calidad del servicio

4.1.2.1 Dimension: Fiabilidad
PREGUNTA 10: Uno de los objetivos de SEDAPAL es garantizar
las 24 horas los servicios de saneamiento ;Confia en la
capacidad de SEDAPAL- Filial Comas para cumplirlo?
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Grafico 22. Pregunta 10
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Analisis de respuestas a la pregunta 10:

El 22.66 % de los encuestados considera que casi siempre
confia en que SEDAPAL-Filial Comas cumpla con el objetivo
de garantizar las 24 horas el servicio de saneamiento, mientras
tanto un 10.68 % opina que siempre cumple el objetivo,
asimismo, existe un 44.27 % que manifiesta sentir que solo
algunas veces se garantiza el servicio de saneamiento las 24
horas. Podemos deducir entonces que, en algunas otras veces,
el usuario no confia en el cumplimiento de este objetivo.

Por otra parte, un 15.89 % considerdé que casi hunca y otro
6.51 % considera que nunca confia en la capacidad de
SEDAPAL - Filial Comas para cumplir con el objetivo de
asegurar el servicio de saneamiento las 24 horas.

El andlisis de las respuestas nos orienta a inferir, de forma
general, la existencia de un grupo de encuestados que
asciende al 33.34 % (casi siempre, siempre), que confian, de
mayor o menor forma, que SEDAPAL-Filial Comas esta en
capacidad de cumplir el objetivo de asegurar el servicio las 24
horas; la interpretacion cualitativa nos lleva a determinar que

es una minoria que, rescatando algunos puntos de la
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respuesta algunas veces, podria alcanzar a ser denominada

mayoria.

PREGUNTA 11: Cuando SEDAPAL-Filial Comas le propone un
plazo para solucionar su demanda ¢, Confia en que ese plazo se

cumplira?

Grafico 23. Pregunta 11
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Analisis de respuestas a la pregunta 11:

Un pequefio 2.86 % de los encuestados confia que siempre
SEDAPAL - Filial Comas cumplira los plazos propuestos para
solucionar sus demandas, mientras que, un 14.06 % opina casi
siempre sobre la existencia de esa confianza en el
cumplimiento de plazos.

Los que respondieron que solo algunas veces confian en que
los plazos propuestos por la empresa seran cumplidos en la
solucién de sus demandas fueron 45.31 % de los entrevistados.
Por otro lado, un 23.70 % consideré que casi hunca confia en
el cumplimiento de los plazos ofrecidos y un 14.06 % opin6 que
nunca existe la confianza en que cumpliran los plazos.

El analisis de las respuestas infiere, en forma general, que
existe un grupo de encuestados ascendente al 37.76 % (casi
hunca y hunca), los cuales no confian en que SEDAPAL - Filial
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Comas cumplird con los plazos que proponga para la solucion
de las demandas, siendo catalogada cualitativamente como
una minoria; pero, existe un grupo menor del 16.92 % (casi
siempre y siempre) que si confia en que cumpliran con los
plazos que propongan; la interpretacion cualitativa de este
ultimo dato nos refiere a que es una minoria no significativa
la que otorga su confianza. Sumando una porcién promedio de
los que respondieron algunas veces, llegaria a una minoria.
Frecuencias de la dimensidn Fiabilidad:

Tabla 20. Fiabilidad frecuencias

Respuestas Porcentaje de casos
N Porcentaje
NUNCA 79 10,3% 20,6%
FIABILIDAD?2 CASI NUNCA 152 19,8% 39,6%
ALGUNAS VECES 344 44,8% 89,6%
CASI SIEMPRE 141 18,4% 36,7%
SIEMPRE 52 6,8% 13,5%
Total 768 100,0% 200,0%
a. Grupo

Andlisis de la dimensién: Fiabilidad

Realizamos el andlisis de la dimensién “Fiabilidad” y
observamos que el 25.20 % de los encuestados consideran
que siempre y casi siempre confia en la capacidad de
SEDAPAL - Filial Comas de cumplir el objetivo de garantizar
los servicios de saneamiento las 24 horas del dia, ademas,
confian en que los plazos propuestos para la solucién de sus
demandas se cumpliran; interpretando esta data
cualitativamente podemos decir que estamos frente a una

minoria.
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- Asimismo, existe un cercano 30.10 % de los entrevistados que
responden nunca y casi hunca, lo que nos muestra también la
existencia de otra minoria que opina que la calidad del servicio
prestado por SEDAPAL - Filial Comas no es fiable.

- Ademas, completando los resultados, existe una minoria
significativa del 44.80 % que respondi6 algunas veces, lo que
sugiere que existe una apreciacién dividida, pero bastante
pareja, respecto a la fiabilidad que se tiene de SEDAPAL — Filial
Comas.

- Distribuyendo este ultimo porcentaje entre los dos primeros
obtendriamos, para siempre y casi siempre, una minoria
significativa y para el grupo de respuestas de nunca y casi
nunca tendriamos una mayoria no significativa que,
comparado con el indicador “nivel de satisfaccion de clientes
con los servicios prestados por SEDAPAL”, que a diciembre
2020 alcanzé el 65.00%, tendria una calificacion no
concordante, pudiendo deberse a que, el incremento de las
demandas en época de la COVID 19 no fueron atendidas en
los plazos propuestos y en esa zona existen mayor cantidad
de usuarios donde el servicio no se da las 24 horas y en otros

casos, llega con limitaciones.

4.1.2.2 Dimension: Capacidad de respuesta
PREGUNTA 12: ;Durante la COVID 19 la capacitacién del
personal de SEDAPAL-Filial Comas se reflej6 en la atencién y el

seguimiento constante hasta solucionar su demanda?
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Grafico 24. Pregunta 12
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Analisis de respuestas a la pregunta 12:

Esta pregunta es directa para determinar la capacidad de
respuesta durante la COVID 19, en ella, podemos tener una
apreciacion si la capacitacion recibida en esta emergencia
impactd positivamente en la apreciacion del usuario, debiendo
entender que el usuario, al leer la pregunta, confia en que hubo
tal capacitacién; entonces, el 8.07 % de los entrevistados
considera que siempre la capacitacion se reflejé en la atencién
y el seguimiento constante hasta solucionar su demanda,
mientras que un 21.88 % opina que casi siempre se manifesto
el mencionado reflejo.

Asimismo, podemos apreciar que un 48.18 % consider6 que
algunas veces la capacitacion se reflejo en la atencién vy
seguimiento a las demandas hasta su solucion, haciendo una
clara diferencia entre los que creen que casi siempre.

Lo que podemos ver en las respuestas de nunca (5.73 %) y
casi nunca (16.15 %) es que, sumadas ambas, alcanzan un
21.88 %, cifra que consideramos alejada a los que

respondieron algunas veces.
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Por lo expuesto, determinamos de manera general que existe
un grupo de entrevistados que respondieron que, siempre y
casi siempre, piensan que la capacitacion del personal se vio
reflejada en la atencién y el seguimiento de las demandas,
totalizando un 29.95% de todas las respuestas, al interpretar
cualitativamente esta informacién la consideramos como una
minoria; pudiendo llegar a mayoria no significativa si se

considerara un porcentaje de la respuesta algunas veces.

PREGUNTA 13: ¢ Cree que SEDAPAL-Filial Comas es una sede
con capacidad e infraestructura para solucionar las demandas de

los clientes en emergencias como la del COVID 197

Grafico 25. Pregunta 13
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Analisis de respuestas a la pregunta 13:

Esta es otra pregunta directa para determinar la apreciacion del
usuario sobre la capacidad de respuesta durante la COVID 19,
el 20.57 % de los encuestados cree que casi siempre
SEDAPAL - Filial Comas es una sede con capacidad e
infraestructura para solucionar las demandas de los clientes en
emergencias como la del COVID 19, mientras tanto, un bajo
7.55 % opina que siempre posee esta capacidad e
infraestructura, por otra parte, existe un sélido 52.86 % que
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manifiesta creer que solo algunas veces se manifiesta esta
capacidad e infraestructura. Se deduce entonces que, otras
veces, el usuario no cree que existan estas dos fortalezas.
Asimismo, un 13.54 % considerd que casi hunca y otro 5.47 %
cree que nunca SEDAPAL - Filial Comas sea una sede con
capacidad e infraestructura para solucionar las demandas.

El andlisis nos permite inferir, de forma general, que el 28.12 %
de los encuestados (casi siempre, siempre) creen, de mayor
o menor forma, que SEDAPAL-Filial Comas cuenta con la
capacidad e infraestructura para la solucién de las demandas
de los clientes en emergencias como la del COVID 19; la
interpretacion cualitativa nos lleva a determinar que es una
minoria que, rescatando algunos puntos de la solida respuesta
de algunas veces, podria alcanzar a ser denominada mayoria
no significativa.

Frecuencias de la dimensién Capacidad de respuesta:

Tabla 21. Capacidad de respuesta frecuencias

Respuestas Porcentaje de
] casos
N Porcentaje

NUNCA 43 5,6% 11,2%
CAPACIDAD DE RESPUESTA?®

CASI NUNCA 114 14,8% 29,7%

ALGUNAS VECES 388 50,5% 101,0%

CASI SIEMPRE 163 21,2% 42,4%

SIEMPRE 60 7,8% 15,6%
Total 768 100,0% 200,0%
a. Grupo

Analisis de la dimension: Capacidad de Respuesta

Al realizar el analisis de la dimension “Capacidad de respuesta”
se observa que el 29.00 % de los encuestados han considerado
que siempre y casi siempre la capacitacién del personal de
SEDAPAL-Filial Comas se reflejo en la atenciébn y el
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4.1.2.3

seguimiento constante hasta solucionar su demanda, ademas,
creen que SEDAPAL-Filial Comas es una sede con capacidad
e infraestructura para solucionar las demandas de los clientes;
al realizar una interpretacién cualitativa de esta informacion
podemos decir que estamos frente a una minoria.

Asimismo, existe un 20.40 % de los entrevistados que
respondieron nunca y casi hunca, o que nos muestra también
la existencia de una minoria insatisfecha con la capacidad de
respuesta de SEDAPAL - Filial Comas durante la época de la
COVID 19.

Ademas, para completar los resultados, diremos que existe una
mayoria no significativa del 50.50 % que respondi6 algunas
veces, lo que sugiere que existe una apreciacion dividida y
poco firme, respecto a la capacidad de respuesta de SEDAPAL
— Filial Comas.

Realizando una distribucién de este ultimo porcentaje entre los
dos primeros obtendriamos para los de siempre y casi
siempre una mayoria no significativa y, para los de opinién
hunca y casi nunca, una minoria significativa que,
comparada con el indicador “nivel de satisfaccion de clientes
con los servicios prestados por SEDAPAL”, que a diciembre
2020 alcanzé el 65.00 %, tendria una relacion en la calificacion
aunque con menos fuerza, pudiendo deberse a que, SEDAPAL
— Filial Comas tiene la mayor cantidad de usuarios de la
empresa y que, muchos de ellos, habitan en zonas donde el
servicio no se da las 24 horas y, en algunos casos llega con
limitaciones, por lo que la capacidad de respuesta pudo
disminuir por el incremento irregular de demandas durante la
COVID 19.

Dimension: Seguridad
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PREGUNTA 14: ; Siente seguridad de que el servicio ofrecido por
SEDAPAL-Filial Comas para solucionar mi demanda sera de

calidad?

Grafico 26. Pregunta 14
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Analisis de respuestas a la pregunta 14:

- Un bajo 4.95 % de los encuestados siente seguridad que
siempre el servicio ofrecido por SEDAPAL - Filial Comas para
solucionar sus demandas sera de calidad, mientras que, un
14.84 % opina casi siempre sobre la existencia de esa
seguridad que el servicio ofrecido sera de calidad.

- Los que respondieron que solo algunas veces se sienten
seguros por la calidad del servicio ofrecido en la solucién de
sus demandas fueron 46.09 % de los entrevistados.

- Por otro lado, un 24.48 % consider6 que casi nunca se siente
seguro de que el servicio ofrecido, en la solucién de las
demandas, sera de calidad y un 9.64 % opiné que nunca siente
seguridad.

- En forma general, luego del analisis de las respuestas,
inferimos que existe un grupo de encuestados ascendente al
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34.12 % (casi nunca y nunca), los cuales no sienten seguridad
de la calidad del servicio ofrecido por SEDAPAL — Filial Comas,
siendo catalogada cualitativamente como una minoria; pero,
existe un grupo menor del 19.79 % (casi siempre y siempre)
que si siente seguridad sobre el ofrecimiento de calidad en el
servicio; pero, la interpretacion cualitativa de este ultimo dato
nos refiere a que es una minoria no significativa. Sumando
una porcién promedio de los que respondieron algunas veces,
llegaria a una minoria significativa. Lo que muestra una
inseguridad en los usuarios sobre el cumplimiento del servicio
ofrecido.

PREGUNTA 15: ;Siente seguridad que los trabajos que
SEDAPAL-Filial Comas terceriza a otras empresas son
controlados y supervisados adecuadamente por ellos?

Grafico 27. Pregunta 15
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Analisis de respuestas a la pregunta 15:

Acéa vemos la apreciacion del usuario sobre la seguridad en los trabajos
tercerizados, un bajo 10.68 % de los encuestados cree que casi siempre
SEDAPAL - Filial Comas controla y supervisa adecuadamente los trabajos

que terceriza, mientras tanto, un muy bajo 2.86 % opina que siempre existe
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una adecuado control y supervision, asimismo, existe un 36.98 % que
manifiesta creer que solo algunas veces se controla y supervisa
adecuadamente los trabajos tercerizados. En esa linea, se deduce que, en
algunas otras veces, el usuario no cree que existan control y supervision.

- Por otro lado, un 32.03 % consider6 que casi nunca y otro 17.45 % cree que
nunca SEDAPAL - Filial Comas ejerce control y supervisién adecuados a los
trabajos que terceriza.

- El andlisis de las respuestas nos permite inferir, de manera general, la
existencia de un grupo de encuestados que asciende al 13.54 % (casi
siempre, siempre), que creen, de mayor o menor forma, que SEDAPAL -
Filial Comas controla y supervisa adecuadamente los trabajos tercerizados; la
interpretacion cualitativa nos lleva a determinar que es una minoria no
significativa que, rescatando algunos puntos de la sélida respuesta de
algunas veces, podria alcanzar a ser denominada minoria. Lo que muestra
una inseguridad entre los usuarios referente a los trabajos que son
tercerizados.

- Frecuencias de la dimensidén Seguridad:

Tabla 22. Seguridad frecuencias

N Respuesliisrcentaje Porcentaje de casos

NUNCA 104 13,5% 27,1%

$ SEGURIDAD? CASI NUNCA 217 28,3% 56,5%
ALGUNAS VECES 319 41,5% 83,1%
CASI SIEMPRE 98 12,8% 25,5%
SIEMPRE 30 3,9% 7,8%

Total 768 100,0% 200,0%

a. Grupo

Analisis de la dimension: Seguridad
- Al efectuar el analisis de la dimensidon “Seguridad” se aprecia
un bajo 16.70 % de encuestados que siempre y casi siempre

siente seguridad de que el servicio ofrecido por SEDAPAL —
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Filial Comas para solucionar sus demandas seran de calidad,
asimismo, estan seguros que los trabajos tercerizados seran
controlados y supervisados adecuadamente por ellos;
interpretando esta data cualitativamente podemos decir que
estamos frente a una minoria no significativa.

Ademas, se muestra un lejano 41.80 % de los entrevistados
que responden nunca y casi hunca, lo que nos muestra
también la existencia de una minoria significativa que se
siente insegura sobre el servicio prestado por SEDAPAL — Filial
Comas.

Por otro lado, existe otra minoria significativa del 41.50 % que
respondié algunas veces, |lo que sugiere que existe una
apreciacion dividida, pero con una inclinacion negativa,
respecto a la seguridad que se tiene del servicio que presta
SEDAPAL - Filial Comas.

Distribuyendo este ultimo porcentaje entre los dos primeros
obtendriamos para la respuesta siempre y casi siempre una
minoria y para el grupo de respuestas de nunca y casi hunca
tendriamos una mayoria que, al ser comparado con el
indicador “nivel de satisfaccion de clientes con los servicios
prestados por SEDAPAL”, que a diciembre 2020 alcanzé el
65.00 %, tendria una calificacion no concordante, pudiendo
deberse a que, la solucién al incremento de las demandas en
época de la COVID 19 no fueron atendidas con la mejor calidad
ya sea por parte de SEDAPAL - Filial Comas o por la
contratacién de terceros, en una zona donde se encuentran la
mayor cantidad de usuarios donde, algunas veces el servicio
no se da las 24 horas y en otros casos, llega con limitaciones.
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4.1.3. Analisis de las variables

4.1.3.1 Variable: Satisfaccion de las demandas

- Frecuencias de la variable Satisfaccion de las demandas

Tabla 23. Satisfaccion de las Demandas frecuencias

Respuestas Porcentaje de
N Porcentaje casos
NUNCA 278 8,0% 72,4%
CASI NUNCA 876 25,3% 228,1%
SATISFACCION DE LAS ALGUNAS VECES 1295 37,5% 337,2%
DEMANDAS?
CASI SIEMPRE 774 22,4% 201,6%
SIEMPRE 233 6,7% 60,7%
Total 3456 100,0% 900,0%
a. Grupo

Analisis de la variable: Satisfaccion de las demandas

Al efectuar el anadlisis de la variable “Satisfaccién de las
demandas”, considerando las frecuencias medias y en términos
porcentuales, observamos que un 29.10 % de los encuestados
respondieron siempre y casi siempre, respuesta que se
considera positiva para las dimensiones de esta variable, lo que
implica en forma cualitativa que nos encontramos frente a una
minoria que aprecia positivamente la atencion al usuario, la
eficacia del servicio y su satisfaccion como cliente ante el servicio
ofrecido por SEDAPAL — Filial Comas.

Ademas, se muestra un ligeramente superior 33.30 % que
respondieron nunca y casi nunca, respuesta que se considera
negativa para las dimensiones de esta variable, lo que implica en
forma cualitativa que también nos encontramos frente a una
minoria que aprecia negativamente la atencién al usuario, la
eficacia del servicio y su satisfaccién como cliente ante el servicio
ofrecido por SEDAPAL - Filial Comas.
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Por otro lado, existe una tercera minoria del 37.50 % que
respondié algunas veces, lo que sugiere que existe una
apreciacion dividida, pero con una ligera inclinacién negativa,
respecto a esta variable.

Distribuyendo este ultimo porcentaje entre los dos primeros
obtendriamos para la respuesta siempre y casi siempre una
minoria significativa y para el grupo de respuestas de nunca
y casi nunca tendriamos una mayoria no significativa que, al
ser comparado con el indicador “nivel de satisfaccion de
clientes con los servicios prestados por SEDAPAL”, que a
diciembre 2020 alcanzé el 65.00 %, tendria una calificacion no
concordante, pudiendo deberse a que, la solucion al
incremento de las demandas en época de la COVID 19 debilitd
la atencion al usuario, la eficacia del servicio y disminuyo la
satisfaccion del cliente ante el servicio ofrecido por SEDAPAL
— Filial Comas, que cuenta con la mayor cantidad de usuarios
y donde, algunas veces, el servicio no se da las 24 horas del

dia y en otros casos, llega con limitaciones.

4.1.3.2 Variable: Calidad del servicio

Frecuencias de la variable Calidad del servicio:

Tabla 24. Calidad del Servicio frecuencia

Respuestas Porcentaje de

N Porcentaje casos

NUNCA 226 9,8% 58,9%

CASI NUNCA 483 21,0% 125,8%

CALIDAD DEL SERVICIO ALGUNAS VECES 1051 45,6% 273,7%

CASI SIEMPRE 402 17,4% 104,7%

SIEMPRE 142 6,2% 37,0%

Total 2304 100,0% 600,0%
a. Grupo

Andlisis de la variable: Calidad del servicio

Efectuado el analisis de la variable “Calidad del servicio”,

considerando las frecuencias medias y en términos
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porcentuales, se observa que un 23.60 % de los encuestados
respondieron siempre y casi siempre, respuesta que
consideramos positiva para las dimensiones de esta variable,
lo que implica cualitativamente que nos encontramos frente a
una minoria que aprecia positivamente la fiabilidad de
SEDAPAL - Filial Comas, su capacidad de respuesta y la
seguridad que transmite al usuario.

Asimismo, el 30.80 % de los encuestados respondieron nunca
y casi nunca, respuesta considerada negativa para las
dimensiones que presenta esta variable, lo que implica de
manera cualitativa que igualmente nos encontramos frente a
una minoria que aprecia negativamente la fiabilidad de
SEDAPAL - Filial Comas, su capacidad de respuesta y la
seguridad que transmite al usuario.

Por otro lado, se presenta una tercera minoria significativa
del 45.60 % que respondié algunas veces, lo que sugiere que
existe una apreciacidon muy compartida con respecto a esta
variable, pero con tendencia negativa.

Realizamos una distribucién de este ultimo porcentaje entre los
dos primeros y obtenemos para la respuesta siempre y casi
siempre una minoria significativa y para el grupo de
respuestas de nunca y casi nunca tendriamos una mayoria
no significativa que, al ser comparado con el indicador “nivel
de satisfaccion de clientes con los servicios prestados por
SEDAPAL”, que a diciembre 2020 alcanzé el 65.00 %, tendria
una calificacién no concordante, pudiendo deberse a que, la
calidad del servicio se vio debilitada en época de la COVID 19
afectando la fiabilidad de SEDAPAL - Filial Comas, su
capacidad de respuesta y la seguridad que transmite al usuario,
siendo una Filial de SEDAPAL que cuenta con la mayor
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cantidad de usuarios y donde, algunas veces, el servicio no se
da las 24 horas del dia y en otros casos, llega con limitaciones.

4.1.4. Contrastacion de hipétesis

Para contrastar las hipdtesis, se empleo la técnica del “chi cuadrado”

Variable 1: Satisfaccién de las demandas

Dimensiones: Atencion al usuario, eficacia del servicio y percepcion del

cliente.

Variable 2: Calidad del servicio

Dimensiones: Fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad.

- Hipotesis especifica 1
La atencidn al usuario en el aflo 2020 se relaciona con la calidad del
servicio prestado por SEDAPAL — Filial Comas durante el periodo de la
pandemia COVID 19.

- Hipotesis nula
La atencién al usuario en el afio 2020 NO se relaciona con la calidad
del servicio prestado por SEDAPAL - Filial Comas durante el periodo
de la pandemia COVID 19.

Tabla 25 Tabla cruzada Atencion del usuario / Calidad del servicio

Recuento
CALIDAD_DEL_SERVICIO Total
11)12 | 13 |14 ) 15 | 16 | 17 | 18 [ 19 | 20 | 23 | 24
=+ 0 0 0 ] 0 1 1 11 0 0 0 1" 24
] 0 0 0 0 0 0 0 0 10 [ 11 2 3 26
) 3 5 4 0 10 13 | 22 ] 0 0|20 0 15 29
ATENCIDN AL 9 2 0 0 [ 43 1 0 3 1m0 8 0 0 7T
USUARIO
10 0 0 0 1w | 0 5 (26 |25 30| 2 0 ] 105
11 0 0 4 2 M| 0 0 9 1" 0 0 ] a7
12 0 0 0 0 2 11410 10 0 0 0 ] 26
Total 7 4 4 [ 72 [ 27 [ 42 | 30 | 65 | B1 | #1 2 [ 29 334

111



Tabla 26 Pruebas de chi-cuadrado

Valor of Slgnn‘lcaqon asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 567,2642 66 ,000
Razoén de verosimilitud 538,334 66 ,000
Asociacion lineal por lineal 41,349 1 ,000
N de casos validos 384
a. 57 casillas (67,9%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,13.

- Sub-conclusiéon: Como la probabilidad de ocurrencia de 0.000

(estadisticamente 0.001) es menor que 0.05, entonces se rechaza la
hipotesis nula (HO) y se acepta la hipétesis alterna (HA). Por lo tanto,
“La atencién al usuario en el afo 2020 se relaciona con la calidad del
servicio prestado por SEDAPAL — Filial Comas durante el periodo de la
pandemia COVID 19”.

Hipétesis especifica 2

La eficacia del servicio en el aio 2020 se relaciona con la calidad del
servicio prestado por SEDAPAL — Filial Comas durante el periodo de la
pandemia COVID 19.

Hipétesis nula 2

La eficacia del servicio en el afio 2020 NO se relaciona con la calidad
del servicio prestado por SEDAPAL - Filial Comas durante el periodo
de la pandemia COVID 19.

Tabla 27. Tabla cruzada Eficacia del servicio / Calidad del servicio

CALIDAD_DEL_SERVICIO Total
11112 |13 |14 |15 |16 | 17 |18 | 19| 20 | 23 | 24
6 0| 0| 0] o) 6/ O Of O] 4] 0] 0] O 10
7 o| of of 6| 0| 12| 0| O| O| O] 0| O 18
8 0| o 0/ O| 2| O] 8| 34| 29| 30f 0| 0| 108
EFICACIA_DEL_SERVICIO 9 7| 4| 0| 54| 12| 12| 1| 13| 7| 11 0| O] 121
10 0| of oOof O| O 3| 21| 18| 15| 0| 0| O 57
11 0| O0| 4| 12| 7| 15 0| 0| 6| O] 2| 29 75
7| 4| 4| 72| 27| 42| 30| 65| 61| 41 2| 29| 384
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Tabla 28 Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintotica
ver ar (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 268.7322 95 ,000
Razon de verosimilitud 230,653 a5 ,000
Asociacion lineal por lineal 7,953 1 ,005
N de casos validos 364

a. 43 casillas (59,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es ,05.

- Sub-conclusién: Como la probabilidad de ocurrencia de 0.000
(estadisticamente 0.001) es menor que 0.05, entonces se rechaza la
hipotesis nula (HO) y se acepta la hipétesis alterna (HA). Por lo tanto,
“La eficacia del servicio en el afio 2020 se relaciona con la calidad del
servicio prestado por SEDAPAL - Filial Comas durante el periodo de la
pandemia COVID 19”.

- Hipotesis especifica 3

La percepcidn del cliente en el aiio 2020 se relaciona con la calidad del
servicio prestado por SEDAPAL — Filial Comas durante el periodo de la
pandemia COVID 19.

Hipétesis nula 3

La percepcién del cliente en el afio 2020 NO se relaciona con la calidad
del servicio prestado por SEDAPAL — Filial Comas durante el periodo
de la pandemia COVID 19.
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Tabla 29. Tabla cruzada Percepcidn del cliente / Calidad del servicio

Recuento
CALIDAD_DEL_SERVICIO Total
11|12 |13 |14 |15 |16 | 17 | 18 | 19 | 20 | 23 | 24
SATISFACCION_D |6 0 0 0 0 0 0 0 0 9 3 0 0 12
EL _CLIENTE
7 0 0 0 9 o 15 1] 11 0 8 0 0 44
8 0 0 0 0 6 0| 29| 37| 51 8 0 5 136
9 0 0 4| 57 9| 25 0| 10 11 22 2| 15 145
10 7 4 0 6| 12 2 0 7 0 0 0 0 38
11 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9 9
Total 7 4 4| 72| 27| 42| 30| 65| 61| 41 2| 29 384

Tabla 30 Pruebas chi-cuadrado

Valor df Significacion asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 558,400 55 ,000
Razén de verosimilitud 488,868 55 ,000
Asociacion lineal por lineal 7,083 1 ,008
N de casos validos 384
a. 50 casillas (69.4%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es .05.

Sub-conclusion: Como la probabilidad de ocurrencia de 0.000
(estadisticamente 0.001) es menor que 0.05, entonces se rechaza la
hipoétesis nula (HO) y se acepta la hipétesis alterna (HA). Por lo tanto,
“La percepcidn del cliente en el afio 2020 se relaciona con la calidad del
servicio prestado por SEDAPAL - Filial Comas durante el periodo de la
pandemia COVID 19”.

- Hipétesis principal
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La satisfaccion de las demandas de clientes en el afio 2020 se relaciona
con la calidad del servicio prestado por SEDAPAL — Filial Comas
durante el periodo de la pandemia COVID 19.

- Hipotesis principal nula

La satisfaccion de las demandas de clientes en el afio 2020 NO se
relaciona con la calidad del servicio prestado por SEDAPAL — Filial
Comas durante el periodo de la pandemia COVID 19.

Tabla 31. Tabla cruzada Satisfaccion de las demandas / Calidad del servicio

Recuento
CALIDAD DEL SERVICIO Total
1112 113 [ 14 (15|16 |17 | 18|19 [ 20| 23 | 24
21 0 0 0 0 0 1 1[11] 5 3 0 0 21
22 0 0 0 0 0 7 0 0 0 5] 0 0 15
23 0 0 0 0 6 0 0 0 8 0 0 0 14
24 0 0 0 0 0 [12] 0 0 0 1 0 2 15
. 25 0 0 0115 0 0 3 0| 10[26] 0 0 54
SATISFACCION
26 0 0 0 0 3 1 L) 31 13( 1 2 3 3
_DE LAS
27 5 4 0122111 2 0 [21] 9 2 0|12 88
DEMANDAS
28 2 0 0 ]33]0 1 [ 213016 0 0 |12 114
29 0 0 0 0 0 3 0 0 1 0 0 0 4
30 0 1] ] ] 0 1 0 0 0 0 0 0 1
g 0 1] 4 p 5 0 0 0 0 0 0 0 11
32 0 1] ] ] 2 14| 0 0 0 0 0 0 16
Total T 4 4 | 72|27 [ 42 | 30 |65 |61 | 41| 2 | 29| 384
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Tabla 32 Pruebas chi-cuadrado

Significacidén asintotica
il di (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson T61,494= 121 000
Razdn de verosimilitud 563,536 121 000
Asociacion lineal por lineal 16,244 1 000
M de casos validos 354
a. 121 casillas (54,0%) han esperado un recuento menor gue 5. El recuento
minimo esperado es 01.

Conclusion: Como la probabilidad de ocurrencia de 0.000
(estadisticamente 0.001) es menor que 0.05, entonces se rechaza la
hipétesis nula (HO) y se acepta la hipétesis alterna (HA). Por lo tanto,
“La satisfaccidén de las demandas de clientes en el aino 2020 se relaciona
con la calidad del servicio prestado por SEDAPAL - Filial Comas durante

el periodo de la pandemia COVID 19”.
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CONCLUSIONES
Luego de culminada la investigacion y contrastadas las hipétesis podemos llegar a las

siguientes conclusiones:

1. Existe una relacion entre la atencidon al usuario y la apreciacién de este sobre la
calidad del servicio prestado por SEDAPAL — Filial Comas durante el periodo de la
COVID 19 ano 2020; debido, principalmente, a los obstaculos que se presentaron
para mantener la conexibn empresa — cliente, que se vio afectada por el
confinamiento ordenado por las autoridades para combatir la pandemia y por una
inicial falta de infraestructura tecnoldgica y capacitacion del personal para afrontar
la emergencia; asimismo, el usuario, por diversos factores, también demoré en
adaptarse al nuevo sistema de atencion en linea, por lo que, se percibié que las
demandas no eran rapidamente atendidas, aproximadamente, un tercio de los
clientes siente que la atencién no mantuvo su nivel y un porcentaje menor, pero
significativo del 16.93 %, considerd que la atencion no fue la adecuada. Esta caida
en la atencion al usuario produjo una baja en su apreciacion sobre la fiabilidad,
capacidad de respuesta y seguridad del servicio prestado.

2. Existe una relacién entre la eficacia del servicio y la apreciacion del cliente sobre
la calidad del servicio prestado por SEDAPAL — Filial Comas durante el periodo de
la COVID 19 ano 2020; esto se debid, en la mayoria de veces, por la ineficacia en
la solucién de las demandas de los clientes, debido a problemas de personal
operativo para solucién de demandas en el campo y de lentitud en los procesos de
la linea comercial; en ese sentido, una cuarta parte de los clientes considera que
no es facil ni rapido obtener respuesta a su demanda, al igual que no considera
oportuno el tiempo de atencién luego de recibida la respuesta, existiendo un
considerable 38.28 % que no cree que su demanda sera solucionada
definitivamente. La baja en la eficacia del servicio para atender las demandas de
los clientes arroja, como consecuencia, una disminucién en la percepcion positiva
sobre la calidad del servicio ofrecido por la empresa.

3. Existe una relacién entre la percepcion del cliente y su apreciacion sobre la calidad
del servicio prestado por SEDAPAL - Filial Comas durante el periodo de la COVID
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19 afno 2020; la sorpresa producida por la emergencia sanitaria, revel6 una falta de
estrategia para afrontar esta contingencia, muchos clientes, que también se veian
afectados por la amenaza, tuvieron una mala experiencia con la empresa que
evidenciaba dificultades para afrontar el compromiso con sus clientes. Por lado,
existe una preocupante minoria no significativa que siente satisfaccion por el
servicio ofrecido y, por otro lado, existe una mayoria que considera que las
demandas insatisfechas se relacion con la baja calidad del servicio, llegando a una
mayoria significativa que no considera justo el pago mensual por el servicio
prestado. La insatisfaccion del cliente trae como consecuencia inmediata que su
apreciacion, sobre la calidad del servicio, se vea desvalorizada.

. Existe una relacién entre la satisfaccién de las demandas de los clientes y su
apreciacion sobre la calidad del servicio prestado por SEDAPAL — Filial Comas
durante el periodo de la COVID 19 afo 2020; la data obtenida desde la empresa
nos reflejé que en el afio 2020 se recibieron menos demandas pendientes del afo
anterior (-28.38 %) y menos demandas propias de ese afno (-9.86 %), por lo tanto,
se trabajaron menos casos durante el 2020 (-11.92 %); sin embargo, se
solucionaron menos demandas si lo comparamos con el afno 2019 (-15.98 %),
quedando pendientes, para el afo 2021, 5,931 mas casos que los pendientes
recibidos al inicio del aflo 2020 (+34.84 %); la causa evidente de esta ineficacia en
la solucién de las demandas de los clientes fue la situacién de emergencia producto
de la COVID 19; la cual, originé una solucion irregular a las demandas afectando
la atencidn recibida, la eficacia del servicio y la percepcion hacia la empresa;
mellando la satisfaccion positiva del cliente en lo referente a la calidad del servicio.
. SEDAPAL, para el 2020, se propuso como meta alcanzar por los servicios
prestados un nivel de satisfaccion de clientes del 78 %, logrando al final del afo
solo el 65 %. En la sede de SEDAPAL - Filial Comas, los resultados al 2020
arrojaron cifras menores al 65 % respecto a la satisfaccién de las demandas de los
clientes y la apreciacion de la calidad del servicio prestado, existiendo una relacién
directa entre ambas variables (menor satisfaccién en la solucién de las demandas
menor apreciacion positiva sobre la calidad del servicio); siendo esta filial la que
abarca mas usuarios del servicio, los resultados de gestién influyen de
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sobremanera en el promedio porcentual de toda la empresa, por lo que, se debe
tener particular atencién a los lugares donde el servicio de agua no se presta las
24 horas del dia y a las zonas que, teniendo agua, aun no les llega la cobertura del
servicio de alcantarillado; si agregamos a esto, una adecuada estrategia para
potenciar, mejorar y fortalecer las solucién de las demandas de los clientes la
satisfaccion del usuario se incrementara a medida que vea cumplidas sus
expectativas.

. Los resultados obtenidos producto de la informacion proporcionada por los
usuarios de SEDAPAL - Filial Comas y su influencia por no haber alcanzado la
meta del 78 % de satisfaccion de clientes propuesta en el PElI de SEDAPAL, nos
alerta que este indicador esta fuera de control de acuerdo con la evaluacién del
plan. Esto trae como consecuencia, el no cumplir con un objetivo estratégico
institucional que, a su vez, afecta el cumplimiento de la mision de la empresa,
pudiendo influir negativamente en los objetivos del FONAFE, del Ministerio de
Vivienda, Construcciéon y Saneamiento y, el Plan Bicentenario desarrollado por el
CEPLAN.
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RECOMENDACIONES

Debido a las cifras desfavorables en el cumplimiento del indicador “Nivel de

satisfaccion de clientes con los servicios prestados por SEDAPAL”, plasmadas en la

evaluacion del IV trimestre del afio 2020 y consideradas como “fuera de control”, en
donde hemos determinado que la Filial Comas otorga menos porcentaje que el
promedio resultante, recomendamos se tomen acciones correctivas, en esta sede,
dictando medidas que provoquen el fortalecimiento de:
Las capacidades del personal de la Filial Comas, orientadas a la mejora en la
atencién y a la solucién mas eficiente de las demandas de los usuarios.
La imagen institucional, para que refleje una relacién redituable entre la Filial
Comas y sus clientes, donde exista un amigable intercambio de valor entre
ambos.
Material y equipo, necesarios para una adecuada atencion al usuario y ofrecer
rapida solucion a sus demandas.
Los objetivos de gestion de la Filial Comas, con una propuesta mas retadora que
permitan el cumplimiento de los objetivos institucionales plasmados en PEI de
SEDAPAL.

De tomarse la decision y asignar los recursos, la Filial Comas sera un elemento que
contribuya al cumplimiento de la mision de SEDAPAL y de esta forma, coadyuvar a
alcanzar los objetivos a nivel corporativo (FONAFE), sectorial (MVCS) y nacional
(CEPLAN-PIan Bicentenario).

2. Se hace necesario tener presente, que trabajo en linea (teletrabajo o trabajo
remoto) ingres6 en el ambiente laboral de SEDAPAL de una forma disruptiva
producto de la COVID 19 pero, es evidente que se fortalecera y sera parte de la
administracion publica; en este contexto, recomendamos tomar las previsiones
necesarias en personal, material y equipos, tecnologia, normativa interna y
adaptacién de infraestructura, para que la Filial Comas consolide esta modalidad
laboral dentro de los procesos organizacionales elegidos, de tal forma que, se vea
facilitada la transicion hacia el cambio de modalidad sin afectar la atencion a los

usuarios ni la solucién a sus demandas y asi, satisfacer las expectativas de los
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clientes, que traera como consecuencia, mantener una apreciacion positiva ante la

calidad del servicio prestado.
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ANEXOS

7

MARCO GENERAL DE ARTICULACION DE POLITICAS Y PLANES
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ANEXO 02: TABLA NUMERICA DE PREGUNTA 1

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido | Porcentaje acumulado

NUNCA 21 55 55 5,5

CASI NUNCA 97 25,3 253 30,7
ALGUNAS VECES 114 29,7 29,7 60,4

Valido

CASI SIEMPRE 136 35,4 35,4 95,8
SIEMPRE 16 4,2 4.2 100,0

Total 384 100,0 100,0
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ANEXO 03: TABLA NUMERICA DE PREGUNTA 2

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
NUNCA 41 10,7 10,7 10,7
CASI NUNCA 123 32,0 32,0 42,7
ALGUNAS VECES 184 47,9 47,9 90,6
Vélido
CASI SIEMPRE 26 6.8 6,8 97,4
SIEMPRE 10 2,6 2,6 100,0
Total 384 100,0 100,0
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ANEXO 04: TABLA NUMERICA DE PREGUNTA 3

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido aPc?urcrfur::aﬂi
NUNCA 13 3,4 3,4 3,4
CASI NUNCA 52 13,5 13,5 16,9
ALGUNAS VECES 151 39,3 39,3 56,3
Valido e ASTSIEMPRE 134 34,9 34,9 91,1
SIEMPRE 34 8,9 8,9 100,0
Total 384 100,0 100,0
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ANEXO 05: TABLA NUMERICA DE PREGUNTA 4

Frecuencia | Porcentaje Porggntaje Porcentaje acumulado
valido
NUNCA 6 1,6 1,6 1,6
CASI NUNCA 88 22,9 22,9 24,5
ALGUNAS VECES 109 28,4 28,4 52,9
Valido A STSIEMPRE 143 37.2 37,2 90,1
SIEMPRE 38 9,9 9,9 100,0
Total 384 100,0 100,0
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ANEXO 06: TABLA NUMERICA DE PREGUNTA 5

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
NUNCA 29 7,6 7,6 7,6
CASI NUNCA 67 17,4 17,4 25,0
ALGUNAS VECES 212 55,2 55,2 80,2
Valido e STSIEMPRE 54 14,1 14,1 94,3
SIEMPRE 22 5,7 5,7 100,0
Total 384 100,0 100,0
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ANEXO 07: TABLA NUMERICA DE PREGUNTA 6

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
NUNCA 31 8,1 8,1 8,1
CASI NUNCA 116 30,2 30,2 38,3
ALGUNAS VECES 152 39,6 39,6 77,9
Valido  reASTSIEMPRE 66 17,2 17,2 951
SIEMPRE 19 4,9 4,9 100,0
Total 384 100,0 100,0
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ANEXO 08: TABLA NUMERICA DE PREGUNTA 7

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
NUNCA 42 10,9 10,9 10,9
CASI NUNCA 131 34,1 34,1 45,1
ALGUNAS VECES 179 46,6 46,6 91,7
Valido CASI SIEMPRE 23 6,0 6,0 97,7
SIEMPRE 9 2,3 2,3 100,0
Total 384 100,0 100,0
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ANEXO 09: TABLA NUMERICA DE PREGUNTA 8

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido :g&ﬁjﬁi
NUNCA 14 3,6 3,6 3,6
CASI NUNCA 30 7,8 7,8 11,5
ALGUNAS VECES 101 26,3 26,3 37,8
Valido e R ST SIEMPRE 163 424 424 80,2
SIEMPRE 76 19,8 19,8 100,0
Total 384 100,0 100,0
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ANEXO 10: TABLA NUMERICA DE PREGUNTA 9

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
NUNCA 81 21,1 21,1 21,1
CASI NUNCA 172 44,8 44,8 65,9
ALGUNAS VECES 93 24,2 24,2 90,1
Valido

CASI SIEMPRE 29 7,6 7,6 97,7
SIEMPRE 9 2,3 2,3 100,0
Total 384 100,0 100,0
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ANEXO 11: TABLA NUMERICA DE PREGUNTA 10

. . L Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
NUNCA 25 6,5 6,5 6,5
CASI NUNCA 61 15,9 15,9 22,4
ALGUNAS VECES 170 44,3 44,3 66,7

Valido

CASI| SIEMPRE 87 22,7 22,7 89,3
SIEMPRE 41 10,7 10,7 100,0
Total 384 100,0 100,0
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ANEXO 12: TABLA NUMERICA DE PREGUNTA 11

. . L Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
NUNCA 54 14,1 14,1 14,1
CASI NUNCA 91 23,7 23,7 37,8
ALGUNAS VECES 174 45,3 45,3 83,1

Valido

CASI SIEMPRE 54 14,1 14,1 97,1
SIEMPRE 11 2,9 2,9 100,0
Total 384 100,0 100,0
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ANEXO 13: TABLA NUMERICA DE PREGUNTA 12

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
NUNCA 22 5,7 5,7 5,7
CASI NUNCA 62 16,1 16,1 21,9
ALGUNAS VECES 185 48,2 48,2 70,1
Valido

CASI SIEMPRE 84 21,9 21,9 91,9
SIEMPRE 31 8,1 8,1 100,0
Total 384 100,0 100,0
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ANEXO 14: TABLA NUMERICA DE PREGUNTA 13

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
NUNCA 21 5,5 5,5 55
CASI NUNCA 52 13,5 13,5 19,0
ALGUNAS VECES 203 52,9 52,9 71,9
Valido

CASI SIEMPRE 79 20,6 20,6 92,4
SIEMPRE 29 7,6 7,6 100,0
Total 384 100,0 100,0
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ANEXO 15: TABLA NUMERICA DE PREGUNTA 14

Frecuencia Porcentaje Porggntaje Porcentaje
valido acumulado
NUNCA 37 9,6 9,6 9,6
CASI NUNCA 94 24,5 24,5 34,1
ALGUNAS VECES 177 46,1 46,1 80,2
Valido

CASI SIEMPRE 57 14,8 14,8 95,1
SIEMPRE 19 49 49 100,0
Total 384 100,0 100,0
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ANEXO 16: TABLA NUMERICA DE PREGUNTA 15

Frecuencia Porcentaje Porggntaje Porcentaje
valido acumulado
NUNCA 67 17,4 17,4 17,4
CASI NUNCA 123 32,0 32,0 49,5
ALGUNAS VECES 142 37,0 37,0 86,5
Valido

CASI SIEMPRE 41 10,7 10,7 97,1
SIEMPRE 11 29 2,9 100,0
Total 384 100,0 100,0
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ANEXO 17: MATRIZ DE CONSISTENCIA

"Satisfaccion de las Demandas de Clientes en el Afio 2020 y su Relacion con la Calidad del Servicio Prestado por SEDAPAL — Filial Comas"'

Problema Objetivos Hipotesis Variables Metodologia Poblacion
Problema General Objetivo General Hipotesis General Variable I: Tipo de investigacion Poblacién
Satisfaccion El tipo de investigacién es|Estd  conformada  por
. Como se relaciona la satisfaccion|Analizar cémo se relaciona la|La satisfaccion de las demandas de basica. 439,587  usuarios  con
de las demandas de clientes en el|satisfaccion de las demandas de|clientes en el aiio 2020 se relaciona conexion de agua al ler
afio 2020 con la calidad del servicio|clientes en el aiio 2020 con la calidad |con la calidad del servicio prestado trimestre del anio 2020
prestado por SEDAPAL - Filial|del servicio prestado por SEDAPAL —|\por SEDAPAL - Filial Comas filial Comas.
Comas durante el periodo de la|Filial Comas durante el periodo de la|durante el periodo de la pandemia
pandemia COVID 19? pandemia COVID 19. COVID I9.
Problemas especificos Objetivos especificos Hipétesis especificas Variable II: Método de investigacion Muestra
;Como se relaciona la atencion al . 3 . o . _ |Calidad del Servicio|El método de investigacion
. 3 Analizar coémo se relaciona la|La atencion al usuario en el aiio L .
usuario en el ano 2020 con la o . ~ . . enfoque cuantitativo, nivel 3
. . atencion al usuario en el aiio 2020|2020 se relaciona con la calidad del . L La muestra esta
calidad del servicio prestado por . .. .. correlacional. Disefio de
.. con la calidad del servicio prestado|servicio prestado por SEDAPAL — ) . conformada  por 384
SEDAPAL — Filial Comas durante . . . investigacion es no .
. . por SEDAPAL — Filial Comas durante|Filial Comas durante el periodo de . usuarios.
el periodo de la pandemia COVID experimental.

192

. Como se relaciona la eficacia del
servicio en el aiio 2020 con la
calidad del servicio prestado por
SEDAPAL — Filial Comas durante
el periodo de la pandemia COVID
192

;Como se relaciona percepcion del
cliente en el aiio 2020 con la calidad
del servicio prestado por SEDAPAL
— Filial Comas durante el periodo
de la pandemia COVID 19?

el periodo de la pandemia COVID 19

Analizar como se relaciona la eficacia
del servicio en el afio 2020 con la
calidad del servicio prestado por
SEDAPAL — Filial Comas durante el
periodo de la pandemia COVID 19.

Analizar como se relaciona la
percepcion del cliente en el afio 2020
con la calidad del servicio prestado
por SEDAPAL — Filial Comas durante

el periodo de la pandemia COVID 19.

la pandemia COVID 19.

La eficacia del servicio en el afio
2020 se relaciona con la calidad del
servicio prestado por SEDAPAL —
Filial Comas durante el periodo de
la pandemia COVID 19.

La percepcion del cliente en el aiio
2020 se relaciona con la calidad del
servicio prestado por SEDAPAL —
Filial Comas durante el periodo de
la pandemia COVID 19




ANEXO 18: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

""Satisfaccion de las Demandas de Clientes en el Afio 2020 y su Relacion con la Calidad del Servicio Prestado por SEDAPAL — Filial Comas"'

Variables Definicién conceptual |Definicién operacional| Dimensiones Indicadores ftems
Atencion Cree que la atencién ofrecida por SEDAPAL-Filial Comas
percibida mantuvo su nivel en tiempos de COVID 19
Atencion al Atencién Usted percibe que la .aFf-:ncmn en linea, prestada al usuario por
. L la COVID 19, permiti6é que las demandas sean rdpidamente
usuario répida atendidas
Tiganni (2006) Es la ) ) D -
ceelencia  del vici Asesoramiento |Considera que la atencién y asesoramiento del personal de
excelencia del - SCIVICIO Kotler y Keller (2012) adecuado SEDAPAL- Filial Comas son los adecuados
que presta una
organizacion, donde(L-2 satlsfaccmn,. s¢ Considera que es facil y rapido obtener respuesta por parte de
precisa que debe existir un|centra en que el cliente Facilidad SEDAPAL-Filial Comas para atender las demandas de los
circulo virtuoso que se[9U€ demanda  un usuarios en tiempos de COVID 19
inicia en la entrega de un|Producto o servicio se| :
Satisfaccién decide por una oferta|Eficacia del Tiempo

excelente  servicio al
cliente, esto satisfacera sus
necesidades, y lo invitard a
regresar para volver a
consumir el producto o

servicio.

que, conforme a lo que
€l percibe, le ofrece un
valor superior a las
otras.

adecuado de

Cree que el tiempo de atencién y respuesta a la demanda

Servicio . presentada por un usuario es oportuno
atencion
Soluciones Considera que SEDAPAL-Filial Comas, al atender su
definitivas demanda, lo solucionara definitivamente
Satisfaccion

Percepcion del
cliente

por el servicio

Usted percibe satisfaccién por el servicio ofrecido por
SEDAPAL- Filial Comas, en particular con la COVID 19

Cree usted que existe una relaciéon entre las demandas

Demandas N . .

insatisfechas insatisfechas y la calidad del servicio que presta SEDAPAL-
Filial Comas en época de la COVID 19

Pago justo Considera justificado el pago realizado mensualmente por el

servicio recibido por parte de SEDAPAL-Filial Comas




Calidad

Kotler y Amstrong (2012)

La calidad se orienta a
producir bienes o servicios
que no tengan defectos,
sin embargo, en las dos
daltimas décadas, se ha
asentado mds la idea de
que la calidad tiene que
ver con dos factores
bastante recurrentes en la
decisién de quien adquiera
los bienes o servicios
producidos, se refiere al
valor y a la satisfaccién

del cliente.

Pizzo (2013) La

calidad del servicio es

el hédbito desarrollado y
practicado por una
organizacion para
interpretar las
necesidades y
expectativas de sus

clientes y ofrecerles, en
consecuencia, un
servicio accesible,
adecuado,
flexible, apreciable,
util, oportuno, seguro y
confiable.

agil,

Continuidad
en el servicio

Uno de los objetivos de SEDAPAL es garantizar las 24 horas
los servicios de saneamiento ;Conffa en la capacidad de
SEDAPAL- Filial Comas para cumplirlo

Fiabilidad
Plazos de Cuando SEDAPAL-Filial Comas le propone un plazo para
atencién solucionar su demanda Confia en que ese plazo se cumplird
Durante la COVID 19 la capacitaciéon del personal de
Capacitacion |SEDAPAL-Filial Comas se reflej6 en la atencién y el
Capacidad de seguimiento constante hasta solucionar su demanda
respuesta Cree que SEDAPAL-Filial Comas es una sede con capacidad
infraestructura |e infraestructura para solucionar las demandas de los clientes
en emergencias como la del COVID 19
Solucién de  |Siente seguridad de que el servicio ofrecido por SEDAPAL-
las demandas |Filial Comas para solucionar mi demanda ser4 de calidad
Seguridad

Seguridad en
las empresas
tercerizadas

Siente seguridad que los trabajos que SEDAPAL-Filial
Comas terceriza a otras empresas son controlados y
supervisados adecuadamente por ellos




ANEXO 19: INSTRUMENTO DE ENCUESTA

Instrucciones generales:

Esta encuesta es personal y andnima, estd dirigida a los usuarios de SEDAPAL filial Comas. Agradezco

dar su respuesta con la mayor transparencia y veracidad a las diversas preguntas del cuestionario. El
propdsito cientifico académico de la encuesta es analizar cémo se relaciona la satisfaccion de las

demandas, con la calidad del servicio prestado por SEDAPAL.
Para contestar considere la siguiente Escala Likert:
1= Nunca
2= Casi nunca
3= Algunas veces
4= Casi siempre

5= Siempre

Marque con una X el distrito donde habita

Comas

San Martin de Porres

Rimac

Puente Piedra

Independencia

Carabayllo

Los Olivos




ANEXO 20: CUESTIONARIO DE LA ENCUESTA

Variable 1:

Dimension 1: Atencion al usuario

Item 1

¢ Cree que la atencion ofrecida por SEDAPAL-Filial Comas
mantuvo su nivel en tiempos de COVID 19?

Item 2

¢ Usted percibe que la atencion en linea, prestada al usuario
por la COVID 19, permitio que las demandas sean
rdpidamente atendidas?

Item 3

¢ Considera que la atencion y asesoramiento del personal de
SEDAPAL- Filial Comas son los adecuados?

Dimension 2: Eficacia del servicio

Item 4

¢ Considera que es fdcil y rdpido obtener respuesta por parte
de SEDAPAL-Filial Comas para atender las demandas de
los usuarios en tiempos de COVID 19?

Item 5

¢ Cree que el tiempo de atencion y respuesta a la demanda
presentada por un usuario es oportuno?

Item 6

Considera que SEDAPAL-Filial Comas, al atender su
demanda, ;la solucionard definitivamente ?

Dimension 3: Percepcion del cliente

Item 7

¢ Usted percibe satisfaccion por el servicio ofrecido por
SEDAPAL- Filial Comas, en particular con la COVID 19?

Item 8

;Cree usted que existe una relacion entre las demandas
insatisfechas y la calidad del servicio que presta SEDAPAL-
Filial Comas en época de la COVID 19?

Item 9

¢ Considera justificado el pago realizado mensualmente por
el servicio recibido por parte de SEDAPAL-Filial Comas?

Variable 2:

Dimension 1: Fiabilidad

Item 10

Uno de los objetivos de SEDAPAL es garantizar las 24
horas los servicios de saneamiento ;Confia en la capacidad
de SEDAPAL- Filial Comas para cumplirlo?

Item 117

Cuando SEDAPAL-Filial Comas le propone un plazo para
solucionar su demanda ;Confia en que ese plazo se
cumplird?

Dimension 2: Capacidad de respuesta




Item 12

¢;Durante la COVID 19 la capacitacion del personal de
SEDAPAL-Filial Comas se reflejo en la atencion y el
seguimiento constante hasta solucionar su demanda?

Item 13

;Cree que SEDAPAL-Filial Comas es una sede con
capacidad e infraestructura para solucionar las demandas
de los clientes en emergencias como la del COVID 19?

Dimension 3: Seguridad

Item 14

/Siente seguridad de que el servicio ofrecido por
SEDAPAL-Filial Comas para solucionar mi demanda serd
de calidad?

Item 15

/Siente seguridad que los trabajos que SEDAPAL-Filial
Comas terceriza a otras empresas son controlados y
supervisados adecuadamente por ellos?




ANEXO 21: INSTRUMENTOS DE VALIDACION POR JUICIOS DE EXPERTOS

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE RECOJ0 DEINFORMACTON JUTCIO DE

L DATOS INFORMBATIVOS

EXPERTOS

Apellido ¥y Nombre Expecialidad del Cargo o Institucion Lnfnmh];if:ldt Awntora del
del Informante evaluador(a) donde Labora Evslanisan Instromento
MAESTRA EN . .
. 3 Cusstonsrio que anats
INES (JUISPE ESTRADA E‘STE.f%EEIETC‘ﬂfEE. ucv mide “Satisfaccion ¥ - C‘um}eﬁ.u—'
EACTOR HLMARD Calidad de Servicio™ :

SEDAFAL - Filial Comas

Titulo: Satisfaccion de las Demandas de Clientes en el Afio 2020 ¥ su Reladion con la Calidad del Servicio Prestado por

IL ASPECTOS DE VALIDACTON

Deficiente | Fepular | Buens By buena Excelente
IS SRR 0-20% |21 -40% |41 -60% 41 - 30% 81 - 100%

1. CLARTDAD Esti formulade con o0t
lenznaje apropizdo.

2. OBIETIVIDAD Esta  expresade  en o0t
conductas observables.

I ACTUITALIDAD Adecuado al a'l.'am:e.de 1a Bt
cienciz ¥ 1a tecnologa.

4. ORGANIZACTON Los items del instramento
reflejan organizacion i
logica.

5. SUFICIENCTIA Comprande los aspectos Bt
an cantidad v calidad.

§. INTENCIONALTDAD Adecuade para  walorar ,
aspectos de lasestrategias. iy

7. COMSISTENCIA Basado el 2Epecios 0%
teorico-cientificos.

8. COHEREMCIA Enire los mdices,
indicadoras ¥ Las Dl
dimensiones.

9 METODOLOGLA La elsl:rategja responde al Bt
proposite del dizgnostico
El instrumento H

10. PERTINEMCIA funcional para &l g
proposito de kbimestsaton

IIL. OFINION DE APLICACION ;

Aplicable [x ] Aplicable despuoes de corregir | No aplicable [ ]
IV. PROMEDIO DE VALIDACTON: 90%
Lima, 01 de diciembre de 2020 43937917 035393568
Lugar ¥ fecha DNI Firma del Experto Telefono




T - FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE RECOJO DEINFORMACION JUICIO DE

L DATOS INFORMATIVOS

EXPERTOS

Nombre del

Apellido ¥ Nombre E:pecialidad del Cargo o Institucion Fains o Autora del
del Informante evaluador(a) donde Labora B Inztrumento
Evaluacion
. MAESTRO EN Cuestionano que ;
EEEERELH?IS‘E%E DERECHO DE LA UPC mide “Satisfaceién ¥ Jhaé”:;iefm
VRS EMPRESA Calidad de Servicio™ o

Titulo: Satisfaccion de laz Demandaz de Clientes en el Afio 2020 ¥ su Relacion con la Calidad del Servicio Prestade por

SEDAPAL - Filial Comas

II. ASPECTOS DE VALIDACION

: Deficiente | Fegular | Buena Muy busnz Excelents
el et L 0-20% 21 - 40% | 41 - 60% 61 - 80% 81 - 100%
1. CLARTDAD Esta formmlade con B0
. a Ja
lengzuaje apropiado.
2. OBIETIVIDAD Esta expresado en 909
conductas ochservables. b
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la 90%
ciencia ¥ la tecnologia. G
4 ORGANIZACION Los items del instrumento
reflejan OrEAnIZAC1on 90%
logica.
3. SUFICIENCLA Comprende los aspectos g9,
en cantidad v calidad. *
6. INTENCIONALIDAD Adecuado para wvalorar -
aspectos de lasestrategias. 90%
7. CONSISTENCIA Basado en  aspectos 900
tedrico-clentificos. -
5. COHEREMCIA Entre los indices,
mdicadores ¥ las o0%
dimenszicnes.
9. METODOLOGLA La estrategia responde al :
s - e 90%
proposito del diagnostico.
El mstrumento es
10. PERTINENCIA funcional para el 9%
proposito de lannestizacaon
IIL. OPINION DE APLICACION
Aplicable [x ] Aplicable despueés de corregir [ ] No aplicable [ ]
IV. PROMEDIO DE VALIDACION: 20%
. . . ﬁ' ¢
Lima_ 01 de diciembre de 2020 10021598 = 7 995386770
Lugar y fecha DXL Firma del Experto Teléfono




N FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE RECOJO DEINFORMACION JUICIO DE

11

L DATOS INFORMATIVOS

EXPERTOS

Nombre del

Apellido ¥ Nombre Ezpecialidad del Cargo o Institucion R T Autora del
del Informante evaluador{a) donde Labora e TR Inztrumento
Evaluacion
S W TETAE MAGISTER EN Cusstionano que .
VEG‘?EEEE%OALE“ ADMINISTRACION UPC mide “Satisfaceién v Jhaémh 11171?1-{&&
DE LA EDUCACION Calidad de Servicio™ LRI

Titulo: Satisfaccion de laz Demandaz de Chientes en el Afio 2020 ¥ su Relacion con la Calidad del Servicio Prestado por

SEDAPAL - Filial Comas

IL ASPECTOS DE VALIDACION

: Deficiente | Begular | Buena Muy buena Excelents
DICABINRES ERTEENIS 0-20% 21 - 40% | 41 - 0% 61 - B0% 81 - 100%

1. CLARITDATD Esta formmlade com 959,
lenguaje apropiado. -

2. OBIETIVIDAD Esta expresado en 958,
conductas observables. =

3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la 959,
clencia ¥ la tecnologia. -

4. ORGANIZACION Los items del instromento
reflejan OTgAniZAclon 05%
logica.

5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos 958,
en cantidad v calidad. i

6. INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar 959,
aspectos de lazestrategias. Ehe

7. CONSISTEMCIA Basadoe en  aspectos 958,
tedrico-clentificos. i

3. COHEEEMCIA Entre los indices,
mdicadores ¥ las 95%
dimensiones.

o METODOLOGIA La estrategia responde al 958,
proposito del diagnostico. G
El mstramento a3

10. PERTINENCIA funcional para el 95%
proposito de lanmesheaadn

Aplicable [x]

IIL. OPINION DE APLICACION
Aplicable despueés de corregir [

No aplicable [ ]

IV. PROMEDIO DE VALIDACION: 95% P I f
Lima_ 01 de diciembre de 2020 09567273 - 954 660 954
Lugar ¥ fecha DI d erto Teléfono




ANEXO 22: CALCULO PARA DETERMINAR EL TAMANO DE LA MUESTRA

Poblacion: 439,587

n= (1.96*1.96*0.5*0.5)

(0.05*0.05)
n= 0.9604 n=384
0.0025

Usuarios/rep.res?ntantes Frecuencia | Porcentaje Porge.ntaje Porcentaje
de los distritos valido |acumulado
COMAS 56 14,6 14,6 14,6
RIMAC 56 14,6 14,6 29,2
PUENTE PIEDRA 56 14,6 14,6 43,8
INDEPENDENCIA 55 14,3 14,3 58,1
v ls)gg}ggmm PE1 55 143 143 724
CARABAYLLO 53 13,8 13,8 86,2
LOS OLIVOS 53 13,8 13,8 100,0
Total 384 100,0 100,0




ANEXO 23: CORREOS DE SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA LEY N° 27806 - REPORTE
ANUAL DE LOS INDICADORES DEL PLAN ESTRATEGICO DE LOS ANOS 2017, 2018, 2019,2020, 2021.

REG. 31248- Carta N° 136 -2021-ESG Atencion a Pedido de Informacion por Ley de Transparencia Recibidos = (TEsiS = X &

Transparencia -

Estimada Sefiora:
Jhamely Herrera Cometivos

Es grato dirigirme a usted, a fin de informarle que con Carta N* 136-2021-ESG de fecha 07/04/2021, se da respuesta 3 su solicitud identificada con N° de registro 31248-2021

En este sentido, de conformidad con lo dispuesto por el articulo 12 del Reglamento de Iz Ley de Transparencia v Acceso 3 la Informacicn Publica aprobado por Decreto Supremo N° 042-2003-PCM, estamos procediendo 3 notificarlo via correo electrénico conforme a Ley.

Asimismo, agradeceré l2 confirmacdsn de recepcién de Ia presente.

Cordiaimente,

sedapal
—_—

Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Lima

[Mensaje acorads] Ver mensaje compleia

2 @
(-] S e y = Mrm:-]’?é ;d’r’ v

REG. 31248~ Carta N° 136 -2021-ESG Atencion a Pedido de Informacion por Ley de Transparencia X & &
Recibidos x TESIS x
Transparencia <transparencia@sedapal.com.pe> & 7 abr 2021, 4:57 p.m. vr @ L
parami =

Transparencia <transparencia@sedapal.com.pe>
Estimai para: ‘“jhamely.herrera.cometivosO1@gmail.com”
Jhame <jhamely.herrera.cometivosO1@gmail.com>

7 abr 2021, 4:57 p.m.
Es grat asunto:  REG. 31248- Carta N° 136 -2021-ESG Atencion a Pedido de Informacion por ;e da respuesta a su solicitud identificada con N° de registro 31248-2021.

Ley de Transparencia
Eiesy Phviadopor skspalieonTpe \sparencia y Acceso a la Informacién Publica aprobado por Decreto Supremo
N° 042 1 ) sedapalcompe.onmicrosoft.com

Asimisr

@ Encriptacion estandar (TLS) Mas informacion

Por alguna razon, Google lo identifico como importante.



ANEXO 24: CORREO SOLICITANDO ACCESO A LA INFORMACION PARA FINES ACADEMICOS

From: jhamely herrera <jhamely.herrera.cometivos0l @ gmail.com>
sent: Thursday, April 1, 2021 5:22:48 PM

To: Jaime Enrigue Molina Vilchez <jmolinavi@sedapal.com.pe>

Subject: Acceso a la Informacion

Estimado Sefior: Jaime Enrigue Molina Vilchez
Buen dia.
e presento soy Jhamely Herrera Cometivos Lic. en Administracion, y egresada de maestria en Gestion Puablica de la UNMSN.
El motivo del presente es; solicitar su apoyo en brindarme informacion sobre la entidad “SEDAPALY lo siguiente:
- El total de clientes gque tiene cada centro de servicio.
La informacion solicitada es unicamente con fines académicos.

e despido a la espera de su pronta respuessia.

Atentamente.
Jhamely Herrera Cometivos

Teléfono: 9153416606

Sedapal Sedapal Sedapal
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA
Gracias por registrar su solicitud: Gracias por registrar su solicitud: Gracias por registrar su solicitud:

Cédigo de requerimi 4385333 1977 Cédigo de requerimiento: 4385333200001979 Cédigo de requerimiento: 4385333200001981



_ ANEXO 25: RESPUESTA DE SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION
PUBLICA REPORTE ANUAL DE LOS INDICADORES DEL PLAN ESTRATEGICO DE
LOS ANOS 2017, 2018, 2019,2020, 2021.

SERVICIO DE AGUA POTABLFY ALCANTARILLADG DE LisaA

Equipo Secretaria General

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para mujeres y hombres™
“Afio del Bicentenario de! Per(: 200 afios de Independencia”

Carta N© 136 -2021-ESG
Lima, 07 abril 2021

Sefora

Jhamely Herrera Cometivos

Jr. Huallaga 471 Urbanizacién Canto Rey
San Juan de Lurigancho.-

Asunto : Atencidn a solicitud de acceso a la informacién publica — Ley N° 27806

Referencia : Solicitud de informacién recibida por correo:
Mpv_Atarjea@sedapal.com.pe el 05.04.2021 Reg. 31248-2021

Es grato dirigirme a usted, con relacion a su pedido de informacion efectuado con el
documento de la referencia, en mérito a la Ley N° 27806 - Ley de Transparencia y
Acceso a la Informacién Pablica.

Al respecto, el Equipo Planeamiento Operativo y Financiero de la Gerencia de Desarrollo
e Investigacion traslada el Memorando N° 076-2021-EPOF recibido el 06.04.2021, en
atencion a su pedido de informacion.

Por ello, conforme a lo establecido en el articulo 12° del Reglamento de la Ley N°
27806 - Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion PUblica, dicha documentacién,
se remite escaneada al correo electrénico: jhamely.herrera.cometivosO01@gmail.com,
de acuerdo a lo sefialado en su solicitud, sin generar costo alguno.

Sin otro particular, me despido de usted,

Atentamente,
Qﬁ@ %—%

Maria del Pilar Acha AlbUjar
Funcionaria Responsable de la Entrega
de Informacién COP La Atarjea

fyns CFICINA PRINCIPAL LA ATARIEA
Aulopisia Ramiro Prialé 210- E) Agusting- Central Telefdnira 317 306(
Consullag e Infermes : Aquafone 317 8001

CEMEROS DESTRYICIGE

Lorrisn: Av. Vislor Andrds Belaonde Oaste Cuadra & - Urh. T Retatde
tallas: Av. Quardia Chalaca H 7 s

Brerra: Ay Tingo Marnia B G600 « Con e

San haande Lucgandiniy Praceresdelalr
ale

pondencia M FI0S - Cinto Drand
sarte: AV, Niceli Ayllon N7 2300

Sarquiile. Av, Angamas bsis MY 1450
Wik P Satvadar: Av Sepamadora Industrial N300 fed Secin




sedapal
e

SEAVICO DE AGUK POTABLE ¥ ALCAMTARILLADS DE LIMA
Equipo Administracién Sur

"Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres”
"Afo del Bicentenario del Per(i; 200 Afios de Independencia”

Lima, 08 de abril de 2021

Seforita
Jhamely Herrera Cometivos
Jr. Huallaga 471 Urb. Canto Rey

San Juan de Lurigancho

Asunto: Atencidn a solicitud de Acceso a la Informacidn en Amparo de la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacion Piblica: Ley N°27806, Modificada por la
Ley N°27927

Referencia:  Solicitud s/n, recibida el 05.04.2021 (Reg. 31156)

Es grato dirigirme a usted, en atencidn a su pedido de informacion efectuado con el documento
de la referencia, en mérito a la Ley 27806 —~ Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica, madificada por la Ley N© 27927,

Al respecto, el Equipo Planeamiento Operativo y Finandero, area encargada de proporcionar la
informacion requerida comunica gque, es factible atender el pedido formulado.

Sin otro particular, la saludamoes.

Atentamente,

on
Funcionario Suplente de
la Entrega de Informacion

Jlos

OFICINA PRINCIPAL LA ATARJEA:
Autogista Rantiro Priaké 210- £l Agustito- Central Teleddnica 337 3050
Consultase lnformes : Aquateno 117 £000

www.sedapal.com.pe

CENTROS DE SERVICIOS

Comas: Av. Wetnr Andeés Beladade Oeste Coondra § - Urd. H Aetatio

Collao: A Guaedie Chalaca ¥° 1131

Bredia: Ax. Tings Maria K" 640 - Coscadn

San kuan de Lurigasdhocfy. Pricenes de by indepesdencs ¥° 3106 - Conto Graede
Ate Vitarte: Av. Micolis Ayllon 8° 2309

Surquillo: Av. Angamos Este N° 1350

Villa €1 Salvador: Av. Separadoes Industnal 7 302 1er, Sector



sedapal
s

Equipo Planeamiento Operativo y Financiero

Memorando N° 076-2021-EPOF

A : Maria del Pilar Acha Albujar
Jefa Equipo Secretaria
General
Asunto : Pedido de informacién por Ley de Transparencia y Acceso a la

Informacidn Publica Ley N° 27806 presentado por la sefiora Jhamely
Herrera Cometivos.

Referencia :Memorando N° 197-2021-ESG (Reg. 31248-2021)Fecha

: Lima, 6 de abril de 2021

Me dirijo a usted con relacidon al memorando de la referencia, con el cual traslada el pedido de
informacién requerido por la sefiora Jhamely Herrera Cometivos al amparo de la Ley N° 27806-
Ley de Transparencia y Acceso a la Informacidn Publica.

Al respecto, se adjunta los reportes anuales de los indicadores del Plan Estratégico Institucional
2017-2021, correspondientes a los afios 2017, 2018, 2019 y 2020 que tenemos disponible para
ser alcanzados a la solicitante.

Atentamente,
Ana Mendoza Guevara
Jefa Equipo Planeamiento

Operativo y Financiero

c.c.: GDI / Arch.

Firnado digitalmente por:
MEMDOZA GUEWARA Ana
Consuelo FIR 07583475 hard
FTEMA Wative: Soy el autor del

DIGITAL documento
Fecha: DG/0472021 14:42:34-0500




EJECUCION DE LOS OBJETIVOS DEL PLAN ESTRATEGICO 2017 - 2021A DICIEMBRE
2017

OBJETIVO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL INDICADOR D
MEDIDA
1 %

6 26.2

Margen EBITDA .0% 32.0 120%
Asegurar la sostenibilidad financiera de la Empresa
2 |Ratio cobertura de deuda Numero 6.0% 1.7 2.9 120%
3 Cobertura del servicio de agua % 6.0% 04.7 9.6 99%
potable
) . 4 |Cobertura del servicio de % 6.0% 88.8 8.7 101%
Alcanzar la cobertura universal de servicios de alcantarillado
saneamiento en el ambito de la empresa ¢ [Nuevas Conexiones de Agua Nimero 6.0% 44,493 48,310 109%
Potable
g |Nuevas Conexiones de Nimero 6.0% 39,331 43,664 111%
Alcantarillado
7 |Horas de continuidad del servicio Horas/dia 6.0% 21.7 22.0 101%
8 |Porcentaje de Agua No Facturada % 6.0% 26.4 25.1 95%
Garantizar la calidad y la continuidad en 24 horas de
los servicios de saneamiento que administra 9 |Cobertura de Micromedicion % 6.0% 93.2 94.0 101%
SEDAPAL Caudal de Tratamiento de As
1o |“audalde fratamiento de Aguas m3/seg 6.0% 18.8 203 108%
Residuales
1 Nivel de_ s_atlsfacaon de clientes con % 6.0% 66 57.0 86%
los servicios prestados por SEDAPAL
1o |Numero de obr_as de ampliacion de Nro 6.0% ; ; R
fuentes concluido
Lograr I{a sostenibilidad C!g los sistemas de 13 |Numero de obras de reha'bllltaoon Nro 6.0% 7 7 100%
saneamiento a la poblacion que atiende SEDAPAL de infraestructura concluidas
14 |Grado de Madurez del RSE namero 5.0% 7 8.0 114%
15 Implgrnentaoon dfel Modelo de % 6.0% 400 40.0 100%
Gestién Empresarial
Porcentaje de implementacion del
Modernizar la Gestién Empresarial de SEDAPAL 16 |Modelo de Buen Gobierno % 6.0% 46.0 46.0 100%
Corporativo con énfasis en
transparencia y anticorrupcion
17 |Calificacién del Clima Laboral % 5.0% 57.2 69.2 120%

Evaluacion Ponderada

(avance) AL



EJECUCION DE LOS OBJETIVOS DEL PLAN ESTRATEGICO 2017 - 2021A DICIEMBRE

OBJETIVO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL ﬂ
1

2018

INDICADOR

NIDAD DE
MEDIDA
%

27.7

(avance)

Margen EBITDA 6.0% 42.1 120%
Asegurar la sostenibilidad financiera de la Empresa
2 |Ratio cobertura de deuda Numero 6.0% 2.5 33 120%
3 |Cobertura del servicio de agua % 6.0% %6.8 03.3 9%
potable
) . 4 |Cobertura del servicio de % 6.0% 90.9 90.2 99%
Alcanzar la cobertura universal de servicios de alcantarillado
saneamiento en el ambito de la empresa 5 [Nuevas Conexiones de Agua Ndmero 6.0% 50,615 28,327 6%
Potable
¢ |Nuevas Conexiones de Niimero 6.0% 45,832 24,011 52%
Alcantarillado
7 |Horas de continuidad del servicio Horas/dia 6.0% 22.1 21.9 99%
8 [Porcentaje de Agua No Facturada % 6.0% 25.7 27.4 94%
Garantizar la calidad y la continuidad en 24 horas de
los servicios de saneamiento que administra 9 |Cobertura de Micromedicién % 6.0% 93.6 95.1 102%
SEDAPAL -
10 Cau_dal de Tratamiento de Aguas m3/seq 6.0% 19.4 »0 113%
Residuales
11 |[Nivel de_ s_atlsfacaon de clientes con % 6.0% - 50.5 84%
los servicios prestados por SEDAPAL
1> [Numero de obr_as de ampliacion de Nro 6.0% : ; }
fuentes concluido
Lograr I_a sostenibilidad de los SIStemas de 13 Nurpero de obras de reha_bllltauon Nro 6.0% 20 6 0%
saneamiento a la poblacién que atiende SEDAPAL de infraestructura concluidas
14 |Grado de Madurez del RSE ndmero 5.0% 10 20.0 120%
15 Implfe’mentaC|on d_eI Modelo de % 6.0% 50.0 38.0 76%
Gestion Empresarial
Porcentaje de implementacion del
Modernizar la Gestién Empresarial de SEDAPAL 16 |Modelo de Buen Gobierno % 6.0% 51.0 40.5 79%
Corporativo con énfasis en
transparencia y anticorrupcion
17 |Calificacién del Clima Laboral % 5.0% 62.9 70.7 112%
Evaluacion Ponderada
89.7




EJECUCION DE LOS OBJETIVOS DEL PLAN ESTRATEGICO 2017 - 2021A DICIEMBRE

2019
OBJETIVO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL INDICADOR LULY o)z
MEDIDA
1 |Margen EBITDA % 6.0% 31.5 45.1 120.0
Asegurar la sostenibilidad financiera de la Empresa
2 |Ratio cobertura de deuda Ndmero 6.0% 2.8 2.2 76.8
3 ggtt;ebrlt:ra del servicio de agua % 6.0% 97.4 92.5 95.0
) g 4 |Cobertura del servicio de % 6.0% 91.5 92.1 100.6
Alcanzar la cobertura universal de servicios de alcantarillado
saneamiento en el ambito de la empresa s E;J;v;: Conexiones de Agua Niimero 6.0% 24,335 44,668 1200
6 XEZ‘QatZrﬁf:ffones de Namero 6.0% 19,663 41,234 120.0
7 |Horas de continuidad del servicio Horas/dia 6.0% 22.6 21.4 94.8
8 |Porcentaje de Agua No Facturada % 6.0% 24.9 28.3 88.0
Garantizar la calidad y la continuidad en 24 horas de
los servicios de saneamiento que administra 9 |Cobertura de Micromedicion % 6.0% 93.8 95.4 101.7
SEDAPAL -
10 gzt;%ila?;ﬂatamlento de Aguas m3/seg 6.0% 19.9 21.1 106.3
Nivel de satisfaccion de clientes con
11 > % 6.0% 74.5 73.2 98.3
los servicios prestados por SEDAPAL ? §
12 |Numero de obras de ampliacion de Nro 6.0% 1 0 0.0
fuentes concluido
Lograr I:a sostenibilidad de los S|stemas de 13 Nur_nero de obras de rehat_>|||tauon Nro 6.0% 13 9 €9.2
saneamiento a la poblacion que atiende SEDAPAL de infraestructura concluidas
14 |Grado de Madurez del RSE ndmero 5.0% 12 22.0 120.0
15 Impl'e,mentaaon c!el Modelo de % 6.0% 5.0 42.0 76.4
Gestion Empresarial
Porcentaje de implementacion del
. L. . Model Buen iern
Modernizar la Gestion Empresarial de SEDAPAL 16 odelo d.e ue ,GOb'?r 0 % 6.0% 56.0 46.5 83.1
Corporativo con énfasis en
transparencia y anticorrupcion
17 |Calificacion del Clima Laboral % 5.0% 69.2 70.0 101.1

Evaluacion Ponderada

(avance)

Nota: Para la Evaluacién del Plan Estratégico se podran considerar ejecuciones de hasta un 120% - segin Anexo N° 11 de Resolucién de Direccidn Ejecutiva N° 108-2019/DE-FONAFE del 19.12.2019



EJECUCION DE LOS OBJETIVOS DEL PLAN ESTRATEGICO 2017 - 2021A DICIEMBRE

2020
z UNIDAD DE
OBJETIVO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL ﬂ INDICADOR MEDIDA E
1 % 6. 33.9

Margen EBITDA 0% . 25.3 74.7
Asegurar la sostenibilidad financiera de la Empresa
2 |Ratio cobertura de deuda Numero 6.0% 22 1.7 79.0
I | servici
3 ggf:g: a del servicio de agua % 6.0% 99.0 92.4 93.4
) N 4 Cobertuta del servicio de % 6.0% 942 L8 974
Alcanzar la cobertura universal de servicios de alcantarillado
saneamiento en el ambito de la empresa i
P 5 ;‘ggﬁ: Conexiones de Agua Ntmero 6.0% 48,372 16,240 336
6 xtzﬁi:rﬁggix'ones de Nimero 6.0% 46,204 14,302 310
7 |Horas de continuidad del servicio Horas/dia 6.0% 22.7 21.4 94.3
8 |Porcentaje de Agua No Facturada % 6.0% 24.2 26.5 91.2
Garantizar la calidad y la continuidad en 24 horas de
los servicios de saneamiento que administra 9 |Cobertura de Micromedicion % 6.0% 94.1 95.8 101.8
SEDAPAL Caudal de Tratamiento de Aguas
10 | peciduales g m3/seg 6.0% 20.5 20.9 101.8
Nivel de satisfaccién de clientes con
11 - % 0% 7! . .
los servicios prestados por SEDAPAL ? 6.0% 8 65.0 833
1 Numero de obr_as de ampliacion de Nro 6.0% 5 1 20.0
fuentes concluido
Lograr la sostenibilidad de los sistemas de 13 Numero de obras de rehabilitacion Nro 6.0% 8 4 0.0
. .y . . . . (] A
saneamiento a la poblacion que atiende SEDAPAL de infraestructura concluidas
14 |Grado de Madurez del RSE ndmero 5.0% 14 20.0 120.0
1s Implc.e,mentaaon dfel Modelo de % 6.0% 8.0 2.0 124
Gestion Empresarial
Porcentaje de implementacion del
Modernizar la Gestion Empresarial de SEDAPAL 16 |Modelo de Buen Gobierno % 6.0% 60.0 56.9 94.8
Corporativo con énfasis en
transparencia y anticorrupcion
17 | Calificacién del Clima Laboral % 5.0% 76.1 76.2 100.1

Evaluacion Ponderada
78.1
(avance)

Nota: Para la Evaluacion del Plan Estratégico se podran considerar ejecuciones de hasta un 120% - segin Anexo N° 11 de Resolucién de Direccién Ejecutiva N° 108-2019/DE-FONAFE del 19.12.2019



: Eq_uftpo Secretaria General

L Memorando N° 197 2021- ESG

A I : '.: '.'Ana Mendoza Guevara
o Jefa Equnpo Planeamiento Operatwo y F1nanc1ero (e)

Asunto: Remision de pedldo de informacion por Ley de Transparenma v ACceso a
la Informacion Ptiblica Ley N° 27806 presentado por la sefiora Jhamely
Herrera Cometivos

Referencia: Solicitud de informacion recibida por correo de mesa de parte virtual:
B mpv_sedapal@sedapal.com.pe el 05.04.2021 Reg. 31248-2021
Fecha: Lima, 5 abril 2021

Mediante el presente, se aicanza el documento de la referencia con el pedido de informacion
presentado por la sefiora Jhamely Herrera Cometivos; en mérito a la Ley Ne 27806 - Ley de
Transparencua ¥ Acceso ala Informaczon Pubilca.

Por tal motivo, en calidad de érea especializada en la materia, agradecere se sirva evaluar la
procedencia de atender este pedido, de acuerdo a lo establecido en el TUO de la Ley N° 27806,
tomando en consideracion, los articulos 10°, 13°, 16°y 17°,

De ser viable su atencién, sirvase indicar Ja cantidad de copias a éste despacho en un plazo
méaximo de dias (05) dias habiles improrrogables. Caso contrario, indicar las razones por las
cuales no es posible atender dlcha sollatud Ia que debera sustentarse en el art|cu|o 17° dei TUO
de Ia Ley de Transparenua

As:mlsmo de requerlr mayor plazo al otorgado, en atencién a lo sefalade en el literal g) del
articulo 11° del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27806, comunicarlo a los correos:
mpacha@sedapal.com.pe y fnoriegas@sedapal.com.pe, en el 2do. dfa de recibido el pedido de
informacion por la mesa de partes de SEDAPAL.

Atentamente,

M@Ju@%

Maria del Pilar Acha Albdjar
Funcionaria Responsable de la Entrega
de Informacion COP La Atarjea

fyns

! TUO de I Ley N° 27806

Articuio 10°. - Informacion de acceso piiblico: "Las entidades de ls Administracion Pdblica tienen fa obligacicn de proveer la Informacidn requerida st se
refiere a fa contenida en documentos escritos, fotogralfias, grabaciones, soporte magndiico o digital, o en cualquier ofro forinato, siempre gue haya sido creada
- ohtenids por efla 0 que Se encuentra en st posesion o baje su conbrol.. "

Articulo 134, - Denegatoria de acceso.! L4 eniidad de la Administracion Publica a la cual se solicite inforinacion rno podrd negar 13 misma basando su decision

lenla fdentidad del solicitante. 1a denegatoria & acceso a la informacion solicitada debe ser debidamente fundamentada en las excepciones de los articulos 15 a

Lod7de esla Ley, sefalindose exprasamente y por escrit las razones por las que se aplican esas excepciones.y el plazo per el que se prolongard dicho impedimento, .
. La solicitud de informacitn no implica I3 obiigacidn de las entidades de 12 Administracion Pdblica de crear o produciy informacion con i2 que no cuenie o no tenga .
. obligacidn de contar af momanto de efectuarse el pedido. En este caso, Ia entidad de Ia Administracion Publica deberd comunicar por escrito que iz denegatoria
. 'de I solicitud se debe a Iz inexistencia de datos en su poder respecto de 2 fnfarmac.'an soﬁarada Esta !,ey fampoco pemrffe que fos sollaranres exuan afas
entm‘ad&s que eréctuen eva.'uaaones a2 anaf.lsts a’e a tnfarmac.'on que posean’.

Am'cuio A6° - Excepaanes al ejerr.rao del derecho Informacron reservada refer.'da a Ias excepcionas afercide respecto de la .'nfam?anon dasificada
coro reservada’

Articufo 17° - Excepciones al efercicio del derechio: Informacion confidencial: referido a las excepciones al ejercicio del derecho de informacion
confidencial,




Transparencia <transparencia@sedapal.com.pe>

Para: Mesa de Partes Atarjea <mpv_atarjea@sedapal.com.pe>

sedapal
s

Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Lima

De: Transparencia <transparencia@sedapal.com.pe>
Enviado: sabado, 3 de abril de 2021 12:40

Para: Transparencia <transparencia@sedapal.com.pe>
Asunto: Solicitud de Acceso a la informacién publica

Sedapal

SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

Persona Natural
I. Datos del Solicitante:

Codigo de requerimiento: 4385333200001977
Nombres y Apellidos: HERRERA COMETIVOS JHAMELY
Email: jhamely.herrera.cometivosO1@gmail.com

Documento: DNI | 43853332
Contacto: Celular | 915344666

Domicilio: Jr. Huallaga 471 Urb. Canto rey :: Lima, Lima, San Juan de
Lurigancho - 150132

I1l. Informacion solicitada:


mailto:transparencia@sedapal.com.pe
mailto:mpv_atarjea@sedapal.com.pe
mailto:transparencia@sedapal.com.pe
mailto:transparencia@sedapal.com.pe
https://www.sedapal.com.pe/
mailto:jhamely.herrera.cometivos01@gmail.com

Adjunto solicitud de acceso a la informacion publica para su atenciéon.Archivo
adjunto: Descargar
11l. Oficina de la cual requiere recibir la informacion: (Opcional)

COP La Atarjea

IV. Forma de entrega de informacion

Correo electronico

https://outlook.office365.com/mail/inbox/id/AAQKAGZmYTE4ZjA2L Tk1ZWMINGYzMCO4MTFILTNhY2JiM2FmNmY20AAQADSjlhXbuaFEVi88KPh49G... 1/2


https://www.sedapal.com.pe/storage/information_access/43853332/solicitud.pdf

V. Modalidad de Entrega de la Informacion

Correo electronico

© 2021 Sedapal. All rights reserved.

https://outlook.office365.com/mail/inbox/id/AAQKAGZmYTE4ZJA2L TK1IZWMINGYzMCO4MTFILTNhY 2JiIM2FmNmY20AAQADSjlhXbuaFEVi88KPh49G... 2/2



Lima 03 de abril del 2021

Seniores SEDAPAL:
Mediante el presente solicito acceso a la informacion publica lo siguiente:

Informe y reporte anual de Indicadores de plan estratégico de los afios 2017, 2018, 2019,
2020, 2021.

En su portal web no se visualiza completo como se evidencia en la imagen.

s PE| (Plan Estratégico Institucional)

¢ Indicadores Plan Estratégico Sedapal IV Trim 2020

o

Indicadores Plan Estrategico Sedapal 11l Trim 2020

¢ Indicadores Plan Estrategico Sedapal 1] Sem 2019

n]

Plan Estratégico Sedapal 2017-2021

¢ Informe de Gestion Anual / Memoria Instituciona

u

Plan Estratégico de FONAFE 2017 - 2021

A la espera de su pronta respuesta me despido.

Atentamente:

Jhamely Herrera Cometivos

Telefono 915344666



ANEXO 26: RESPUESTA DE SOLICITUD DE DEMANDAS REGISTRADAS
DURANTE EL PERIODO 2017, 2018, 2019 Y 2020 (LEY N° 27806 -

TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA)

e
24
sedapal F o
EH“-‘:‘-::,"J DIGITAL

Equipo Gestidn Comercial
y Micromedicion

Memorando N° 504 - 2021-EGCM

A : Mariella Rea Caracciolo
Jefa Equipo Secretaria General (g)

Asunto : Pedido de Informacion
Ley N° 27806 - Transparencia y Acceso a la Informacion Publica

Referencia : Memorandum N° 248-2021-ESG Reg. 37512-2021

Fecha : Lima, 26 de abril de 2021

Firmado digitalmente por:

KATIA ELIZARETH OCHOA
TRUCIOS

hotive: Jefa Equipo

Gestion Comercial y Meoromedician
(&)

Fecha; 26/04/2021 15:14:37-0500

En atencion al documento de la referencia, mediante el cual traslada el documento presentado por
la Sra. Jhamely Herrera Cometivos, quien en merito a lo establecido en el TUO de Ley N° 27806 —
Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, aprobado por Decreto Supremo N° 021-

2019-JUs, formula el siguiente pedido:

« Numero de atenciones registradas de los usuarios como reclamos, requerimientos, solicitudes,

quejas y otros, durante el periodo 2017, 2018, 2019 y 2020

Al respecto, Adjunto se remite para entrega a la Sra. Herrera Cometivos, la informacion solicitada

de: reclamos, requerimientos, denuncias y quejas de los afios 2017, 2018, 2019 y 2020.
Cabe precisar que en SEDAPAL no contamos con la tipologia "solicitudes”

Atentamente,

Katia Ochoa Trucios
Jefe Equipo Gestidn Comercial
y Micromedicidn (e)

ce: GC [ iec [ nc-cm
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SERVICIO DE AGUA POTABLE Y ALCANTAR

Equipo Secretaria General

ADO DELIMA

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para mujeres y hombres”
“Afio del Bicentenario del Perti: 200 afios de Independencia”

Carta N°© Q63 -2021-ECI

Lima, 2 7 ABR. 2021

Sefora
Jhamely Herrera Cometivos

Jr. Huallaga N° 470
San Juan de Lurigancho.-

Asunto : Atencion a solicitud de acceso a la informacion publica — Ley N° 27806

Referencia  :Solicitud de informacion recibida por correo:
Mpv_Atarjea@sedapal.com.pe el 21.04.2021 Reg. 37512-2021

Es grato dirigirme a usted, con relacidn a su pedido de informacion efectuado con el
documento de la referencia, en mérito a la Ley N° 27806 - Ley de Transparencia y
Acceso a la Informacion Publica.

Al respecto, el Equipo Gestién Comercial y Micromedicién de la Gerencia Comercial
traslada el Memorando N° 504-2021-EGCM recibido el 26.04.2021, en atencién a su
pedido de informacion.

Por ello, conforme a lo establecido en el articulo 12° del Reglamento de la Ley N°
27806 - Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, dicha documentacion,
se remite escaneada al correo electrdnico: jhamely.herrera.cometivos01@gmail.com
-, de acuerdo a lo sefialado en su solicitud, sin generar costo alguno.

Sin otro particular, me despido de usted,

Atentamente,

A
0)@0 S) »
CATHERINE(
GARGUREVICH
CALMET
po Comunicacion

Catherine Gitfette GargurewcFeath
Primer Syplente Responsable deTa Entrega
de Informacion COP La Atarjea

Equi

OFICINA PRINCIPAL LA £
fyns Autepista Ramiro Priale 210- € Agusting- Central Telefdnice |

306

Consultas ¢ Informes : Aquafono 317 800

o: Av. Guardia (halacaN" " 13

Brefia: Av. Tingo Maria N" 600 - Ceride
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RECLAMOS, REQUERIMIENTOS, DENUNCIAS Y QUEJAS COMERCIALES

TOTAL A DICIEMBRE 2017

DESCRIPCION - CONCEPTOS

RECLAMOS  REQUERIMIENTOS
COMERCIALES  COMERCIALES

DENUNCIAS QUEJAS

CASOS PENDIENTES DE SOLUCION DEL ANO ANTERIOR 5,070 8,079 737 20
CASOS RECEPCIONADOS EN EL ANO 153,358 78,905 1,918 6
TOTAL ATRABAJAR ) 158,428 86,984 2655 26
CASOS SOLUCIONADOS EN EL ANO 152,508 76,291 1430 10
CASOS PENDIENTES DE SOLUCION AL MES ULTIMO 5,520 17,061 2,009 16
El promedio mensual de reclamos recepcionados es de 12,780 casos mensuales
TOTAL CONEXIONES CATASTRO 1,518,503 cnxs. 12,780 0.8% PORCENTAJES DE INCIDENCIA
TOTAL CONEXIONES FACTURADAS 1,459,732 cnxs. 12,780 0.9% EN EL TOTAL DE CONEXIONES

RECLAMOS, REQUERIMIENTOS, DENUNCIAS Y QUEJAS COMERCIALES

TOTAL AL MES DE DICIEMBRE 2018

DESCRIPCION - CONCEPTOS

RECLAMOS  REQUERIMIENTOS
COMERCIALES  COMERCIALES

DENUNCIAS QUEJAS

CASOS PENDIENTES DE SOLUCION DEL ANO ANTERIOR
CASOS RECEPCIONADOS EN EL ANO
TOTAL ATRABAJAR
CASOS SOLUCIONADOS EN EL ANO
CASOS PENDIENTES DE SOLUCION AL MES ULTIMO

5,521
155,586
161,107
156,448

4,659

10,708
17,192
87,500
70,877
17,061

1,226 16
2,046 2
3212 43
1.263 14
2,009 29

El promedio mensual de reclamos recepcionados es de

12,966 casos mensuales

TOTAL CONEXIONES CATASTRO 1,542,124 enxs.
TOTAL CONEXIONES FACTURADAS 1,472,966 cnxs.

12,966
12,966

0.8%
0.9%

PORCENTAJES DE INCIDENCIA
EN EL TOTAL DE CONEXIONES

RRDQ ccss 2017 — 2018



sedapal
S )

RECLAMOS, REQUERIMIENTOS, DENUNCIAS ¥ QUEJAS COMERCIALES

TOTAL A DICIEMBRE 2019 b

Sl RECLAMOS REQUERIMIENTOS — DENUNCIAS GUEIAS

: ERRES COMERCIALES COMERCIALES

CASOS PENDIENTES DE SOLUCION DEL ANO ANTERIOR 4,659 17,068 2,008 20
CASOS RECEPCIONADOS ENEL ANO 111,210 76,405 2,357 17
TOTAL A TRABAJAR 115,568 3,474 4,386 46
CASO0S SOLUCIONADOS BN B ANO 110,260 B4.212 2279 20
CASOS PENDIENTES DE SOLUCION AL MES LLTIMO 5,600 5,200 2,088 i

B promedio menswal de reclamos recepecionados es de

S,ZE@ casos mensuales

TOTAL COMEXIONES CATASTROD
TOTAL CONEXIONES FACTURADAS

1,588,330 crues.
1,508,187 crucs.

9,268
9,268

0.6%
0.6%

PORCENTAJES DE INCIDEMCIA
ENH TOTAL DE CONEXIONES

RECLAMOS, REQUERIMIENTOS, DENUNCIAS ¥ QUEJAS COMERCIALES

TOTAL A DICIEMERE 2020 »

DESCRIPCION - CONC RECLAMOS REQUERIMIENTOS — DEMUNCIAS GUEIAS

: itk COMERCIALES COMERCIALES

CASOS PENDIENTES DE SOLUCION DEL ARD ANTERIOR 5,600 8,208 2,088 26
CASOS RECEPCIONADDS ENH. ANC 114,004 55,409 1421 243
TOTAL A TRABAJAR 118,703 B4, 708 3.500 260
CASOS SOLUCIONADOS BENB. AND 104,112 50,052 2,153 18
CASOS PENDIENTES DE SOLUCION AL MES LLTIMO 15,581 5,755 1,358 251

B promedio menswal de reclamos recepcionados es de

9,5!1@ casos mensuales

TOTAL CONEXIONES CATASTRO
TOTAL OONEXIONES FACTURADAS

1,802,496 cres.
1,538,303 cnxs.

9,508
9,508

0.6%
0.6%

PORCENTAJES DE INCIDENCIA
ENE TOTAL DE CONEXIONES




