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RESUMEN

El objetivo general de esta investigacion fue determinar la relacion entre la
programacion presupuestal y la calidad del servicio en una Organizacion
Prestadora de Servicios de Saneamiento del Norte. Se utilizé la metodologia de tipo
basica, con un enfoque cuantitativo, nivel correlacional, disefio no experimental-
transversal, comprendié a una muestra de 41 trabajadores de distintas areas
relacionadas directamente con las variables en estudio; asi también, se aplico la
técnica de la encuesta, y como instrumento el cuestionario de la Programacion
Presupuestal y la Calidad del Servicio; para los resultados se considero trabajar con
la correlacion de Spearman. En donde se hallé que existe una relacién positivaentre
ambas variables, obteniendo un coeficiente de Rho de Spearman de 0.386, con un
Sig. de 0.013. Concluyendo asi que, si bien el coeficiente de correlacién noes tan
alto, la significancia obtenida lo hace relevante e importante esta relacion,
finalmente se planted una propuesta para contribuir y afianzar la relacién entre

ambas variables.

Palabras clave: Programacion 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. INTRODUCCION

La Organizacion 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 tienepor
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 poblacion mundial con tendencia a
aumentar, se siguen enfrentando a multiples dificultades para el acceso de calidad
de los mismos, siendo uno de los principales obstaculos, la poca inversion en el
sector (Moran, 2023). Tal es el caso de Africa subsahariana, que entre las regiones,
es el mas bajo de las ODS, pues solo el 56% de su poblacion tiene acceso al agua
potable (AP), y el aumento de este indicador significa el aumento de conexiones, lo
que resulta dificil para los proveedores del servicio ya que generarian una

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

Ademas, en la ciudad de Lahore (Pakistan) vienen existiendo grandes limitaciones
para el suministro del servicio de (AP), debido al rapido aumento de demanda
poblacional, el mismo que se espera que para el 2050 crezca un 66%, asi también
otro de los factores de estas limitaciones, es el climatico, que conlleva a la poblacion
a hacer uso del agua potable de manera mas continua, produciéndose asi un
problema social, ya que actualmente la ciudad no esta disefiada para aumentar el
suministro de AP y asegurar la calidad de la misma a toda la poblacion, ni el
crecimiento de ella (Hasan et al., 2021). También, se puede ver que en Chile las
empresas publicas que brindan el servicio de AP priorizan la reduccion de costos
operativos antes que brindar un servicio 6ptimo y de calidad, generando un

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

Asimismo, en los datos que contiene el informe de la Comision Econémica 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 poblacion
total, las que no contaron con acceso de AP y alcantarillado (AC), respectivamente,

ademas se menciona que estos servicios basicos deben tener un alto nivel de



eficiencia y calidad, y a su vez deben estar relacionados con los costos operativos
en el que incurre brindar acceso a estos servicios, asi como el costo beneficio que

traeria esta inversién a la economia (Caribe, 2023).

Por otro lado, en Peru, el Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento
(MVCS), dentro de sus objetivos estratégicos en el afio 2023, considera incrementar
la accesibilidad al servicio de agua y alcantarillado (SAyA), tanto a nivelrural como
urbana, por lo que para el logro del mismo, el Ministerio de Economia yFinanzas
(MEF) aprobd 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

relacion a su PIA 2022, con el propdsito de lograr el objetivo sefialado (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 realiz6 un Benchmarking regulatorio de todas las
OPSS (Organizaciones Grande 1, Grande 2, Mediana y Pequefa) del pais, dentro
del cual se analizaron diversos indices, dentro del cual se encuentra la Calidad de
los Servicios (CS), la misma que para su evaluacion y medicion consideran cuatro
indicadores, tales como la continuidad, presion, 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 identificé a la OPSS de Lambayeque, la misma
que se encuentra dentro del tipo de Organizaciones Grande 1, en donde en
comparacién a las otras cuatro organizaciones del mismo tipo, esta se encuentra
en la ultima posicién en cuanto al nivel de CS, teniendo como resultado 21.47%,
(SUNASS, 2022). Tal es asi que la OPSS de Lambayeque, al Il 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 presion se reporta un nivel
de cumplimiento del 95.86% y 91.43%, respectivamente, y si bien estos dos ultimos
tienen un alto nivel de cumplimiento, las metas establecidas con la cuales son
evaluadas se encuentran por debajo del limite inferior que estipula SUNASS (Plan
Operativo Institucional EPSEL S.A., 2023).



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 asignacion de recursos que esta designando esta OPSS
a los indicadores que permitirian brindar un servicio de calidad (PIA, 2023; Plan
Operativo EPSEL S.A., 2023).

Es necesario detallar que la OPSS de Lambayeque, mediante Resolucidn
Ministerial N° 262-2017-VIVIENDA, de fecha 10 de julio del 2017, entra al Régimen
de Apoyo Transitorio (RAT), debido a la situacion de insolvencia econdmica en la
que se encontraba; este régimen esta dirigido por el Organismo Técnico de la
Administracion de los Servicios de Saneamiento (OTASS), afectando
principalmente en su autonomia administrativa de esta OPSS, por lo que todos las
acciones que requieran de aprobacion, tal como la programacion presupuestal de
la institucion, asi como el planteamiento de metas de indicadores, es aprobada por
el OTASS, siendo asi una administracién con mayor burocracia (Memoria Anual,
EPSEL S.A., 2022).

Por ello, se expuso la siguiente pregunta: ; Qué relacion hay entre la PP y la CS en
una OPSS del norte?

Esta investigacion se justifica tedricamente debido a que ofrecera informacion
relevante acerca de las definiciones y caracteristicas principales de las variables en
mencion y su relevancia que tiene para ofrecer un servicio de saneamiento de
calidad, asi también se justifica metodologicamente, puesto que la informacion de
los métodos, técnicas y herramientas utilizadas para la obtencion de datos de esta
investigacion seran de referencia para proximos estudios similares que se realicen,
y finalmente se justifica socialmente debido a que con la informacion que se obtenga
respecto a la relacion entre las variables mencionadas, permitira identificara la

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

En tanto, el principal objetivo es determinar la relacion entre la PP y la CS en una
OPSS del norte, mientras que los objetivos especificos son los siguientes: 1)
Identificar el nivel del PP, 2) Identificar el nivel de la CS y 3) Analizar la relacion de
las dimensiones de la PP en la CS. Finalmente, como hipétesis general se tiene que

existe relacion entre la PP y la CS en una OPSS del norte.



Il.  MARCO TEORICO

Reyes & Veliz (2021) buscaron la relacion entre la calidad del servicio (CS) y la
satisfaccion del usuario (SU) en una OPSS de Ecuador, la metodologia utilizada fue
descriptiva, no experimental de enfoque cuantitativa, con una poblaciéon de 606
usuarios y una muestra de 236 usuarios, la cual tuvo como resultado que la relacién
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, satisfaccidn 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 prestacion del Servicio de Saneamiento (SS) en Manizales-
Colombia, la metodologia utilizada fue descriptivo e interpretativo, con un enfoque
cuantitativo, obteniendo como resultado la identificacion 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 incurriria el mejoramiento de los SS.

También, Hasan et al. (2021) midieron la disposicién de los hogares a pagar, por un
mejor servicio de potabilidad y confianza del suministro (calidad) de AP en Lahore,
Pakistan, la metodologia que usaron fue de enfoque cuantitativa, teniendocomo
resultado que, los hogares que aceptarian la alza de costos supera en un 20% a los
gue no estan de acuerdo, concluyendo asi que los hogares que estan deacuerdo
con el alza de costos son los que consideran a la continuidad y calidad desuministro
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 Zuiiga et al. (2020) evaluaron la percepcion de la CS que tienen
los usuarios de cuatro distritos de la provincia de Cartago- Costa Rica, la
metodologia usada tuvo un enfoque cuantitativo, cuyos resultados fueron que,
principalmente la poblacion percibe problemas con respecto a la continuidad del
servicio, asi como las propiedades que contiene el agua, por lo que concluyeron

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



calidad del servicio, representando informacion importante para la mejora los

servicios.

También Benito et al. (2019) analizaron la eficiencia del suministro de agua potable-
(SAP) que brindan los municipios pequenos de Espana, cuya metodologia que
utilizaron fue de enfoque cuantitativa, obteniendo como resultados que la densidad
de la poblacién 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 poblacién sobre la eficiencia del SAP, de la misma manera la relacién entre
la ideologia politica y el nivel de eficiencia del SAP no muestran un efecto
significativo, sin embargo la fuerza politica 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) identifico la relacion entre la ejecucion presupuestaria y
la calidad de gasto publico del Centro de Formacién en Turismo- CENFOTUR, cuya
metodologia utilizada fue aplicada a nivel correlacional, de disefio descriptivo con
un enfoque cuantitativo, teniendo como resultado a nivel de significancia bilateral
de P=0.000, menor que 0.05, con una correlacion de 0.864, concluyendo asi que
existe correlacion entre las variables y que a mayor sea la ejecucion presupuestal,

mayor serpa a calidad del gasto publico.

También Del Castillo (2021) hallé la relacion entre la fase de la ejecucion
presupuestal con el SC en la EPS de Moyobamba, la metodologia utilizada fue
descriptivo correlacional no experimental, con un enfoque cuantitativo, cuya
poblacién fue de 34 trabajadores de la EPS, teniendo como resultado un valor de
Pearson= 0.702, y con un coeficiente de determinacion del 49.28%, con respecto a
la relacion de las variables, concluy6é que la ejecucion presupuestal y el SC se

encuentran significativamente relacionadas entre si.

De la misma forma, Atarama (2021) hallo la relacion entre la gestion presupuestal
y el proceso de ejecucion del gasto en la EPS de Piura, la metodologia utilizada fue
de enfoque cuantitativa, de tipo basica, 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

concluyé que existe una correlacion altamente significativa.



De la misma manera, Breia (2018) tuvo como objetivo analizar la vinculacién que
existe entre el Control de Calidad del Agua Potable- CCAP y la Satisfaccion del
Cliente- SC en Salas Guadalupe- Ica, la metodologia 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 conexién de 0.751, concluyendo asi que se tiene una relacion directa

y relevante entre ambas variables.

En ese sentido, para entender los fundamentos de esta investigacion, es necesario
estudiar las teorias de las variables, por lo que para la variable PP, se tiene la Teoria
del Presupuesto Basado en Desempefio, la cual habla de mejorar e incrementar la
eficiencia y transparencia de objetivos y politicas publicas a través de la informacion
de los resultados y desempenos obtenidos de las actividades o programas en las
decisiones del proceso presupuestal (Carrillo et al., 2021). Es decir, que con el uso
de informacion del desempefo obtenido en todo el ciclo presupuestal se lograra
relacionar positivamente el costo-eficiencia en cuanto a las decisiones de gasto,
siendo esta informacién pieza indispensable para la asignaciéon, modificacion y
evaluacion del presupuesto; sin embargo es importante sefalar que, si bien, para
el tema de finanzas publicas es necesario e imprescindible tomar en cuenta la parte
l6gica del proceso, se espera que con la informacion obtenida del desempefio de
las actividades también se tome en cuenta y se creen criterios para el proceso de

programacion, ejecucion y evaluacion presupuestal (Marcel et al., 2014).

Ademas, se tiene la Teoria del Incrementalismo Presupuestario, propuesta dada
por Aaron Wildavsky en 1989, en ella se indica que para la elaboracion del
presupuesto se toma de modelo o patron el presupuesto del afio anterior, para
tenerlo como referencia para la elaboracién del presupuesto actual, ya que se indica
gue en la mayoria de ocasiones los cambios anualmente son especificos, y no tan
notorios (Ledn 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 calculos logicos y matematicos que se tiene que realizar para el
planteamiento del mismo; finalmente es importante mencionar que para Wildavsky
es imprescindible que para la elaboracion de presupuestos se cuente con
profesionales con experiencia en el tema presupuestal, para que sea su parte légica

la que impere y nutra también esta teoria (Restrepo & Rosero, 2002).



Asimismo, para fundamentar la variable CS, se tiene la Teoria o0 Modelo Noérdico,
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 (Gonzalez & Escala
Rabadan, 2014). Esto es que, la percepcion de los clientes con respecto a la CS se
da a través de la integracion o union 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 recibio es correcto y eficiente; con lo funcional (cémo se da), esto es
la forma en cédmo el consumidor recibe el servicio o es tratado en la produccién o
desarrollo del servicio, y estas formas se unen y dan resultado a la imagen de la
institucion, 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 (Fernandez et al., 2021).

Otra teoria 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 permitié medir por separado las expectativas que se tiene del servicio
y las percepciones del mismo; todo ello basdndose en los comentarios de los
consumidores de la investigacion, los mismos que se vieron reflejados en diez
determinantes de la CS, en donde luego de diversos estudios se concluyd 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 mediran tanto el servicio percibido como el esperado, y la diferencia
de ellas sera la percepciéon de la CS; del mismo modo los autores mencionan que
existen vacios dentro del proceso de esta medicion, vacios que son provocados de
las diferencias entre las expectativas y percepciones de los usuarios y los directivos

de las organizaciones (Duque, 2005).

Es necesario senalar que, para el caso de las empresas que brindan el servicio de
AP, las teorias tienen que considerar en sus modelos como objetivo principal el
acceso universal del servicio, para mejorar su eficiencia (Cetrulo et al., 2020). Asi
también Allaeva et al. (2019) sefalan que es necesario la reduccion de pérdidas de

agua en el proceso de suministro de AP a los usuarios, para una mejor CS.



En cuanto a las definiciones las variables, se tiene a la primera de ellas, la PP, en
donde Mendoza-Zamora et al. (2018) sefalan que el PP “es la primera fase del ciclo
presupuestario, donde se especifican los objetivos y metas senalados en la
planificacion del Estado que se hace para cuatro afios y por eso se lo denomina

Presupuesto Plurianual” (p. 322).

Segun el Decreto Legislativo (DL) N.° 1440 (2018) al PP es la accion donde las
entidades publicas proyectan y/o estiman sus ingresos para el proximo ano fiscal,
asi como sus metas y objetivos, también se definen los recursos que se necesitaran
para el cumplimiento de estas. La PP lo que hace es comprometer un montoo un

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

En la opinidn 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 organizacidn publica es necesario gestionar la asignacion o

racionalizacion de los recursos financieros, es decir presupuestar eficientemente.

También Aarde et al. (2020) senalan que la PP tiene por finalidad predecir, medir,
evaluar, provisionar gastos o necesidades futuras. Asi también Valle (2020) indica

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

Segun Thesari et al. (2021) sefalan 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 previsién de la
PP es importante para el cumplimiento de la CS, ademas que es importante que se
ejecute una adecuada rendicidn de cuentas, lo que mejora la gestidn y consolida la

gobernanza publica (Fernandez-Altamirano et al., 2023).

El MEF (2023) indica que la PP es la fase donde empieza del proceso de
elaboracién del presupuesto, en donde se sefialan las metas fisicas, objetivos de
la institucion, asi como los recursos que demandaran; en esta fase se determina la
estimacion de los ingresos que tendra la institucion para hacer frente a los gastos
en los que se incurrira la institucion. De la misma manera Gupta (2023) senala que
es necesaria la PP para lograr satisfacer la demanda pospandémica, y para ello

sefala cinco niveles de programacion y/o planificacién.



Para el caso de las OPSS en RAT, el MVCS a través del OTASS, ha elaborado una
Guia Técnica para la Elaboracion del Presupuesto de las OPSS en el 2022, la
misma que dentro de la fase de programacion presupuestal sefiala que, primero se
deben plantear metas institucionales para el préoximo afo, posterior a ello la
realizacion de la proyeccion de ingresos, luego surge la elaboracion de Planes
Operativos (PO) de las unidades organicas, seguido de la evaluacion de
disponibilidad de ingresos para financiar las actividades que fueron indicadas en
sus PO, y finalmente el PO en su version final, luego de haber evaluado la
disponibilidad de ingresos que se tendra el afo siguiente para dar atencion a los
recursos que demandaran las actividades consignadas en cada PO (Empresa

Prestadora de Servicios de Saneamiento de Lambayeque, 2023).

Por lo que, la investigacion al desarrollarse en el marco normativo del presupuesto
publico, tiene como una de sus principales bases legales, el DL N° 1440, DL del
Sistema Nacional de Presupuesto Publico, asi 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 parrafo precedente, las
cuales, segun la Guia Técnica anteriormente sefalada, se definen de la siguiente

manera:

El Planteamiento de Metas Institucionales se refiere a los valores que se espera
cumplir para el proximo afo, los mismos que deben estar alineados a las metas del
Plan Maestro Optimizado, al Plan Estratégico Institucional y al Plan Estratégico

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

Con respecto a la Proyeccidn de Ingresos, es la estimacién de los recursos
directamente recaudados que obtendra la OPSS en el afio siguiente, la cual es
elaborada por la Gerencia Comercial, por lo que se tiene que considerar la
estimacion de ingresos por localidades del ambito de la OPSS, asi como la
desagregacion de ingresos por conceptos, tales como el Agua, Alcantarillado,
Cargo Fijo, IGV, Colaterales, VMA y Recuperacion de deuda, de la misma la
proyeccion de ingresos tiene que considerar variables tales como la recaudacion
por conexiones activas, nuevas conexiones, conexiones clandestinas, cartera

morosa, entre otros.



Como tercera dimension se tiene a los PO de las unidades organicas en su primera
version. Para la elaboracién de las mismas se debe consignar las actividades que
se planea realizar en el afio para dar cumplimiento a las metas establecidas, asi
como el alcance de cada actividad, una meta fisica, identificar los recursos
necesarios para dar cumplimiento a las actividades, y también senalar a qué

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

La siguiente dimensidn es la Evaluacion de disponibilidad de ingresos para financiar
las actividades que fueron indicadas en los PO, en esta dimension 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 atencion a
este tipo de gastos, quedando la diferencia para dar atencion y/o financiar a las

actividades consignadas en los PO.

Finalmente, la ultima dimension son los PO en su version final, los mismos que
seran el resultado de la identificacién de la disponibilidad de ingresos para la
financiacion de las actividades consignadas, asi como la priorizacion de actividades
qgue se desarrollaran en el siguiente ano fiscal, teniendo en cuenta la realidad de
cada OPSS, asi como las actividades que tengan relacion directa con el

cumplimiento de las metas institucionales establecidas.

Por otro lado, en cuanto a la variable de la CS, Susanibar, (2016) definen ala CS
en las empresas de agua, como el cumplimiento de estandares de los indicadores
que permiten el cuidado de la salud, la continuidad del servicio, el tratamiento de

las aguas residuales, entre otros indicadores.

Davidov & Pantos (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 confiabilidaddel
producto o servicio, optimizando también los recursos necesarios para elresultado
de este. Es necesario tener vigilado o en cautela del AP, para que asegure su

calidad y en beneficio de la salud publica (Organizacion 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, asi 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, asi como la participacion activa de los clientes.

También Rojas-Martinez 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 ademas facilitarle el cumplimiento de sus expectativas individuales,
por otra parte, la atencion 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 desempefio, indicadores que sirven como herramientas o

instrumentos de evaluacion a la CS.

Ademas, Indika et al. (2022) indicaron que la CS del AP se basa en factores que
influyen su produccion, tales como caracteristicas de la hidroquimica que compone
el agua subterranea. También Ahmed et al. (2020) concluy6 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
parametros que se establece en cada pais, asi 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 Gestion y Prestacion de los
Servicios de Saneamiento en su Art. 23 hace mencidn sobre el control de la CS, en
donde senala que las OPSS “estan 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 caracteristicas de la prestacion 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 hara las inspecciones respectivas para medir la CS, asi como la que
indicara las acciones a realizar para mejorar la misma, como parte de su funcion de
ente supervisor (Reglamento de Calidad de la Prestacion de los Servicios de

Saneamiento, 2007).
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De la misma manera, en el Sistema de Indicadores e indices de la Gestién de los
Prestadores de los Servicios de Saneamiento (SIIGPSS), sefiala diversos aspectos
de evaluacién, siendo uno de ellos la CS, el mismo que contiene una serie de
indicadores disenados para todos los tipos de EPS, dentro del cual se encuentra la
Continuidad del servicio de AP (C), Presion 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 (Resolucién 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 investigacion tiene como base el
marco normativo de la prestacion de los SS, el DL N° 1280, asi 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 investigacion, y después de toda la literatura

estudiada, es la C, P, DRT, DAy DR, los cuales se detalla a continuacion:

La C, se refiere a la cuantificacion de las horas que abastece una OPSS de AP a la
poblacion, través de las redes de distribucion, esta dimension esta relacionada con
el volumen de agua potable que la OPSS produce, asi 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 produccion de agua que no llegue a la poblacién (SUNASS, 2021).

Como segunda dimension 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 presion
segun 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 dimensién
esta relacionada con el estado de las valvulas de presion, es decir si estas
estuvieran en 6ptimas condiciones, la fuerza o presion con la que se distribuyera

fuera eficiente y eficaz, para su medicion y calculo, los datos referidos al numero
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de conexiones activas de AP, dato que sera proporcionado por Catastro Comercial
y evaluados con la meta establecida en el Plan Operativo Institucional de la OPSS
(SUNASS, 2021).

La DRT, como tercera dimension, se refiere a la magnitud de los reclamos
operacionales y comerciales que recibe la OPSS; el calculo de esta dimension, es
inversa, es decir si el resultado de la DRT es mayor, significa que la OPSS esta
teniendo mas deficiencias con respecto a los reclamos comerciales vy
operacionales, todos estos reclamos son recibidos por el area de Atencion 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 calculo de esta dimension es
necesario tener el dato de las conexiones totales de agua potable, dato

proporcionado por Catastro Comercial (SUNASS, 2021).

Como cuarta dimension se tiene a la DA, la misma que mide la incidencia de atoros
gue se presentan en las redes de AC de la OPSS, esta dimensién al igual que la
anterior, su calculo es inverso, es decir si se obtiene un mayor resultado significa
que existiria deficiencias en el mantenimiento de las redes de AC, ya sea por
antigliedad o instalaciones incorrectas, lo que estaria provocando el aumento de
incidencias de atoros en las redes, afectando directamente al servicio que se brinda
a la poblacion; es necesario indicar que para el calculo de esta dimension es preciso
conocer el numero de atoros ocurridos en el ambito de la OPSS, asi como la longitud
de las redes de alcantarillado que tiene la OPSS, informacién que es evaluada
segun la meta establecida en el Plan Operativo Institucional de la OPSS (SUNASS,
2021).

Y finalmente, la ultima dimension se tiene a la DR, la cual mide la incidencia de
roturas que se presentan en las redes de AP, esta dimension también tiene un
calculo inverso, es decir obteniendo un mayor resultado significa que esta
existiendo deficiencias en el mantenimiento de las redes de AP, afectando
directamente al servicio que se brinda a la poblacidn; es necesario indicar que para
el calculo de esta dimensidn es preciso conocer el numero de roturas ocurridos en
el ambito de la OPSS, asi como la longitud de las redes de AP que tiene la OPSS,
informacion que es evaluada segun la meta establecida en el Plan Operativo
Institucional de la OPSS (SUNASS, 2021).
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METODOLOGIA

3.1.
3.1.1.

3.1.2.

3.2.

Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

La investigacion serd de tipo bdasica, con paradigma positivista
(Fernandez & Vela, 2021) y debido a que busca desarrollar y profundizar
el conocimiento y comprension del estudio, respecto a las variables y sus
dimensiones, con un enfoque cuantitativo debido a que busca medir los
niveles de las variables (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).
Disefio de investigacion

De la misma manera, el diseiio de la investigacion es descriptivo
correlacional debido a que se busca medir la relacion entre ambas
variables, no experimental, ya que no se manipulara la informacion, sino
se estudiara y observaran los datos obtenidos, también es de nivel
transversal, puesto que la investigacion y el recojo de informacién se
desarrollara dentro de un determinado tiempo (Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2018).

o
I

< —>» DX

Donde:

M= Muestra

X=PP

Y=CS

R= Nivel de relacion

Variables y operacionalizacion
Las variables de una investigacion son aquellas que poseen

caracteristicas especificas, las mismas que se pueden definir,
estudiar, medir y evaluar dentro de una investigacion (Hernandez-
Sampieri & Mendoza, 2018).
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V1: PP

Definicion conceptual: EI MEF (2023) indica que la PP es donde
comienza la fase de todo el proceso de elaboracién del presupuesto,
en donde se senalan las metas fisicas, objetivos de la institucion para
el ano fiscal, asi como los recursos que demandaran el cumplimiento
de estos objetivos; en esta fase se determina la estimacion de los
ingresos que tendra la institucion para hacer frentea los gastos en los
que se incurrira la institucion.

Definicion operacional: La PP forma parte del planteamiento del
presupuesto de una institucion, mediante el cual se establece la
planificacion de actividades a corto plazo, a fin de dar cumplimiento
a las metas trazadas, por ello se realizé el cuestionario PP el cual
permitira conocer el nivel del mismo, asi como las dimensiones que
la componen.

Dimensiones: Son cinco: Planteamiento de Metas Institucionales,
Proyeccion de Ingresos, Elaboracion de los PO de las unidades
organicas en su primera version, Evaluacion de disponibilidad de
ingresos y Planes Operativos en su version final.

Indicadores: Mientras que los indicadores son: Metas del Plan
Maestro Optimizado, Metas del Plan Estratégico Institucional, Metas
del PESEM, Numero de localidades, Ingresos por conceptos,
Alcance de cada actividad, Meta fisica, Recursos financieros,
Indicador relacionado, Marco presupuestal de ingresos, Monto de
costos fijos, Monto de costos variables, Priorizacion de actividades,
Actividades relacionadas a las metas institucionales.

Medicién: Ordinal, con escala de Likert.

V2: CS

Definicion conceptual: EI Reglamento de Calidad de la Prestacion
de los Servicios de Saneamiento (2007) en su Art. 4 indica que la CS
“es el conjunto de caracteristicas de la prestacion de los servicios de
agua potable y alcantarillado sanitario, que incluye procedimientos,
obligaciones de EPS y usuarios” (p. 5).
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3.3.
3.3.1.

Definicion operacional: Con respecto a la CS se realizé el
cuestionario CS el cual permitié conocer el nivel del mismo, asi como
las dimensiones que la componen.

Dimensiones: Las dimensiones para esta variable son: C, P, DRT,
DAy DR.

Indicadores: Mientras que sus indicadores son: Produccion de agua,
agua no facturada, conexiones activas de AP, horas de
abastecimiento, valvulas de presion, metros columna de agua,
numero de reclamos comerciales, numero de reclamos operacionales,
conexiones totales de agua potable, numero de atoros, redes de AC,
numero de roturas y redes de AP.

Medicién: Ordinal, con escala de Likert.

Poblacion, muestra y muestreo
Poblacion: La poblaciéon esta conformada por 41 trabajadores, entre

administrativos y operadores de las unidades organicas vinculadas
directamente con las variables, dimensiones e indicadores, todos ellos
teniendo caracteristicas comunes tales como profesionales y/o técnicos,
con experiencia minima en el campo referente a las variables.

e Criterios de inclusion: Personal contratado y nombrado

profesionales, técnicos titulados y operadores, con experiencia no
menor a cinco anos en la materia de gestion comercial, gestidon
operacional y presupuestal en la OPSS.

Criterios de exclusion: Personal por locacién de servicios,
practicantes, operadores, personal que se encuentra de
vacaciones, con descanso meédico, personal con permiso por
maternidad y paternidad y personal con permisos sin goce de
haber, y por ultimo se excluye también al Analista de Gestion y
Desarrollo Organizacional, toda vez que este puesto lo ocupa la

investigadora.

3.3.2. Muestra: Esta es la misma que la poblacién, puesto que el numero de

la poblacion sera menor a cincuenta, por tanto, la formula P=M

(poblacion es igual a muestra). Ademas, todas las personas incluidas en
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la poblacion son las personas idoneas para que se recopile informacion

(Otzen & Manterola, 2017).
3.3.3. Muestreo: Muestreo no probabilistico.
3.3.4. Unidad de anélisis:
Tabla 1

Unidad de analisis de la poblacién

Categoria 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 Produccion 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 Distribucion 1 2.44
Operador de Distribucion 1 2.44
Subgerente de Mantenimiento Electromecanico 1 2.44
Ingeniero Mecanico Eléctrico 1 2.44
Jefe de Departamento de Mantenimiento 1 2 44
Electromecanico '
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 1 244
Ejecutivo de Atencién Operacional 1 2.44
Gerente Comercial 1 2.44
Analista de Planeamiento Comercial 1 2.44
Subgerente de Catastro 1 2.44
Supervisor Catastral 1 244
Jefe del Departamento de Catastro 1 2.44
Jefe de Departamento de Conexiones 1 244
Supervisor de Conexiones 1 244
Subgerente de Facturacion y Cobranzas 1 2.44
Jefe del Departamento de Medicién y Facturacion 1 2.44
Jefe del Departamento de Micromedicion 1 244
Supervisor de Medicion 1 2.44
Jefe del Departamento de Cobranza 1 244
Jefe de Equipo de Recaudacién 1 2.44
Jefe de Equipo de Cortes 1 244
Subgerente de Comercializacién 1 2.44
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Jefe del Departamento de Atencion al Cliente 1 2.44
Ejecutivo de Atencion al Cliente 1 2.44
Jefe del Departamento de Reclamos 1 2.44
Conciliador 1 2.44
Planificador Institucional 1 2.44
Gerente de Administracion y Finanzas 1 2.44
Jefe de Oficina de Contabilidad 1 2.44
Total 41 100%

3.4.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
En este trabajo se utilizé 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 esta
estudiando, esta contiene preguntas cerradas, las cuales deben tener
diversas escalas o tipos de valoracion (Hernandez-Sampieri & Mendoza,
2018).

Se elabor6 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 bas6 en cinco dimensiones: Planteamiento de Metas
Institucionales, Proyeccidon de Ingresos, Elaboracion de los PO de las
unidades organicas en su primera version, Evaluacion de disponibilidad
de ingresos y Planes Operativos en su version final y catorce

indicadores.

Respecto a la confiabilidad del instrumento, este fue medido de acuerdo
al estadistico Alfa de Conbrach, el mismo que resulté 0.863, es decir
Excelente confiabilidad. Mientras que la validez se dié por un juicio de
valoracion de tres expertos especialistas en la materia. Asi también para
medir el nivel de esta variable se utilizé los Varemos: Bueno, Regular y
Malo.

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

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

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

al estadistico Alfa de Conbrach, el mismo que resulté 0.697, es decir Muy
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3.5.

3.6.

Confiable. Mientras que la validez se dio por un juicio de valoracion de
tres expertos especialistas en la materia. Asi también para medir el nivel

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

Procedimiento
Para comenzar con el recojo de informacién se comenzd con la

presentacion de una carta al Gerente General de la EPS, presentando la
investigacion y el objetivo de la misma, las ventajas que traeria
desarrollar esta investigacion, los recursos a utilizar y un cronograma de
fechas, en las cuales se aplicaria la encuesta, asi como a quienes se
aplicaria.

Posterior a ello, esta entrevista se desarrollé en tres dias diferentes, en
donde se explicd de forma detallada lo que se buscaba investigar y los
beneficios que traeria, luego se procedié a entregar a cada colaborador
su cuestionario en fisico, con las respectivas preguntas para marcar,
previamente se explicd la escala y la forma de medicién que contiene
este cuestionario. Cabe mencionar que, en algunas ocasiones no se
encontré al trabajador en su puesto de trabajo, debido a diversas
diligencias o comisiones en las que se encontraban, por lo que se subid
el cuestionario en un programa virtual, para poder hacerles llegar a los
trabajadores que no se les encontro, previa explicacién de la misma, via
teléfono.

Finalmente, toda |la base de datos obtenida tanto del area de
Presupuesto, Gerencia Operacional y Gerencia Comercial se trasladé a
una hoja de calculo en Excel con el fin de organizarla y finalmente se

llevé al programa SPSS, para su medicion respectiva.

Método de andlisis de datos
Para llevar a cabo el procesamiento de los analisis de los datos

obtenidos, primero se tuvo que consolidar en una data general en una
hoja de calculo en Excel, para identificar y revisar cada registro, luego de
ello se llevd al programa SPSS, para su medicion respectiva. En esta
medicién primero se vaciaron los datos al programa para determinar
prueba de normalidad e identificar si usariamos el método de Spearman

o Person, posterior a ello, una vez identificada el método, donde para
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3.7.

esta investigacion se determiné trabajar con Spearman, se empezé a

demostrar los principales objetivos de la investigacion.

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, asi
también como la autonomia, ya que esta investigacion no estuvo bajo
directrices que no permitan su libre desarrollo, asi también el de
beneficencia ya que se llevd a cabo el protocolo que aseguren la
integridad de todas los que participaron en la investigacion 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 Codigo de Etica de la casa
de estudios, rigiéndose asi por todos su principios y estandares de
calidad, asi también todas las referencias que se han tomado para
enriquecer esta investigacion fueron trabajadas de acuerdo a la ultima
version del APA 7ma edicion, respectando también la autoria de cada
autor de investigacion, asi también se utilizé el Turnitin, software que

respaldara la veracidad u autenticidad del mismo.

Finalmente, también se han considerado los aspectos éticos y principios
de investigacion para reafirmar la integridad de la misma de acuerdo al

Consejo de Ciencia Tecnologia e Innovacion Tecnoldgica- 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 relacion entre la PP y la CS en
una OPSS del norte.

Tabla 2

Relacion entre laPPyla CS

PP CS
Rho de PP Coeficiente de 1.000 .386"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . .013
N 41 41
CS Coeficiente de .386 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) .013 .
N 41 41

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

En la presente tabla, se visualiza la existencia de una relacion 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 relacion moderada positiva y es
estadisticamente significativo (0.013), puesto que se encuentra dentro delrango

bilateral permitido.
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El primer objetivo especifico 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 4 750 9 2195 4 9.76 1 244 3 75 0 0.0

0 0
Regular 29 72.50 22 53.66 27 6585 36 87.80 3 85.0 37 90.2
4 0 4
Bueno 8 20.00 10 2439 10 2439 4 976 3 7.5 4 97
0 6
Total 41 100 41 100 41 100 41 100 4 10 41 100
0O O

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 elaboracion 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 mas resaltantes, las dimensiones 4 y 5 que se refieren a la
Evaluacion de disponibilidad de ingresos y el PO en su version final, en donde
incide mas este nivel, asi también se puede apreciar que durante las primeras
tres dimensiones, tales como el Planteamiento de metas (D1), Proyeccién de
ingresos (D2) y la Elaboracién de los PO de las unidades organicas en su
primera version (D3), existe un nivel Bueno mas pronunciado (20.00%, 24.39%

y 24.39%, respectivamente).
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El segundo objetivo especifico 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 \
2
F % F % F % F % F % F %
Bajo 0 0.00 0 0.00 1 244 10 24.39 4 976 0 0
Regular 41 100.0 41 100.00 38 9268 30 73.17 37 90.24 41 100
0

Bueno 0 0.00 0 0.00 2 488 1 244 0 000 O 0

Total 41 100 41 100 41 190 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
gue conforman esta variable, dimensiones que son indices que miden lacalidad,
segun el Reglamento de Calidad de la Prestaciéon de los Servicios de

Saneamiento.

En cuanto a las dimensiones que conforman la variable CS, se puede apreciar
qgue el nivel Regular supera a los otros dos niveles en las cinco dimensiones,
siendo las mas resaltantes, las dimensiones 1 y 2 que se refieren a la
Continuidad del servicio de AP y a la Presiéon de AP, en donde incide mas este
nivel, asi también se puede apreciar que las tres ultimas dimensiones, tales
como la Densidad de Reclamos Totales (D3), Densidad de Atoros (D4) y la
Densidad de Roturas (D5), existe un nivel Bajo mas pronunciado (2.44%,

24.39% y 9.76%, respectivamente).
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El tercer objetivo especifico de la investigacion es analizar la relacién de las

dimensiones de la PP en la CS.

Tabla b

Relacion entre dimensiones de la PP en la CS

Calidad de Servicio
Coeficiente Rho

Sig. N
Spearman

Planteamiento de metas
institucionales (D1) 192 229 41
Proyeccion de ingresos (D2) ,252 112 41
Elaboracion de los PO de las
unidades organicas en su ,386 ,013 41
primera version (D3)
Evaluacion de disponibilidad
de ingresos (D4) 525 001 41
PO en su version final (D5) 476 002 41

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

En la presente tabla se puede apreciar la existencia de una relacién 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 relacidn positiva y son también estadisticamente
significativas con el 0.013, 0.001, 0.002, respectivamente, sin embargo, donde
se puede apreciar que existe una relacidén baja y con un nivel de significancia
por debajo del rango del nivel bilateral, con respecto a la variable CS, es en la

dimension 1y 2.

Con ello se puede deducir que, durante el Planteamiento de metas
institucionales (D1) y la Proyeccion de ingresos (D2), si bien hay una relacion
con la CS que ofrece la OPSS, estas no son significativas para alcanzar niveles
optimos de calidad, esto debido a que se pudo apreciar que las metas que
establecen las areas no son concordantes con la realidad de la empresa,
ademas de ello, muchas de estas metas no son planteadas técnicamente
adecuadas, ya que no se contaria con algun documento y/o lineamiento que

proporcione las herramientas adecuadas para su analisis, de la misma manera
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con la Proyeccion de ingresos, esta dimension no se encontraria relacionada
con la CS, debido a que para proyectar esta informacion se necesitan datos
especificos de la facturacion y recaudacion que obtiene la OPSS, los mismos
que estan vinculados a diferentes indicadores, tales como el numero de
localidades, estaciones del afo y otro tipo de informacion de soporte que
permite la realizacion de este calculo y no con algun indice o caracteristica

propia de la CS.
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V. DISCUSION
En este capitulo se discutird los resultaos con las diversas teorias o
antecedentes que se hayan encontrado referido a las variables en estudio,

teniendo en cuenta los objetivos establecidos en la investigacion.

En cuanto al principal objetivo respecto a determinar la relacién entre la PP y la
CS en una OPSS del norte, se pudo evidenciar que si existe relacion entre
ambas variables, teniendo como sustento un coeficiente de Rho de Spearman
de 0.386, el mismo que refleja la existencia de una relacion positiva y es
estadisticamente significativo (0.013), puesto que se encuentra dentro delrango

bilateral permitido.

Este estudio tiene concordancia con la investigacion de De Castillo (2021) quien
hall6 la relacion entre la ejecucion presupuestal con la CS en la EPS de
Moyobamba, con un valor de Pearson= 0.702, y con un coeficiente de
determinacién del 49.28%, con respecto a la relacidon 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 gestion presupuestal y la fase en especifico, tal como es la ejecucion del
mismo, se relacionan directamente con la CS que brinda la OPSS, puesto que,
si se tiene una correcta programacion de lo que se va a requerir
econdmicamente durante el afo, es decir el presupuesto, este va a repercutir
positiva y directamente en el servicio que brinda esta OPSS, puesto que todas
los requerimientos necesarios seran atendidos y adquiridos, , en la fase de
ejecucion, para el cumplimiento de metas, entre ellos el cumplimiento de

indicadores que miden la CS en una OPSS.

Respecto al primer objetivo especifico de la investigacion 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 minoria de
encuestados califica de nivel Bajo a la variable PP, por lo que se puede decir
que es un indice positivo para la investigacion, puesto que indica que hay

conocimiento técnico de esta PP. En cuanto a las dimensiones que

26



conforman la variable PP, se puede apreciar que el nivel Regular supera a los
otros dos niveles en las cinco dimensiones, siendo las mas resaltantes, las
dimensiones 4 y 5 que se refieren a la Evaluacion de disponibilidad de ingresos
y el PO en su versioén final, en donde incide mas este nivel regular, asi también
se puede apreciar que durante las primeras tres dimensiones, tales como el
Planteamiento de metas, Proyeccidn de ingresos y la Elaboracién de los PO de
las unidades organicas en su primera version, existe un nivel Bueno mas
pronunciado (20.00%, 24.39% y 24.39%, respectivamente).

Estos resultados, al contrastarlos con lo que indica la normativa de la Guia
Técnica para la Elaboracion 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 proximo afo, posterior a ello la realizacién de la
proyeccion de ingresos, la cual es elaborada por la Gerencia Comercial, luego
surge la elaboracion de Planes Operativos (PO) de las unidades organicas en
su primera versidn, donde se consignan las actividades que desarrollara cada
unidad organica, asi como definir una meta fisica, identificar los recursos
necesarios para dar cumplimiento a la actividad, y también sefalar a qué
indicador de las metas institucionales establecidas se va afectar y/o mejorar,
seguido de ello esta la evaluacion 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 atencién a lo requerido, teniendo en cuenta
también los gastos fijos en los que incurre la OPSS, y finalmente el PO en su
version final, los mismos que seran el resultado de la identificacion de la
disponibilidad de ingresos para la financiacién de las actividades consignhadas
en los PO, asi como la priorizacion de actividades que se desarrollaran en el
siguiente afo fiscal, teniendo en cuenta la realidad de cada OPSS, asi como las
actividades que tengan relacién directa con el cumplimiento de las metas

institucionales establecidas.

Ante ello, después de la informacién obtenida se puede evidenciar que, si bien
esta Guia Técnica para la Elaboracion del Presupuesto de las OPSS en RAT,
ha generado una directriz reglamentada para la elaboracion del presupuesto,
este no es suficiente para tener un producto totalmente eficiente, ya que se ha

evidenciado que durante las dos ultimas fases o dimensiones, es en donde mas
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se han formado brechas, no permitiendo la consolidacién del mismo, ni la
atencion a las verdaderas necesidades que tiene la OPSS, para elcumplimiento
de metas e indicadores que medirian la CS. Cabe resaltar que, estas dos
ultimas fases nos hablan de la disponibilidad de recursos financierospara dar
atencion a las necesidades que tienen las unidades organicas, después de una
evaluacion a nivel global, y los PO en su version final, donde justamente el nivel
ha caido considerablemente, denotando asi que la OPSS ejecuta de mejor
manera las primeras fases de recopilacion de informacion y proyeccion 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 ultimas dimensiones con nivel bajo.

En cuanto al segundo objetivo especifico de la investigacion 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 indices que
miden la calidad, segun el Reglamento de Calidad de la Prestacion 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 mas resaltantes, las dimensiones
1y 2 que se refieren a la Continuidad del servicio de AP y a la Presién de AP,
asi también se puede apreciar que las tres ultimas dimensiones, tales como la
Densidad de Reclamos Totales, Densidad de Atoros y la Densidad de Roturas,
existe un nivel Bajo mas pronunciado (2.44%, 24.39% y 9.76%,
respectivamente), dimensiones que se relacionan a sus indicadores propios,
tales como la no programacion 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 indices que
miden la CS.

Respecto a ello, y teniendo en cuenta a lo que dice la teoria normativa de la
prestacion de los SS, el DL N° 1280, asi como el Reglamento de la Calidad de

los SS, y de la misma manera la normativa del SIIGPS, dada por la SUNASS,

28



donde se sefiala 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 estan debidamente definidos, estructurados, reglamentados vy

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

Ante ello, y después de los resultados se evidencia que la OPSS no estaria
cumpliendo de la manera adecuada estos reglamentos estipulados, ya que, si
bien estos reglamentos generan procedimientos estandares y formas de dar
cumplimiento a lo permitido, el nivel resultante de la CS es Regular en esta
OPSS, es decir no se estaria efectuando los estandares establecidos en esta
norma técnica, ya sea por baja disponibilidad de recursos, inadecuado
planteamiento de metas, poca asistencia técnica, sin la debida gestion por

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

Finalmente, como ultimo objetivo especifico se tiene identificar el nivel de
relacion 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
identificd que, con relacion ala D1, D2 y D3, estos si se encuentran vinculados
directamente con la variable dependiente (CS), puesto que su nivel de
significancia result6 menor a 0.05, teniendo como resultados 0.013, 0.001 y
0.002.

Estos resultados tienen cierta relacion al contrastarlos con el estudio de Cruz
Zuiiga et al. (2020) en donde evaluaron la percepcion de la CS que tienen los
usuarios de cuatro distritos de la provincia de Cartago- Costa Rica, cuyos
resultados fueron que, principalmente la poblacion percibe problemas con
respecto a la continuidad del servicio, asi 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 proyeccion de
ingresos, no tienen una relacion significativa con la CS, es a partir de la tercera
dimension, referida al Planteamiento de PO en su primera version, en donde el
nivel de relacion con la CS es mas relevante, y es porque justo en esta

dimension 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 tendria como objetivo contrarrestar los
problemas que aquejan a la poblacion, ya sea de la continuidad del servicio, asi
como sus propiedades, entre otros; incluyendo en sus PO, estrategias,
actividades, definiendo areas vinculadas al cumplimiento de objetivos y formas
de medicion, para mejorar la tanto la continuidad el servicio como otros
indicadores que miden la CS, y contrarrestar los problemas que tiene la

poblacién, con respecto al servicio recibido.
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VI. CONCLUSIONES

1.

Se corrobor6 que existe relacion positiva significativa entre la PP y la CS,
evidenciada por un coeficiente de Rho de Spearman de 0.386, asi también
es estadisticamente significativo (0.013).

Se evidencid 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.

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.

Se corrobord que existe relacion 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 relacion positiva y son también estadisticamente significativas con el
0.013, 0.001, 0.002, respectivamente, sin embargo, donde se corrobor6 que
existe una relacidén baja y con un nivel de significancia por debajo del rango

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

1.

Al Gerente General de la OPSS, liderar un proyecto de gestion donde se
definan estrategias presupuestales alienadas a la mejora de la CS,
definiendo indicadores de gestidn, recursos, acciones para mejorar el
desenvolvimiento de los colaboradores, para de esta manera afianzar la
relacion entre la PP y la CS.

Al Gerente de Desarrollo y Presupuesto, plantear una propuesta para
mejorar y afianzar el proceso de elaboracion del presupuesto de la OPSS,
teniendo en cuenta las necesidades de las areas, generando conocimiento a
partir de la elaboracion de documentos de gestidon o talleres que muestreno
refuercen la nocion e importancia que se tiene en temas presupuestales ysu
planificacion respectiva.

Al Gerente General, liderar una propuesta de mejora con respecto a CS que
brinda la OPSS a los usuarios, esto en coordinacion con las diversas areas
que tienen influencia y relacion en la generacion de la CS, teniendo en cuenta
todos los aspectos técnicos de cada uno de ellos, elaborando documentos
de gestion que definan su mision y finalidad de cada indicador que mide la
CS, asi como su socializacion y explicacidn de estos documentos, realizando
un plan de concientizacion acerca de los mismos.

Al Gerente de Desarrollo y Presupuesto, elaborar una propuesta de mejora
con respecto a cada fase del proceso de elaboracion de la PP, teniendo en
cuenta las necesidades de las verdaderas necesidades de las areas y las
deficiencias que estas tienen en cuanto al conocimiento e importancia que
tiene la planificacion, elaborando una guia 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 elaboracién del presupuesto uy su relacién con la CS al
usuario

La propuesta planteada para esta investigacion es la elaboracién de una
directiva, la misma que tendra como finalidad reforzar la vinculacion del
presupuesto de la empresa con la calidad del servicio que se brinda al usuario,
a fin de generar un documento de gestién util, oportuna, técnica, que sirva para
la toma de decisiones, de esta manera la OPSS tendra un documento de
gestion que permitira 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 programacion
presupuestal, teniendo en cuenta los plazos y lineamientos que indica la base
normativa del presupuesto general. Las etapas de la programacion

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

Etapa 1: Definicién de metas: En esta etapa se definiran los resultados a
querer lograr, teniendo en cuenta la normativa para ambas variables, en esta
etapa el area de Planificacion y Presupuesto solicita informacion a las diversas
unidades organicas sobre sus metas e indicadores. Con la informacion
obtenida se realizardn reuniones con los jefes y equipos técnicos de cada
oficina para el asesoramiento técnico de la elaboracién de las metas de los
indicadores, asimismo se realizara la elaboracion de un cronograma de trabajo
para el planteamiento de sus Planes Operativos, y se constara en Actalos
puntos acordados.

Este proceso comprendera desde la segunda semana de julio hasta a ultima
del afno en curso.

Etapa 2: Proyeccion de ingresos: En esta etapa, el area de planeamiento y
presupuesto solicitara informacion a la Gerencia Comercial su proyeccion de
ingresos, luego de recibida la informacion se reunira con el area que realiza
esta proyeccion, para brindar la asistencia técnica respectiva. Para la
estimacion de ingresos se tiene que tomar en cuenta informacion financiera,
tal como saldos del ano anterior, como la variabilidad que ha ido teniendo el

ano.
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Este proceso comprendera durante la primera y segunda semana de agosto
del afo en curso.

Etapa 3: Elaboracion de Planes Operativos en su primeraversion: En esta
etapa se consolidara de manera técnica la informacién de las areas, respecto
a sus indicadores y actividades planteadas, y recursos financieros que se
necesitara para dar cumplimiento al mismo.

Este proceso comprendera durante todo el mes de agosto y la primerasemana
de setiembre.

Etapa 4: Evaluacion de disponibilidad de ingresos: En esta etapa se
realizaran reuniones con las areas que han planteado sus Planes Operativos,
siendo las primeras reuniones con las areas involucradas con los indicadores
que miden a Calidad del Servicio, con el fin de priorizarlas; estas
priorizaciones de disponibilidad presupuestal tendran que constar en Acta,
para evitar cambios a la hora de su consolidacion final.

Este proceso se realizara durante la segunda y tercera semana de setiembre.
Etapa 5: Elaboracion de Planes Operativos en su version final: En esta
etapa las areas modificaran sus planes operativos, teniendo en cuenta los
recursos que tienen disponibles, luego de haber sido priorizados en la etapa
anterior.

Finalmente, el drea de Planeamiento y Presupuesto consolidarad toda la
informacién de los Planes Operativos y formulara el presupuesto para el afio
fiscal siguiente, teniendo en cuenta lo que estipula las normativas
presupuestales vigentes.

Este proceso se realizara durante cuarta semana de setiembre.

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

directiva, se complementaran con las directivas vigentes relacionadas a la

elaboracién del Plan Operativo Institucional, asi como lo que estipula el CEPLAN.

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

cambio si las leyes presupuestales lo indicaran.
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Flujograma de mejoramiento proceso de PP con relacion ala 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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Anexo N° 01: Matriz de consistencia

Variables

Método

Formulacién del problema

Objetivos

Hipétesis

Tipo: Bésica

Problema general

la CS en una OPSS del norte?

¢ Qué relacion hay entre la PP y

Objetivo general

Determinar la relacionentre
la PPy la CS enuna OPSS

del norte.
Objetivos especificos:

1. Identificar el nivel de
PP.

2. ldentificar el nivel de
la CS.

3. Analizar la relacién
de las dimensiones
dela PP enla CS.

Hipotesis general

Existe relacion entre la PP
y la CS en una OPSS del

norte.

Variable independiente
Programacion Presupuestal
Variable dependiente

Calidad del Servicio

Enfoque: Cuantitativa
Disefio: No experimental
Nivel: Correlacional
Técnica: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario

Poblacién: 41 trabajadores

administrativos y operativos.

Muestra: La muestra sera

la misma que la poblacién.
Escala: Likert

Medicién: Ordinal




Anexo N° 02: Matriz de operacionalizacién

Variables de estudio

Definicion conceptual

Definicién operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de
Medicion

Variable 1:
Programacion
presupuestal

El MEF (2023) indica que la
PP es la primera fase del
proceso de elaboracion del
presupuesto, en donde se
sefalan las metas fisicas,
objetivos de la institucion
para el afno fiscal, asi como

los recursos que
demandaran el
cumplimiento de  estos

objetivos; en esta fase se
determina la estimacion de
los ingresos que tendra la
institucién para hacer frente
a los gastos en los que se
incurrira la institucion.

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

parte del

1. Planteamiento de
Metas Institucionales

1. Metas del Plan Maestro
Optimizado

2. Metas del Plan
Estratégico Institucional

3. Metas del Plan
Estratégico Sectorial
Multianual.

2. Proyeccion de
Ingresos

1. Numero de localidades

2. Ingresos por conceptos

3. Elaboracién de los
Planes Operativos de
las unidades organicas
en su primera version.

1. Alcance de cada actividad

2. Meta fisica.

3. Recursos financieros.

4. Indicador relacionado.

4. Evaluacion de
disponibilidad de
ingresos.

1. Marco presupuestal de
ingresos.

2. Monto de costos fijos.

3. Monto de costos
variables.

5. Planes Operativos
en su version final

1. Priorizacion de
actividades.

2. Actividades
relacionadas a las metas
institucionales.

Escala de Likert

Variable 2: Calidad
del Servicio

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

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

1. Continuidad del

servicio de AP

1. Produccién de agua.

2. Agua no Facturada

3. Conexiones activas de

Escala de Likert




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

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

. Presion de AP

. Densidad de

Reclamos Totales

agua potable

4. Horas de abastecimiento

1. Valvulas de presion

2. Conexiones activas de
agua potable.

3. Metros columna de agua

1. Namero de reclamos
comerciales.

2. Numero de reclamos
operacionales

3. Conexiones totales de
agua potable

. Densidad de Atoros

1. Numero de atoros

2. Redes de alcantarillado

. Densidad de Roturas

1. Numero de roturas

2. Redes de agua potable




Anexo N° 03: Prueba de Normalidad

Prueba de normalidad:

HO: Si hay normalidad en la distribucion

H1: No hay normalidad en la distribucion

Nivel de significancia: a= 0.05

Regla de decision:

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

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

Tabla 6

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico g Sig. Estadistico gl Sig.
PP 0.099 41 200 0.931 41 0
cs 0.164 41 Y7 0.926 41 O

Tal y como se observa en la tabla, se ha realizado una prueba de
normalidad de Shapiro-Wilk para ambas variables, puesto que la
poblacién y muestra es de 41 trabajadores. El resultado indica que los
datos de las variables provienen de una distribucion no normal, debido
a que el valor de probabilidad (p-valor) es menor que el nivel de
significancia (a= 0.05), por lo que se rechaza la hipotesis nula, es decir
que no hay normalidad en la distribucion, decidiendo asi que se
aplicara una prueba no paramétrica, y el coeficiente de relacion sera

de Rho Spearman.



Anexo N° 04: Instrumentos de recoleccion de datos

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
Programacion presupuestal y calidad de servicio en una organizacion prestadora de

servicios de saneamiento

Variable: Programacién presupuestal

Estimados colaboradores, el presente tiene como objetivo identificar el nivel de
programacion presupuestal en una organizacion 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 seran utilizados
unicamente con fines académicos.

ITEMS 1 2 3 4

N° | DIMENSION N°01: Planteamiento de metas
institucionales

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

¢La institucion dispone de directivas o manuales internos
que brinden lineamientos para la elaboracidon de metas
2 | institucionales?

¢ Existe soporte técnico por parte del area de Planeamiento
y Presupuesto, para el planteamiento de metas
3 | institucionales?

¢ Cree usted que las areas de la entidad plantean sus metas
institucionales tomando en cuenta la realidad y necesidades
4 | principales de cada una de ellas?

DIMENSION N°02: Proyeccion de ingresos

¢ La institucion dispone de directivas o lineamientos internos
que senalen el cdmo plantear la proyeccion de ingresos para
5 | cada afio?

¢ Existe soporte técnico por parte del area de Planeamiento
y Presupuesto, para la elaboracion de la proyecciéon de
6 | ingresos?




.Cree usted que la proyeccion de ingresos se realiza
tomando en cuenta las variables, estaciones e informacion
de sporte por parte de las areas competentes?

¢Cree usted que es congruente la proyeccion de ingresos
con respecto a la ejecucion de los mismos?

DIMENSION N°03: Elaboracion de los Planes Operativos
(PO) de las unidades organicas en su primera version

¢ La institucion dispone de directivas o lineamientos internos
sobre la planeacion de la proyeccion de ingresos para cada
ano?

10

¢ Existe soporte técnico por parte del area de Planeamiento
y Presupuesto, para la elaboracion de los PO en su primera
version?

11

¢,Cree usted que los Planes Operativos en su primera
version se adecuan a la realidad y necesidades de las areas
de la entidad?

12

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

DIMENSION N°04: Evaluacién de disponibilidad de
ingresos

13

.Cree usted que la disponibilidad de ingresos es
proporcional con las necesidades de las areas de la
entidad?

14

¢, Considera usted que la disponibilidad de ingresos que se
program6 el ano anterior, para la disponibilidad de los
mismos para el afo en evaluaciéon?

15

¢Existen  coordinaciones previas con las areas
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?

DIMENSION N°05: Planes Operativos en su version final

17

¢,Cree usted que la elaboracion del PO en su version final
es necesario para el adecuado cumplimiento de objetivos de
la institucién?

18

¢ Considera que las actividades que realizan las areas va de
acorde con el PO en su version final?

19

¢ Las areas consideran su Planes Operativos en version final
para programar gastos a ejecutar en el ano?

20

¢, Cree usted que es congruente lo programado en el Plan
Operativo en su version final con la ejecucion de actividades
y gastos que se realizan durante el ano?




EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
Programacion presupuestal y calidad de servicio en una organizacion 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 organizacion 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 seran utilizados
Unicamente con fines académicos.

N ITEMS 1 2 3 4 5

DIMENSION N°01: Continuidad

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

¢La institucién dispone de directivas o normativas
2 internas que brinden lineamientos para hallar y controlar

la continuidad del agua potable que la institucion
brinda?

¢ Considera que las metas estipuladas con relacion a la

3 | continuidad del servicio (agua potable) son propios a la
realidad de la institucion?

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

¢,Cree que la continuidad del servicio (agua potable) que
5 | brinda la institucion es suficiente para ofrecer un servicio
de calidad a la poblacion?

¢ Considera que el presupuesto asignado es suficiente
6 | para brindar niveles de continuidad del agua potable
Optimos a la poblacién?

DIMENSION N°02: Presion

¢ Tiene usted conocimiento del Reglamento de Calidad
para las Empresas Prestadoras (EPS), donde sefiala los
niveles de presién minima para ofrecer un servicio de
calidad?

¢La institucion dispone de directivas o normativas
8 | internas que brinden lineamientos para hallar y controlar
la presion del servicio que la EPS brinda?




¢,Cree usted que las metas estipuladas con relacién a la

9 presion son propios a la realidad de la institucion?
¢Considera que la presion del agua, que brinda la
institucion va de acuerdo a las normas y reglamentos

10 : ) ' . -
que estipula la Superintendencia Nacional de Servicios
de Saneamiento (SUNASS)?
¢La presion de agua que brinda la institucion es

11 | suficiente para ofrecer un servicio de calidad a la
poblacion?
¢ Considera que el presupuesto econémico asignado es

12 | suficiente para brindar niveles de presion 6ptimos a la
poblacion?

DIMENSION N°03: Densidad de Reclamos Totales
¢ Tiene usted conocimiento del Reglamento de Calidad

13 | para las Empresas Prestadoras (EPS), sobre los niveles
de Densidad de Reclamos Totales como minimo para
ofrecer un servicio de calidad?
¢Cree usted que se consideran actividades dentro del

14 | Plan Operativo (PO) para controlar la densidad de
reclamos totales?
¢ Considera que La Densidad de Reclamos Totales que

15 | maneja la institucion es suficiente para ofrecer un
servicio de calidad a la poblacion?
¢ Considera que el presupuesto financiero asignado es

16 | suficiente para controlar los reclamos totales que tiene
la institucion?

DIMENSION N°04: Densidad de Atoros
¢Cree usted que las actividades programadas dentro

17 | del Plan Operativo (PO) buscan controlar la Densidad
de Atoros?
¢Considera que la Densidad de Atoros que brinda la

18 | institucion es suficiente para ofrecer un servicio de
calidad a la poblacién?

DIMENSION N°05: Densidad de Roturas
¢Cree usted que se consideran actividades dentro del

19 | Plan Operativo (PO) para controlar la Densidad de
Roturas?
¢ Considera que la Densidad de Roturas que brinda la

20 | institucidon es suficiente para ofrecer un servicio de

calidad a la poblacién?




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

Vet v OIS Yerroe

POSGRADO (oo

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO"

Pimental, 24 da octubre de 2023
Ingeniero Civil Manuel Irigoyen Tenorio
EPSEL S.A.
Chiclayo,
ASUNTO : SOLICITA AUTORIZACION PARA REALIZAR INVESTIGACION

Tengo @ bien difigirme a usted pare saludarle cordialmente y al mismo fliempo sugurare étos an ke
gestion de la institucin a la cual Usted representa.

La Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo Campus Chiclyo ofrece ks Programas de
Maestia y Doclorado. en dversas menciones, donda los estudianses se forman para obtenar & Grado
Académico de Maesiro o de Doclor, a cuyo efacio deben elaborar, prasantar, sustentar y aprobar un trabajo de
imiestigacion cientifica (Tesis), cuyos resultados benafician tanto al estudiante investigador como a la instiucién
donda se reallza & investigacion.

Por lo expuesto, solicto a usted tenga a bien autorizar la realizacin da ka imvesSigacién que se detalla
n |a institucién que dignamenle dirige.

1) Apelidos y nombres de estudiante | Guerrero Rinza Ana Eloksa

2) Programa de estudios : Posgrado
3) Mencin . Maestria en GesSién Piblica
4) Ciclo de esludios |
5) Tilulo de la investigacidn ; Programacion presupuestal v 1a calidad de serviclo en una
organizacion prestador de sarvicios de saneamianto del nore
) Asesor : Dr. Antony Esmit Franco Femandez Aamirano
C< 18-
Le anticipo m agradecimianto por su gensd colaboracion CSTETY
EPSEL S.A. |
Aleritamente, RECIRIDO
27 NOY 2023

| TRAMITE O

Dr. Juan Pablo Muro Mareno
Jefe de la Escuela de Posgradk - Chiclayo




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

cuestionario

7
[0
ERIPRESA PRESTAIDORA. DE SERVIODS DF SAMEAMIENTC DE fgua
MELLL POTABLE ' ALCANTARILLADD DE LAMBNYECUE SA Lambayeque

PEL TR ST o bl |

Chiclayn, 27 de nowembre de 2023

Carta N.° 428 2023 BEPEEL 5 AGE

Eafior
Dr. Juan Fabilo Morono Mo
Jeie o la Escuels de Posgrado o la Linversdad César Vallelo- Chiclayo

Asunto: Aulorizackon para realizar Ineestigacion
Rofaruncla: CARTA N0 - 2023 - 5390 - POSTERADCVENT (B51534)

Tengo bien dirigimne 2 wsied pam saludario oondialmenie y al s Gempo infomare
que, de acusrdo oon k& sollofed ervieda por esied a il despacho, ke mormao, gue &5
paolitica de nuesira insiucidn, brindar iodo & apoyo @ @ persona Qo Se SMCUSTE
desamrolando rabajns &s investgadon certfloa, ospe esuiados beneficen @rdo a
o= investigadores oomo A la insfiuddn donde se realiza o esiudio.

Por o qua, &n mi calidad de GERENTE GENERAL DE LA EFS, AUTORLIZO & permiso
para recajo de Inkemaciin medanie la aplicacin de ke Fstirumenios. de inesigacion
oo b peersona Gusrmens Finza Ara Ekisa idenbfcado (o) con DI M. ® T1Z30544,
esiudiante del programa de Macsiia en Geslion Poblica on I Universidad César
Vallejn, &6 o eperiencia cunodar de Disena y Desamollo gl rabags de invesigadion,
mn o irebajo Muado Frogramacion presopuesial v ocalided de sereicio en una
ofganizackin presiadon de Senvicos de sansameento del nome™. ASmismao, S aEsume o
compromiss de brindar s facildaces. pornespondientes para tal fin.

Ez propetia lai Doasion par expresar b moesin de mi espedal considerackin y estima
PETSORa.

Anenlamanie,

Ing. Maraal brigoysn Tanorks
Garonbe Gonaral do EPSEL ELA_

T dg B i
] VDN TERCAE) s
Pl TR | s
[n— Maiiw Sy ol i el

e m
S Finila - T LB e n-aian

{1




Anexo N° 07: Matriz Evaluacion por juicio de expertos
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DIRECTIVA N° -2023-EPSEL S.AIGG

FINALIDAD

Reforzar la vinculacion del presupuesto de la empresa con la calidad del
servicio que se brinda al usuario, a fin de generar un documento de gestidon
util, oportuna, técnica, que sirva para la toma de decisiones.

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.

ALCANCE

Las disposiciones y procedimientos contenidos en la presente directiva
seran de obligatorio cumplimiento por todas las unidades organicas
relacionadas con la gestion presupuestal y la calidad del servicio que se
brinda al usuario.

BASE LEGAL

4.1. Ley de Presupuesto del Sector Publico vigente.

4.2. Decreto Legislativo N° 1440, Decreto Legislativo del Sistema
Nacional de Presupuesto Publico.

4.3. Decreto Supremo N°005-2020-VIVIENDA, que aprueba el Texto
Unico Ordenado del Decreto Legislativo N°1280, Decreto Legislativo
que aprueba la Ley Marco de la Gestidon y Presentacién de los
Servicios de Saneamiento.

4.4. Decreto Supremo N° 016-2021-VIVIENDA, que aprueba el Texto
Unico Ordenado del Reglamento del Decreto Legislativo N° 1280,
Decreto Legislativo que aprueba la Ley Marco de la Gestion y
Presentacién de los Servicios de Saneamiento.

4.5. Resolucion de Consejo Directivo N° 058-2023-SUNASS-CD, que
aprueba el Texto unico Ordenado del Reglamento de la Calidad de
la Prestacion de los Servicios de Saneamiento.

4.6. Resolucion de Consejo Directivo N° 063-2021-SUNASS-CD, que
aprueba el Sistema de Indicadores e indices de la Gestion de los
Prestadores de los Servicios de Saneamiento.

DISPOSICIONES GENERALES

5.1. Formulacién de presupuesto y su vinculacion con la calidad
del servicio



5.1.1. Etapa 1: Definicion de metas

a.

Como primera actividad se realizara una reunién con los jefes y
equipos técnicos encargados de elaborar sus metas y planes
operativos, con el fin de brindar una capacitacion para explicar
el proceso de la elaboracion del presupuesto y la importancia
gue 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 planificacion.

Se reuniran los jefes y su equipo técnico de las unidades
organicas 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 politicas que nos rigen y
demas documentos de planificacion.

Se establecera la propuesta de las areas y se hara un contraste
con lo planteado técnicamente con el area de planeamiento y
presupuesto, para poder definir y sustentar cada una de ellas, y
finamente decidir. Cada una de estas metas debera estar
alineado obligatoriamente con lo que indica la SUNASS a través
de su Sistema de Indicadores, para brindar un servicio de
calidad.

Para el planteamiento de metas se tomara en cuenta las
directivas vigentes que regulan técnicamente esta etapa.

En esta etapa se elaborara un cronograma de trabajo, para el
planteamiento de sus Planes Operativos, y se constara en Acta.

Este proceso comprendera desde la segunda semana de julio
hasta a ultima del afio en curso.

5.1.2. Etapa 2: Proyeccion de ingresos

a. Enestaetapa, el area de planeamiento y presupuesto se reunira

con el area que realiza esta proyeccion, para brindar la
asistencia técnica respectiva.

Para la estimacion de ingresos se tiene que tomar en cuenta
informacion financiera, tal como saldos del afio anterior, como
la variabilidad que ha ido teniendo el aino.



5.1.3.

5.1.4.

c. Este proceso comprendera durante la primera y segunda
semana de agosto del afio en curso.

Etapa 3: Elaboracién de Planes Operativos en su primera
version

a. Una vez definidas las metas en la primera etapa, en esta se
consolidara de manera técnica, y se empezara a detallar las
actividades que se realizaran para dar cumplimiento a las metas
establecidas, asi también se especificara los responsables, y
recursos financieros que se necesitara para dar cumplimiento al
mismo.

b. Para esta etapa el personal del area de Planeamiento y
Presupuesto dara asistencia técnica a todas las areas con el fin
de tener un Plan Operativo adecuad, de acuerdo al cronograma
establecido en la primera etapa.

c. Para la realizacion de los Planes Operativos se priorizara el
cumplimiento de las metas de los indicadores que miden la
Calidad del Servicio, para de esta manera tener una directriz
mas clara de los recursos financieros con los que se cuenta.

d. Este proceso comprendera durante todo el mes de agosto y la
primera semana de setiembre.

Etapa 4: Evaluacién de disponibilidad de ingresos
a. En esta se hara un cruce de informacion entre lo realizado en la
Etapa 2 y la Etapa 3.

b. Se realizaran reuniones con las areas que han planteado sus
Planes Operativos, siendo las primeras reuniones con las areas
involucradas con los indicadores que miden a Calidad del
Servicio, con el fin de priorizarlas.

c. En estas primeras reuniones se priorizara 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 tendran que
constar en Acta, para evitar cambios a la hora de su
consolidacién final.

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



5.1.5. Etapa 5: Elaboraciéon de Planes Operativos en su version final
a. Para esta ultima etapa las areas modificaran sus planes
operativos, teniendo en cuenta los recursos que tienen
disponibles, luego de haber sido priorizados en la etapa anterior.

b. Las areas modificaran algunas actividades en funcién al
presupuesto que se le ha asignado.

c. Para esta etapa la asistencia técnica del area de Planeamiento
y Presupuesto seguira presente, para dar soporte técnico, frente
a algunas consultas.

d. Luego de tener el Plan Operativo culminado, las areas lo
presentaran formalmente al area de Planeamiento vy
presupuesto, para su consolidacion respectiva.

e. Es necesario que, al momento de su presentacion adjunten el
cronograma que se planted en la primera etapa y todas las
Actas de Acuerdos, con el fin de que las areas tengan el
respaldo tanto de las actividades que se han priorizado, como
el presupuesto que se asignado, para mejorar la Calidad del
Servicio, y asi evitar que los acuerdos no se cambien en esta
ultima etapa, sin previo aviso o comunicacion respectiva.

f. Este proceso se realizara durante cuarta semana de setiembre.

g. Finalmente, el area de Planeamiento y Presupuesto consolidara
toda la informacién de los Planes Operativos y formulara el
presupuesto para el afo fiscal siguiente, teniendo en cuenta lo
que estipula las nhormativas presupuestales vigentes.

VI. DISPOSICIONES FINALES

6.1. Los procesos técnicos y especificos que no se hayan detallado en
la presente directiva, se complementaran con las directivas
vigentes relacionadas a la elaboracion del Plan Operativo
Institucional, asi como lo que estipula el CEPLAN.

6.2. Las fechas y plazos que se han establecido en la presente
directiva, estaran susceptibles a cambio si las leyes
presupuestales lo indicaran.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, FERNANDEZ ALTAMIRANO ANTONY ESMIT FRANCO, docente de la ESCUELA
DE POSGRADO MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - CHICLAYO, asesor de Tesis titulada: "Programacién presupuestal y
calidad de servicio en una organizacion prestadora de servicios de saneamiento del
norte”, cuyo autor es GUERRERO RINZA ANA ELOISA, constato que la investigacion
tiene un indice de similitud de 14.00%, verificable en el reporte de originalidad del
programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

CHICLAYO, 03 de Enero del 2024

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
FERNANDEZ ALTAMIRANO ANTONY ESMIT FRANCO Firmado electronicamente
DNI: 73969287 por: FALTAMIRANOAE el
ORCID: 0000-0002-1495-4556 06-01-2024 09:04:50

Caddigo documento Trilce: TRI - 0718137

oo INVESTIGA
.m.' ucv






