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RESUMEN 

El objetivo general de esta investigación fue determinar la relación entre la 

programación presupuestal y la calidad del servicio en una Organización 

Prestadora de Servicios de Saneamiento del Norte. Se utilizó la metodología de tipo 

básica, con un enfoque cuantitativo, nivel correlacional, diseño no experimental- 

transversal, comprendió a una muestra de 41 trabajadores de distintas áreas 

relacionadas directamente con las variables en estudio; así también, se aplicó la 

técnica de la encuesta, y como instrumento el cuestionario de la Programación 

Presupuestal y la Calidad del Servicio; para los resultados se consideró trabajar con 

la correlación de Spearman. En donde se halló que existe una relación positiva entre 

ambas variables, obteniendo un coeficiente de Rho de Spearman de 0.386, con un 

Sig. de 0.013. Concluyendo así que, si bien el coeficiente de correlación no es tan 

alto, la significancia obtenida lo hace relevante e importante esta relación, 

finalmente se planteó una propuesta para contribuir y afianzar la relación entre 

ambas variables. 

Palabras clave: Programación presupuestal, calidad de servicio, servicio de 

saneamiento, agua potable, alcantarillado. 
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ABSTRACT 

The general objective of this research was to determine the relationship between 

budget programming and service quality in a Northern Sanitation Service Provider 

Organization. A basic methodology was used, with a quantitative approach, 

correlational level, non-experimental-transversal design, comprising a sample of 41 

workers from different areas directly related to the variables under study; also, the 

survey technique was applied, and as an instrument the questionnaire of Budget 

Programming and Quality of Service; for the results it was considered to work with 

Spearman's correlation. It was found that there is a positive relationship between 

both variables, obtaining a Spearman's Rho coefficient of 0.386, with a Sig. of 0.013. 

Thus concluding that, although the correlation coefficient is not so high, the 

significance obtained makes this relationship relevant and important, finally a 

proposal was made to contribute and strengthen the relationship between 

both variables. 

Keywords: Budget programming, quality of service, sanitation, drinking water, 

sewerage. 
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I. INTRODUCCIÓN

La Organización de las Naciones Unidas (ONU) reconoce al agua y al saneamiento 

como un derecho humano fundamental (Bain et al., 2020), por ello en el 2015 se 

plantearon objetivos como parte de la Agenda de Desarrollo Mundial al 2030, siendo 

uno de sus Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), el ODS 6, el cual tiene por 

finalidad garantizar la sostenibilidad y calidad eficiente y eficaz del agua y 

saneamiento, sin embargo, a pesar de los avances que se ha tenido para optimizar 

la calidad de los servicios, el 40% de la población mundial con tendencia a 

aumentar, se siguen enfrentando a múltiples dificultades para el acceso de calidad 

de los mismos, siendo uno de los principales obstáculos, la poca inversión en el 

sector (Moran, 2023). Tal es el caso de África subsahariana, que entre las regiones, 

es el más bajo de las ODS, pues solo el 56% de su población tiene acceso al agua 

potable (AP), y el aumento de este indicador significa el aumento de conexiones, lo 

que resulta difícil para los proveedores del servicio ya que generarían una 

significativa alza de tarifas (Zuin & Nicholson, 2021). 

Además, en la ciudad de Lahore (Pakistan) vienen existiendo grandes limitaciones 

para el suministro del servicio de (AP), debido al rápido aumento de demanda 

poblacional, el mismo que se espera que para el 2050 crezca un 66%, así también 

otro de los factores de estas limitaciones, es el climático, que conlleva a la población 

a hacer uso del agua potable de manera más continua, produciéndose así un 

problema social, ya que actualmente la ciudad no está diseñada para aumentar el 

suministro de AP y asegurar la calidad de la misma a toda la población, ni el 

crecimiento de ella (Hasan et al., 2021). También, se puede ver que en Chile las 

empresas públicas que brindan el servicio de AP priorizan la reducción de costos 

operativos antes que brindar un servicio óptimo y de calidad, generando un 

descontento social importante (Maziotis et al., 2023). 

Asimismo, en los datos que contiene el informe de la Comisión Económica para 

América Latina y el Caribe (CEPAL), se precisa que para el 2020, América Latina y 

el Caribe presentaron importantes brechas del 24.60% y 65.90%, de la población 

total, las que no contaron con acceso de AP y alcantarillado (AC), respectivamente, 

además se menciona que estos servicios básicos deben tener un alto nivel de 
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eficiencia y calidad, y a su vez deben estar relacionados con los costos operativos 

en el que incurre brindar acceso a estos servicios, así como el costo beneficio que 

traería esta inversión a la economía (Caribe, 2023). 

Por otro lado, en Perú, el Ministerio de Vivienda, Construcción y Saneamiento 

(MVCS), dentro de sus objetivos estratégicos en el año 2023, considera incrementar 

la accesibilidad al servicio de agua y alcantarillado (SAyA), tanto a nivel rural como 

urbana, por lo que para el logro del mismo, el Ministerio de Economía y Finanzas 

(MEF) aprobó el Presupuesto Institucional de Apertura (PIA) 2023 del MVCS, por la 

suma de S/ 3,936,508,542.00, monto que representa un incremento del 12.30% con 

relación a su PIA 2022, con el propósito de lograr el objetivo señalado (MEF, 2022). 

También la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS), 

ente regulador y supervisor de las organizaciones prestadoras de servicios de 

saneamiento (OPSS), en el 2022 realizó un Benchmarking regulatorio de todas las 

OPSS (Organizaciones Grande 1, Grande 2, Mediana y Pequeña) del país, dentro 

del cual se analizaron diversos índices, dentro del cual se encuentra la Calidad de 

los Servicios (CS), la misma que para su evaluación y medición consideran cuatro 

indicadores, tales como la continuidad, presión, densidad de roturas y densidad de 

atoros, en donde para el 2021 se obtuvo un nivel de cumplimiento promedio a nivel 

nacional del 51.01% (SUNASS, 2022). 

En este mismo Bechmarking, se identificó a la OPSS de Lambayeque, la misma 

que se encuentra dentro del tipo de Organizaciones Grande 1, en donde en 

comparación a las otras cuatro organizaciones del mismo tipo, esta se encuentra 

en la última posición en cuanto al nivel de CS, teniendo como resultado 21.47%, 

(SUNASS, 2022). Tal es así que la OPSS de Lambayeque, al II trimestre del 2023 

reporta bajos niveles de cumplimiento de sus indicadores que miden la CS, llegando 

a obtener solo el 23.99% y 68.71%, en cuanto a la densidad de atoros y roturas, 

respectivamente, mientras que para la continuidad y la presión se reporta un nivel 

de cumplimiento del 95.86% y 91.43%, respectivamente, y si bien estos dos últimos 

tienen un alto nivel de cumplimiento, las metas establecidas con la cuales son 

evaluadas se encuentran por debajo del límite inferior que estipula SUNASS (Plan 

Operativo Institucional EPSEL S.A., 2023). 
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También en el presupuesto que maneja la OPSS para las actividades ligadas 

directamente con la CS, ascienden al 4,44% de su PIA 2023 (S/ 100,625,295.00), 

precisando el bajo nivel de asignación de recursos que está designando esta OPSS 

a los indicadores que permitirían brindar un servicio de calidad (PIA, 2023; Plan 

Operativo EPSEL S.A., 2023). 

Es necesario detallar que la OPSS de Lambayeque, mediante Resolución 

Ministerial N° 262-2017-VIVIENDA, de fecha 10 de julio del 2017, entra al Régimen 

de Apoyo Transitorio (RAT), debido a la situación de insolvencia económica en la 

que se encontraba; este régimen está dirigido por el Organismo Técnico de la 

Administración de los Servicios de Saneamiento (OTASS), afectando 

principalmente en su autonomía administrativa de esta OPSS, por lo que todos las 

acciones que requieran de aprobación, tal como la programación presupuestal de 

la institución, así como el planteamiento de metas de indicadores, es aprobada por 

el OTASS, siendo así una administración con mayor burocracia (Memoria Anual, 

EPSEL S.A., 2022). 

Por ello, se expuso la siguiente pregunta: ¿Qué relación hay entre la PP y la CS en 

una OPSS del norte? 

Esta investigación se justifica teóricamente debido a que ofrecerá información 

relevante acerca de las definiciones y características principales de las variables en 

mención y su relevancia que tiene para ofrecer un servicio de saneamiento de 

calidad, así también se justifica metodológicamente, puesto que la información de 

los métodos, técnicas y herramientas utilizadas para la obtención de datos de esta 

investigación serán de referencia para próximos estudios similares que se realicen, 

y finalmente se justifica socialmente debido a que con la información que se obtenga 

respecto a la relación entre las variables mencionadas, permitirá identificar a la 

OPSS aspectos que se puedan mejorar dentro de la PP para un mejor servicio. 

En tanto, el principal objetivo es determinar la relación entre la PP y la CS en una 

OPSS del norte, mientras que los objetivos específicos son los siguientes: 1) 

Identificar el nivel del PP, 2) Identificar el nivel de la CS y 3) Analizar la relación de 

las dimensiones de la PP en la CS. Finalmente, como hipótesis general se tiene que 

existe relación entre la PP y la CS en una OPSS del norte. 
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II. MARCO TEÓRICO

Reyes & Veliz (2021) buscaron la relación entre la calidad del servicio (CS) y la 

satisfacción del usuario (SU) en una OPSS de Ecuador, la metodología utilizada fue 

descriptiva, no experimental de enfoque cuantitativa, con una población de 606 

usuarios y una muestra de 236 usuarios, la cual tuvo como resultado que la relación 

es significativa positiva entre ambas variables, por lo que concluyeron que los 

factores de la CS y SU, tales como la buena actitud, respuesta inmediata, trato 

personalizado, satisfacción del tiempo de espera y respuesta a los reclamos, son 

factores importantes al momento de medir la CS y la SU. 

De la misma manera, Castano-Isaza et al. (2021) buscaron identificar los factores 

que incurren en la prestación del Servicio de Saneamiento (SS) en Manizales- 

Colombia, la metodología utilizada fue descriptivo e interpretativo, con un enfoque 

cuantitativo, obteniendo como resultado la identificación de 147 factores 

relacionados a la sostenibilidad del SS, mostrando mayor incidencia en el factor 

social, concluyendo que este servicio, no solo incide en la infraestructura, sino en 

temas sociales y los costos en los que se incurriría el mejoramiento de los SS. 

También, Hasan et al. (2021) midieron la disposición de los hogares a pagar, por un 

mejor servicio de potabilidad y confianza del suministro (calidad) de AP en Lahore, 

Pakistan, la metodología que usaron fue de enfoque cuantitativa, teniendo como 

resultado que, los hogares que aceptarían la alza de costos supera en un 20% a los 

que no están de acuerdo, concluyendo así que los hogares que están de acuerdo 

con el alza de costos son los que consideran a la continuidad y calidad de suministro 

de AP importante, mientras que el grupo en desacuerdo consideran irrelevante 

estos indicadores y prefieren seguir con el servicio que reciben. 

Por otro lado, Cruz Zúñiga et al. (2020) evaluaron la percepción de la CS que tienen 

los usuarios de cuatro distritos de la provincia de Cartago- Costa Rica, la 

metodología usada tuvo un enfoque cuantitativo, cuyos resultados fueron que, 

principalmente la población percibe problemas con respecto a la continuidad del 

servicio, así como las propiedades que contiene el agua, por lo que concluyeron 

que la percepción de los usuarios complementa e influye en los indicadores de 



5 

calidad del servicio, representando información importante para la mejora los 

servicios. 

También Benito et al. (2019) analizaron la eficiencia del suministro de agua potable- 

(SAP) que brindan los municipios pequeños de España, cuya metodología que 

utilizaron fue de enfoque cuantitativa, obteniendo como resultados que la densidad 

de la población es un factor importante para medir el nivel de eficiencia del servicio 

de agua potable, también se obtuvo un efecto negativo con respecto a los ingresos 

de la población sobre la eficiencia del SAP, de la misma manera la relación entre 

la ideología política y el nivel de eficiencia del SAP no muestran un efecto 

significativo, sin embargo la fuerza política influye de manera directa con la 

eficiencia del SAP, por lo que concluyeron que contrariamente a lo esperado, el 

nivel de eficiencia del SAP mejora cuando es gestionado por los gobiernos locales. 

Por otro lado, Cruz (2023) identificó la relación entre la ejecución presupuestaria y 

la calidad de gasto público del Centro de Formación en Turismo- CENFOTUR, cuya 

metodología utilizada fue aplicada a nivel correlacional, de diseño descriptivo con 

un enfoque cuantitativo, teniendo como resultado a nivel de significancia bilateral 

de P=0.000, menor que 0.05, con una correlación de 0.864, concluyendo así que 

existe correlación entre las variables y que a mayor sea la ejecución presupuestal, 

mayor serpa a calidad del gasto público. 

También Del Castillo (2021) halló la relación entre la fase de la ejecución 

presupuestal con el SC en la EPS de Moyobamba, la metodología utilizada fue 

descriptivo correlacional no experimental, con un enfoque cuantitativo, cuya 

población fue de 34 trabajadores de la EPS, teniendo como resultado un valor de 

Pearson= 0.702, y con un coeficiente de determinación del 49.28%, con respecto a 

la relación de las variables, concluyó que la ejecución presupuestal y el SC se 

encuentran significativamente relacionadas entre sí. 

De la misma forma, Atarama (2021) halló la relación entre la gestión presupuestal 

y el proceso de ejecución del gasto en la EPS de Piura, la metodología utilizada fue 

de enfoque cuantitativa, de tipo básica, donde se tuvo como resultado un 

Rho=0.8700, y el Sig. P=0.000, menor al nivel de significancia p<0.05, por lo que se 

concluyó que existe una correlación altamente significativa. 
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De la misma manera, Breña (2018) tuvo como objetivo analizar la vinculación que 

existe entre el Control de Calidad del Agua Potable- CCAP y la Satisfacción del 

Cliente- SC en Salas Guadalupe- Ica, la metodología utilizada fue descriptivo 

correlacional, con un enfoque cuantitativo, tuvo una muestra es de 80 clientes, 

teniendo como resultado que la significancia bilateral alcanzada fue de 0.01 con un 

coeficiente de conexión de 0.751, concluyendo así que se tiene una relación directa 

y relevante entre ambas variables. 

En ese sentido, para entender los fundamentos de esta investigación, es necesario 

estudiar las teorías de las variables, por lo que para la variable PP, se tiene la Teoría 

del Presupuesto Basado en Desempeño, la cual habla de mejorar e incrementar la 

eficiencia y transparencia de objetivos y políticas públicas a través de la información 

de los resultados y desempeños obtenidos de las actividades o programas en las 

decisiones del proceso presupuestal (Carrillo et al., 2021). Es decir, que con el uso 

de información del desempeño obtenido en todo el ciclo presupuestal se logrará 

relacionar positivamente el costo-eficiencia en cuanto a las decisiones de gasto, 

siendo esta información pieza indispensable para la asignación, modificación y 

evaluación del presupuesto; sin embargo es importante señalar que, si bien, para 

el tema de finanzas públicas es necesario e imprescindible tomar en cuenta la parte 

lógica del proceso, se espera que con la información obtenida del desempeño de 

las actividades también se tome en cuenta y se creen criterios para el proceso de 

programación, ejecución y evaluación presupuestal (Marcel et al., 2014). 

Además, se tiene la Teoría del Incrementalismo Presupuestario, propuesta dada 

por Aaron Wildavsky en 1989, en ella se indica que para la elaboración del 

presupuesto se toma de modelo o patrón el presupuesto del año anterior, para 

tenerlo como referencia para la elaboración del presupuesto actual, ya que se indica 

que en la mayoría de ocasiones los cambios anualmente son específicos, y no tan 

notorios (León Ledesma et al., 2010). Para Wildavsky es una pérdida de tiempo 

empezar desde cero a la hora de plantear el presupuesto, teniendo en cuenta la 

carga de cálculos lógicos y matemáticos que se tiene que realizar para el 

planteamiento del mismo; finalmente es importante mencionar que para Wildavsky 

es imprescindible que para la elaboración de presupuestos se cuente con 

profesionales con experiencia en el tema presupuestal, para que sea su parte lógica 

la que impere y nutra también esta teoría (Restrepo & Rosero, 2002). 
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Asimismo, para fundamentar la variable CS, se tiene la Teoría o Modelo Nórdico, 

llamado también Modelo de la Imagen, propuesta por Gronroos entre 1988 y 1994, 

la misma que indica que la imagen institucional es el resultado de lo técnico y lo 

funcional y por lo tanto se relaciona directamente con la CS (González & Escala 

Rabadán, 2014). Esto es que, la percepción de los clientes con respecto a la CS se 

da a través de la integración o unión de lo técnico (qué se da), lo que se refiere a 

que el cliente o usuario es influenciado por el resultado del servicio, es decir si el 

servicio que recibió es correcto y eficiente; con lo funcional (cómo se da), esto es 

la forma en cómo el consumidor recibe el servicio o es tratado en la producción o 

desarrollo del servicio, y estas formas se unen y dan resultado a la imagen de la 

institución, por lo que el autor considera a la imagen como elemento principal la que 

mide la CS percibida (Duque, 2005). Garantizar una CS dentro de Estado al usuario 

es uno de los principales problemas del gobierno (Fernández et al., 2021). 

Otra teoría que refuerza la variable CS es la del Modelo de la Escuela Americana 

de Parasuraman, Zeithaml y Berry, la misma que se ha denominado SERVQUAL. 

Este modelo permitió medir por separado las expectativas que se tiene del servicio 

y las percepciones del mismo; todo ello basándose en los comentarios de los 

consumidores de la investigación, los mismos que se vieron reflejados en diez 

determinantes de la CS, en donde luego de diversos estudios se concluyó que estos 

diez determinantes que miden la CS, no son independientes, sino que unas 

dependen de otras, por lo que se vieron reducidas a cinco determinantes, las cuales 

son confianza, fiabilidad, responsabilidad, capacidad de respuesta y tangibilidad, 

las mismas que medirán tanto el servicio percibido como el esperado, y la diferencia 

de ellas será la percepción de la CS; del mismo modo los autores mencionan que 

existen vacíos dentro del proceso de esta medición, vacíos que son provocados de 

las diferencias entre las expectativas y percepciones de los usuarios y los directivos 

de las organizaciones (Duque, 2005). 

Es necesario señalar que, para el caso de las empresas que brindan el servicio de 

AP, las teorías tienen que considerar en sus modelos como objetivo principal el 

acceso universal del servicio, para mejorar su eficiencia (Cetrulo et al., 2020). Así 

también Allaeva et al. (2019) señalan que es necesario la reducción de pérdidas de 

agua en el proceso de suministro de AP a los usuarios, para una mejor CS. 
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En cuanto a las definiciones las variables, se tiene a la primera de ellas, la PP, en 

donde Mendoza-Zamora et al. (2018) señalan que el PP “es la primera fase del ciclo 

presupuestario, donde se especifican los objetivos y metas señalados en la 

planificación del Estado que se hace para cuatro años y por eso se lo denomina 

Presupuesto Plurianual” (p. 322). 

Según el Decreto Legislativo (DL) N.° 1440 (2018) al PP es la acción donde las 

entidades públicas proyectan y/o estiman sus ingresos para el próximo año fiscal, 

así como sus metas y objetivos, también se definen los recursos que se necesitarán 

para el cumplimiento de estas. La PP lo que hace es comprometer un monto o un 

financiamiento a largo plazo (Souza et al., 2016). 

En la opinión de Villarreal et al. (2019) indicaron que el PP “constituye la fase que 

permite contar con las estimaciones de recaudo y las necesidades de gasto de las 

entidades” (p. 11). También, para Danar (2023) indica que, para una obtener una 

eficiente organización pública es necesario gestionar la asignación o 

racionalización de los recursos financieros, es decir presupuestar eficientemente. 

También Aarde et al. (2020) señalan que la PP tiene por finalidad predecir, medir, 

evaluar, provisionar gastos o necesidades futuras. Así también Valle (2020) indica 

que la PP es sumamente útil para la toma de decisiones. 

Según Thesari et al. (2021) señalan que el PP debe considerar aspectos que 

generen sostenibilidad para el aumento o desarrollo de las urbes y/o ciudades. 

Para Piatti-Funfkirchen et al. (2021) indican que realizar una buena previsión de la 

PP es importante para el cumplimiento de la CS, además que es importante que se 

ejecute una adecuada rendición de cuentas, lo que mejora la gestión y consolida la 

gobernanza pública (Fernández-Altamirano et al., 2023). 

El MEF (2023) indica que la PP es la fase donde empieza del proceso de 

elaboración del presupuesto, en donde se señalan las metas físicas, objetivos de 

la institución, así como los recursos que demandarán; en esta fase se determina la 

estimación de los ingresos que tendrá la institución para hacer frente a los gastos 

en los que se incurrirá la institución. De la misma manera Gupta (2023) señala que 

es necesaria la PP para lograr satisfacer la demanda pospandémica, y para ello 

señala cinco niveles de programación y/o planificación. 
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Para el caso de las OPSS en RAT, el MVCS a través del OTASS, ha elaborado una 

Guía Técnica para la Elaboración del Presupuesto de las OPSS en el 2022, la 

misma que dentro de la fase de programación presupuestal señala que, primero se 

deben plantear metas institucionales para el próximo año, posterior a ello la 

realización de la proyección de ingresos, luego surge la elaboración de Planes 

Operativos (PO) de las unidades orgánicas, seguido de la evaluación de 

disponibilidad de ingresos para financiar las actividades que fueron indicadas en 

sus PO, y finalmente el PO en su versión final, luego de haber evaluado la 

disponibilidad de ingresos que se tendrá el año siguiente para dar atención a los 

recursos que demandarán las actividades consignadas en cada PO (Empresa 

Prestadora de Servicios de Saneamiento de Lambayeque, 2023). 

Por lo que, la investigación al desarrollarse en el marco normativo del presupuesto 

público, tiene como una de sus principales bases legales, el DL N° 1440, DL del 

Sistema Nacional de Presupuesto Público, así como para el caso de las OPSS en 

RAT, es el OTASS quien tiene la facultad de normar el procedimiento presupuestal, 

teniendo en cuenta sus normativas, las dimensiones que se ha considerado para la 

variable PP, son las fases que se ha mencionado en el párrafo precedente, las 

cuales, según la Guía Técnica anteriormente señalada, se definen de la siguiente 

manera: 

El Planteamiento de Metas Institucionales se refiere a los valores que se espera 

cumplir para el próximo año, los mismos que deben estar alineados a las metas del 

Plan Maestro Optimizado, al Plan Estratégico Institucional y al Plan Estratégico 

Sectorial Multianual, así como a las metas establecidas por el OTASS. 

Con respecto a la Proyección de Ingresos, es la estimación de los recursos 

directamente recaudados que obtendrá la OPSS en el año siguiente, la cual es 

elaborada por la Gerencia Comercial, por lo que se tiene que considerar la 

estimación de ingresos por localidades del ámbito de la OPSS, así como la 

desagregación de ingresos por conceptos, tales como el Agua, Alcantarillado, 

Cargo Fijo, IGV, Colaterales, VMA y Recuperación de deuda, de la misma la 

proyección de ingresos tiene que considerar variables tales como la recaudación 

por conexiones activas, nuevas conexiones, conexiones clandestinas, cartera 

morosa, entre otros. 
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Como tercera dimensión se tiene a los PO de las unidades orgánicas en su primera 

versión. Para la elaboración de las mismas se debe consignar las actividades que 

se planea realizar en el año para dar cumplimiento a las metas establecidas, así 

como el alcance de cada actividad, una meta física, identificar los recursos 

necesarios para dar cumplimiento a las actividades, y también señalar a qué 

indicador de las metas institucionales va afectar y/o mejorar con su ejecución. 

La siguiente dimensión es la Evaluación de disponibilidad de ingresos para financiar 

las actividades que fueron indicadas en los PO, en esta dimensión se va identificar 

el marco presupuestal en cuanto a los ingresos, posterior a ello registrar los montos 

de los gastos fijos en los que incurre la OPSS, es decir pagos ineludibles, planillas, 

servicios continuos, entre otros, con el fin de reservar recursos para dar atención a 

este tipo de gastos, quedando la diferencia para dar atención y/o financiar a las 

actividades consignadas en los PO. 

Finalmente, la última dimensión son los PO en su versión final, los mismos que 

serán el resultado de la identificación de la disponibilidad de ingresos para la 

financiación de las actividades consignadas, así como la priorización de actividades 

que se desarrollarán en el siguiente año fiscal, teniendo en cuenta la realidad de 

cada OPSS, así como las actividades que tengan relación directa con el 

cumplimiento de las metas institucionales establecidas. 

Por otro lado, en cuanto a la variable de la CS, Susanibar, (2016) definen a la CS 

en las empresas de agua, como el cumplimiento de estándares de los indicadores 

que permiten el cuidado de la salud, la continuidad del servicio, el tratamiento de 

las aguas residuales, entre otros indicadores. 

Davidov & Pantoš (2017) definen a la CS como el logro de lo requerido por el usuario 

en todos sus aspectos, tanto a nivel de tiempo, como eficacia y confiabilidad del 

producto o servicio, optimizando también los recursos necesarios para el resultado 

de este. Es necesario tener vigilado o en cautela del AP, para que asegure su 

calidad y en beneficio de la salud pública (Organización Mundial de la Salud, 2022). 

En tanto Molinos-Senante et al. (2019) mencionan que la CS son un conjunto de 

atributos tales como la cantidad esperada del producto o servicios, así como su 
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continuidad y calidad del mismo, sin dejar de lado el estado de la infraestructura de 

quien brinda el servicio, así como la participación activa de los clientes. 

También Rojas-Martínez et al. (2020) indican que “la calidad de servicio en las 

organizaciones radica en orientar a los clientes en lograr cumplir con una 

necesidad, y además facilitarle el cumplimiento de sus expectativas individuales, 

por otra parte, la atención brindada debe ser buena y personalizada” (p. 222). De 

la misma Molinos-Senante et al. (2022) mencionan que la CS abarca o influye varios 

indicadores de desempeño, indicadores que sirven como herramientas o 

instrumentos de evaluación a la CS. 

Además, Indika et al. (2022) indicaron que la CS del AP se basa en factores que 

influyen su producción, tales como características de la hidroquímica que compone 

el agua subterránea. También Ahmed et al. (2020) concluyó que la CS del agua es 

moderadamente apta para actividades de riego. 

También se indica que, para tener una CS del AP es imprescindible cumplir con los 

parámetros que se establece en cada país, así como es importante también tener 

en constante mantenimiento los tanques o materiales donde se almacena el AP 

(Ridha et al., 2020). 

En el Decreto Supremo (DS) N° 005-2020-VIVIENDA (2020), que aprueba el TUO 

del DL N° 1280, DL que aprueba la Ley Marco de la Gestión y Prestación de los 

Servicios de Saneamiento en su Art. 23 hace mención sobre el control de la CS, en 

donde señala que las OPSS “están obligados a ejercer el control permanente de la 

calidad de los servicios que brindan, de acuerdo a las normas de la materia” (p. 14). 

El Reglamento de Calidad de los Servicios de Saneamiento (2007) en su Art. 4 

indica que la CS “es el conjunto de características de la prestación de los servicios 

de agua potable y alcantarillado sanitario, que incluye procedimientos, obligaciones 

de EPS y usuarios” (p. 5). 

De la misma manera en este mismo Reglamento, se menciona que es la SUNASS 

el ente que hará las inspecciones respectivas para medir la CS, así como la que 

indicará las acciones a realizar para mejorar la misma, como parte de su función de 

ente supervisor (Reglamento de Calidad de la Prestación de los Servicios de 

Saneamiento, 2007). 
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De la misma manera, en el Sistema de Indicadores e Índices de la Gestión de los 

Prestadores de los Servicios de Saneamiento (SIIGPSS), señala diversos aspectos 

de evaluación, siendo uno de ellos la CS, el mismo que contiene una serie de 

indicadores diseñados para todos los tipos de EPS, dentro del cual se encuentra la 

Continuidad del servicio de AP (C), Presión de AP (P), Densidad de Reclamos 

Totales (DRT), Densidad de Atoros (DA), Densidad de Roturas (DR), entre otros, 

los mismos que miden el nivel de CS en una OPSS (Resolución de Consejo 

Directivo N.° 063-2021-SUNASS-CD, 2021). 

En ese contexto, la OPSS de Lambayeque dentro de su Plan Operativo Institucional 

2023, considera cinco indicadores los que miden la CS de la OPSS, los cuales son 

C, P, DRT, DA y DR (Plan Operativo Institucional, 2023). 

Por lo que, para el desarrollo de esta variable, la investigación tiene como base el 

marco normativo de la prestación de los SS, el DL N° 1280, así como el Reglamento 

de la Calidad de los SS, y de la misma manera la normativa del SIIGPSS, la misma 

que identifica, define y calcula el nivel de la CS. En ese sentido, las dimensiones 

que tiene la variable CS en esta investigación, y después de toda la literatura 

estudiada, es la C, P, DRT, DA y DR, los cuales se detalla a continuación: 

La C, se refiere a la cuantificación de las horas que abastece una OPSS de AP a la 

población, través de las redes de distribución, esta dimensión está relacionada con 

el volumen de agua potable que la OPSS produce, así como el agua que no se 

factura, toda vez, que para el primer caso, si el volumen producido de agua potable 

fuera mayor, la OPSS tuviera disponibilidad para el incremento de horas de 

abastecimiento del servicio, mientras que para el segundo caso, si el agua que no 

se factura fuera menor, la disponibilidad del servicio aumentara ya que no hubiera 

tanta producción de agua que no llegue a la población (SUNASS, 2021). 

Como segunda dimensión se tiene a la P, la misma que se refiere a la fuerza con la 

que el servicio de agua potable llega a las viviendas de los usuarios; esta presión 

según el Reglamento Nacional de Edificaciones se mide a través de metros 

columna de agua (mca.), y se debe encontrar entre 10 y 50 mca, esta dimensión 

está relacionada con el estado de las válvulas de presión, es decir si estas 

estuvieran en óptimas condiciones, la fuerza o presión con la que se distribuyera 

fuera eficiente y eficaz, para su medición y cálculo, los datos referidos al número 
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de conexiones activas de AP, dato que será proporcionado por Catastro Comercial 

y evaluados con la meta establecida en el Plan Operativo Institucional de la OPSS 

(SUNASS, 2021). 

La DRT, como tercera dimensión, se refiere a la magnitud de los reclamos 

operacionales y comerciales que recibe la OPSS; el cálculo de esta dimensión, es 

inversa, es decir si el resultado de la DRT es mayor, significa que la OPSS está 

teniendo más deficiencias con respecto a los reclamos comerciales y 

operacionales, todos estos reclamos son recibidos por el área de Atención al Cliente 

de la OPSS, y son evaluados con la meta establecida en el Plan Operativo 

Institucional de la OPSS; cabe resaltar que para el cálculo de esta dimensión es 

necesario tener el dato de las conexiones totales de agua potable, dato 

proporcionado por Catastro Comercial (SUNASS, 2021). 

Como cuarta dimensión se tiene a la DA, la misma que mide la incidencia de atoros 

que se presentan en las redes de AC de la OPSS, esta dimensión al igual que la 

anterior, su cálculo es inverso, es decir si se obtiene un mayor resultado significa 

que existiría deficiencias en el mantenimiento de las redes de AC, ya sea por 

antigüedad o instalaciones incorrectas, lo que estaría provocando el aumento de 

incidencias de atoros en las redes, afectando directamente al servicio que se brinda 

a la población; es necesario indicar que para el cálculo de esta dimensión es preciso 

conocer el número de atoros ocurridos en el ámbito de la OPSS, así como la longitud 

de las redes de alcantarillado que tiene la OPSS, información que es evaluada 

según la meta establecida en el Plan Operativo Institucional de la OPSS (SUNASS, 

2021). 

Y finalmente, la última dimensión se tiene a la DR, la cual mide la incidencia de 

roturas que se presentan en las redes de AP, esta dimensión también tiene un 

cálculo inverso, es decir obteniendo un mayor resultado significa que está 

existiendo deficiencias en el mantenimiento de las redes de AP, afectando 

directamente al servicio que se brinda a la población; es necesario indicar que para 

el cálculo de esta dimensión es preciso conocer el número de roturas ocurridos en 

el ámbito de la OPSS, así como la longitud de las redes de AP que tiene la OPSS, 

información que es evaluada según la meta establecida en el Plan Operativo 

Institucional de la OPSS (SUNASS, 2021). 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

La investigación será de tipo básica, con paradigma positivista 

(Fernández & Vela, 2021) y debido a que busca desarrollar y profundizar 

el conocimiento y comprensión del estudio, respecto a las variables y sus 

dimensiones, con un enfoque cuantitativo debido a que busca medir los 

niveles de las variables (Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018). 

3.1.2. Diseño de investigación 

De la misma manera, el diseño de la investigación es descriptivo 

correlacional debido a que se busca medir la relación entre ambas 

variables, no experimental, ya que no se manipulará la información, sino 

se estudiará y observarán los datos obtenidos, también es de nivel 

transversal, puesto que la investigación y el recojo de información se 

desarrollará dentro de un determinado tiempo (Hernández-Sampieri & 

Mendoza, 2018). 

X 
 
 
 
 
 

 

Y 
Donde: 

M= Muestra 

X= PP 

Y= CS 

R= Nivel de relación 

3.2. Variables y operacionalización 

Las variables de una investigación son aquellas que poseen 

características específicas, las mismas que se pueden definir, 

estudiar, medir y evaluar dentro de una investigación (Hernández- 

Sampieri & Mendoza, 2018). 
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V1: PP 

● Definición conceptual: El MEF (2023) indica que la PP es donde

comienza la fase de todo el proceso de elaboración del presupuesto,

en donde se señalan las metas físicas, objetivos de la institución para

el año fiscal, así como los recursos que demandarán el cumplimiento

de estos objetivos; en esta fase se determina la estimación de los

ingresos que tendrá la institución para hacer frente a los gastos en los

que se incurrirá la institución.

● Definición operacional: La PP forma parte del planteamiento del

presupuesto de una institución, mediante el cual se establece la

planificación de actividades a corto plazo, a fin de dar cumplimiento

a las metas trazadas, por ello se realizó el cuestionario PP el cual

permitirá conocer el nivel del mismo, así como las dimensiones que

la componen.

● Dimensiones: Son cinco: Planteamiento de Metas Institucionales,

Proyección de Ingresos, Elaboración de los PO de las unidades

orgánicas en su primera versión, Evaluación de disponibilidad de

ingresos y Planes Operativos en su versión final.

● Indicadores: Mientras que los indicadores son: Metas del Plan

Maestro Optimizado, Metas del Plan Estratégico Institucional, Metas

del PESEM, Número de localidades, Ingresos por conceptos,

Alcance de cada actividad, Meta física, Recursos financieros,

Indicador relacionado, Marco presupuestal de ingresos, Monto de

costos fijos, Monto de costos variables, Priorización de actividades,

Actividades relacionadas a las metas institucionales.

● Medición: Ordinal, con escala de Likert.

V2: CS 

● Definición conceptual: El Reglamento de Calidad de la Prestación

de los Servicios de Saneamiento (2007) en su Art. 4 indica que la CS

“es el conjunto de características de la prestación de los servicios de

agua potable y alcantarillado sanitario, que incluye procedimientos,

obligaciones de EPS y usuarios” (p. 5).
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● Definición operacional: Con respecto a la CS se realizó el

cuestionario CS el cual permitió conocer el nivel del mismo, así como

las dimensiones que la componen.

● Dimensiones: Las dimensiones para esta variable son: C, P, DRT,

DA y DR.

● Indicadores: Mientras que sus indicadores son: Producción de agua,

agua no facturada, conexiones activas de AP, horas de

abastecimiento, válvulas de presión, metros columna de agua,

número de reclamos comerciales, número de reclamos operacionales,

conexiones totales de agua potable, número de atoros, redes de AC,

número de roturas y redes de AP.

● Medición: Ordinal, con escala de Likert.

3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población: La población está conformada por 41 trabajadores, entre 

administrativos y operadores de las unidades orgánicas vinculadas 

directamente con las variables, dimensiones e indicadores, todos ellos 

teniendo características comunes tales como profesionales y/o técnicos, 

con experiencia mínima en el campo referente a las variables. 

● Criterios de inclusión: Personal contratado y nombrado

profesionales, técnicos titulados y operadores, con experiencia no

menor a cinco años en la materia de gestión comercial, gestión

operacional y presupuestal en la OPSS.

● Criterios de exclusión: Personal por locación de servicios,

practicantes, operadores, personal que se encuentra de

vacaciones, con descanso médico, personal con permiso por

maternidad y paternidad y personal con permisos sin goce de

haber, y por último se excluye también al Analista de Gestión y

Desarrollo Organizacional, toda vez que este puesto lo ocupa la

investigadora.

3.3.2. Muestra: Esta es la misma que la población, puesto que el número de 

la población será menor a cincuenta, por tanto, la fórmula P=M 

(población es igual a muestra). Además, todas las personas incluidas en 



17  

la población son las personas idóneas para que se recopile información 

(Otzen & Manterola, 2017). 

3.3.3. Muestreo: Muestreo no probabilístico. 

3.3.4. Unidad de análisis: 

Tabla 1 

Unidad de análisis de la población 
 

Categoría Muestra % 

Gerente de Desarrollo y Presupuesto 1 2.44 

Analista de Presupuesto 1 2.44 

Apoyo Administrativo 1 2.44 

Gerente de Operaciones 1 2.44 

Subgerente de Producción 1 2.44 

Jefe de Departamento Planta Chiclayo 1 2.44 

Ingeniero de Planta 1 2.44 

Operador de Planta 1 2.44 

Operador de Equipos 1 2.44 

Jefe de Departamento de Distribución 1 2.44 

Operador de Distribución 1 2.44 

Subgerente de Mantenimiento Electromecánico 1 2.44 

Ingeniero Mecánico Eléctrico 1 2.44 

Jefe de Departamento de Mantenimiento 
Electromecánico 

1 2.44 

Subgerente de Mantenimiento de Redes 1 2.44 

Supervisor de Redes de Agua 1 2.44 

Supervisor de Redes principales de Alcantarillado 1 2.44 

Supervisor de Redes secundarias de Alcantarillado 1 2.44 

Ejecutivo de Atención Operacional 1 2.44 

Gerente Comercial 1 2.44 

Analista de Planeamiento Comercial 1 2.44 

Subgerente de Catastro 1 2.44 

Supervisor Catastral 1 2.44 

Jefe del Departamento de Catastro 1 2.44 

Jefe de Departamento de Conexiones 1 2.44 

Supervisor de Conexiones 1 2.44 

Subgerente de Facturación y Cobranzas 1 2.44 

Jefe del Departamento de Medición y Facturación 1 2.44 

Jefe del Departamento de Micromedición 1 2.44 

Supervisor de Medición 1 2.44 

Jefe del Departamento de Cobranza 1 2.44 

Jefe de Equipo de Recaudación 1 2.44 

Jefe de Equipo de Cortes 1 2.44 

Subgerente de Comercialización 1 2.44 
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Jefe del Departamento de Atención al Cliente 1 2.44 

Ejecutivo de Atención al Cliente 1 2.44 

Jefe del Departamento de Reclamos 1 2.44 

Conciliador 1 2.44 

Planificador Institucional 1 2.44 

Gerente de Administración y Finanzas 1 2.44 

Jefe de Oficina de Contabilidad 1 2.44 

Total 41 100% 

 
 
 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

En este trabajo se utilizó la encuesta como técnica y el cuestionario como 

instrumento, tanto para la variable PP como para la variable CS. La 

encuesta se aplica para conocer atributos de la muestra que se está 

estudiando, esta contiene preguntas cerradas, las cuales deben tener 

diversas escalas o tipos de valoración (Hernández-Sampieri & Mendoza, 

2018). 

Se elaboró dos instrumentos, en la escala de Likert, conteniendo 20 

preguntas por cada una de las variables, las cuales se basaron en cada 

una de sus dimensiones por cada variable, para el caso de la variable 1, 

PP, se basó en cinco dimensiones: Planteamiento de Metas 

Institucionales, Proyección de Ingresos, Elaboración de los PO de las 

unidades orgánicas en su primera versión, Evaluación de disponibilidad 

de ingresos y Planes Operativos en su versión final y catorce 

indicadores. 

Respecto a la confiabilidad del instrumento, este fue medido de acuerdo 

al estadístico Alfa de Conbrach, el mismo que resultó 0.863, es decir 

Excelente confiabilidad. Mientras que la validez se dió por un juicio de 

valoración de tres expertos especialistas en la materia. Así también para 

medir el nivel de esta variable se utilizó los Varemos: Bueno, Regular y 

Malo. 

Para el caso de la Variable 2, CS, el cuestionario se basó en cinco 

dimensiones: C, P, DRT, DA y DR y catorce indicadores. 

Respecto a la confiabilidad del instrumento, este fue medido de acuerdo 

al estadístico Alfa de Conbrach, el mismo que resultó 0.697, es decir Muy 
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Confiable. Mientras que la validez se dio por un juicio de valoración de 

tres expertos especialistas en la materia. Así también para medir el nivel 

de esta variable se utilizó los Varemos: Bueno, Regular y Malo. 

3.5. Procedimiento 

Para comenzar con el recojo de información se comenzó con la 

presentación de una carta al Gerente General de la EPS, presentando la 

investigación y el objetivo de la misma, las ventajas que traería 

desarrollar esta investigación, los recursos a utilizar y un cronograma de 

fechas, en las cuales se aplicaría la encuesta, así como a quienes se 

aplicaría. 

Posterior a ello, esta entrevista se desarrolló en tres días diferentes, en 

donde se explicó de forma detallada lo que se buscaba investigar y los 

beneficios que traería, luego se procedió a entregar a cada colaborador 

su cuestionario en físico, con las respectivas preguntas para marcar, 

previamente se explicó la escala y la forma de medición que contiene 

este cuestionario. Cabe mencionar que, en algunas ocasiones no se 

encontró al trabajador en su puesto de trabajo, debido a diversas 

diligencias o comisiones en las que se encontraban, por lo que se subió 

el cuestionario en un programa virtual, para poder hacerles llegar a los 

trabajadores que no se les encontró, previa explicación de la misma, vía 

teléfono. 

Finalmente, toda la base de datos obtenida tanto del área de 

Presupuesto, Gerencia Operacional y Gerencia Comercial se trasladó a 

una hoja de cálculo en Excel con el fin de organizarla y finalmente se 

llevó al programa SPSS, para su medición respectiva. 

3.6. Método de análisis de datos 

Para llevar a cabo el procesamiento de los análisis de los datos 

obtenidos, primero se tuvo que consolidar en una data general en una 

hoja de cálculo en Excel, para identificar y revisar cada registro, luego de 

ello se llevó al programa SPSS, para su medición respectiva. En esta 

medición primero se vaciaron los datos al programa para determinar 

prueba de normalidad e identificar si usaríamos el método de Spearman 

o Person, posterior a ello, una vez identificada el método, donde para
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esta investigación se determinó trabajar con Spearman, se empezó a 

demostrar los principales objetivos de la investigación. 

3.7. Aspectos éticos 

Se aplicaron principios internacionales éticos tomando de referencia el 

Informe Belmont de la década de 1970, tal como el de confidencialidad, 

pues se tuvo reserva estricta en cuanto a la identidad personal, así 

también como la autonomía, ya que esta investigación no estuvo bajo 

directrices que no permitan su libre desarrollo, así también el de 

beneficencia ya que se llevó a cabo el protocolo que aseguren la 

integridad de todas los que participaron en la investigación y finalmente 

de justicia, en donde cada una de las personas tuvieron un trato 

totalmente justo (Hardy-Pérez & Rovelo-Lima, 2015). 

De la misma manera se ha tenido en cuenta el Código de Ética de la casa 

de estudios, rigiéndose así por todos su principios y estándares de 

calidad, así también todas las referencias que se han tomado para 

enriquecer esta investigación fueron trabajadas de acuerdo a la última 

versión del APA 7ma edición, respectando también la autoría de cada 

autor de investigación, así también se utilizó el Turnitin, software que 

respaldará la veracidad u autenticidad del mismo. 

Finalmente, también se han considerado los aspectos éticos y principios 

de investigación para reafirmar la integridad de la misma de acuerdo al 

Consejo de Ciencia Tecnología e Innovación Tecnológica- CONCYTEC. 
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IV. RESULTADOS

Luego de haber realizado los cuestionarios de PP y CS, se organizaron los

resultados en tablas de acuerdo con la variable PP y las cinco dimensiones que

la conforman; del mismo modo, realizado el cuestionario de la variable CS y sus

cinco dimensiones, se organizaron los resultados en tablas.

Como objetivo principal se tiene: Determinar la relación entre la PP y la CS en

una OPSS del norte.

Tabla 2

Relación entre la PP y la CS

PP CS 

Rho de 

Spearman 

PP Coeficiente de 

correlación 

1.000 .386*

Sig. (bilateral) . .013 

N 41 41 

CS Coeficiente de 

correlación 

.386* 1.000 

Sig. (bilateral) .013 . 

N 41 41 

*La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral)

En la presente tabla, se visualiza la existencia de una relación significativa entre 

la PP y la CS, evidenciada por un coeficiente de Rho de Spearman de 0.386, 

el mismo que refleja la existencia de una relación moderada positiva y es 

estadísticamente significativo (0.013), puesto que se encuentra dentro del rango 

bilateral permitido. 



22  

El primer objetivo específico es identificar el nivel de la PP, por ello se obtuvo 

el siguiente resultado. 

Tabla 3 

 
Nivel de la variable PP 

 

  D1  D2  D3  D4  D5  PP 

 F % F % F % F % F % F % 

Bajo 4 7.50 9 21.95 4 9.76 1 2.44 3 7.5
0 

0 0.0
0 

Regular 29 72.50 22 53.66 27 65.85 36 87.80 3
4 

85.0
0 

37 90.2
4 

Bueno 8 20.00 10 24.39 10 24.39 4 9.76 3 7.5
0 

4 9.7
6 

Total 41 100 41 100 41 100 41 100 4
0 

10
0 

41 100 

 
 

En la presente tabla se visualiza que el 90.24% de los trabajadores 

encuestados manifiestan que el nivel de la variable PP es Regular, el 9.76% 

que el nivel es Bueno y el 0.00% que el nivel es Bajo, y esto se ve reflejado 

también en las dimensiones que conforman esta variable, dimensiones que son 

las fases del proceso de elaboración de esta variable (PP). 

En cuanto a las dimensiones que conforman la variable PP, se puede apreciar 

que el nivel Regular supera a los otros dos niveles en las cinco dimensiones, 

siendo las más resaltantes, las dimensiones 4 y 5 que se refieren a la 

Evaluación de disponibilidad de ingresos y el PO en su versión final, en donde 

incide más este nivel, así también se puede apreciar que durante las primeras 

tres dimensiones, tales como el Planteamiento de metas (D1), Proyección de 

ingresos (D2) y la Elaboración de los PO de las unidades orgánicas en su 

primera versión (D3), existe un nivel Bueno más pronunciado (20.00%, 24.39% 

y 24.39%, respectivamente). 
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El segundo objetivo específico es identificar el nivel de la CS, por ello se obtuvo 

el siguiente resultado. 

Tabla 4 

Niveles de las dimensiones de la variable CS 

D1 D2 D3 D4 D5 V

2 

F % F % F % F % F % F % 

Bajo 0 0.00 0 0.00 1 2.44 10 24.39 4 9.76 0 0 

Regular 41 100.0

0 

41 100.00 38 92.68 30 73.17 37 90.24 41 100 

Bueno 0 0.00 0 0.00 2 4.88 1 2.44 0 0.00 0 0 

Total 41 100 41 100 41 100 41 100 41 100 41 100 

En la presente tabla se puede apreciar que el 100.00% de los trabajadores 

encuestados manifiestan que el nivel de la variable CS es Regular, y el 0.00% 

que el nivel es Bueno y Bajo, y esto se ve reflejado también en las dimensiones 

que conforman esta variable, dimensiones que son índices que miden la calidad, 

según el Reglamento de Calidad de la Prestación de los Servicios de 

Saneamiento. 

En cuanto a las dimensiones que conforman la variable CS, se puede apreciar 

que el nivel Regular supera a los otros dos niveles en las cinco dimensiones, 

siendo las más resaltantes, las dimensiones 1 y 2 que se refieren a la 

Continuidad del servicio de AP y a la Presión de AP, en donde incide más este 

nivel, así también se puede apreciar que las tres últimas dimensiones, tales 

como la Densidad de Reclamos Totales (D3), Densidad de Atoros (D4) y la 

Densidad de Roturas (D5), existe un nivel Bajo más pronunciado (2.44%, 

24.39% y 9.76%, respectivamente). 
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El tercer objetivo específico de la investigación es analizar la relación de las 

dimensiones de la PP en la CS. 

 
Tabla 5 

 
Relación entre dimensiones de la PP en la CS 

 

Calidad de Servicio 

 Coeficiente Rho 
Spearman 

Sig. N 

Planteamiento de metas 
institucionales (D1) 

,192 ,229 41 

Proyección de ingresos (D2) ,252 ,112 41 

Elaboración de los PO de las 
unidades orgánicas en su 
primera versión (D3) 

 
,386 

 
,013 

 
41 

Evaluación de disponibilidad 
de ingresos (D4) 

,525 ,001 41 

PO en su versión final (D5) ,476 ,002 41 

*La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral) 

 
 
 

En la presente tabla se puede apreciar la existencia de una relación positiva 

significativa entre las dimensiones 3, 4 y 5, con la variable CS, evidenciada por 

un coeficiente de Rho de Spearman de 0.386, 0.525 y 0.476, las mismas que 

reflejan la existencia de una relación positiva y son también estadísticamente 

significativas con el 0.013, 0.001, 0.002, respectivamente, sin embargo, donde 

se puede apreciar que existe una relación baja y con un nivel de significancia 

por debajo del rango del nivel bilateral, con respecto a la variable CS, es en la 

dimensión 1 y 2. 

Con ello se puede deducir que, durante el Planteamiento de metas 

institucionales (D1) y la Proyección de ingresos (D2), si bien hay una relación 

con la CS que ofrece la OPSS, estas no son significativas para alcanzar niveles 

óptimos de calidad, esto debido a que se pudo apreciar que las metas que 

establecen las áreas no son concordantes con la realidad de la empresa, 

además de ello, muchas de estas metas no son planteadas técnicamente 

adecuadas, ya que no se contaría con algún documento y/o lineamiento que 

proporcione las herramientas adecuadas para su análisis, de la misma manera 
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con la Proyección de ingresos, esta dimensión no se encontraría relacionada 

con la CS, debido a que para proyectar esta información se necesitan datos 

específicos de la facturación y recaudación que obtiene la OPSS, los mismos 

que están vinculados a diferentes indicadores, tales como el número de 

localidades, estaciones del año y otro tipo de información de soporte que 

permite la realización de este cálculo y no con algún índice o característica 

propia de la CS. 
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V. DISCUSIÓN

En este capítulo se discutirá los resultaos con las diversas teorías o

antecedentes que se hayan encontrado referido a las variables en estudio,

teniendo en cuenta los objetivos establecidos en la investigación.

En cuanto al principal objetivo respecto a determinar la relación entre la PP y la

CS en una OPSS del norte, se pudo evidenciar que sí existe relación entre

ambas variables, teniendo como sustento un coeficiente de Rho de Spearman

de 0.386, el mismo que refleja la existencia de una relación positiva y es

estadísticamente significativo (0.013), puesto que se encuentra dentro del rango

bilateral permitido.

Este estudio tiene concordancia con la investigación de De Castillo (2021) quien

halló la relación entre la ejecución presupuestal con la CS en la EPS de

Moyobamba, con un valor de Pearson= 0.702, y con un coeficiente de

determinación del 49.28%, con respecto a la relación de las variables, es decir

estas variables encuentran significativamente relacionadas.

Ante lo descrito anteriormente se puede inferir que, para el caso de las OPSS,

la gestión presupuestal y la fase en específico, tal como es la ejecución del

mismo, se relacionan directamente con la CS que brinda la OPSS, puesto que,

si se tiene una correcta programación de lo que se va a requerir

económicamente durante el año, es decir el presupuesto, este va a repercutir

positiva y directamente en el servicio que brinda esta OPSS, puesto que todas

los requerimientos necesarios serán atendidos y adquiridos, , en la fase de

ejecución, para el cumplimiento de metas, entre ellos el cumplimiento de

indicadores que miden la CS en una OPSS.

Respecto al primer objetivo específico de la investigación el cual se refiere a

identificar el nivel de la PP, se pudo identificar que el 90.24% de los trabajadores

encuestados manifiestan que el nivel de la variable PP es Regular, el 9.76% que

el nivel es Bueno y el 0.00% que el nivel es Bajo. Es importante recalcar que, si

bien es cierto, el nivel Regular supera los otros dos niveles, la minoría de

encuestados califica de nivel Bajo a la variable PP, por lo que se puede decir

que es un índice positivo para la investigación, puesto que indica que hay

conocimiento técnico de esta PP. En cuanto a las dimensiones que
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conforman la variable PP, se puede apreciar que el nivel Regular supera a los 

otros dos niveles en las cinco dimensiones, siendo las más resaltantes, las 

dimensiones 4 y 5 que se refieren a la Evaluación de disponibilidad de ingresos 

y el PO en su versión final, en donde incide más este nivel regular, así también 

se puede apreciar que durante las primeras tres dimensiones, tales como el 

Planteamiento de metas, Proyección de ingresos y la Elaboración de los PO de 

las unidades orgánicas en su primera versión, existe un nivel Bueno más 

pronunciado (20.00%, 24.39% y 24.39%, respectivamente). 

Estos resultados, al contrastarlos con lo que indica la normativa de la Guía 

Técnica para la Elaboración del Presupuesto de las OPSS en RAT dado por el 

OTASS, la cual indica que dentro de la fase de PP, primero se deben plantear 

metas institucionales para el próximo año, posterior a ello la realización de la 

proyección de ingresos, la cual es elaborada por la Gerencia Comercial, luego 

surge la elaboración de Planes Operativos (PO) de las unidades orgánicas en 

su primera versión, donde se consignan las actividades que desarrollará cada 

unidad orgánica, así como definir una meta física, identificar los recursos 

necesarios para dar cumplimiento a la actividad, y también señalar a qué 

indicador de las metas institucionales establecidas se va afectar y/o mejorar, 

seguido de ello está la evaluación de disponibilidad de ingresos para financiar 

las actividades que fueron indicadas en sus PO, y es en donde se va identificar 

el marco presupuestal para dar atención a lo requerido, teniendo en cuenta 

también los gastos fijos en los que incurre la OPSS, y finalmente el PO en su 

versión final, los mismos que serán el resultado de la identificación de la 

disponibilidad de ingresos para la financiación de las actividades consignadas 

en los PO, así como la priorización de actividades que se desarrollarán en el 

siguiente año fiscal, teniendo en cuenta la realidad de cada OPSS, así como las 

actividades que tengan relación directa con el cumplimiento de las metas 

institucionales establecidas. 

Ante ello, después de la información obtenida se puede evidenciar que, si bien 

esta Guía Técnica para la Elaboración del Presupuesto de las OPSS en RAT, 

ha generado una directriz reglamentada para la elaboración del presupuesto, 

este no es suficiente para tener un producto totalmente eficiente, ya que se ha 

evidenciado que durante las dos últimas fases o dimensiones, es en donde más 
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se han formado brechas, no permitiendo la consolidación del mismo, ni la 

atención a las verdaderas necesidades que tiene la OPSS, para el cumplimiento 

de metas e indicadores que medirían la CS. Cabe resaltar que, estas dos 

últimas fases nos hablan de la disponibilidad de recursos financieros para dar 

atención a las necesidades que tienen las unidades orgánicas, después de una 

evaluación a nivel global, y los PO en su versión final, donde justamente el nivel 

ha caído considerablemente, denotando así que la OPSS ejecuta de mejor 

manera las primeras fases de recopilación de información y proyección de 

ingresos, y es en estas etapas donde priorizan otras necesidades y no 

concatenan lo planificado en las primeras fases, es por ello que los trabajadores 

de la OPSS califican a estas dos últimas dimensiones con nivel bajo. 

En cuanto al segundo objetivo específico de la investigación el cual se refiere 

a identificar el nivel de la CS, se tuvo como resultado que el 100.00% de los 

trabajadores encuestados manifiestan que el nivel de la variable CS es Regular, 

y el 0.00% que el nivel es Bueno y Bajo, y esto se ve reflejado también en las 

dimensiones que conforman esta variable, dimensiones que son índices que 

miden la calidad, según el Reglamento de Calidad de la Prestación de los 

Servicios de Saneamiento. En cuanto a las dimensiones que conforman la 

variable CS, se puede apreciar que el nivel Regular supera a los otros dos 

niveles en las cinco dimensiones, siendo las más resaltantes, las dimensiones 

1 y 2 que se refieren a la Continuidad del servicio de AP y a la Presión de AP, 

así también se puede apreciar que las tres últimas dimensiones, tales como la 

Densidad de Reclamos Totales, Densidad de Atoros y la Densidad de Roturas, 

existe un nivel Bajo más pronunciado (2.44%, 24.39% y 9.76%, 

respectivamente), dimensiones que se relacionan a sus indicadores propios, 

tales como la no programación de actividades para contrarrestar los reclamos, 

atoros en redes de AC o roturas en redes de AP y de la misma manera no se 

cuenta con presupuesto suficiente para superar los principales índices que 

miden la CS. 

Respecto a ello, y teniendo en cuenta a lo que dice la teoría normativa de la 

prestación de los SS, el DL N° 1280, así como el Reglamento de la Calidad de 

los SS, y de la misma manera la normativa del SIIGPS, dada por la SUNASS, 
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donde se señala que, para medir la CS en las OPSS, se tiene que dar prioridad 

a ciertos indicadores, tales como la C, la P, DRT, DA, DR, los mismos que en 

el SIIGPS están debidamente definidos, estructurados, reglamentados y 

limitados a cumplir resultados exactos para brindar un SC a la población. 

Ante ello, y después de los resultados se evidencia que la OPSS no estaría 

cumpliendo de la manera adecuada estos reglamentos estipulados, ya que, si 

bien estos reglamentos generan procedimientos estándares y formas de dar 

cumplimiento a lo permitido, el nivel resultante de la CS es Regular en esta 

OPSS, es decir no se estaría efectuando los estándares establecidos en esta 

norma técnica, ya sea por baja disponibilidad de recursos, inadecuado 

planteamiento de metas, poca asistencia técnica, sin la debida gestión por 

competencias (Collazo & Fernández, 2019), entre otros. 

Finalmente, como último objetivo específico se tiene identificar el nivel de 

relación entre las dimensiones de la PP con la CS, en donde se pudo evidenciar 

que, con respecto a la D1 y D2, estos no se encuentran relacionados 

directamente con la variables CS, puesto que el nivel de significancia para 

ambas dimensiones es de 0.229 y 0.112, respectivamente; sin embargo se 

identificó que, con relación a la D1, D2 y D3, estos sí se encuentran vinculados 

directamente con la variable dependiente (CS), puesto que su nivel de 

significancia resultó menor a 0.05, teniendo como resultados 0.013, 0.001 y 

0.002. 

Estos resultados tienen cierta relación al contrastarlos con el estudio de Cruz 

Zúñiga et al. (2020) en donde evaluaron la percepción de la CS que tienen los 

usuarios de cuatro distritos de la provincia de Cartago- Costa Rica, cuyos 

resultados fueron que, principalmente la población percibe problemas con 

respecto a la continuidad del servicio, así como las propiedades que contiene 

el agua. 

Al respecto, se fundamenta en que, si bien durante las primeras dimensiones 

de la PP, las cuales se refieren al planteamiento de metas y a la proyección de 

ingresos, no tienen una relación significativa con la CS, es a partir de la tercera 

dimensión, referida al Planteamiento de PO en su primera versión, en donde el 

nivel de relación con la CS es más relevante, y es porque justo en esta 

dimensión donde se detallan las actividades a realizar para cumplir las metas 
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establecidas, los recursos financieros necesarios para dar cumplimiento a lo 

planificado, entre otros, es en donde se tendría como objetivo contrarrestar los 

problemas que aquejan a la población, ya sea de la continuidad del servicio, así 

como sus propiedades, entre otros; incluyendo en sus PO, estrategias, 

actividades, definiendo áreas vinculadas al cumplimiento de objetivos y formas 

de medición, para mejorar la tanto la continuidad el servicio como otros 

indicadores que miden la CS, y contrarrestar los problemas que tiene la 

población, con respecto al servicio recibido. 
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VI. CONCLUSIONES

1. Se corroboró que existe relación positiva significativa entre la PP y la CS,

evidenciada por un coeficiente de Rho de Spearman de 0.386, así también

es estadísticamente significativo (0.013).

2. Se evidenció que el 90.24% de los encuestados manifiestan que el nivel de

la variable PP es Regular, el 9.76% que el nivel es Bueno y el 0.00% que el

nivel es Bajo.

3. El 100.00% de los encuestados manifiestan que el nivel de la variable CS es

Regular, y el 0.00% que el nivel es Bueno y Bajo, y esto se ve reflejado

también en las dimensiones que conforman esta variable.

4. Se corroboró que existe relación positiva significativa entre las dimensiones

3, 4 y 5, con la variable CS, evidenciada por un coeficiente de Rho de

Spearman de 0.386, 0.525 y 0.476, las mismas que reflejan la existencia de

una relación positiva y son también estadísticamente significativas con el

0.013, 0.001, 0.002, respectivamente, sin embargo, donde se corroboró que

existe una relación baja y con un nivel de significancia por debajo del rango

del nivel bilateral, con respecto a la variable CS, es en la dimensión 1 y 2.
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VII. RECOMENDACIONES 

 

1. Al Gerente General de la OPSS, liderar un proyecto de gestión donde se 

definan estrategias presupuestales alienadas a la mejora de la CS, 

definiendo indicadores de gestión, recursos, acciones para mejorar el 

desenvolvimiento de los colaboradores, para de esta manera afianzar la 

relación entre la PP y la CS. 

2. Al Gerente de Desarrollo y Presupuesto, plantear una propuesta para 

mejorar y afianzar el proceso de elaboración del presupuesto de la OPSS, 

teniendo en cuenta las necesidades de las áreas, generando conocimiento a 

partir de la elaboración de documentos de gestión o talleres que muestren o 

refuercen la noción e importancia que se tiene en temas presupuestales y su 

planificación respectiva. 

3. Al Gerente General, liderar una propuesta de mejora con respecto a CS que 

brinda la OPSS a los usuarios, esto en coordinación con las diversas áreas 

que tienen influencia y relación en la generación de la CS, teniendo en cuenta 

todos los aspectos técnicos de cada uno de ellos, elaborando documentos 

de gestión que definan su misión y finalidad de cada indicador que mide la 

CS, así como su socialización y explicación de estos documentos, realizando 

un plan de concientización acerca de los mismos. 

4. Al Gerente de Desarrollo y Presupuesto, elaborar una propuesta de mejora 

con respecto a cada fase del proceso de elaboración de la PP, teniendo en 

cuenta las necesidades de las verdaderas necesidades de las áreas y las 

deficiencias que estas tienen en cuanto al conocimiento e importancia que 

tiene la planificación, elaborando una guía o directiva que norme el proceso 

de la PP, teniendo en cuenta las leyes normativas presupuestales. 
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VIII. PROPUESTA

Directiva para la elaboración del presupuesto uy su relación con la CS al
usuario

La propuesta planteada para esta investigación es la elaboración de una

directiva, la misma que tendrá como finalidad reforzar la vinculación del

presupuesto de la empresa con la calidad del servicio que se brinda al usuario,

a fin de generar un documento de gestión útil, oportuna, técnica, que sirva para

la toma de decisiones, de esta manera la OPSS tendrá un documento de

gestión que permitirá establecer el procedimiento y mecanismo adecuado

para programar, modificar y evaluar el presupuesto con los indicadores que

miden la calidad del servicio que se brinda al usuario.

El contenido de la directiva propuesta se basa en el planteamiento de un

proceso reformulado, respecto a las etapas que tiene la programación

presupuestal, teniendo en cuenta los plazos y lineamientos que indica la base

normativa del presupuesto general. Las etapas de la programación

presupuestal planteadas para la OPSS, se desarrollan de la siguiente manera:

Etapa 1: Definición de metas: En esta etapa se definirán los resultados a

querer lograr, teniendo en cuenta la normativa para ambas variables, en esta

etapa el área de Planificación y Presupuesto solicita información a las diversas

unidades orgánicas sobre sus metas e indicadores. Con la información

obtenida se realizarán reuniones con los jefes y equipos técnicos de cada

oficina para el asesoramiento técnico de la elaboración de las metas de los

indicadores, asimismo se realizará la elaboración de un cronograma de trabajo

para el planteamiento de sus Planes Operativos, y se constará en Acta los

puntos acordados.

Este proceso comprenderá desde la segunda semana de julio hasta a última

del año en curso.

Etapa 2: Proyección de ingresos: En esta etapa, el área de planeamiento y

presupuesto solicitará información a la Gerencia Comercial su proyección de

ingresos, luego de recibida la información se reunirá con el área que realiza

esta proyección, para brindar la asistencia técnica respectiva. Para la

estimación de ingresos se tiene que tomar en cuenta información financiera,

tal como saldos del año anterior, como la variabilidad que ha ido teniendo el

año.
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Este proceso comprenderá durante la primera y segunda semana de agosto 

del año en curso. 

Etapa 3: Elaboración de Planes Operativos en su primera versión: En esta 

etapa se consolidará de manera técnica la información de las áreas, respecto 

a sus indicadores y actividades planteadas, y recursos financieros que se 

necesitará para dar cumplimiento al mismo. 

Este proceso comprenderá durante todo el mes de agosto y la primera semana 

de setiembre. 

Etapa 4: Evaluación de disponibilidad de ingresos: En esta etapa se 

realizarán reuniones con las áreas que han planteado sus Planes Operativos, 

siendo las primeras reuniones con las áreas involucradas con los indicadores 

que miden a Calidad del Servicio, con el fin de priorizarlas; estas 

priorizaciones de disponibilidad presupuestal tendrán que constar en Acta, 

para evitar cambios a la hora de su consolidación final. 

Este proceso se realizará durante la segunda y tercera semana de setiembre. 

Etapa 5: Elaboración de Planes Operativos en su versión final: En esta 

etapa las áreas modificarán sus planes operativos, teniendo en cuenta los 

recursos que tienen disponibles, luego de haber sido priorizados en la etapa 

anterior. 

Finalmente, el área de Planeamiento y Presupuesto consolidará toda la 

información de los Planes Operativos y formulará el presupuesto para el año 

fiscal siguiente, teniendo en cuenta lo que estipula las normativas 

presupuestales vigentes. 

Este proceso se realizará durante cuarta semana de setiembre. 

 

 
Los procesos técnicos y específicos que no se hayan detallen en la presente 

directiva, se complementarán con las directivas vigentes relacionadas a la 

elaboración del Plan Operativo Institucional, así como lo que estipula el CEPLAN. 

 
Las fechas y plazos que se han establecido en la directiva, estarán susceptibles a 

cambio si las leyes presupuestales lo indicaran. 
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Flujograma de mejoramiento proceso de PP con relación a la CS 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 El objetivo de la presente directiva es establecer el procedimiento y mecanismo adecuado para programar, modificar y evaluar el 

presupuesto con los indicadores que miden la calidad del servicio que se brinda al usuario. 
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ANEXOS 



Anexo N° 01: Matriz de consistencia 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis Variables Método 

Problema general 

¿Qué relación hay entre la PP y 

la CS en una OPSS del norte? 

Objetivo general 

Determinar la relación entre 

la PP y la CS en una OPSS 

del norte. 

Objetivos específicos: 

1. Identificar el nivel de

PP.

2. Identificar el nivel de

la CS.

3. Analizar la relación

de las dimensiones

de la PP en la CS.

Hipótesis general 

Existe relación entre la PP 

y la CS en una OPSS del 

norte. 

Variable independiente 

Programación Presupuestal 

Variable dependiente 

Calidad del Servicio 

Tipo: Básica 

Enfoque: Cuantitativa 

Diseño: No experimental 

Nivel: Correlacional 

Técnica: Encuesta 

Instrumentos: Cuestionario 

Población: 41 trabajadores 

administrativos y operativos. 

Muestra: La muestra será 

la misma que la población. 

Escala: Likert 

Medición: Ordinal 



Anexo N° 02: Matriz de operacionalización 

Variables de estudio Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Escala de 
Medición 

Variable 1: 
Programación 
presupuestal 

El MEF (2023) indica que la 
PP es la primera fase del 
proceso de elaboración del 
presupuesto, en donde se 
señalan las metas físicas, 
objetivos de la institución 
para el año fiscal, así como 
los recursos que 

demandarán el 
cumplimiento de estos 
objetivos; en esta fase se 
determina la estimación de 
los ingresos que tendrá la 
institución para hacer frente 
a los gastos en los que se 
incurrirá la institución. 

La PP forma parte del 
planteamiento del 
presupuesto de una 
institución, mediante el cual se 
establece toda la 
programación de actividades 
a corto plazo, que pretende 
realizar una institución, a fin 
de dar cumplimiento a las 
metas trazadas, las mismas 
que también se plantean 
dentro de esta fase, 
permitiendo así que todas las 
actividades posibles sean 
previstas y estas cuenten con 
la viabilidad financiera 
correspondiente y así dar un 
eficiente uso de los mismos. 

1. Planteamiento de

Metas Institucionales

1. Metas del Plan Maestro
Optimizado

Escala de Likert 

2. Metas del Plan
Estratégico Institucional

3. Metas del Plan

Estratégico Sectorial
Multianual.

2. Proyección de

Ingresos

1. Número de localidades

2. Ingresos por conceptos

3. Elaboración de los
Planes Operativos de
las unidades orgánicas
en su primera versión.

1. Alcance de cada actividad

2. Meta física.

3. Recursos financieros.

4. Indicador relacionado.

4. Evaluación de
disponibilidad de
ingresos.

1. Marco presupuestal de
ingresos.

2. Monto de costos fijos.

3. Monto de costos
variables.

5. Planes Operativos

en su versión final

1. Priorización de
actividades.

2. Actividades

relacionadas a las metas
institucionales.

Variable 2: Calidad 
del Servicio 

El Reglamento de Calidad 
de la Prestación de los 
Servicios de Saneamiento 
(2007) en su Art. 4 indica 

La CS en es una serie de 
características específicas y 
técnicas, que el usuario 
espera recibir del servicio 

1. Continuidad del 
servicio de AP

1. Producción de agua.
Escala de Likert 

2. Agua no Facturada

3. Conexiones activas de



que la CS “es el conjunto de 
características de la 
prestación de los servicios de 
agua potable y alcantarillado 
sanitario, que incluye 
procedimientos, obligaciones 
de EPS y usuarios” (p. 5). 

básico de agua y 
alcantarillado, esta CS es 
particular, ya que no tiende a 
medirse de la misma manera 
en comparación con otras 
empresas o insitituciones. 

agua potable 

4. Horas de abastecimiento

1. Válvulas de presión

2. Presión de AP
2. Conexiones activas de
agua potable.

3. Metros columna de agua

1. Número de reclamos
comerciales.

3. Densidad de 
Reclamos Totales

2. Número de reclamos
operacionales

3. Conexiones totales de
agua potable

4. Densidad de Atoros
1. Número de atoros

2. Redes de alcantarillado

5. Densidad de Roturas
1. Número de roturas

2. Redes de agua potable



 

Anexo N° 03: Prueba de Normalidad 

 
Prueba de normalidad: 

 
H0: Si hay normalidad en la distribución 

H1: No hay normalidad en la distribución 

Nivel de significancia: α= 0.05 

Regla de decisión: 

 
Si p-valor es menor a 0.05 se rechaza la hipótesis nula 

Si p-valor es mayor 0.05 no se rechaza la hipótesis nula 

Tabla 6 

Prueba de normalidad 
 

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk 
 Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

PP 0.099 41 
.200 

* 
0.931 41 

0.01 
6 

CS 0.164 41 
.007 

* 
0.926 41 

0.01 
1 

 
 

Tal y como se observa en la tabla, se ha realizado una prueba de 

normalidad de Shapiro-Wilk para ambas variables, puesto que la 

población y muestra es de 41 trabajadores. El resultado indica que los 

datos de las variables provienen de una distribución no normal, debido 

a que el valor de probabilidad (p-valor) es menor que el nivel de 

significancia (α= 0.05), por lo que se rechaza la hipótesis nula, es decir 

que no hay normalidad en la distribución, decidiendo así que se 

aplicará una prueba no paramétrica, y el coeficiente de relación será 

de Rho Spearman. 



 

Anexo N° 04: Instrumentos de recolección de datos 
 
 
 

 

ESCUELA DE POSGRADO 

PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA 

Programación presupuestal y calidad de servicio en una organización prestadora de 

servicios de saneamiento 

 
Variable: Programación presupuestal 

Estimados colaboradores, el presente tiene como objetivo identificar el nivel de 

programación presupuestal en una organización prestadora de servicios de 

saneamiento. 

Donde: 

1: Totalmente en desacuerdo; 2: En desacuerdo; 3: Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo; 4: De acuerdo; 5: Totalmente de acuerdo 

Se recomienda leer detenidamente las preguntas y seleccionar la alternativa que 

considere correcta, cabe mencionar que los datos obtenidos serán utilizados 

únicamente con fines académicos. 
 

 
N° 

ITEMS 1 2 3 4 5 

DIMENSIÓN N°01: Planteamiento de metas 
institucionales 

     

 

 
1 

¿Conoce el procedimiento y/o requisitos para el 
planteamiento de metas institucionales, según lo que indica 
el Centro Nacional de Planeamiento Estratégico (CEPLAN)? 

     

 

 
2 

¿La institución dispone de directivas o manuales internos 
que brinden lineamientos para la elaboración de metas 
institucionales? 

     

 
 

3 

¿Existe soporte técnico por parte del área de Planeamiento 
y Presupuesto, para el planteamiento de metas 
institucionales? 

     

 

 
4 

¿Cree usted que las áreas de la entidad plantean sus metas 
institucionales tomando en cuenta la realidad y necesidades 
principales de cada una de ellas? 

     

 DIMENSIÓN N°02: Proyección de ingresos      

 
 

5 

¿La institución dispone de directivas o lineamientos internos 
que señalen el cómo plantear la proyección de ingresos para 
cada año? 

     

 
 

6 

¿Existe soporte técnico por parte del área de Planeamiento 
y Presupuesto, para la elaboración de la proyección de 
ingresos? 

     



 

 

 
7 

¿Cree usted que la proyección de ingresos se realiza 
tomando en cuenta las variables, estaciones e información 
de sporte por parte de las áreas competentes? 

     

 
8 

¿Cree usted que es congruente la proyección de ingresos 
con respecto a la ejecución de los mismos? 

     

 DIMENSIÓN N°03: Elaboración de los Planes Operativos 
(PO) de las unidades orgánicas en su primera versión 

     

 
 

9 

¿La institución dispone de directivas o lineamientos internos 
sobre la planeación de la proyección de ingresos para cada 
año? 

     

 

 
10 

¿Existe soporte técnico por parte del área de Planeamiento 
y Presupuesto, para la elaboración de los PO en su primera 
versión? 

     

 
 
11 

¿Cree usted que los Planes Operativos en su primera 
versión se adecúan a la realidad y necesidades de las áreas 
de la entidad? 

     

 
 
12 

¿Cree usted que se toma en cuenta el Plan Operativo 
Institucional (POI) del año anterior, para el planteamiento los 
nuevos PO? 

     

 DIMENSIÓN N°04: Evaluación de disponibilidad de 
ingresos 

     

 
 
13 

¿Cree usted que la disponibilidad de ingresos es 
proporcional con las necesidades de las áreas de la 
entidad? 

     

 

 
14 

¿Considera usted que la disponibilidad de ingresos que se 
programó el año anterior, para la disponibilidad de los 
mismos para el año en evaluación? 

     

 
15 

¿Existen coordinaciones previas con las áreas 
institucionales para el prorrateo de recursos financieros? 

     

 
 
16 

¿Considera usted que se toma en cuenta las metas 
institucionales programadas al momento de dividir los 
ingresos? 

     

 DIMENSIÓN N°05: Planes Operativos en su versión final      

 
 
17 

¿Cree usted que la elaboración del PO en su versión final 
es necesario para el adecuado cumplimiento de objetivos de 
la institución? 

     

 
18 

¿Considera que las actividades que realizan las áreas va de 
acorde con el PO en su versión final? 

     

 
19 

¿Las áreas consideran su Planes Operativos en versión final 
para programar gastos a ejecutar en el año? 

     

 

 
20 

¿Cree usted que es congruente lo programado en el Plan 
Operativo en su versión final con la ejecución de actividades 
y gastos que se realizan durante el año? 

     



ESCUELA DE POSGRADO 

PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA 

Programación presupuestal y calidad de servicio en una organización prestadora de 

servicios de saneamiento 

Variable: Calidad de servicio 

Estimados colaboradores, el presente tiene como objetivo identificar el nivel de calidad 

de servicio en una organización prestadora de servicios de saneamiento. 

Donde: 

1: Totalmente en desacuerdo; 2: En desacuerdo; 3: Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo; 4: De acuerdo; 5: Totalmente de acuerdo 

Se recomienda leer detenidamente las preguntas y seleccionar la alternativa que 

considere correcta, cabe mencionar que los datos obtenidos serán utilizados 

únicamente con fines académicos. 

N° 
ITEMS 1 2 3 4 5 

DIMENSIÓN N°01: Continuidad 

1 

¿Tiene usted conocimiento del Reglamento de Calidad 
para las Empresas Prestadoras, donde se indica los 
niveles de continuidad mínimo para ofrecer un servicio 
de calidad? 

2 

¿La institución dispone de directivas o normativas 
internas que brinden lineamientos para hallar y controlar 
la continuidad del agua potable que la institución 
brinda? 

3 
¿Considera que las metas estipuladas con relación a la 
continuidad del servicio (agua potable) son propios a la 
realidad de la institución? 

4 

¿Considera que la continuidad del servicio (agua 
potable) que brinda la institución va de acuerdo a las 
normas y reglamentos que estipula la Superintendencia 
Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS)? 

5 
¿Cree que la continuidad del servicio (agua potable) que 
brinda la institución es suficiente para ofrecer un servicio 
de calidad a la población? 

6 
¿Considera que el presupuesto asignado es suficiente 
para brindar niveles de continuidad del agua potable 
óptimos a la población? 

DIMENSIÓN N°02: Presión 

7 

¿Tiene usted conocimiento del Reglamento de Calidad 
para las Empresas Prestadoras (EPS), donde señala los 
niveles de presión mínima para ofrecer un servicio de 
calidad? 

8 
¿La institución dispone de directivas o normativas 
internas que brinden lineamientos para hallar y controlar 
la presión del servicio que la EPS brinda? 



 

9 
¿Cree usted que las metas estipuladas con relación a la 
presión son propios a la realidad de la institución? 

     

 

10 

¿Considera que la presión del agua, que brinda la 
institución va de acuerdo a las normas y reglamentos 
que estipula la Superintendencia Nacional de Servicios 
de Saneamiento (SUNASS)? 

     

 
11 

¿La presión de agua que brinda la institución es 
suficiente para ofrecer un servicio de calidad a la 
población? 

     

 

12 
¿Considera que el presupuesto económico asignado es 
suficiente para brindar niveles de presión óptimos a la 
población? 

     

 DIMENSIÓN N°03: Densidad de Reclamos Totales      

 

13 

¿Tiene usted conocimiento del Reglamento de Calidad 
para las Empresas Prestadoras (EPS), sobre los niveles 
de Densidad de Reclamos Totales como mínimo para 
ofrecer un servicio de calidad? 

     

 

14 
¿Cree usted que se consideran actividades dentro del 
Plan Operativo (PO) para controlar la densidad de 
reclamos totales? 

     

 
15 

¿Considera que La Densidad de Reclamos Totales que 
maneja la institución es suficiente para ofrecer un 
servicio de calidad a la población? 

     

 
16 

¿Considera que el presupuesto financiero asignado es 
suficiente para controlar los reclamos totales que tiene 
la institución? 

     

 DIMENSIÓN N°04: Densidad de Atoros      

 

17 
¿Cree usted que las actividades programadas dentro 
del Plan Operativo (PO) buscan controlar la Densidad 
de Atoros? 

     

 
18 

¿Considera que la Densidad de Atoros que brinda la 
institución es suficiente para ofrecer un servicio de 
calidad a la población? 

     

 DIMENSIÓN N°05: Densidad de Roturas      

 

19 
¿Cree usted que se consideran actividades dentro del 
Plan Operativo (PO) para controlar la Densidad de 
Roturas? 

     

 
20 

¿Considera que la Densidad de Roturas que brinda la 
institución es suficiente para ofrecer un servicio de 
calidad a la población? 

     



 

Anexo N° 05: Carta de permiso para aplicar los cuestionarios 
 



 

Anexo N° 06: Respuesta de consentimiento de la aplicación del 

cuestionario 
 
 
 



 

Anexo N° 07: Matriz Evaluación por juicio de expertos 
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DIRECTIVA N° -2023-EPSEL S.A/GG

I. FINALIDAD

Reforzar la vinculación del presupuesto de la empresa con la calidad del

servicio que se brinda al usuario, a fin de generar un documento de gestión

útil, oportuna, técnica, que sirva para la toma de decisiones.

II. OBJETIVO

Establecer el procedimiento y mecanismo adecuado para programar,

modificar y evaluar el presupuesto con los indicadores que miden la

calidad del servicio que se brinda al usuario.

III. ALCANCE

Las disposiciones y procedimientos contenidos en la presente directiva

serán de obligatorio cumplimiento por todas las unidades orgánicas

relacionadas con la gestión presupuestal y la calidad del servicio que se

brinda al usuario.

IV. BASE LEGAL

4.1. Ley de Presupuesto del Sector Público vigente.

4.2. Decreto Legislativo N° 1440, Decreto Legislativo del Sistema

Nacional de Presupuesto Público. 

4.3. Decreto Supremo N°005-2020-VIVIENDA, que aprueba el Texto 

Único Ordenado del Decreto Legislativo N°1280, Decreto Legislativo 

que aprueba la Ley Marco de la Gestión y Presentación de los 

Servicios de Saneamiento. 

4.4. Decreto Supremo N° 016-2021-VIVIENDA, que aprueba el Texto 

Único Ordenado del Reglamento del Decreto Legislativo N° 1280, 

Decreto Legislativo que aprueba la Ley Marco de la Gestión y 

Presentación de los Servicios de Saneamiento. 

4.5. Resolución de Consejo Directivo N° 058-2023-SUNASS-CD, que 

aprueba el Texto único Ordenado del Reglamento de la Calidad de 

la Prestación de los Servicios de Saneamiento. 

4.6. Resolución de Consejo Directivo N° 063-2021-SUNASS-CD, que 

aprueba el Sistema de Indicadores e Índices de la Gestión de los 

Prestadores de los Servicios de Saneamiento. 

. 

V. DISPOSICIONES GENERALES

5.1. Formulación de presupuesto y su vinculación con la calidad 

del servicio 



 

5.1.1. Etapa 1: Definición de metas 

a. Como primera actividad se realizará una reunión con los jefes y 

equipos técnicos encargados de elaborar sus metas y planes 

operativos, con el fin de brindar una capacitación para explicar 

el proceso de la elaboración del presupuesto y la importancia 

que tiene este para brindar un servicio de calidad al usuario, con 

el fin de reforzar el conocimiento que se tiene sobre la 

importancia de la planificación. 

 
b. Se reunirán los jefes y su equipo técnico de las unidades 

orgánicas que tienen a su cargo metas institucionales por 

cumplir, con el equipo técnico de Planeamiento y presupuesto, 

para en conjunto plantear metas de acorde a la realidad de la 

empresa y teniendo en cuenta las políticas que nos rigen y 

demás documentos de planificación. 

 
c. Se establecerá la propuesta de las áreas y se hará un contraste 

con lo planteado técnicamente con el área de planeamiento y 

presupuesto, para poder definir y sustentar cada una de ellas, y 

finamente decidir. Cada una de estas metas deberá estar 

alineado obligatoriamente con lo que indica la SUNASS a través 

de su Sistema de Indicadores, para brindar un servicio de 

calidad. 

 
d. Para el planteamiento de metas se tomará en cuenta las 

directivas vigentes que regulan técnicamente esta etapa. 

 
e. En esta etapa se elaborará un cronograma de trabajo, para el 

planteamiento de sus Planes Operativos, y se constará en Acta. 

 
f. Este proceso comprenderá desde la segunda semana de julio 

hasta a última del año en curso. 

 
5.1.2. Etapa 2: Proyección de ingresos 

 
a. En esta etapa, el área de planeamiento y presupuesto se reunirá 

con el área que realiza esta proyección, para brindar la 

asistencia técnica respectiva. 

 
b. Para la estimación de ingresos se tiene que tomar en cuenta 

información financiera, tal como saldos del año anterior, como 

la variabilidad que ha ido teniendo el año. 



c. Este proceso comprenderá durante la primera y segunda

semana de agosto del año en curso.

5.1.3. Etapa 3: Elaboración de Planes Operativos en su primera 

versión 

a. Una vez definidas las metas en la primera etapa, en esta se

consolidará de manera técnica, y se empezará a detallar las

actividades que se realizarán para dar cumplimiento a las metas

establecidas, así también se especificará los responsables, y

recursos financieros que se necesitará para dar cumplimiento al

mismo.

b. Para esta etapa el personal del área de Planeamiento y

Presupuesto dará asistencia técnica a todas las áreas con el fin

de tener un Plan Operativo adecuad, de acuerdo al cronograma

establecido en la primera etapa.

c. Para la realización de los Planes Operativos se priorizará el

cumplimiento de las metas de los indicadores que miden la

Calidad del Servicio, para de esta manera tener una directriz

más clara de los recursos financieros con los que se cuenta.

d. Este proceso comprenderá durante todo el mes de agosto y la

primera semana de setiembre.

5.1.4. Etapa 4: Evaluación de disponibilidad de ingresos 

a. En esta se hará un cruce de información entre lo realizado en la

Etapa 2 y la Etapa 3.

b. Se realizarán reuniones con las áreas que han planteado sus

Planes Operativos, siendo las primeras reuniones con las áreas

involucradas con los indicadores que miden a Calidad del

Servicio, con el fin de priorizarlas.

c. En estas primeras reuniones se priorizará la disponibilidad de

ingresos para dar cumplimiento a las actividades relacionadas

con los indicadores que miden las Calidad del Servicio.

d. Estas priorizaciones de disponibilidad presupuestal tendrán que

constar en Acta, para evitar cambios a la hora de su

consolidación final.

e. Este proceso se realizará durante la segunda y tercera semana

de setiembre.



5.1.5. Etapa 5: Elaboración de Planes Operativos en su versión final 

a. Para esta última etapa las áreas modificarán sus planes

operativos, teniendo en cuenta los recursos que tienen

disponibles, luego de haber sido priorizados en la etapa anterior.

b. Las áreas modificarán algunas actividades en función al

presupuesto que se le ha asignado.

c. Para esta etapa la asistencia técnica del área de Planeamiento

y Presupuesto seguirá presente, para dar soporte técnico, frente

a algunas consultas.

d. Luego de tener el Plan Operativo culminado, las áreas lo

presentarán formalmente al área de Planeamiento y

presupuesto, para su consolidación respectiva.

e. Es necesario que, al momento de su presentación adjunten el

cronograma que se planteó en la primera etapa y todas las

Actas de Acuerdos, con el fin de que las áreas tengan el

respaldo tanto de las actividades que se han priorizado, como

el presupuesto que se asignado, para mejorar la Calidad del

Servicio, y así evitar que los acuerdos no se cambien en esta

última etapa, sin previo aviso o comunicación respectiva.

f. Este proceso se realizará durante cuarta semana de setiembre.

g. Finalmente, el área de Planeamiento y Presupuesto consolidará

toda la información de los Planes Operativos y formulará el

presupuesto para el año fiscal siguiente, teniendo en cuenta lo

que estipula las normativas presupuestales vigentes.

VI. DISPOSICIONES FINALES

6.1. Los procesos técnicos y específicos que no se hayan detallado en

la presente directiva, se complementarán con las directivas 

vigentes relacionadas a la elaboración del Plan Operativo 

Institucional, así como lo que estipula el CEPLAN. 

6.2.  Las fechas y plazos que se han establecido en la presente 

directiva, estarán susceptibles a cambio si las leyes 

presupuestales lo indicaran. 
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