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Presentacion
Sr. Presidente.

Sefiores miembros del jurado calificado.

Presento a ustedes con las formalidades del caso la tesis titulada: “Gestion del Servicio de
Saneamiento en DISA del distrito de Pacasmayo — 2018, en cumplimiento con el Reglamento
de Grados y Titulos de la Universidad Cesar Vallgo, para obtener € Titulo Profesional de
Licenciado en Administracion. El objetivo de la presente es Analizar |a Gestion del Servicio de

Saneamiento en DISA del distrito de Pacasmayo periodo 2018.

En resumen se cuenta con ocho capitul os expuestos en €l siguiente detalle: EI Primer Capitulo
contiene La realidad Problemética, los Trabajos Previos, Teorias Relacionadas, Justificacion,
Hipotesis y Objetivos. En el desarrollo del segundo capitul o se tiene ala metodol ogia utilizada
para el desarrollo de lainvestigacion como disefio, poblacidn, muestra, técnica de recoleccion
de datosy los métodos de andlisis de datos. El tercer capitul o consta de | os resultados obtenidos
en lainvestigacion. El cuarto capitul o presenta discusiones con |os autores citados en las teorias
relacionadas. Quinto capitulo concluye la investigacion, para plantearse recomendaciones,

vistas en el Capitulo Sexto; finalizando con los Anexos suscritos en el Ultimo capitulo.

Delareaizacion de la presente, se determind que estado en la que se encontraba la gestion de

Division de Saneamiento (DISA) en € Distrito de Pacasmayo periodo 2018.

Sefiores miembros del jurado, se espera que esta investigacion se evalle y merezca su

aprobacion.

Los Autores
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Resumen
El trabajo de investigacion suscrito en la presente, tiene como objetivo primordial analizar la
Gestion del Servicio de Saneamiento en DISA del distrito de Pacasmayo periodo — 2018, a
través de la descripcion de procesos y funciones administrativa, laidentificacion delas
decisiones tomadas en la Operatividad, Comercializacion, Recursos Humanosy la Atencién a
laComunidad, €l andlisis el Nivel de Desempefio de los Servidores Publicosy el Nivel de
Satisfaccion de los Usuarios del Servicio de Saneamiento; cuyos objetivos fueron evaluados y
definidos en € flujograma de procesos administrativos, describiendo la estructura organica'y
funciones, calculando indicadores propuestos como resultado de las decisiones tomadas, |a
calificacion a desempefio de 29 servidores publicos por los Jefes de DISA y encuestando a
147 usuarios vigentes del servicio que formaron parte del calculo de nuestra muestra basados
en un indice de confiabilidad del 92% segun & afa de cronbach y una confianza del 95% para
el calculo delos resultados correspondiente. Disefio metodol 6gico: No Experimental,
Transversal, de tipo Descriptivo smpley con andlisis de gréficos y tablas estadisticas. La
gestion del periodo 2018 de la Division de saneamiento describe procesos no definidosy la
falta de actualizacion de las funciones del MOF, indice negativo en Atencién ala Comunidad;
Bajo en Operatividad, Bajo - Medio en Recurso Humano y Medio en Comercializacion. Por
otro lado, al ser evaluado atodo € personal delaDISA se pudo constatar que el desempefio
del trabgador es bueno, debido a que conocen como hacer sus funcionesy que acciones tomar
frente a diversos problemas que se puedan presentar, no obstante existe problemas en las
capacitaciones que se otorgan a los colaboradores de DISA porque no se brindan desde hace
mucho tiempo y no cuentan con programaciones de ello; por ultimo, |os usuarios se
encuentran insatisfechos con e servicio de saneamiento que ofrece DISA, en tal sentido, €
andlisis de la gestion resultamalo.

Palabras claves: DI SA, usuarios, saneamiento, servicios, servidores publicos.



Overview
The research work subscribed in this one, has as main objective to analyze the Management
of the Sanitation Service in DISA of the district of Pacasmayo period - 2018, through the
description of processes and administrative functions, the identification of the decisions taken
in the Operability , Marketing, Human Resources and Community Service, the analysis of the
Performance Level of the Public Servants and the Level of Satisfaction of the Users of the
Sanitation Service; whose objectives were evaluated and defined in the flowchart of
administrative processes, describing the organizational structure and functions, calculating
proposed indicators as aresult of the decisions made, rating the performance of 29 public
servants by the DISA Chiefs and surveying 147 current users of the service that formed part
of the calculation of our sample based on areliability index of 92% according to the cronbach
alpha and a confidence of 95% for the calculation of the corresponding results.
Methodological design: Non-Experimental, Transversal, simple Descriptive type and with
analysis of graphs and statistical tables. The management of the period 2018 of the Sanitation
Division describes undefined processes and the lack of updating of the functions of the MOF,
negative index in Community Service; Low in Operability, Low - Medium in Human
Resource and Medium in Marketing. On the other hand, when being evaluated to all the
personnel of the DISA it was possible to verify that the performance of the worker is good,
because they know how to do their functions and what actionsto take in front of diverse
problems that may arise, nevertheless there are problems in the training that is given to DISA
collaborators because they have not been offered for along time and do not have
programming for it; finally, users are dissatisfied with the sanitation service offered by DISA,

in this sense, the analysis of management is bad.

Key words. DISA, users, sanitation, services, public servants



I ntroduccion

Realidad Probleméatica

América Latinaes un territorio con grandes recursos hidricos pero |a deficiente gestion del
agua estaimpidiendo que se abastezcan las necesidades bésicas de la poblacion. Pese a que,
segun el Banco Mundia (BM), €l 31 % de los recursos de agua dulce del mundo se encuentra
en Ameérica Latina, estariqueza no se distribuye adecuadamente y en muchos casos se
desperdicia. En La Paz, en Bolivia (pais que se enfrenta ala peor sequia de los ultimos 25
anos), hay estudios que denuncian que el 60 % del agua se pierde en la distribucion; esto
debido a que cuenta con sistemas antiguos en la que no existe el ahorro y €l reciclaje del agua.

(EFE News Service; Madrid. 2017).

Por ello es necesaria laimplementaci dn de nuevas tecnol ogias que apoyen aladistribucion y
uso correcto del suministro, con e propodsito de aprovechar € aguay garantizar su

perduracion en € tiempo.

Se calcula gue en América Latina 34 millones de personas, en su mayoria en las zonas rurales
no tienen acceso a agua potable. A esta situacion se sumael cambio climético que esta
afectando los € agua, asu vez, el crecimiento acel erado de |as ciudades (en las que
actualmente vive €l 80% de la poblacion latinoamericana) aumenta la presion sobre €l recurso
hidrico, sumada a una demanda creciente de agua para el consumo, la agriculturay la
produccion; América lating, que cuenta con un tercio del total del agua dulce del planeta, debe
imperiosamente afrontar este nuevo contexto y tomar las medidas para adaptarse y paliar sus

efectos (RFI, Spanish ed.; Paris 2017).

Lagestion mundial del agua busca alternativas de solucién, que garanticen lamejora del

abastecimiento de agua, en zonas rurales y urbanas de la poblacién, paraello e Autoridad



Nacional del Agua (ANA), anualmente impulsa planes de mejora, que beben ser adaptado a

los model os administrativos de las entidades encargadas del abastecimiento de agua.

En Panama el ministro de Ambiente, Emilio Sempris, dio a conocer que la actual
administracion de gobierno llevaacabo e Plan Nacional Seguridad Hidrica 2015-2050: Agua
paratodos; plantea cinco metas dirigidas a acceso universal y de calidad a aguay
saneamiento, al uso del agua paraparael crecimiento inclusivo, alagestion preventivade

riesgos, atener cuencas saludables y ala sostenibilidad hidrica (Mirta Rodriguez, 2017).

En laGestion del Servicio de Saneamiento, |os proyectos pueden ser de largo plazo, pero de
acciones inmediatas, debido a que como pasa € tiempo € recurso sevaagotando y la
poblacion debe prepararse y tomar conciencia de la situacién, para ello las autoridades
pertinentes deben gjecutar planes de accidn que aseguren la solvenciay calidad de este

recurso.

En e Pery, laescasez de agua y variabilidad climatica son preocupaciones fundamentales en
muchas cuencas, particularmente en las de la vertiente del Pacifico donde, a pesar de su
intensa actividad econdémicay su alta densidad poblacional, solo cuenta con 1,8 por ciento de
agua asimismo, ocurre un grave problema el deterioro de la calidad del agua, €l insuficiente
tratamiento de las aguas residuales en zonas urbanas e industriales junto con vertidos sin

restricciones (EFE News Service; Madrid 2017).

Para ello las autoridades pertinentes deben auditar € correcto funcionamiento de | as entidades
encargadas del abastecimiento de este recurso; con € propésito de verificar que las funciones
sean redlizadas eficientemente, y junto a ellas promover y gjecutar planes de accion que

reviertan esta situacion



A diferenciade Chile, en donde |a cobertura de agua potable supera el 95%, en nuestro pais
estallegaa 70% (y en e ambito rural no llegani a 40%). Segun la Asociacion Mundial del
Agua, la Gestion Integral de Recursos Hidricos (GIRH) para mejorar la situacion es vital un
proceso coordinado gque colabore con la gestion del agua, tierras y recursos vinculados,
garantizando el mayor rentabilidad econémicay socia que sin no comprometala
sostenibilidad en |os ecosistemas existentes; en el Pert se ha desarrollado recientemente un
marco normativo paralagestion del agua, através de iniciativas como la Politicay Estrategia
Nacional de Recursos Hidricos (2009) y la Politica de Estado sobre los Recursos Hidricos
(2012), entre otras. No obstante, su gestion sigue siendo sectorial y contradictoria. Ademas de
los pocos consgjos de cuenca que existen en e pais, no contamos con instrumentos ni

mecani Smos que promuevan una Gestion del Servicio de Saneamiento (EI comercio, 2017).

Es necesario que se descentralice las acciones de gestion, con € proposito de superar |os
problemas de abastecimiento, calidad y de acceso al recurso para ello esimportante que las
autoridades conozcan y cumplan sus funciones de manera que este problema se minimicey se

pueda hacer un buen uso del recurso.

Por todo lo expuesto anteriormente se requiere €l uso de una gestion eficaz que garantice €
sostenimiento del recurso del agua potable, en 1994 el Congreso de la Republica del Pert
aprobd LaLey General de Servicios de Saneamiento - Ley 26338, que se encarga de regular
los referidos servicios en € PerUl. En ella, se procura establecer un marco institucional y
normativo que permita brindar los servicios de manera continua, regular, a un precio
asequible, en condiciones de igualdad, conforme al estdndar de calidad establecido y
promoviendo el acceso universal, de tal manera que |os servicios de agua puedan ser
regulados por las Municipalidades Distrital (mediante delegacidn) en caso se presenten

pequeias ciudades, aquellas con una poblacion entre 2001 y 15 000 habitantes (Cairapoma,



Villegas, 2016). Siempre gue estas cuenten con la capacidad de poder administrar |0s recursos
y la prestacion de servicios de saneamiento de una manera sostenible y universal rigiendose a

las normas establecidos y cuidando la salud de la comunidad.

Por otro lado, |as tarifas establecidas son otro de |os problemas a resolver debido a que estas
no cubren los costos de administracion, operacion, mantenimiento y 10s costos de inversion

que requiere e servicio.

Otro de los problemas que se presentan es la falta de coordinacién de las entidades publicas,
al tener una estructura de mando demasiado vertical, se produce una serie de inconvenientes
gue provocan lalenta respuesta ala solucién de los problemas; en € distrito de Pacasmayo la
administracion del agua se encuentra a cargo de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo
(MDP), en € articulo 26 de laley N° 27680, de la Constitucion Politicadel Estado, Ley
Organica de Municipalidades Dispone que la Administracion Municipal puede adoptar una
estructura Gerencial, por ello se cred la sub gerenciade la DISA (division de saneamiento)

ente encargado del area de operacionalizacion, cobro y comercializacion del agua.

Esta entidad se encuentra a una distancia considerable de laMDP, lo cua dificulta de cierto
modo sus funciones; al ho contar con un sistema de requerimientos, estos deben g ecutarse
mediante solicitudes que deben ser debidamente aprobadas para que pasen a ser pendientes.
“Los requerimientos toman tiempo en llegar por lo cual no se pueden dar soluciones
inmediatas alos problemas que presenta la poblacion, e incluso pueden demorar afios en ser

solucionados” (Saldivar, J., 2018).

La administracion del agua en Pacasmayo sufre diversos problemas debido a que el
presupuesto enviado parala DISA no esta bien definido, laLey General de Presupuestos en €
Articulo IX dispone que se establece € presupuesto anualizado del Sector Publico, e cual

abarcalos ingresos respecto a afio en curso segun su fecha en que han sido percibidos, asi



como también, los gastos devengados por créditos de presupuesto anuales (Ley N° 28411,
2005). Por ello laDISA debe programar un Plan de g ecucién de proyectos, que se solicita

cada afio, pero por laMDP sin éxito.

En tal motivo seriaviable lainfluenciade lainversion privada, con e proposito de
administrar de una manera eficiente y eficaz € sistema de saneamiento en €l distrito de

Pacasmayo.

Ante esta situacion nos preguntamos: ¢Como es la Gestion del Servicio de Saneamiento en
DISA dd distrito de Pacasmayo - 20187 ¢Se estén tomando en cuenta | os procesos adecuados
de distribucion del agua? ¢El sector publico estéa preparado para administrar el recurso del
agua? ¢Se conocen realmente |os procesos y funciones paratomar en cuenta decisiones que

permitan gestionar correctamente €l servicio de saneamiento?

Trabajos Previos

I nternacionales.
Ortega, J. F. (2015) en su tesis denominada " Gestion y culturadel agua en nuevo Laredo,
Tamaulipas' tuvo como objetivo especifico la concepcion de lafalta cultural de la poblacion,
donde se resume que existe unarelacién contradictoria de la gestion del agua urbana frente a
la cultura que se tiene del consumo del agua, la cual cabe se menciona que através del marco
normativo-institucional hidrico y ambiental que respetala organizacion, no sevio en efecto la
promocion del uso racional y sustentable del recurso, 1o que condujo al reducido acance por
la gestion ineficiente del agua, dando origen a su desperdicio y uso irracional; asi mismo, su
metodol ogia enfatizd larevision de indicadores de la gestion (cobertura de agua y drengje,
agua no contabilizada, dotacion de agua, micromedicion y eficiencias fisica, comercia y
global, documentados en los informes del subsector Agua Potable y Alcantarillado de 2000 a

2012), las citas de fuentes secundarias para dgjar en claro conceptos rel acionados



directamente con el tema, consultas en periodicos y entrevistas con |os agentes involucrados
del sector publico y de la sociedad; encontrando que por indicador se tiene 98% de cobertura
de aguaen & 2011, con 122294 conexiones de agua potable, 57% de agua no contabilizada,
33% en tomas sin medidores, 56764800 de produccion anualidades, 43% de eficienciafisica,
98% comercia y 42% global, donde representa un alto costo el abastecer ala poblacion, ya
gue se encuentra en constante crecimiento y con mas conciencia en la escasez, llegando ala
conclusion en que se deberiainvolucrar ala sociedad en la solucion de los problemas del
agua, gerciendo programas extraidos de la normativa existente, con € fin de afianzar tal
iniciativa que se tiene en la preocupacion por e cuidado del agua, ya que los datos recabados
no van acorde ala politica por efectuar una gestion ineficiente por parte de las autoridades. En
relacion al trabajo de investigacion permite evaluar la posibilidad de que exista un mismo
problemaal cual tengamos que identificar y analizar, si se tiene una cultura negativa o
positiva que influya como factor en la gestion del servicio de saneamiento, determinando asi
de forma concisa, las causas del problema, para efectuar posibles aternativas que permitan

mejorar la gestion.

Nacionales.
Pérez, B. (2015) realiza un aporte en su tesis denominada Desempefio |aboral de los
trabajadores de la Empresa Municipal de Saneamiento Basico de Puno S.A. (EMSAPUNO
S.A) desde la Percepcién de los Usuarios afio 2014, plantedndose como objetivo determinar €
desempefio de lalabor de los trabajadores de laEMSAPUNO S.A. desdelavision delos
usuarios del Servicio; € andlisisy comparacion de las expectativas y perspectivas del cliente
facultala capacidad para proponer estrategias basadas en aspectos negativos de |0s mismos;
investigacion que sigue los lineamientos de la metodol ogia deductiva, aplicada, descriptiva de

disefio no experimental de 333 usuarios a través de una encuesta; resultando que detalla



insatisfaccion en un indice del 96.7 % por € servicio, deficiencia en la atencion por 86,2 %
debido al trato recibido; llegando ala conclusion que se desaprueba el servicio por parte del
cliente, definiéndose asi que el servicio es “deficiente” e “insatisfactorio” en cuanto al
cumplimiento de los compromisos, solucion de problemas, orientacion a usuario a realizar
algun tramite, y los errores en la atencion. En relacion al presente, seinvolucran las
perspectivas de |os usuarios en cuanto a servicio, teniendo en consideracion que el
conocimiento sobre las expectativas del cliente es de vital importanciapara el andlisisdela
gestion

Bricefio, Y. (2016) mediante su tesis “Gestion municipal y calidad del servicio publico en la
Municipalidad Distrital de Chugay, afio 2016 tuvo como objetivo especifico determinar el
nivel de la gestion de la Municipalidad ya mencionada; planteandose |a existencia de una
relacion directay restrictiva por parte de la gestion en proporcion alacalidad del servicio
publico; através del andlisis por encuesta de dos poblaciones representativas, tales como jefes
de areas de la correspondiente y personal procedente de juntas vecinales, afianzandose en la
revision de la documentacion interna del presupuesto institucional, planillas, la g ecucion de
ingresosy €l gasto publico como principales fuentes concisas para el plan metodol 6gico de la
gjecucion del proyecto; como resultado por indicador, se obtuvo que € nivel de capacitacion
esta en un 39% hastalafecha en la que se desarroll6 € trabgjo de investigacion, laeficiencia
del gasto en un 35%, el gasto socia en 28%, gasto de inversion 60% y demas; permitiendo
Ilegar ala conclusion que la gestion mantiene fortal ezas tecnol 6gicas y de apoyo comunal, en
comparacion al recurso humano, |os cuales gjercen lentos tramites administrativos,
deficiencias en e suministro de agua potable y alcantarillado, conjuntamente a la escasa
supervision de alumbrado publico. En relacion a presente trabajo de investigacion, se tiene
que, en congruencia alos objetivos propuestos, se han descrito procesos de la gestion

administrativa e identificado problemas de los mismos, analizado procedimientosy funciones



que, por indicador, se logré determinar las causas del problemade investigacion, por 1o que, a
través del marco metodol 6gico, servir de guia operaciona en la evaluacion del trabajo de
investigacion.

Aguilar, O. (2016) en su tesis denominada “Gestion de las areas técnicas de Saneamiento en
el Servicio de Agua Potable — region Cajamarca, 2015, cuyo objetivo general plantea
determinar €l nivel delagestion en el servicio de saneamiento de agua potable de las areas
técnicas en la Municipalidades de Distritos Urbanos en laregion en Cgjamarca; debido ala
problematica concerniente alalabor de brindar €l servicio en mencién, teniendo en
consideracion la carencia del seguimiento y supervision de las Empresas Prestadoras del
Servicio de Saneamiento (EPS) por parte de Superintendencia Nacional de Serviciosy
Saneamiento (SUNASS); siendo evaluados por indicadores en cuanto alagestiony la
satisfaccion de los servicios; encontrandose con la existencia de unacrisis en la Gestion de
Servicios Municipales de San Juan, Chancay, José Sabogal, Jorge Chavez y Jose Galvez, los
cuales prestan un nivel de desempefio deficiente y con muchas dificultades en € ambito
urbano. En relacion ala presente, serescata el andlisis situacional de la gestion del servicio en
diversas entidades publicas que proveen dichos servicios, tal descubrimiento permite
observar, analizar y discriminar los resultados de | as decisiones tomadas en |a gestion, por |o

tanto, se precisalaimportanciadel uso de Indicadores al realizar un andlisis.

Ramirez, C. (2017) en su tesis para optar € grado de contador publico del Pery, titulada
“Caracterizacion del control interno en la gestion administrativa y financiera de las entidades
sin fines de lucro del Pert: Caso empresamunicipal de agua potable y acantarillado de
Coronel Portillo sociedad andnima, 2017” tuvo como objetivo especifico describir las formas
en laque se gerce e control de lagestion administrativay financierade laempresade Aguay

Saneamiento que se menciona; metodol 6gicamente, € disefio de investigacion que siguio €



autor fue no experimental, transaccional de tipo descriptivo, donde se enfoco de forma
cuantitativa donde se utilizaron procedimientos estadisticos para la recoleccion de datos e
instrumentos de medicidn; en tal sentido se tienen respuestas dicotémicas positivas, que se
obtienen del reconocimiento en 55% de la existencia de un sistema de control, asi como
también, se conoce que 40% opina que existe un proceso de reclutamiento, no obstante 45%
encuestados manifiesta que prepara informes sobre la evaluacion de objetivos y metas frente a
su desempefio. En relacion a nuestra investigacion, nos ofrece un sistema de medicion
dicotémica como instrumento de mediciédn aplicado parala recol eccion de datos del control

en la gestion administrativay financierade la MDP.

Teorias Relacionadas al Tema

Gestion del Agua en lasMunicipalidades.
Lagestion del agua desde el punto de vista municipal, se administraatravés de dos papeles
muy importantes por parte de la entidad, como usuario dependiente de instituciones gestores
del aguay como la encargada de proveer lamismaala sociedad en tanto a su promocion
orientacion y administracion del servicio; con € fin de guiar €l desarrollo socioeconémico

local (Jouraviev, A., 2003).

Servicio De Agua Potabley Alcantarillado.
Koppen et a. (2010) Refiere que un servicio de agua es un suministro de calidad confiable
parala poblacion de un lugar geograficalos cuales se generan através ddl tratamiento que se

le pueda dar a agua con respecto alos procesos gque anteceden ala distribucion.

En tal sentido, daba la redundancia de obtener un suministro de calidad confiable como lo
expresa en parrafo anterior, se tiene que se busca € mejor desempefio de las empresas
prestadoras del servicio de saneamiento sean publicas, privadas y mixtas. Segun en €

Articulo 10°- A, delaLey Para Optimizar la Gestion de las Entidades Prestadoras de



Servicios de Saneamiento N° 28870 (2006) refiere que en funcion de mejorar la eficienciay
calidad en la gestion, se tiene la evaluacion de indicadores en e ambito comercial,
produccion, contables y financieros; |os cual es son analizados para encaminar € sistemay los

procesos através de latoma de decisiones.

Medicién de Gestién Municipal.
Laevolucion del desempefio y el progreso de una gestion se basan en constatar
constantemente el producto de latoma de decisiones, ir paso a paso con €l logro de las metas
e ir midiendo las politicas que se estén aplicando. Lusthaus, Andrien, Anderson y Carden
(2001) refiere que es necesario identificar los problemas que se necesitan resolver teniendo en
cuentala efectividad, eficiencia, pertinencia de los propositos de los diferentes interesados y
laviabilidad financieraa corto y largo plazo, los cuales se identifican con la autoevaluaciéon y
reflgados en indicadores de medicion, usados para aclarar |0 que se desea saber, como:

planificacion, monitoreo y evaluacion en las areas correspondientes.

I ndicador es para medir la Gestion del Servicio de Saneamiento en DISA.
Paramedir la Gestion del Servicio de Saneamiento se tienen los aportes de Ortega, J.(2015) €
cual refiere los indicadores basicos que debe existir en la administracion del servicio
mencionado, que corresponden ala operacionalidad. Por otro lado, Torres, S. (como se cito
Bricefio, Y., 2016) refiere indicadores de |las dimensiones restantes a las que se pueden

visudlizar en latabla 1.

Tabla 1.

I ndicadores de Gestion Municipal

DIMENSIONES DEFINICION INDICADOR CALCULO
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Operatividad % de abastecimiento de Coberturade Aporte de la Entidad
aguay drengje delaDISA Aguay
en Pacasmayo Drengje
Agua producida perdida Aguano Aporte de la Entidad
contabilizada
Cant. de agua por cada Dotacion de Aporte de la Entidad
habitante (incluye: consumo Agua
de servicios y pérdidas
fisicasen el sistema)
Comercializacion % de morosidad en la indice de Cantidad de Morosos /
entidad que afectala Morosidad Total de Administrados
liquidez y lapoliticade
cobranza
% del indice derecaudacion  Eficienciaen  Total Recaudado DISA

en funcion alas metas
proyectadas de lamismaen
presente ano.
Vaor monetario promedio
en soles recaudado por cada
administrado (S/.) como un
monto referencial
% recaudado de DISA en

funcion de su PIM

11

|a Recaudacion

Recaudacion
Loca Per

Capita

Eficienciadel
Presupuesto

I nstitucional

| Metadela
recaudacion (segun €
avance mensual)
Total Recaudado DISA
/ Usuarios Activos/ 12

meses

Total Recaudado DISA

/ PIM — DISA



% incremento de la Eficienciadel Total Recaudado DISA

recaudacion con e gasto Gasto | Gasto total de DISA
total de DISA
Gestion de %que discriminael gastoen  Incidenciadel  Gasto Tota en Personal
Recursos persona de los gastos Gasto en de DISA / Gasto Total
Humanos totales deladivision Personal de DISA
% que mide €l nivel de Personal Empleados Capacitados
capacitacion que existe Capacitado en DISA / Tota de
dentro de la entidad. Personal en DISA
Atencidn ala % que mide laeficienciade  Eficienciaen Obras o Proyectos
Comunidad los proyectos y gjecutados  la Formulacion aprobados hasta la
hasta la fecha. de Obrasy fechade DISA / Obras

Proyectos o Proyectos Formulados

hastalafechade MDP

% que mide €l nivel de Nivel de Salicitud de Reclamos
atencion alos reclamos Atencion Atendidos dentro del
hastalafecha plazo / Solicitud de

Reclamos Totales

Fuente: Ortega, J. (2015) y Torres, S. (como se cito Bricefio, Y., 2016)

En latabla 1 setiene lareformulacion de los indicadores correspondientemente a cada
dimension, cuya finalidad es adaptarl os ala situacion actual de la Gestion del Servicio de
Saneamiento en DISA con enfoque al resultado. Por otro lado, se tiene que para definir los

conceptos de cada indicador se tuvo en cuenta:
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La cobertura de aguay Drengje, Agua no contabilizaday Cobertura de agua son indicadores
en porcentg e gue constan de |os conceptos citados en |a tabla anterior, los cuales son datos
fundamental es extraidos de la operatividad como caracteristica de toda empresa de
saneamiento. En tal sentido, todo reporte de sistema que fundamente los conceptos citados

lineas atras, son imprescindibles paralatoma de decisiones.

Por otro lado, el indice de Morosidad refiere la parte o la porcion que constituye |a cantidad

de personas que mantienen una deuda en funcion del todos |os usuarios administrados

Eficiencia en la Recaudacion se calcula del total recaudado de DISA sobre Metade la
recaudacion (seguin €l avance mensual). Para Torres, S. (como se citd Bricefio, Y., 2016)
sefidla que la recaudacion representa los ingreso recaudados como fuente de financiamiento
auténomo percibido al afio actual la cual es aprovechada a fin de solventarse de forma
auténoma, o que constituye, mayores recursos para €l financiamiento del desarrollo. Su meta
se basa en un indice de gestion formulado de formainterna con €l fin de fijar un objetivo de

recaudacion anual.

Eficienciadel Presupuesto Institucional Modificado (PIM) debe considerarse en lamedicion
parareformular posibles estrategias que permitan recaudar mayores recursos de forma

auténoma. En tal sentido es necesario evaluar |os efectos relacionados al PIM de laDivision
de Saneamiento. Torres, S. (como se citd Bricefio, Y., 2016) indicaque el PIM constituye la

modificacion de la evaluacion presupuestal del Presupuesto Institucional de Apertura (PIA).

Torres, S. (como se cito Bricefio, Y., 2016) refiere que €l gasto esta sujeto ala captacion, la
obtencion del suministro y demas, |o cuales son egresos previstos en el mencionado PIA. En
tal sentido lo que se busca en la Eficiencia del Gasto, es cuanto contribuye el gasto en la

generacion de ingresos 0 en cuanto superan |os ingresos de |os gastos.
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Incidencia del Gasto en Personal permite discriminar € que parte de la estructura del gasto
esta compuesto por €l gasto en personal. Torres, S. (como se citd Bricefio, Y., 2016) refiere a
gasto en personal como el pago de remuneraciones y otro conceptos a personal en planilla,

incluyendo toda responsabilidad que pueda tener el empleador.

Torres, S. (como se cito Bricefio, Y., 2016) refiere al indicador Personal Capacitado como un
indice que permite conocer laindice de personal capacitado seguin las necesidades del puesto

gue desempefia provenientes de lainstitucion.

Eficienciaen la Ejecucién de Obras y Proyectos es el indicador que consta de la evaluacion de
la cantidad de |os proyectos aprobados correspondientes ala Division de Saneamiento, en
funcién del total de los mismos, que han sido aprobados durante € periodo 2018. Cada
proyecto u obra se enfoca en lamejora de alguin aspecto fisico o de cualquier indole
observada que se presenta en la ciudad, en efecto, esta se presenta netamente en atencion ala

comunidad y en lamejora de su calidad de vida en su conjunto.

En latabla 1, también se observa un indicador enfocado ala comunidad, donde se basaen la
relacion Solicitud de Reclamos Atendidos dentro del plazo - Solicitud de Reclamos Totales
para su resolucion. Torres, S. (como se cit6 Bricefio, Y., 2016) sefiala que la eficiencia se
orientaen el solicitudes atendidas respecto alas presentadas en su totalidad, en tal sentido su

eficienciareflgaria valores altos cuando se trate de una buena atencion al administrado.

L aevaluacion del desempefio como la medicién dela Gestion del Recur so Humano.
Evauar € desempefio en una gestién es basico para obtener informacion paralatomade
decisiones, por |o que se es necesario corregir cada aspecto e ir midiendo la administracion

del recurso humano (Parra, M., 2002).
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Delarevision del aporte anterior, laevaluacion del desempefio tiene como base el recabar
informacion del personal sobre cdmo se estd dando la misma, para poder tomar decisiones
sobre |as estrategias que debemos seguir paramejorar € indice obtenido, por tanto este debe

estar enfocado en niveles.

Laevaluacion del desemperio de encargados, profesionales, persona administrativos, etc.; se
realiza con el fin de medir cualidades y valores de los mencionados, para entender €l tipo de
fuerzalabora con la que se cuenta, re direccionar |0s planes estratégicos a mejorar € servicio

alacomunidad (OficinaNacional de Administracion y Personal [ONAP], 2006).

En tal sentido, es de vital importanciainstruir alos encargados de areas en la evaluacion del
nivel de desempefio para determinar la situacion en la que se encuentrala Gestion del Recurso

Humano.

Nivel de Satisfaccion en relacion ala Atencion ala Comunidad.
Lafinalidad de evaluar €l nivel de satisfaccion de un producto o servicio, es conocer la
percepcion del mismo respecto avariantes como marca, calidad, atencidn, etc., todo o
concerniente alo que pueden haberse percatado y que involucre sus expectativas en referencia

alo que se oferta (QuestionPro, s.f.).

La satisfaccion del consumidor se resume en |os valores mas altos de las respuestas
recabadas, en funcién ala calificacion de las personas que atienden, cortes temporal es,
reposicion del servicio y temética de reclamos que fundamentan la atencion ala comunidad

en el desarrollo del servicio municipal.

Formulacion del Problema

¢Como esla Gestion del Servicio de Saneamiento en DISA del distrito de Pacasmayo - 2018?
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Justificacion del Estudio

Conveniencia:

Este estudio permite analizar la situacion del servicio de saneamiento en el presente afo
fiscal, dando cavidad a que la Municipalidad Distrital de Pacasmayo, formule acciones

correspondientes afin de mejorar e contexto inmerso del servicio, segin crea conveniente.

Relevancia Socidl:

Estajustificacion se genera consecuentemente de la concientizacion por parte de la
Municipalidad y esta a su vez es causa directa de |as decisiones que brinden un mejor

servicio, donde los Usuarios son | os beneficiados.

Implicancias Précticas:

La presente investigacion aportaraala universidad parafines de investigacion cientificay,
ayudara a las futuras investigaciones en proyectos progresivos, relacionados a la presente.
Hipotesis

La Gestion del Servicio de Saneamiento en DISA del distrito de Pacasmayo periodo — 2018

fue Maa.

Objetivos

Objetivo General.
Analizar la Gestion del Servicio de Saneamiento en DISA del distrito de Pacasmayo periodo -

2018

Objetivos especificos.
O1 Describir los procesos y funciones administrativas del Servicio de Saneamiento en DISA

en e Distrito de Pacasmayo periodo 2018.
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O2 Identificar los resultados de | as decisiones tomadas en la Operatividad, Comercializacion,
Recursos Humanos y la Atencion ala Comunidad del Servicio de Saneamiento en DISA en €l

distrito de Pacasmayo periodo 2018.

O3 Andlizar € Nivel de Desempefio de los Servidores Publicos de la Division de

Saneamiento de laMunicipalidad Distrital de Pacasmayo en el Periodo 2018.

04 Andlizar € Nivel de Satisfaccion de los Usuarios del Servicio de Saneamiento en DISA en

el distrito de Pacasmayo periodo 2018.
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M étodo

Disefio de I nvestigacion
Se ha utilizado un disefio No Experimental, Transversal enfocado en un solo periodo en €l

tiempo, de tipo Descriptivo simple para analizar la Gestion del Servicio de Saneamiento en

DISA.

Esquema

.0
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Variables, Operacionalizacion

Operacionalizacion devariables.

Tabla 2.

Operacionalizacion de variables independientes

Variable Definicion Definicién Operacional Dimension Indicadores Esca!q(;le
Conceptual M edicion
Es de.ﬂ:” bir las procesosy Procesos Administrativos Flujo grama de Procesos Cualitativa
funciones del Servicio de nominal
Saneamiento Funciones Administrativos Estructura Orgéanicay Funciones
. Coberturade Aguay Drengje
Decisiones tomadas en la .
Operatividad Agua no contabilizada
Esd andlisisdelas ,D(.)tauon deAqua
decisiones tomadas en Indice de Morosidad
Proceso de Comerggleir;;: Yl) (:1ad('3esti()n Decisiones tomadas en la Eficienci fal,en la Recauda(? gn
Gestion del brindar € o 103 Recursos I-'|umanos Comercializacion Recaudacion Local Per Capita Cuantitativa
Servicio de servicio de Agua > Eficienciadel Presupuesto Institucional de Razdn
: y laAtencién ala L
Saneamiento potable y Comunidad de |2 DI SA Eficiencia del Gasto
Alcantarillado ) . .
con € fin de evaluar Decisiones tomadas en la Incidencia del Gasto en Personal
aspectos administrativos. Gestion de R. Humanos Personal Capacitado
Decisiones tomadas en la Eficiencia en la Ejecucion de Obrasy Proyectos
Atencion ala Comunidad Nivel de Atencion
Esel andlisisdel - . . o Cualitativa
desemperio en DISA Desempefio de Serv. Publico Nivel de Desempefio Ordinal
Esel andlisisdela . L . . . - . Cualitativa
satisfaccion del cliente Satisfaccion del Cliente Nivel de Satisfaccion del Cliente Ordinal

Fuente: Torres, S. (como se citd Bricefio, Y., 2016)
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Poblacion y muestra

Poblacion:

Seismil seiscientos setentay cuatro (6674) usuarios del servicio de

saneamiento de la DISA

Criterios de inclusion: miembros de lafamilia usuaria hdbiles que realiza o

ha realizado algun tramite y/o pago en las oficinas de DISA.

29 calificaciones de los Jefes correspondientes a las areas que gestionan €l
servicio de saneamiento en las oficinas de DISA, los cuaes son: Jefe de
Division de Saneamiento — MDP; Jefe de la Unidad de Comercializacion —

MDPYy € Jefe de la Unidad de Operaciones— MDP.

Muestra:
Datos: Solucion
_ ; N n (=) (P) (@)
n= 6674 usuarios = D+ ()@
1-a = 95% (1.96) n = 147 usuarios
E=8% P =50%, Q = 50%

Dado cuenta el célculo de la muestra vista anteriormente, se tiene que
en consecuencia da como resultado el empleo de 147 usuarios vigentes que
consumen €l servicio de agua potable y alcantarillado, que seran encuestados
para determinar en qué nivel se encuentra uno de los problemas encontrados
por satisfaccién del cliente. Se tiene en consideracion nuestro principal

criterio de inclusion para el desarrollo delamisma, el cual consiste en
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realizar la encuesta solo alas personas que hayan realizado algun tramite o

pago en las oficinas de DISA Pacasmayo.

Por otro lado, dado cuenta la segunda poblacion que se tomara en cuenta
paraevauar € desempefio de los servidores subalternos, setomaratodala
poblacion por estar constituido por pocas unidades de estudio, por o tanto
equivaldriaalos 29 calificaciones de evaluacion del desempefio de los jefes
correspondientes de las areas que gestionan el servicio de saneamiento en las
oficinas de DISA.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnicas einstrumentos de r ecoleccion de datos.

Observacion
Personal que laboraen la unidad
Ficha de registro de datos

Datos secundarios correspondientes a investigaciones nacionales e

internacionales

Andlisisdocumental:

Manuales de la organizacion: TUPA, ROF y MOF
Solicitud de informacion aladivision de DISA

v" Distribucion de recaudacion
v" Formato de morosidad

v Planificacién y evaluacién de obras - proyectos
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v Solicitud de proyectos
v Informes de requerimientos

v" Datos del sistema de control

Solicitud de informacion al érea de presupuestos de la Municipalidad

Distrital de Pacasmayo

v Resoluciones de presupuestos

v" Distribucion de recaudacion

Formato de Evaluacion de desempefio

Evaluacién de desempefio a cargo de los jefes de area hacia los subalternos.

Cuestionario

Encuesta de satisfaccion del servicio alos usuarios de DISA

Validez y confiabilidad.

Confiabilidad: afade cronbach 92.32 %

Validez de criterio de expertos:

Mg. Karen Edith Mostacero Ventura

Lic. Carlos Tejada Sanchez

Mg. Jenny AlvaMorales

M étodos de andlisis de datos

Estadistica descriptiva, con €l andlisis de tablas y gréficos estadisticos
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Aspectos éticos

Parala Investigacion, se tiene la comprension del recurso humano como principal medio de
obtencion y desarrollo del proyecto, tanto que es de vital importancia la colaboracion
interna y externa de la organizacién, basandonos en € respecto de lalibertad de opinién y
en el consentimiento de los mismos, sosteniendo en cada circunstancia, laintegridad de las

personas involucradas.

En la obtencion de lainformacién por requerimiento registral dato a dato, serén solicitados
por transparencia en relacion atema de investigacion ya sea de lamisma entidad, o dela
revision del andlisis documental que en todo momento seran citadas | as fuentes de origen

con €l fin de prevalecer |os derechos de autor
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Resultados

R/ O1 Describir los procesos y funciones administrativas del Servicio de Saneamiento en DISA en € Distrito de Pacasmayo periodo
2018.

T npeE e
AR OE S Y
——

Sl Y

DIVISION DE
SANEAMIENT

ALCALDILA AREA DE

s DOFERACIDMNES

AREA DE -—5' ;
ComERCIALIZACION |

Sl
SOLICITUDES DE =i
PROCESDS LOS USUARIOS MESA DE
ADMINISTRATIVDS DEL SERVICIO PARTES Si J
DE AGUAY ¥ ;
mist SOLUCION DE :
PROBLEMAS
PRESENTADOS EN
L& DY RSN e ¥ TEBpETR T
thimzd
& ‘
‘@

Figura 1. Diagrama de Flujo de Procesos Administrativos

Fuente: Elaboracion Propia
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SE REALIZAN

PROCEDIMIENTOS S

ADMINISTRATIVOS

DE DISA USUARIO O LA

NESECIDAD DEL
MISMO.

Figura 2. Diagrama de Procedimientos Administrativos de la DI SA - MDP

alos usuarios dependiendo de sus necesidades, pueden ser solicitados 0 asignados por la misma unidad, para ello se adjunta una serie

de documentacion dependiendo de |as operaciones que se van arealizar y se readliza el pago correspondiente; una vez recepcionado por

REQUERIMIENTO DE]|

SE'DISTINGUEN DIVERSOS PROCES@S
TALES COMO:

- PETICION DE LA INSTALACION DE
AGUA Y DESAGUE

SOLICITUD DE CAMBIO DE NOMBRE

CORTE TEMPORAL DEL SERVICIO DE
AGUA Y DESAGUE
RECLAMOS DE VARILLAJE, FUGAS DE
AGUA, CASMBIO DE TAPA
VARILLAJE INTERIOR DEL PREDIO
POR SERVICIO DE DESAGUE

RECLAMOS DE ALTO CONSUMO,
ERROR DE LECTURA,
RECONSIDERACION DE DEUDA, FUGA|
DE AGUA EN RED MATRIZ
CORTE Y REAPERTURA POR DEUDA
INSTALACION Y/O CONEXION
DOMICILIARIA DE AGUA Y DESAGUE
CERTIFICADO DE FACTIBILIDAD DEL
SERVICIO DE AGUA Y DESAGUE.
ANALISIIS MICROBIOLOGICO DEL
AGUA
LIMPIEZA DE LA TUBERIA DE AGUA

INSTALADOR DE HIDRANTES
PUBLICO

Nota: Elaboracién Propia

Se presenta una serie de procedi mientos administrativos que la DISA como division debe de cumplir , estos son requeridos o asignados

SE ADJUNTA LA
SOLICITUD POR EL
SERVICIO
REQUERIDO Y EL
PAGO DEL DERECHC!
AL ACCESO

ladivision, € expediente se deriva a area correspondiente para g ecutar 10s trabaj os correspondientes.
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SE DERIVA EL CASO
AL AREA PERTINENTE
(COMERCIALIZACION

Y/O OPERACIONES)
PARA EJECUTAR LOS

TRABAJOS
CORRESPONDIENTES



La DISA por ser un 6rgano que se encuentra a cargo de lamunicipalidad distrital de
Pacasmayo, debe darle a conocer a esta sobre |os diversos procedimientos que va a g ecutar,
es por ello que toda solicitud es ingresada por mesa de partes, lacual derivaalaacaldiala
documentacién para que esta conozca sobre |os temas a ef ectuar; unavez que € proceso ha
sido dado a conocer esreferido aladivision paralaevauacion y laviabilidad de la
solicitud, es aqui donde se designa al area correspondiente para su g ecucion; en muchos de
los casos son ambas |as &reas (comercializacion y operaciones) gue se ven comprometidos
con los diversas labores que se presentan, por ello es necesario definir claramente las

funciones para evitar ladistorsion de los procesos.

Ladivision de saneamiento e infraestructura sanitaria esta considerada como un érgano de
linea de la Municipal edad Distrital de Pacasmayo, teniendo como funcién principal la
conduccion y el desarrollo de planes que garanticen €l correcto funcionamiento de los
Servicios de suministro de agua'y mantenimiento del sistema de alcantarillado del distrito

de Pacasmayo.

ESTRUCTURA ORGANICA'Y FUNCIONES:

Con lafinalidad de dar realce ala descripcion de procesos suscritos lineas atras, se procede
a afianzar dicha informacién a través de las denominaciones funcionaes de las &reas que

intervienen en los mismos (Municipalidad Distrital de Pacasmayo, 2011).

GERENCIA MUNICIPAL: esta conformado por el Jefe de la Division de Saneamiento y
el Auxiliar deladivision de saneamiento. Teniendo a cargo alas areas de Operaciones,

Control de Calidad y Comercializacion. Lafuncion principal de este 6rgano esla
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planificacion, direccion y coordinacién de actividades técnico administrativas en la que

compete un alto nivel de responsabilidad.

FUNCIONES:

>

>

Formular y proponer el plan Maestro de aguay alcantarillado.

Programar, organizar, gecutar y controlar e sistema de mantenimiento preventivo y
correctivo del sistema de redes de aguay alcantarillado.

Emitir informes administrativos del sistemade aguay acantarillado en € distrito de
Pacasmayo.

Ejecutar y supervisar los planes de contingencia que se realicen ante problemas que
se presenten en € servicio de aguay acantarillado.

Supervisar los trabagjos de distribucion de agua potable, mantenimiento deredesy la
fiscalizacién del corte y reconexién de los servicios alos clientes morosos.

Emitir informes ala alta direccién sobre las |abores técnicas econdmico y financiero

deladivision.

AUXILIAR: esresponsable de la documentacion que ingresay egresa, su seguimiento y

eval uacion respectiva.

FUNCIONES:

vV VvV ¥V V VY

Recibir, revisar, registrar y/o clasificar correspondenciay documentacion variada.
Redactar diversos documentos de rutina.

Efectuar calculosy registros aritméticos variados.

Informar a empleados y publico variado sobre | as funciones que cumple la division.

Velar por todo el acervo documentario existente de la oficina.
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UNIDAD DE OPERACIONESY CONTROL DE CALIDAD: estaconformado por
técnico en mantenimiento de redes, apoyo de mantenimiento de redes, operador de
valvulas, técnico de camaras y fotos, operador de camaras y pozos, técnico de control de

calidad de laboratorio y el apoyo del control de calidad.

TECNICO EN MANTENIMIENTO DE REDES: esresponsable de | as operaciones en

campo, mantenimiento de tuberiay redes.
FUNCIONES:

» Formular un plan de trabgjo del servicio de aguay alcantarillado.
» Dirigir y controlar en campo la verificacion del mantenimiento de las tuberias
sanitarias.
» Védar lainstalacion de aguay alcantarillado y mantenimiento de las mismas.
APOYO DE MANTENIMIENTO DE REDES: responsables de labores de apoyo d

mantenimiento de pozosy tuberia de aguay desagtie.
FUNCIONES:

» Redlizalaverificacion y control de los servicios de agua que se presta, velando por
el manteniendo y limpiezas constantes de | as redes.
» Coordinacon su equipo los trabajos de limpieza y mantenimiento de tuberias.

» Redizaed requerimiento y cuidado de las herramientas a utilizar en lalabor.

OPERADOR DE VALVULAS: Esresponsable del manejo y control de vavulas del

servicio de agua potable en €l distrito.

FUNCIONES:

28



» Mangoy operacion de vavulas que controlan |a dotacién de agua potable.

» Controlalos horarios del servicio de agua por sectores segun lo establecido.

TECNICO DE CAMARASY POZOS: esresponsable de las cAmaras de procesamiento

de las aguas servidas, asi como |os pozos de agua potable.
FUNCIONES:

» Véar por lacorrecta operacionalidad de las camaras de aguas servidas, priorizando
los aspectos ambientales
» Controlar la produccion de agua en |os pozos de agua potable con € propésito de

abastecer atodala poblacion.

OPERADOR DE CAMARASY POZOS: personal de apoyo en el mantenimiento de las

camaras de procesamiento de aguas servidas, asi como pozos de agua potable.
FUNCIONES:

> Esresponsable del cumplimiento de las funciones asignadas y la conservacion de

los bienes asignados.

TECNICO CONTROL DE CALIDAD - LABORATORISTA: esresponsable del

control de calidad de agua potable.
FUNCIONES:

» Controlar el nivel bacteriol6gico del agua potable del consumo humano.
» Efectuar andlisis de la calidad del agua en formatrimestral, dando cuenta a sus

superiores de |os resultados.
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APOYO CONTROL DE CALIDAD: Seencargade sacar las muestras de muestras de

agua afin de ser analizadas por |alaboratorista.
FUNCIONES:

» Apoyaen el manejo de la documentacion relacionada con |os resultados de los
andlisis respectivos.

» Apoyae manegjo de ladocumentacion aplicael plan del trabajo del servicio
UNIDAD COMERCIALIZADORA:

Esta area de la empresa esta conformada por €l jefe de comercializacion DISA, asistente,

Cajero y reconexiones, apoyo cortes y reconexiones, apoyo comercializacion.

JEFE DE COMERCIALIZACION DI SA: esresponsable de la documentacion que

ingresa'y egresa, su seguimiento y evaluacion respectiva
FUNCIONES:

» Organizay gecutalapoliticacomercial delaDISA.
» Elaboray procesalos recibos de los usuarios.
» Registraresuelve reclamos de los usuarios.

» Coordinacon el area de operaciones parala supervision de campo.

ASISTENTE DE COMERCIALIZACION DISA: Esresponsable de la documentacion

que ingresa'y egresa, Su seguimiento y evaluacion respectiva.
FUNCIONES:

» Recibe, clasifica, registray archivala documentacion administrativa.
» Actualizael padron de usuarios.
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» Coordinacon e drearecaudadora la cobranza del servicio alos usuarios.

CAJERO: Esresponsable del control y movimiento de fondos por caja hasta su arqueo al

final delajornada.

FUNCIONES:

Elabora informes sobre movimientos de fondos.

M antiene actualizada |a base de datos de | os usuarios.

Controla en un registro especia la estrega de especies valoradas.

vV V VYV VvV V

Presta apoyo especializado utilizando herramientas de office.

CORTESY RECONEXIONES: Esresponsable de los cortes y reconexiones de los

servicios de agua potable y al cantarillado.

FUNCIONES:

» Dispone el cortedelos servicios en e caso sea necesario.
» Dispone las reconexionesy reinstal acion de |os servicios de agua potable.

» Coordinacon €l érearecaudadora el corte de servicio por morosidad.

APOYO CORTESY RECONEXIONES: gecutalos cortes y reconexiones de los

servicios de agua potable y al cantarillado.

FUNCIONES:

» Ejecutad corte del servicio de saneamiento alos usuarios calificados.

» Procede aredlizar lareconexion de los servicios de agua y alcantarillado.
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APOYO COMERCIALIZACION: Esresponsable de ladistribucion y entrega alos

usuarios de los recibos por la prestacion del servicio de saneamiento.

FUNCIONES:

» Apoya en lanotificacion de la documentacion correspondiente y la entrega de
recibos.
» Veificaeinformaal persona pertinente sobre las conexiones clandestinas de

tuberias de agua potable y al cantarillado.
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R/ O2 Identificar |os resultados de | as decisiones tomadas en la Operatividad,
Comercializacion, Recursos Humanos y la Atencién ala Comunidad del Servicio de
Saneamiento en DISA en € distrito de Pacasmayo periodo 2018.

En cumplimiento del objetivo 2 de la presente, es necesario tener en cuenta diversos

considerandos para la recoleccién de datos de la fichatécnica del proyecto (Anexo 3):

Seguin el Jefe de laUnidad de Operaciones y Control de Calidad - Celis, S. (2018), indica
gue en Pacasmayo solo quedan algunas zonas pequefias por cubrir en el sector Las
Palmeras, a causa de no haberse incluido a dicho sector en e proyecto por ser considerada
area nueva (caso visto en la calle prolongacion Huanuco); asimismo, se precisa que €l
sector Alto Nuevo Pacasmayo con la calle Manuel A. Odria carece de desaglie en una
cuadray en el sector El Porvenir les hace faltalos dos servicios alacalle Las Diamelasy al
pasaj e José Sabogal; misma situacion que tiene €l sector La Planicie, debido al crecimiento
demografico y ala creacion de nuevos sectores; no obstante, |os moradores de la
Urbanizacion Los Incas tienen agua a través de piletas sin contar con el servicio de
Alcantarillado; respecto alasinvasiones en laZonaindustrial, se considera un problema
debido ala orden dada por el Alcalde anterior de otorgar agua através de piletas a una parte
delainvasion, por lo que en la actualidad se advierte la existencia de una resolucion que
autoriza el asentamiento de todos |os invasores en esas areas Sin tener en cuenta que sus
viviendas estan por encima de lalinea de impulsion de aguas residuales, generando que
hasta |a fecha todos | os invasores tengan agua en su domicilio de manera clandesting;
misma situacion figura con lainvasion ubicada frente a la fébrica de cemento, los cuales no
pagan aguay que tienen e servicio todos los dias e incluso existen dos lavaderos de carros

de los cuales uno expende agua sin pagar; por tanto, se concluye que se esta perdiendo agua
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y dinero por recabar; y en cuanto a 100 % de las viviendas de la ciudad incluidos los
nuevos sectores e invasores (estos tienen agua a domicilio clandestinamente solo les falta
desagiie), solo &l 10 % falta ser provisionado con |os servicios otorgados por ladivision
(sin considerar los terrenos vendidos por la Comunidad de San Pedro de Lloc en € lado
sur). En tal sentido, €l 90% corresponde a indice de Cobertura de Aguay Alcantarillado

citado enlaTablaN° 03.

Respecto al agua no contabilizada, es necesario determinar la captacion y la cantidad de
agua gue se produce, pero a causa de la pérdida de agua por |as fugas, conexiones
clandestinas, conexiones supuestamente inactivas y €l sistema de medicién en los puentes
de pozos, reservorios y en las conexiones domiciliarias, no se puede controlar ni determinar
la medicion de la produccién, ni mucho menos |o que consume la poblacion; si bien es
cierto existen 8048 conexiones domiciliarias existentes a octubre del 2018 solo se factura
6502 (80.8%) activas y 1546 (19.2%) que no son facturadas, que cuentan con una fuente de
captacion con cinco pozos de agua, mediante el cual uno esta en un estado de abandono
total, otro paralizado por carecer de equipo de bombeo y energia eléctrica, los 3 pozos
restantes estan funcionando pero solo dos cuentan con medidor digital los cuales son €l
Pozo N° 1y 5, adiferenciadel Pozo N° 4 que cuenta con un medidor simple y malogrado,
la produccion de los mismos es de 100 Ips (litros por segundo) y de formaindividual no
Ilegan al 50% de lo que requiere la poblacion adiario; por otro lado, hay domicilios con
medidores instalados y otros por instalar; caso muy diferente es el del sector Las Palmeras
el cual conto con proyecto de saneamiento g ecutado por el gobierno provincial donde no se
involucro laimplementacion del sistema de medicion ocasionando que aproxi madamente

1000 viviendas no cuenten con ello (misma situacion se dio en el Sector a Greda respecto a
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la carenciaala que se hace referencia); en el pueblo joven ElI Progreso no cuentan con
modernos equipos de saneamiento, por ende la medicién es deficiente, ala fecha no cuenta
con Expediente Técnico y a pesar de que depende del Gobierno Provincial, la MDP deberia
realizar €l proyecto paramejorar e servicio yaque son los que abastecen en este sector; en
tal sentido, resulta casi imposible determinar la cantidad de agua que se entrega alos
domicilios, y tomar medicion de las &rea, casas comerciales y viviendas con medidores por
los reclamo en masa, argumentando que se favorece e consumo de aquellos usuarios que
no cuentan con los medidores; asimismo, es necesario que las tarifas se deban a sustento
funcional de la planta, situacion adversaalo que ocurre en la actualidad, debido a que se
aprobd acuerdo de Concejo que resuelve mantener en §/.15 soles lamisma (Cdlis, S,,
2018). Por todo lo expuesto, es necesario precisar que tal calculo del indice de Agua no

Contabilizada no se puede realizar debido alas carencias suscritas lineas atrés.

Mediante el funcionamiento de medidores la Dotacion de Agua que se brindaa usuario no
existe, porque s estuviera funcionando los medidores ellos pagarian solo el consumo (regla
establecida a cercadel consumo diario que debe tener una persona sin considerar edad);
asimismo es de vital importancia hacer mencion que el requerimiento diario de la poblacion
es de 5,552.8 (incluyendo el abastecimiento del 15.00% de los Grifos contraincendios), y
la produccion diaria de |os pozos es de 6,120 m3 (17 horas de trabajo), dando como
remanente 567.2 m3; por tanto, la poblacion deberia ser beneficiada diariamente con €l
servicio eincluso todo & clandestingje por las 24 horas, pero no es asi, ocasionando que se
le brinde agua a la poblacién de manerainterdiariay por horas; siendo las causas de la
pérdidade aguay de que € calculo no se efectue, |0 siguiente: las conexiones domiciliarias

clandestinas, red antigua a nivel de toda la ciudad aln tiene por pase de lared nuevaala
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antigua, Pérdida de agua através de los reboces por faltao fallade las boyas de las
cisternas, conexiones posibles debido a las pruebas hidraulicas en lared de aguay en lade
desagiie la cua estaba operativay no se elimind en su oportunidad, |os bye pass que se
hicieron para no interrumpir el servicio cuando se estaba g ecutando |a obra sobre todo en
las instalaciones domiciliarias y las carencias de valvulas en algunas calles que controlen la

distribucion de agua de agua (Cédlis, S., 2018).

Seguin e Jefe de la Unidad de Comercializacion de laMDP - Abanto, O. (2018), sefiala que
la cantidad de morosos del Servicio de Agua Potable y Alcantarillado es de 5,911 usuarios,
de los cuales corresponde un Importe Total de §. 1,656,144.00 el monto de |as cuentas por
cobrar (incluyendo alos mismos que figuraban desde la época de SEDALIB); por otro
lado, detalla la existencia de 8,231 administrados alos cual es suministran, donde 6,756 son
Activosy € resto Inactivos; asimismo, indica que larecadudacion de DISA en enero fue de
S/. 119,644.00, S/. 128,917.00 en febrero, $/.116,877.00 en marzo, S/. 141,312.00 en abril,
S/. 135,494.00 en mayo, S/. 92,603.00 en junio, §. 141,470.00 en julio, §/. 127,890.00 en
agosto y §/. 140,122 en septiembre, cifras ascendentes que hacen un monto total de S/.
1,144,329.00 soles; por otro lado, comunica que de 295 expedientes de | os reclamos
atendidos desde €l afio 2015 hasta la fecha, 95 se han dado en e 2018.

Otros de los datos rel evantes obtenidos en |a etapa de recol eccion de datos, son €l
Presupuesto Institucional Modificado (PIM) de la Divisién de Saneamiento con un valor
ascendente de S/. 1,504,294.00 y el PIM de laMunicipalidad Distrital de Pacasmayo, €
cual refiereun valor de S/. 12,776,257.00 (Consulta Amigable del Ministerio de Economia

y Finanzas, 2018).
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Seguin los datos recopilados del Sistema Integrado de Administracién Financiera (SIAF), en
relacion alos gastos g ecutados por parte de laMunicipalidad Distrital de Pacasmayo en €
periodo de Enero — Septiembre 2018, indica que los montos de gasto en persona y
obligaciones sociadles son de §/. 40,328.74 (Rubro 09) y §/. 129,429.08 (Rubro 07),
resultando un valor gecutado en personal de S/. 169,757.82; y en referenciaala gecucion
total de la Division de Saneamiento, indica una cifra ascendente de /. 435,611.32
(Resumen Analitico de Gastos 2018 a mes de septiembre, 2018).

Tabla 3.

Andlisis delos Indicadores de la Gestion Municipal de Distrito de Pacasmayo

DIM. INDICADOR METODO DE CALCULO DATOS INDICE
Coberturade  If. N° 307-2018-DISA-SCM- 0 0
A Aguay Drenge MDP 90% 90%
< Aguano If. N° 307-2018-DISA-SCM- . o
g contabilizada MDP Faliade medicion 0%
= o
< Dotacionde  If.N° 307-2018-DISA-SCM- " “Giamatcen i 0o
w Agua MDP dotacion no se puede 0
o calcular
@)
PROMEDIO DE OPERATIVIDAD 30%
indice de Cantidad de Morosos 5911 % 71.81no ingresa
Morosidad Total de Administrados 8231 a prom.
& Cricienciaenla | TO1d Recaudado DISA 1,444,329.00
= icienci
, i6 46.54%
S Recaudacion Meta dearecaudacion 3,103,473.00 6-54%
N (avance mensual)
3:' Recaudacion Total Recaudado DISA 1,444,329.00 o 12eono ingresa
= “0i . al prom.
< Local Per Capita g arios Activos / 12 meses 6756 prom
UEJ Eficienciadel Total Recaudado DISA 1,444,329.00
Q Presupuesto Presupuesto | nstitucional 96.01%
®  Inituciona modificado DISA 1,504,294.00
Gasto total de DISA 435,611.32 30.16%
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Eficienciade

Gasto Total Recaudado DISA 1,444,329.00
PROMEDIO DE COMERCIALIZACION 57.57%
7p) - —
8 Dvael d(i Formato de Eval uacion del TablaN® 10 50.86%
Y esempeno Desempeio
) . .
O w  Incidenciadel Gasto Total en Personal de 360.510.16
w9 Gasto en DISA T 82.76%
w <§E Personal Gasto Tota de DISA 435,611.32
) :
) Empleados Capacitados en
&T  Persond DISA 0%
= Capacitado
5 Total de Personal en DISA 30
L(BJ PROMEDIO DE GESTION DE RECURSOSHUMANOS 44.54%
Eficienciaenla Obras o Proyectos Ejecutados 1
Ejecucion de hastalafecha DISA 10%
0
<A Obrasy Obras o Proyectos aprobados 10
< <DE Proyectos hastalafecha de DISA
zZ = ..
o= : Solicitud de Reclamos
o2 Nivel de Atendidos dentro del plazo % 0%
> = Atencion .
mRe) Solicitud de Reclamos Totales
= Nivelde .
< A Encuesta ala Poblacion TablaN° 31 -46.32%
Satisfaccion
PROMEDIO DE ATENCION A LA COMUNIDAD -12.11%
PROMEDIO TOTAL DE LA GESTION MUNICIPAL 30%

Nota: la fuente de informacion fueron |os estados situacionales que la Division.

Delarevision efectuada a detalle correspondiente suscrito en la TablaN° 03 serealizaron
las siguientes interpretaciones del mismo, considerandose la definicion del indicador a
través del niveles (Muy bajo 0 a 20%, Bajo 21% a 40%, Medio 41% a 60%, Alto 61% a
80% y Muy Alto 81% a 100%):

» Operatividad
La Coberturade Aguay Drenagje se registré en un indice resultante de 90.00%, siendo muy
altala cobertura de | os servicios de saneamiento en el Distrito de Pacasmayo y las razones
por las que no se llega a un 100.00% en su totalidad son por creacion de nuevos sectoresy

zonas no incluidas en los proyectos de Saneamiento pasados (Celis, S., 2018).
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Para el Aguano Contabilizada no puede ser cal culada a efectos de la pérdida de agua por
fugas, conexiones clandestinas, conexiones supuestamente inactivas y € sistemade
medicién en |os puentes de pozos, reservorios y en las conexiones domiciliarias, causas que
originan lafalta de control en lamedicién delaproduccion y en el consumo de la poblacion
(Cdlis, S, 2018).
La Donacion de Agua tampoco puede ser calculada, a causa de las deficiencias
mencionadas anteriormente sobre el sistema de medicién en l0s pozos, reservoriosy en las
conexiones domiciliarias (Celis, S., 2018).

» Comercidizacion
El indice de Morosidad resulto 71.81% por tanto se considera alto el nivel del indicador por
encontrarse dentro de los lineamiento del mismo y se deberia g ecutar una politica nueva de
gestion de la cobranza para la cartera pesada en € servicio otorgado por DISA. Por otro
lado es necesario hacer mencion que dicho monto, no seincluyé en el célculo para
determinar el promedio en € indice correspondiente ala dimension de Comercializacion,
por ser considerada un indicador con la unidad de estudio en nimero de personas, a
diferencia de los demés indicadores de la dimensién, donde su unidad de estudio se basa en
un valor monetario.
La Eficiencia en la Recaudacion resulté siendo un nivel medio con un indice de 46.54%,
contrastandose con los resultados del indicador anterior, € cual hace mencién la poca
eficiencia de |a politica de cobranza por parte de la gestion.
La Recaudacion Local Per Cépitadefine un S/. 17.82 en promedio como valor recaudado
por todos los administrados “Activos”, por lo que corresponde un valor elevado alatarifa

genera de S/. 15.00 efectuada por pago del servicio en general; por otro lado, dichacifra
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deberia ser efectuada segiin los Costos por Funcionamiento de la Plantay ser modificadala
politicatarifaria vigente.
La Eficiencia del Presupuesto Institucional de la DISA detalla un indice de 96.01% (muy
alta), siendo un indice que permite recuperar lainversion que se brinda atravésdela
gjecucion del presupuesto de la Division.
El nivel del indicador Eficienciadel Gasto citado en la Tabla N° 03 es relativamente bajo,
teniendo en consideracion que dicha eficiencia detalla un 30.16% donde por cada 1
ingresado se gasta el equivalente a S/ 0,30 en su totalidad.

» Gestion de Recursos Humanos
El Nivel de Desempefio lacual se detalaenlaTablaN° 03 es un dato recopilado en la
TablaN° 31, que equivale un valor total de 50.86%, considerado como bueno e desempefio
de los Servidores Publicos, calculo probado mediante TablaN° 12 y FiguraN°® 09 de la
presente.
LaIncidenciaen el Gasto de Personal refleja un 82.76% con relacion al Gasto Total dela
DISA, por lo que lamayor parte del mismo se ve reflgjado en el gasto del personal,
considerando valores minimos lainversion en los bienes y servicios, otros gastos por
impuesto o derechos administrativos y adquisicién de activos no financieros.
El indice de Personal Capacitado no se g ecuta por que la Municipalidad Distrital de
Pacasmayo no gjecuta con frecuencia capacitaciones para su personal, salvo seinvolucre un
NUevo Servicio.

» Atencion ala Comunidad
La Eficiencia en laformulacién de Obras y Proyectos es un indice demasiado bajo segin se
citaenlaTablaN° 03, definiendo através de un valor del 10.00% correspondiente alaa

aprobacion del expediente técnico denominado “Creacion del Servicio de Agua Potable y
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Alcantarillado de la Urbanizacion Los Incas del Distrito de Pacasmayo, Provincia de
Pacasmayo, La Libertad” mediante Resolucion de Alcaldia N° 232-2018-MDP
(Resoluciones de Alcaldia 2018 de laMDP, 2018). Por tanto, la Divisién en coordinacion
con las areas pertinentes debe concentrar sus esfuerzos en tramitar la aprobacion de
Expedientes Técnicos que | es correspondan como area usuaria, afin de aumentar € indice
en mencién, asi como también, lainversién pablica

El Nivel de Atencion es uno de los indicadores que no se pudo calcular por no haber
obtenido lainformacién complementaria alos datos que se citan en los considerandos de la
tabla anterior, por lo que dicho indice, se regulay define con un monto nulo (0%) como

calificacion ala carencia de lainformacion recopilada.

Nivel de Satisfaccion es otro de los indicadores que se han obtenido, probado, y definido en
el calculo delos objetivos siguientes, teniendo en consideracion que dicho calculo detalla,
un indice de -46,32% y un nivel insatisfactorio de Usuarios del Servicio de Saneamiento en

el Distrito de Pacasmayo.

Habiendo efectuado la descripcién de los resultados de cada indicador, se precisalo

siguiente:

El nivel de Operatividad se encuentra en un 30%, debido a aporte generado por €
indicador de coberturade aguay drengje, €l cual se considera un indicador positivo por sus
resultados obtenidos, a diferenciadel agua no contabilizaday la dotacion de agua, 1os
cuales no se pudieron calcular, debido a carencias en €l sistema de control en lamedicion
de laproduccién y en e consumo de |a poblacién; pérdidas de agua por fugas y conexiones

supuestamente inactivas.
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El nivel de comercializacion indica57,57%, debido ala pocainfluencia en larecaudacion
(en contraste a nivel alto en e indice de morosidad), la eficiencia del presupuesto

institucional y la eficienciadel gasto.

El nivel de gestion de los recursos humanos indica 44.54%, a causadel Nivel de
desempefio (TablaN° 10) y laincidenciadel gasto en personal, sin considerar € nivel de

capacitacion del personal, por no haberse podido recopilar los datos completos del mismo.

El nivel de atencién ala comunidad sefiala -12.11%, debido ala eficienciaen la

formulacién de obras y proyectos; y a nivel de satisfaccion (TablaN° 31)

El indice de gestion municipal en promedio indica 30% en su totalidad, € cua se define en
cuanto alos siguientes niveles: 0 a20% muy malo, 21% a 40% malo, 41% a 60% regular,
61% a 80% bueno y 81% a 100% muy bueno; por tanto, ubicando € resultado promedio en
mencionado, resulta que €l Nivel dela Gestion de la Divisién de Saneamiento dela

Municipalidad Distrital de Pacasmayo es “Malo”.
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R/ O3 Analizar €l Nivel de Desempefio de los Servidores Publicos de la Division de

Saneamiento de laMunicipalidad Distrital de Pacasmayo en el Periodo 2018.

> Nivel de Desempefio del Servidor Publico — Dimensién Efectividad

Tabla 4.

Efectividad de los Servidores Publicos de DI SA
NIVELES CONTEO % PESO PUNTAJE
Excelente 8 27.59% 5 1.379
Muy Bueno 14 48.28% 4 1.931
Bueno 7 24.14% 3 0.724
NecesitaMeorar 0 0.00% 2 0.000
Insatisfactorio 0 0.00% 1 0.000
TOTALES 29 100% 4.034

EFECTIVIDAD EFECTIVIDAD POR MEJORAR

NIVELES 51.72% 48.28%

Nota: Elaboracién Propia

48.28%
° 51.72%

EFECTIVIDAD EFECTIVIDAD POR MEJORAR

Figura 3. Efectividad de los Servidores Publicos de DI SA
Nota: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:
EnlaFiguraN° 03, sefiala el resumen del calculo del grado de efectividad del Servidor
Publico de DISA respecto a sus funciones (vistos en la Tabla N° 04), con un 51.72 % como

indice resultante y en contraste 48.28 % por mejorar.
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> Nivel de Desempefio del Servidor Publico — Dimension Conocimiento

Tablab.

Conocimiento de los Servidores Publicos de DI SA

NIVELES CONTEO % PESO PUNTAJE
Excelente 6 20.69% 5 1.034
Muy Bueno 16 55.17% 4 2.207
Bueno 7 24.14% 3 0.724
Necesita Mg orar 0 0.00% 2 0.000
I nsatisfactorio 0 0.00% 1 0.000
TOTALES 29 100% 3.966
DESEMPENO DESEMPENO POR MEJORAR
NIVELES 48.28% 51.72%

Nota: Elaboracién Propia

48.28%
51.72%

E CONOCIMIENTO CONOCIMIENTO POR MEJORAR

Figura 4. Conocimiento de los Servidores Publicos de DI SA
Nota: Elaboracion Propia
INTERPRETACION:
EnlaFiguraN° 04, sefiala el resumen del calculo del grado de conocimiento del Servidor

Publico de DISA respecto a sus funciones (vistos en la Tabla N° 05), con un 48.28 % como

indice resultante y en contraste 51.72 % por mejorar.



> Nivel de Desempefio del Servidor Publico — Dimension Eficiencia

Tabla 6.

Eficiencia delos Servidores Publicos de DI SA

ESCALA CONTEO % PESO PUNTAJE
Excelente 4 13.79% 5 0.690
Muy Bueno 14 48.28% 4 1.931
Bueno 11 37.93% 3 1.138
Necesita Mg orar 0 0.00% 2 0.000
Insatisfactorio 0 0.00% 1 0.000
TOTALES 29 100% 3.759
EFICIENCIA EFICIENCIA POR MEJORAR

NIVELES 37.93% 62.07%

Nota: Elaboracién Propia

37.93%

62.07%

B EFICIENCIA EFICIENCIA POR MEJORAR

Figura 5. Eficiencia de los Servidores Publicos de DI SA
Nota: Elaboracion Propia
INTERPRETACION:

En laFiguraN° 05, sefiala el resumen del calculo del grado de eficiencia dd Servidor
Publico de DISA respecto a sus funciones (vistos en la Tabla N° 06), con un 37.93 % como

indice resultante y en contraste 62.07 % por mejorar.
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> Nivel de Desempefio del Servidor Publico — Dimension Confiabilidad

Tabla7?.

Confiabilidad de los Servidores Publicos de DI SA

ESCALA CONTEO % PESO PUNTAJE
Excelente 10 34.48% 5 1.724
Muy Bueno 13 44.83% 4 1.793
Bueno 6 20.69% 3 0.621
Necesita Mg orar 0 0.00% 2 0.000
Insatisfactorio 0 0.00% 1 0.000
TOTALES 29 100% 4.138
CONFIABILIDAD CONFIABILIDAD POR MEJORAR

NIVELES 56.90% 43.10%

Nota: Elaboracion Propia

43.10%

56.90%

E CONFIABILIDAD CONFIABILIDAD POR MEJORAR

Figura 6. Confiabilidad de los Servidores Publicos de DI SA

Nota: Elaboracion Propia
INTERPRETACION:

En laFiguraN° 06, sefiala el resumen del célculo del grado de confiabilidad del Servidor
Publico de DISA respecto a sus funciones (vistos en la TablaN° 07), con un 56.9 % como

indice resultante y en contraste 43.1 % por mejorar.
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> Nivel de Desempefio del Servidor Publico — Dimension Puntualidad

Tabla 8.

Puntualidad de los Servidores Publicos de DI SA

ESCALA CONTEO % PESO PUNTAJE
Excelente 9 31.03% 5 1.552
Muy Bueno 18 62.07% 4 2.483
Bueno 2 6.90% 3 0.207
Necesita Mg orar 0 0.00% 2 0.000
Insatisfactorio 0 0.00% 1 0.000
TOTALES 29 100% 4.241
PUNTUALIDAD PUNTUALIDAD POR MEJORAR
NIVELES 62.07% 37.93%

Nota: Elaboracién Propia

37.93%

62.07%

EPUNTUALIDAD

PUNTUALIDAD POR MEJORAR

Figura 7. Puntualidad de los Servidores Publicos de DI SA

INTERPRETACION:

Nota: Elaboracion Propia

EnlaFiguraN° 07, sefiala el resumen del calculo del grado de conocimiento del Servidor

Publico de DISA respecto a sus funciones (vistos en la Tabla N° 08), con un 62.07 % como

indice resultante y en contraste 37.93 % por mejorar
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> Nivel de Desempefio del Servidor Publico — Dimension Eficacia
Tabla 9.

Eficacia de los Servidores Publicos de DI SA

ESCALA CONTEO % PESO PUNTAJE
Excelente 4 13.79% 5 0.690
Muy Bueno 20 68.97% 4 2.759
Bueno 5 17.24% 3 0.517
Necesita Mg orar 0 0.00% 2 0.000
Insatisfactorio 0 0.00% 1 0.000
TOTALES 29 100% 3.966
EFICACIA EFICACIA POR MEJORAR
NIVELES 48.28% 51.72%

Nota: Elaboracién Propia

48.28%
51.72% °

B EFICACIA EFICACIA POR MEJORAR

Figura 8. Eficacia de los Servidores Publicos de DI SA
Nota: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:
En laFiguraN° 08, sefiala el resumen del célculo del grado de conocimiento del Servidor
Publico de DISA respecto a sus funciones (vistos en la Tabla N° 09), con un 48.28 % como

indice resultante y en contraste 51.72 % por mejorar.
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Habiéndose obtenido los resultados de |a aplicacion del Formato de Evaluacion del
Desempefio visto en el Anexo N° 02, se han concentrado |os resultados de |os mismos a

través del siguiente detale:

Tabla 10.
Resumen del Nivel de Desempefio de DI SA por Dimensién
DIMENSION TABLA N° PUNTAJE PROM.
Efectividad 04 51.72% 50.86%
Conocimiento 05 48.28%
Eficiencia 06 37.93%
Confiabilidad 07 56.90%
Puntualidad 08 62.07%
Eficacia 09 48.28%

Nota: Elaboracién Propia

EnlaTablaN® 10, se resumen los datos relevantes de cada dimension del Nivel de
Desempefio, teniendo en consideracion las tablas citadas lineas atrés, para precisar sus
puntgj es pertinentes y promediar un total de 50.86%, proporcion obtenida de las 29
calificaciones efectuadas por los Jefes de DISA (P), misma que equivale a total dela
poblacion.

A través de la prueba de hipétesis, dichos resultados harén evidencia de lo encontrado

segun los Niveles del Desempefio sustentados en |a tabla siguiente, los cual es son:

Tabla 11.

Definicion de los Niveles de Desempefio de los Servidores Pablicos de DI SA
NIVELES QE PARAMETROS
DESEMPENO PROPORCIONALES
Excelente 81% a 100%
Muy Bueno 61% a 80%
Bueno 41% a 60%
Necesita Meorar 21% a40%
Insatisfactorio 0% a20%

Nota: Elaboracién Propia

49



Como €l indice encontrado de Proporcion promedio es 50.86% (P), corresponde alos
indices del Nivel de Desempefio “Bueno” segln la Tabla N° 11; por lo tanto, el proceso
para efectuar la evidencia de los resultados se encuentra dentro de los pardmetros citados en
latabla anterior; por lo tanto, se formulala siguiente expresion:
HO: El Nivel de Desempefio de los Servidores Publicos de la Division de Saneamiento de
laMunicipalidad Distrital de Pacasmayo en el Periddo 2018 es Bueno.
H1: El Nivel de Desempefio de los Servidores Publicos de la Division de Saneamiento de la
Municipalidad Distrital de Pacasmayo en el Peridédo 2018 no es Bueno.
Siguiendo laforma de trabajo para evidenciar |a hipdtesis planteada y teniendo en
consideracién un nivel de confianza de 95% (y por consecuente el 5% de significancia); se
efectud e calculo através de lasiguiente expresion, afin de determinar si € valor Z
calculado (Zc), corresponde alaregion de aceptacion que sustentara la hipotesis formulada.
p—F
" Jra-n
¥l

Donde:

p: proporcion del nivel de desempefio que se obtuvo de la muestra que equivale a
50.86 % (TablaN° 10).

P: proporcién de cada valor proporcional “a probar” respecto al nivel de desempefio
“Bueno” (41% - 60%).

n: 29 calificaciones de Jefes a Servidores Publicos que tuvieron a su cargo.
Asimismo, cabe mencionar, que los valores que tomo “P”, corresponde a los valores
porcentuales de los Niveles de Desempefio vistos en laTablaN° 11, delos niveles

superiores e inferiores al “Bueno”; es decir, considerandose para el caculoy e descarte de
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uno u otro nivel, a los citados “Muy bueno” y “Necesita Mejorar”, entendiéndose que se
efectud e calculo para cada valor pertinente desde €l 21% hasta el 80%, afin de hallar €l
valor Zc y proximamente comparado con € Valor Z de Tabla segun se suscribe en la
siguiente tabla.

EnlaTablaN°12, se muestran los datos generaes que permitieron calcular cadavalor de
Zc que permiti6 determinar laregion de aceptacion y de rechazo en los niveles, donde
desde el 34% a 67% son valores probados ubicados dentro de la regién de aceptacion,
entendiéndose que a mas valores aceptables (valor que esté en la Regidn de Aceptacion),
permitira concluir en el Nivel en que se encuentra el Desempefio Labora concluyéndose
que el nivel “bueno” comprende en su totalidad los valores aceptables, a diferencia de otros
valores ubicados en |os 2 niveles restantes; en tal sentido, se aceptala Hipdtesis Nula (HO)

y serechazala Hipétesis Alternativa (H1).
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Tabla 12.

Procedimiento - Resultado del Calculo delos Valores Zc segun los Niveles Necesita Megorar, Bueno y Muy Bueno

GENERAL IDADES RESULTADOS
FORMULA ;P —F P  21% 22% 23%  24% 25% 26% 27% 28%  29%  30%
JP(l—P) Zc 395 375 357 339 322 305 28 274 259 245

n

MUESTRA (n): 29 cdlificaciones de los Jefes 31% 32% 33% 34% 3B% 36% 3% 38% 39% 40%
correspondientes a las &reas que gestionan el servicio de

saneamiento en las oficinas de DISA

NECESITA
MEJORAR
U

PROPORCION  Referencia TablaN® 10 Zc 231 218 205 = 192 179 167 155 143 131 119
MUESTRAL Valor “p” 50.86% P 41%  42%  43%  44%  45% 46%  47%  48%  49%  50%
ZDELA Confianza 95% ) Zc 108 097 08 074 063 053 042 031 020 009
TABLA valor Min. -1.96 § P 51% 526 53% 54% 55% 56% 57% 58% 59%  60%

Valor Max 1.96 Zc -001 -012 -023 -034 -045 -056 -067 -078 -0.89 -1.00

NIVELES Referencia TablaN® 11 P 61% 62% 63% 64% 65% 66% 67% 68% 69% 70%

Rangos(P)  Necesitamejorar 21% - Zc | 112 -124 -135 -147 @ -160 -172 -18 -198 -211 -225
40%

P 71% 2% 73% 74% %  T76% 7% 78% 79% 80%
Zc -239 -254 -269 -284 -300 -317 -334 -353 -372 -392

Bueno 41% - 60%
Muy bueno 41% - 60%

MUY BUENO

Nota: Elaboracion Propia

A tenor de lo expuestos se concluye que con una confianza del 95% el Nivel de Desempefio de los Servidor es Publicos dela

Divisiéon de Saneamiento dela Municipalidad Distrital de Pacasmayo en € Periodo 2018 es Bueno.
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R/ O4 Andizar el Nivel de Satisfaccion de los Usuarios del Servicio de Saneamiento en
DISA en €l distrito de Pacasmayo periodo 2018.
> Nivel de Satisfaccion en cuanto a Orden en la Atencion del Servidor
Publico
Tabla 13.

Nivel de Satisfaccion en cuanto al Orden en la Atencién del Servidor Publico

NIVELES CONTEO % PESO PUNTAJE
MUY SATISFECHO 8 5.44 % 5 0.272
SATISFECHO 12 8.16 % 4 0.327
INDIFERENTE 46 31.29% 3 0.939
INSATISFECHO 43 29.25 % 2 0.585
MUY INSATISFECHO 38 25.85 % 1 0.259
TOTALES 147 100.00% 2.381
SATISFACCION -30.95 %

Nota: Elaboracion Propia

~30.95%

-100.00%  -75.00% -50.00% -25.00% 0.00% 25.00% 50.00% 75.00% 100.00%

SATISFACCION  EINSATISFACCION

Figura 9. Nivel de Satisfaccion en cuanto al Orden en la Atencién del Servidor Publico

Nota: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:

EnlaTablaN° 13, muestra el resultado del analisis del Nivel de Satisfaccion en cuanto al
Orden en la Atencidn del Servidor Pablico, através de un indice negativo de proporcion en
-30.95 %, dato que registra insatisfaccion por parte del Usuario del Servicio de Agua

Potable y Alcantarillado de DISA en e Distrito de Pacasmayo (segun Figura N° 09).
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> Nive de Satisfaccion en cuanto al Grado en € que Servidor Publico conoce
sus funciones
Tabla 14.

Nivel de Satisfaccion en cuanto al Grado en € que Servidor Publico conoce sus

funciones

NIVELES CONTEO % PESO PUNTAJE
MUY SATISFECHO 3 2.04% 5 0.102
SATISFECHO 13 8.84% 4 0.354
INDIFERENTE 40 27.21% 3 0.816
INSATISFECHO 53 36.05 % 2 0.721
MUY INSATISFECHO 38 25.85 % 1 0.259
TOTALES 147 100.00% 2.252
SATISFACCION -37.41%

Nota: Elaboracion Propia

-37.41%

-100.00% -75.00% -50.00% -25.00% 0.00% 25.00% 50.00% 75.00% 100.00%

SATISFACCION  EINSATISFACCION

Figura 10. Nivel de Satisfaccion en cuanto al Grado en € que Servidor Publico conoce

sus funciones

Nota: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:

EnlaTablaN° 14, muestrael resultado del andlisis del Nivel de Satisfaccién en cuanto al
Grado en €l que Servidor Publico conoce sus funciones, através de un indice negativo de
proporcién en -37.41 %, dato que registra unainsatisfaccién por parte del Usuario del

Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de DISA - Pacasmayo (seguin FiguraN° 10)
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> Nive de Satisfaccion en cuanto ala Confianza que otorga e Servidor
Pablico
Tabla 15.

Nivel de Satisfaccion en cuanto a la Confianza que otorga € Servidor Publico

NIVELES CONTEO % PESO PUNTAJE
MUY SATISFECHO 9 6.12 % 5 0.306
SATISFECHO 11 7.48 % 4 0.299
INDIFERENTE 28 19.05 % 3 0.571
INSATISFECHO 56 38.10 % 2 0.762
MUY INSATISFECHO 43 29.25 % 1 0.293
TOTALES 147 100.00% 2.231
SATISFACCION -38.44%

Nota: Elaboracion Propia

-38.44%

-100.00% -75.00% -50.00% -25.00% 0.00% 25.00% 50.00% 75.00% 100.00%

SATISFACCION  EINSATISFACCION

Figura 11. Nivel de Satisfaccion en cuanto a la Confianza que otorga el Servidor Publico

Nota: Elaboracién Propia

INTERPRETACION:

EnlaTablaN° 15, muestra el resultado del andlisis del Nivel de Satisfaccion en cuanto ala
Confianza que otorga el Servidor Publico, através de un indice negativo de proporcién en -
38.44 %, dato que registra unainsatisfaccion por parte del Usuario del Servicio de Agua

Potable y Alcantarillado que brinda DISA - Pacasmayo (segun FiguraN°® 11).

55



> Nivel de Satisfaccion en cuanto ala Amabilidad del Servidor Publico con el
Administrado
Tabla 16.

Nivel de Satisfacciéon en cuanto ala Amabilidad del Servidor Publico con €l

Administrado

NIVELES CONTEO % PESO PUNTAJE
MUY SATISFECHO 7 4.76 % 5 0.238
SATISFECHO 21 14.29 % 4 0.571
INDIFERENTE 37 25.17 % 3 0.755
INSATISFECHO 45 30.61 % 2 0.612
MUY INSATISFECHO 37 25.17 % 1 0.252
TOTALES 147 100.00% 2.429
SATISFACCION -28.57 %

Nota: Elaboracion Propia

-28.57%

-100.00% -75.00% -50.00% -25.00% 0.00% 25.00% 50.00% 75.00% 100.00%

SATISFACCION  EINSATISFACCION

Figura 12. Nivel de Satisfaccién en cuanto ala Amabilidad del Servidor Publico con €

Administrado
Nota: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:

EnlaTablaN° 16, muestra el resultado del analisis del Nivel de Satisfaccion en cuanto ala
Amabilidad del Servidor Publico con el Administrado, através de un indice negativo de
proporcién en -28.57 %, dato que registra unainsatisfaccion por parte del Usuario del

Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de DISA - Pacasmayo (segun FiguraN° 12)
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> Nive de Satisfaccion en cuanto ala Cortesia que ofrece €l Servidor Publico
Tabla 17.

Nivel de Satisfaccién en cuanto a la Cortesia que ofrece el Servidor Publico

NIVELES CONTEO % PESO PUNTAJE
MUY SATISFECHO 4 2.72% 5 0.136
SATISFECHO 17 11.56 % 4 0.463
INDIFERENTE 44 29.93% 3 0.898
INSATISFECHO 45 30.61 % 2 0.612
MUY INSATISFECHO 37 25.17 % 1 0.252
TOTALES 147 100.00% 2.361
SATISFACCION -31.97 %

Nota: Elaboracion Propia

-31.97%

-100.00% -75.00% -50.00% -25.00% 0.00% 25.00% 50.00% 75.00% 100.00%

SATISFACCION  EINSATISFACCION

Figura 13. Nivel de Satisfaccion en cuanto a la Cortesia que ofrece el Servidor Publico

Nota: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:

EnlaTablaN® 17, muestrael resultado del andlisis del Nivel de Satisfaccidn en cuanto ala
Cortesia que ofrece e Servidor Publico, através de un indice negativo de proporcion en -
31.97 %, dato que registra unainsatisfaccion por parte del Usuario del Servicio de Agua

Potable y Alcantarillado que brinda DISA - Pacasmayo (segun FiguraN° 13).
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> Nive de Satisfaccion en cuanto al Grado en €l que & Servidor Publico
escucha atentamente al Administrado
Tabla 18.
Nivel de Satisfaccion en cuanto al Grado en € que € Servidor Publico escucha

atentamente al Administrado

NIVELES CONTEO % PESO PUNTAJE
MUY SATISFECHO 8 5.44 % 5 0.272
SATISFECHO 14 9.52 % 4 0.381
INDIFERENTE 44 29.93% 3 0.898
INSATISFECHO 44 29.93 % 2 0.599
MUY INSATISFECHO 37 25.17 % 1 0.252
TOTALES 147 100.00% 2.401
SATISFACCION -29.93 %

Nota: Elaboracion Propia

-29.93%

-100.00% -75.00% -50.00% -25.00% 0.00% 25.00% 50.00% 75.00% 100.00%

SATISFACCION  EINSATISFACCION

Figura 14. Nivel de Satisfaccion en cuanto al Grado en e que el Servidor Publico

escucha atentamente al Administrado

Nota: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:

EnlaTablaN° 18, muestra el resultado del Nivel de Satisfaccion donde el Servidor Pablico
escucha atentamente al Administrado, através de un indice negativo de proporcion en -
29.93 %, dato que registra unainsatisfaccion por parte del Usuario del Servicio de Agua

Potable y Alcantarillado de DISA - Pacasmayo (segun Figura N° 14)
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> Nive de Satisfaccion en cuanto ala Pacienciaque refleja el Servidor
Pablico
Tabla 19.

Nivel de Satisfaccion en cuanto a la Paciencia quereflgja € Servidor Publico

NIVELES CONTEO % PESO PUNTAJE
MUY SATISFECHO 9 6.12 % 5 0.306
SATISFECHO 13 8.84 % 4 0.354
INDIFERENTE 34 23.13% 3 0.694
INSATISFECHO 48 32.65 % 2 0.653
MUY INSATISFECHO 43 29.25 % 1 0.293
TOTALES 147 100.00% 2.299
SATISFACCION -35.03 %

Nota: Elaboracion Propia

-35.03%

-100.00% -75.00% -50.00% -25.00% 0.00% 25.00% 50.00% 75.00% 100.00%

SATISFACCION  EINSATISFACCION

Figura 15: Nivel de Satisfaccion en cuanto a la Paciencia quereflgja e Servidor Pablico

Nota: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:

EnlaTablaN° 19, muestra el resultado del analisis del Nivel de Satisfaccion en cuanto ala
Paciencia que reflgjael Servidor Publico, através de un indice negativo de proporcion en -
35.03 %, dato que registra unainsatisfaccion por parte del Usuario del Servicio de Agua

Potable y Alcantarillado que brinda DISA - Pacasmayo (segun Figura N° 15)
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> Nive de Satisfaccion en cuanto ala Capacidad de Entender los Problemas
del Administrado
Tabla 20.

Nivel de Satisfaccion en cuanto a la Capacidad de Entender los Problemas del

Administrado

NIVELES CONTEO % PESO PUNTAJE
MUY SATISFECHO 5 3.40% 5 0.17
SATISFECHO 19 12.93 % 4 0.517
INDIFERENTE 31 21.09 % 3 0.633
INSATISFECHO 52 35.37 % 2 0.707
MUY INSATISFECHO 40 27.21% 1 0.272
TOTALES 147 100.00% 2.299
SATISFACCION -35.03 %

Nota: Elaboracion Propia

-35.03%

-100.00%  -75.00% -50.00% -25.00% 0.00% 25.00% 50.00% 75.00% 100.00%

SATISFACCION  EINSATISFACCION

Figura 16. Nivel de Satisfaccién en cuanto a la Capacidad de Entender los Problemas

del Administrado
Nota: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:

EnlaTablaN° 20, muestra el resultado del andlisis del Nivel de Satisfaccion en cuanto ala
Capacidad de Entender los Problemas del Administrado, através de un indice negativo de
proporcién en -35.03 %, dato que registra unainsatisfaccién por parte del Usuario del
Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de DISA - Pacasmayo (segun FiguraN° 16).
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> Nive de Satisfaccion en cuanto ala Capacidad de Solucionar los Problemas
del Administrado
Tabla 21.

Nivel de Satisfaccion en cuanto a la Capacidad de Solucionar los Problemas del

Administrado

NIVELES CONTEO % PESO PUNTAJE
MUY SATISFECHO 9 6.12 % 5 0.306
SATISFECHO 9 6.12 % 4 0.245
INDIFERENTE 24 16.33 % 3 0.49
INSATISFECHO 47 31.97 % 2 0.639
MUY INSATISFECHO 58 39.46 % 1 0.395
TOTALES 147 100.00% 2.075
SATISFACCION -46.26 %

Nota: Elaboracion Propia

-46.26%

-100.00%  -75.00% -50.00% -25.00% 0.00% 25.00% 50.00% 75.00% 100.00%

SATISFACCION  EINSATISFACCION

Figura 17. Nivel de Satisfaccién en cuanto a la Capacidad de Solucionar los Problemas

del Administrado
Nota: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:

EnlaTablaN° 21, muestra el resultado del andlisis del Nivel de Satisfaccion en cuanto ala
Capacidad de Solucionar los Problemas del Administrado, através de un indice negativo de
proporcién en -46.26 %, dato que registra unainsatisfaccién por parte del Usuario del
Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de DISA - Pacasmayo (segun FiguraN°® 17).
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> Nive de Satisfaccion en cuanto al Seguimiento alos Tramites Presentados
por el Administrado
Tabla 22.

Nivel de Satisfaccion en cuanto al Seguimiento a los Tramites Presentados por €l

Administrado

NIVELES CONTEO % PESO PUNTAJE
MUY SATISFECHO 6 4.08 % 5 0.204
SATISFECHO 14 9.52 % 4 0.381
INDIFERENTE 31 21.09 % 3 0.633
INSATISFECHO 33 22.45% 2 0.449
MUY INSATISFECHO 63 42.86 % 1 0.429
TOTALES 147 100.00% 2.095
SATISFACCION -45.24 %

Nota: Elaboracion Propia

-45.24%

-100.00%  -75.00% -50.00% -25.00% 0.00% 25.00% 50.00% 75.00% 100.00%

SATISFACCION  EINSATISFACCION

Figura 18. Nivel de Satisfaccidn en cuanto al Seguimiento a los Tramites Presentados

por e Administrado

Nota: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:

EnlaTablaN° 22, muestra el resultado del andlisis del Nivel de Satisfaccion en cuanto al
Seguimiento alos Tramites Presentados por €l Administrado, através de un indice negativo
de proporcidn en -45.24 %, dato que registra unainsatisfaccion por parte del Usuario del
Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de DISA - Pacasmayo (seguin FiguraN° 18)
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> Nive de Satisfaccion en cuanto a Servicio de Agua Potable que ofrece la
DISA
Tabla 23.

Nivel de Satisfaccion en cuanto al Servicio de Agua Potable que ofrece la DISA

NIVELES CONTEO % PESO PUNTAJE
MUY SATISFECHO 2 1.36 % 5 0.068
SATISFECHO 4 2.72% 4 0.109
INDIFERENTE 10 6.80 % 3 0.204
INSATISFECHO 22 14.97 % 2 0.299
MUY INSATISFECHO 109 74.15 % 1 0.741
TOTALES 147 100.00% 1.422
SATISFACCION -78.91 %

Nota: Elaboracion Propia

-78.91%

-100.00% -75.00% -50.00% -25.00% 0.00% 25.00% 50.00% 75.00% 100.00%

SATISFACCION  EINSATISFACCION

Figura 19. Nivel de Satisfaccion en cuanto al Servicio de Agua Potable que ofrece la

DISA
Nota: Elaboracién Propia

INTERPRETACION:

EnlaTablaN° 23, muestra el resultado del analisis del Nivel de Satisfaccion en cuanto al
Servicio de Agua Potable que ofrece la DISA, através de un indice negativo de proporcion
en -78.91 %, dato que registra unainsatisfaccion por parte del Usuario del Servicio de

Agua Potable y Alcantarillado que brinda DISA - Pacasmayo (segun FiguraN° 19).
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> Nive de Satisfaccion en cuanto al Servicio de Alcantarillado que Ofrecela
DISA
Tabla 24.

Nivel de Satisfaccion en cuanto al Servicio de Alcantarillado que Ofrece la DI SA

NIVELES CONTEO % PESO PUNTAJE
MUY SATISFECHO 11 7.48 % 5 0.374
SATISFECHO 19 12.93 % 4 0.517
INDIFERENTE 34 23.13 % 3 0.694
INSATISFECHO 46 31.29 % 2 0.626
MUY INSATISFECHO 37 25.17 % 1 0.252
TOTALES 147 100.00% 2.463
SATISFACCION -26.87 %

Nota: Elaboracion Propia

-26.87%

-100.00% -75.00% -50.00% -25.00% 0.00% 25.00% 50.00% 75.00% 100.00%

SATISFACCION  EINSATISFACCION

Figura 20. Nivel de Satisfacciéon en cuanto al Servicio de Alcantarillado que Ofrecela

DISA
Nota: Elaboracién Propia

INTERPRETACION:

EnlaTablaN° 24, muestra el resultado del analisis del Nivel de Satisfaccion en cuanto al
Servicio de Alcantarillado que Ofrece laDISA, através de un indice negativo de
proporcién en -26.87 %, dato que registra unainsatisfaccion por parte del Usuario del

Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de DISA - Pacasmayo (segun Figura N° 20).
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> Nive de Satisfaccion en cuanto a Servicio de Mantenimiento de Redes que
ofrecelaDISA
Tabla 25.

Nivel de Satisfaccion en cuanto al Servicio de Mantenimiento de Redes que ofrecela

DISA

NIVELES CONTEO % PESO PUNTAJE
MUY SATISFECHO 2 1.36 % 5 0.068
SATISFECHO 6 4.08 % 4 0.163
INDIFERENTE 28 19.05 % 3 0.571
INSATISFECHO 35 23.81 % 2 0.476
MUY INSATISFECHO 76 51.70 % 1 0.517
TOTALES 147 100.00% 1.796
SATISFACCION -60.2 %

Nota: Elaboracion Propia

-60.20%

-100.00% -75.00% -50.00% -25.00% 0.00% 25.00% 50.00% 75.00% 100.00%

SATISFACCION  EINSATISFACCION

Figura 21. Nivel de Satisfaccion en cuanto al Servicio de Mantenimiento de Redes que

ofrecela DISA
Nota: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:

EnlaTablaN° 25, muestrael resultado del analisis del Nivel de Satisfaccion en cuanto al
Servicio de Mantenimiento de Redes que ofrece la DISA, através de un indice negativo de
proporcién en -60.2 %, dato que registra una insatisfaccion por parte del Usuario del

Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de DISA - Pacasmayo (segun Figura N° 21).
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> Nivel de Satisfaccion en cuanto ala Atencidn alos Reclamos del
Administrado
Tabla 26.

Nivel de Satisfaccion en cuanto a la Atencidn alos Reclamos del Administrado

NIVELES CONTEO % PESO PUNTAJE
MUY SATISFECHO 2 2.22% 5 0.111
SATISFECHO 7 7.78 % 4 0.311
INDIFERENTE 20 22.22 % 3 0.667
INSATISFECHO 16 17.78 % 2 0.356
MUY INSATISFECHO 45 50.00 % 1 0.5
TOTALES 90 100.00% 1.944
SATISFACCION -52.78 %

Nota: Elaboracion Propia

-52.78%

-100.00%  -75.00% -50.00% -25.00% 0.00% 25.00% 50.00% 75.00% 100.00%

SATISFACCION  EINSATISFACCION

Figura 22. Nivel de Satisfaccion en cuanto a la Atencion a los Reclamos del

Administrado

Nota: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:

EnlaTablaN° 26, muestrael resultado del andlisis del Nivel de Satisfaccion en cuanto ala
Atencién alos Reclamos del Administrado, através de un indice negativo de proporcién en
-52.78 %, dato que registra unainsatisfaccion por parte del Usuario del Servicio de Agua

Potable y Alcantarillado que brinda DISA - Pacasmayo (segun FiguraN° 22).
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> Nive de Satisfaccion en cuanto ala Resolucion alos Reclamos del
Administrado
Tabla 27.

Nivel de Satisfaccion en cuanto ala Resolucion alos Reclamos del Administrado

NIVELES CONTEO % PESO PUNTAJE
MUY SATISFECHO 3 3.33% 5 0.167
SATISFECHO 5 5.56 % 4 0.222
INDIFERENTE 14 15.56 % 3 0.467
INSATISFECHO 20 22.22 % 2 0.444
MUY INSATISFECHO 48 53.33 % 1 0.533
TOTALES 90 100.00% 1.833
SATISFACCION -58.33 %

Nota: Elaboracion Propia

-58.33%

-100.00%  -75.00% -50.00% -25.00% 0.00% 25.00% 50.00% 75.00% 100.00%

SATISFACCION  EINSATISFACCION

Figura 23. Nivel de Satisfaccidn en cuanto a la Resolucion a los Reclamos del

Administrado
Nota: Elaboracién Propia

INTERPRETACION:

EnlaTablaN° 27, muestrael resultado del andlisis del Nivel de Satisfaccion en cuanto ala
Resolucién alos Reclamos del Administrado, através de un indice negativo de proporcion
en -58.33 %, dato que registra unainsatisfaccion por parte del Usuario del Servicio de

Agua Potable y Alcantarillado que brinda DISA - Pacasmayo (segin FiguraN° 23).
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> Nive de Satisfaccion en cuanto ala Rapidez de Atencion alos Reclamos del
Administrado
Tabla 28.

Nivel de Satisfaccion en cuanto a la Rapidez de Atencion a los Reclamos del

Administrado

NIVELES CONTEO % PESO PUNTAJE
MUY SATISFECHO 3 3.33% 5 0.167
SATISFECHO 3 3.33% 4 0.133
INDIFERENTE 12 13.33 % 3 0.400
INSATISFECHO 16 17.78 % 2 0.356
MUY INSATISFECHO 56 62.22 % 1 0.622
TOTALES 90 100.00% 1.678
SATISFACCION -66.11 %

Nota: Elaboracion Propia

-66.11%

-100.00%  -75.00% -50.00% -25.00% 0.00% 25.00% 50.00% 75.00% 100.00%

SATISFACCION  EINSATISFACCION

Figura 24. Nivel de Satisfaccién en cuanto a la Rapidez de Atencion a los Reclamos del

Administrado

Nota: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:

EnlaTablaN° 28, muestra el resultado del andlisis del Nivel de Satisfaccion en cuanto ala
Rapidez de Atencidn alos Reclamos del Administrado, através de un indice negativo de
proporcién en -66.11 %, dato que registra unainsatisfaccién por parte del Usuario del
Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de DISA - Pacasmayo (segun FiguraN° 24).
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> Nive de Satisfaccion en cuanto ala Difusion de Avisos correspondiente al
Corte por Mantenimiento del Servicio
Tabla 29.
Nivel de Satisfaccion en cuanto a la Difusion de Avisos correspondiente al Corte por

Mantenimiento del Servicio

NIVELES CONTEO % PESO PUNTAJE
MUY SATISFECHO 1 0.68 % 5 0.034
SATISFECHO 9 6.12 % 4 0.245
INDIFERENTE 24 16.33 % 3 0.49
INSATISFECHO 28 19.05 % 2 0.381
MUY INSATISFECHO 85 57.82 % 1 0.578
TOTALES 147 100.00% 1.728
SATISFACCION -63.61 %

Nota: Elaboracion Propia

-63.61%

-100.00% -75.00% -50.00% -25.00% 0.00% 25.00% 50.00% 75.00% 100.00%

SATISFACCION  EINSATISFACCION

Figura 25. Nivel de Satisfaccién en cuanto a la Difusién de Avisos correspondiente al

Corte por Mantenimiento del Servicio

Nota: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:

EnlaTablaN° 29, muestrael resultado del Nivel de Satisfaccion en cuanto ala Difusion de
Avisos correspondiente al Corte por Mantenimiento del Servicio, através de un indice
negativo de proporcion en -63.61 %, registrando insatisfaccion por parte del Usuario del

Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de DISA -Pacasmayo (segun Figura N° 25).
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> Nive de Satisfaccion en cuanto ala Reposicion del Servicio de Agua por
Deuda
Tabla 30.

Nivel de Satisfaccion en cuanto a la Reposicién del Servicio de Agua por Deuda

NIVELES CONTEO % PESO PUNTAJE
MUY SATISFECHO 0 0.00 % 5 0
SATISFECHO 1 0.52 % 4 0.052
INDIFERENTE 11 5.76 % 3 0.429
INSATISFECHO 24 12.57 % 2 0.623
MUY INSATISFECHO 41 21.48 % 1 0.532
TOTALES 77 100.00% 1.636
SATISFACCION -68.18 %

Nota: Elaboracion Propia

-68.18%

-100.00%  -75.00% -50.00% -25.00% 0.00% 25.00% 50.00% 75.00% 100.00%

SATISFACCION  EINSATISFACCION

Figura 26. Nivel de Satisfaccion en cuanto ala Reposicion del Servicio de Agua por

Deuda

Nota: Elaboracion Propia

INTERPRETACION:

EnlaTablaN° 30, muestra el resultado del andlisis del Nivel de Satisfaccion en cuanto ala
Reposicion del Servicio de Aguapor Deuda, através de un indice negativo de proporcién
en -68.18 %, dato que registra unainsatisfaccion por parte del Usuario del Servicio de

Agua Potable y Alcantarillado que brinda DISA - Pacasmayo (segin FiguraN° 26).
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Habiéndose obtenido los resultados de |a aplicacién de la Encuesta visto en € Anexo N°

01, se han concentrado |os resultados delos mismos a través del siguiente detalle:

Tabla 31.

Resumen del Nivel de Satisfaccion del Usuario de DI SA

DIM. ITEM TablaN°  Puntaje Ptje.
Total Prom
Nivel de Satisfaccion en cuanto a Orden en la 13 -30.95%  -35.88%
Atencion del Servidor Publico
Nivel de Satisfaccion en cuanto a Grado en € 14 -37.41%
gue Servidor Publico conoce sus funciones
Nivel de Satisfaccion en cuanto ala 15 -38.44%
Confianza que otorga e Servidor Publico
Nivel de Satisfaccion en cuanto ala 16 -28.57%
Amabilidad del Servidor Publico con €
= Administrado
§ Nivel de Satisfaccion en cuanto ala Cortesia 17 -31.97%
5 gue ofrece el Servidor Publico
(a8 Nivel de Satisfaccion en cuanto a Grado en €l 18 -29.93%
g que el Servidor Publico escucha atentamente
S al Administrado
© Nivel de Satisfaccion en cuanto ala Paciencia 19 -35.03%
§ que reflgjael Servidor Publico
< Nivel de Satisfaccion en cuanto ala 20 -35.03%
Capacidad de Entender |os Problemas del
Administrado
Nivel de Satisfaccion en cuanto ala 21 -46.26%
Capacidad de Solucionar los Problemas del
Administrado
Nivel de Satisfaccion en cuanto al 22 -45.24%
Seguimiento alos Tramites Presentados por €l
Administrado
(<,r’ Nivel de Satisfaccion en cuanto al Servicio de 23 -78.91% -55.33%
= Agua Potable que ofrece laDISA
Q Nivel de Satisfaccion en cuanto al Servicio de 24 -26.87%
'S Alcantarillado que Ofrece laDISA
> Nivel de Satisfaccion en cuanto al Servicio de 25 -60.20%
5; Mantenimiento de Redes que ofrece laDISA
& .S ¢ Nivel de Satisfaccion en cuanto ala Atencion 26 -52.78%  -59.07%
i alos Reclamos del Administrado
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Nivel de Satisfaccion en cuanto ala 27 -58.33%
Resolucion alos Reclamos del Administrado

Nivel de Satisfaccion en cuanto ala Rapidez 28 -66.11%
de Atencién alos Reclamos del Administrado
Nivel de Satisfaccion en cuanto ala Difusion de 29 -63.61% -63.61%

Avisos correspondiente al Corte por
Mantenimiento del Servicio

Nivel de Satisfaccion en cuanto a la Reposicion del 30 -68.18%  -68.18%
Servicio de Agua por Deuda
PROMEDIO TOTAL -46.32%

Nota: Elaboracion Propia

EnlaTablaN® 31, se resumen los datos relevantes de cadaindicador del Nivel
Satisfaccion, teniendo en consideracion las tablas citadas lineas atras, para precisar sus
puntajes pertinentes y promediar un total de -46.32% (P), proporcion obtenida de los 147
usuarios vigentes del Servicio de Agua Potable y Alcantarillado en el Distrito de
Pacasmayo (n); cuya finalidad fue estimar €l Intervalo de Confianza de la verdadera
proporcién del Nivel de Satisfaccion — DISA que represente a total de la poblacion.

Tal célculo se efectio con un nivel de confianza del 95% con un valor bilateral de 1.96 (2),

a efectos de la siguiente expresion:

B(1—F F(1—F
)—( ) cp<p+z ’—( )

\| T \|| T

Concluyendo que la Proporcion del Nivel de Satisfaccion de los Usuarios del Servicio de

F—-Z

Agua Potable y Alcantarillado que otorgala Division de Saneamiento de la Municipalidad
Distrital de Pacasmayo se encuentra entre -38.26% Yy -54.39% a una confianza del 95%.
A través de la prueba de hipotesis, dichos resultados haran evidencia de o encontrado segun

los Niveles del Satisfaccion sustentados en latabla siguiente, |os cual es son:
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Tabla 32.
Definicion delos Niveles de Satisfaccion del Usuario Vigente dd Servicio de Agua

Potabley Alcantarillado otorgado por DISA - MDP

NIVELES DE SATISFACCION

Totalmente Satisfactorio 71% a 100%
Satisfactorio 41% a 70%

Indiferente -40% a 40%
I nsatisfactorio -41% a 70%

Totalmente Insatisfactorio -71% a-100%

Nota: Elaboracion Propia

Como €l indice encontrado de Proporcion promedio es -46.32% (P), corresponde alos
valores del Nivel de Satisfaccion “Insatisfactorio” segun la Tabla N° 32; por lo tanto, el
proceso para efectuar la evidencia de |os resultados se encuentra dentro de | os parametros
citados en latabla anterior; en tal sentido, se formulala siguiente expresion:

HO: El Nivel de Satisfaccién de los Usuarios del Servicio de Agua Potable y Alcantarillado
de la Division de Saneamiento de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo en el Periodo
2018 es Insatisfactorio.

H1: El Nivel de Satisfaccion de los Usuarios del Servicio de Agua Potable y Alcantarillado
de la Division de Saneamiento de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo en el Periodo
2018 es Insatisfactorio.

Siguiendo laforma de trabajo para evidenciar |a hipotesis planteada y teniendo en
consideracién un nivel de confianza de 95% (y por consecuente €l 5% de significancia); se
efectud € calculo através de la siguiente expresion, afin de determinar si el valor Z

calculado (Zc), corresponde alaregién de aceptacion que sustentara la hipétesis formulada.
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p—F
Jm

¥l

Donde:

p: -46.32 % proporcion del nivel de satisfaccion que se obtuvo de la muestra (visto
enlaTablaN°® 31).

P: proporcion de cada valor proporcional “a probar” respecto al nivel de
satisfaccion “Insatisfactorio” (-41% al -70%).

n: 147 usuarios vigentes del Servicio de Aguay Alcantarillado otorgado por la
Division de Saneamiento de laMDP.
Asimismo, cabe mencionar, que los valores que tomo “P”, corresponde a los valores
porcentuales de los Niveles de Satisfaccion vistos en la TablaN° 32, del nivel inferior a
“Insatisfactorio”; es decir, considerandose para el calculo y el descarte de uno u otro nivel,
al citado grado “Indiferente”, entendiéndose que se efectu0 el calculo para cada valor
pertinente desde € -1% hastael -70%, afin de hallar €l valor Zc y proximamente
comparado con el Valor Z de Tabla segiin se suscribe en la siguiente tabla.
EnlaTablaN° 33, seindicalos datos generales que permitieron calcular cadavalor de Zc
gue permitio determinar laregion de aceptacion y de rechazo en los niveles, donde desde el
-39% a -54% son valores probados ubicados dentro de laregién de aceptacion,
entendiéndose que a mas valores aceptables (valor que esté en la Region de Aceptacion),
permitiraconcluir el Nivel en e que se encuentra la Satisfaccion, encontrandose que todos
los valores de nivel “Insatisfactorio” son aceptables a diferencia de otros valores de los
mismos que se ubican en el nivel “Indiferente”; en tal sentido, se acepta la Hipotesis Nula

(HO) y serechazala Hipoétesis Alternativa (H1).
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Tabla 33.

Procedimiento - Resultado del Calculo delos Valores Zc segun los I ndiferente e I nsatisfactorio

GENERALIDADES RESULTADO
FORMULA , __ PF w P 1% 2% 3% 4% 5% 6% 7% 8% 9% -10%
IM E Zc -55.23 -38.39 -30.79 -26.19 -22.99 -2059 -18.69 -17.13 -15.81 -14.68

MUESTRA 147 Usuariosvigentesdel & P -11% -12% -23% -24% -25% -26% -27% -28% -29% -30%
Serviciode AguaPotabley 7z Zc -13.69 -1281 -6.72 -634 -597 -562 -528 -495 -463 -4.32
AlcantarilladodeDISA Z P -21% -22% -23% -24% -25% -26% -27% -28% -29% -30%

PROPORCION Referencia  Tabla3l Zc -754 -712 -672 -634 -597 -562 -528 -495 -463 -4.32
MUESTRAL Valor -46.32% P -31% -32% -33% -34% -35% -36% -37% -38% -39% -40%
Z DE LA Confianza 95% Zc -402 -372 -344 -315 -2838 -261 -234 -208 -182 -157
TABLA Vaor Min. -1.96 o P -41% -42% -43% -44% -45% -46% -47% -48% -49% -50%
Valor Max 1.96 g Zc -131 -106 -081 -057 -032 -008 016 041 065 0.89

NIVELES Referencia  Tabla32 5 P -51% -52% -53% -54% -55% -56% -57% -58% -59% -60%
Rangos(P) Indiferente < Zc 113 138 162 187 211 236 261 287 312 338

0%-40% = P _61% -62% -63% -64% -65% -66% -67% -68% -69% -70%

Insatisfactorio ?’é Zc 365 392 419 446 475 504 533 563 59 626

41% - 70%

Nota: Elaboracién Propia

A tenor de lo expuestos se concluye que con una confianza del 95% el Nivel de Satisfaccion de los Usuarios del Servicio de Agua Potable

y Alcantarillado de la Division de Saneamiento dela Municipalidad Distrital de Pacasmayo en € Periodo 2018 es I nsatisfactorio.
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Discusion
En la Regién de Cagjamarca se comprob0 la existenciade una crisis en la Gestion del
Suministro de Agua Potable y Alcantarillado, diversas Municipalidades presentan
deficiencias en su desempefio, y muchas dificultades en su administracion (Aguilar, O.,
2016). Asimismo, habiéndose efectuado el andlisis de nuestros resultados, la gestion del
servicio de agua potable y a cantarillado por parte de la DISA delaMunicipalidad Distrital
de Pacasmayo mantiene iguales o peores condiciones en € servicio (segiin sus dimensiones
citadas en la presente), asi como también, deficiencias en la operatividad que dificulta el
aprovisionamiento del servicio, con un nivel de gestion malo debido a andlisis de diversos
aspectos para su definicion (dimensiones). Pese ala discrepancia existente en los aportes,
es necesario recal car que las circunstancias presentadas son similares, porque en ambos
casos se detallan carencias y deficiencias en la administracion, misma situacion que
enfrentan muchas de las EPS en € PerU, con indicadores bajos y medios que definen su
gestion de forma deficiente y mala alavez, por tanto, conforme alos aspectos en
consideracion de la presente, se confirmala existencia de un caso mas que evidenciatal
situacién; no obstante, precisar que una de las diferencias entre los niveles que definen
cada uno de |os aportes, presentan una nomenclatura diferente, pero de haberse efectuado
el andlisis con lamisma codificacién, la definicion habria resultado la misma, debido a que
suscriben escalas y parametros completamente semejantes. El resultado del nivel de
gestion de la DISA, se contrasta con la hipétesis formulada y se logra probar alo largo del
trabajo de investigacion, por 1o que es necesario precisar que dichos resultados, cumplen
con las expectativas planteadas y definen el nivel recurrente al que se hace referencia
Habiéndose revisado y concluido satisfactoriamente |os objetivos de lainvestigacion,
nacen nuevas interrogantes como ¢como mejorar € dicho sistema de supervision por parte
de la SUNASS en cuanto alas EPS?, ;como mejorar las condiciones de las EPS?, teniendo
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en consideracion lalabor delas EPS y de la SUNASS ¢qué labor es peor?, ¢por donde
iniciar paraempezar amejorar las diversas condiciones de EPS en € PerU?; interrogantes

que se esperar puedan ser respondidas con diversos aportes futuros.

D1. En la provincia de Mendoza se presentan problemas de una gestion debido ala
ausencia de proyectos ademas que no cuentan con capacidad de inventario ni de
administracion (Barboza, C., & Marre, M., s.f.) de lamisma manera DISA no cuenta con
unidades propias que apoyen a proceso administrativo de lainstitucion, trabajan de
manera dependiente debido a que deben adaptarse alos recursos que lamunicipalidad les
otorgue limitando de gran manera sus funciones, aello se le sumael poco dominio que
tienen en la g ecucion de los procesos, tampoco cuentan con un sistemafinanciero, que
permita tomar decisiones en cuanto alas labores que van a g ecutar por ello no les permite
proyectarse ni otorgar alternativas de solucion. También se puede apreciar que los
requisitos para diversos procesos se generalizan sin tomar en cuenta los suministros que se
van a utilizar paralas diversas actividades que se requiere o cual ocasiona unadeficiencia
en la recaudacion afectando significativamente &l financiamiento de la unidad; unavez més
se comprueba gue las municipalidades no tienen la capacidad para administrar 10s recursos
de aguay desagiie en € distrito, debido a que no cuenta con politicas que garanticen la
auto sostenibilidad del recurso, carece de un plan estratégico que aporte al buen
funcionamiento de la organizacion; para entender a profundidad la gjecucion de las
actividades es necesario entender las funciones de |os colaboradores de la unidad, en donde
se encuentraindicado explicitamente en que procesos debe intervenir cada 6rgano de la

DISA.

D2 Respecto a andlisis de | as decisiones tomadas en la Gestion del Servicio de

Saneamiento en DISA — MDP, es necesario precisar que evaluando la Operatividad de la
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division, resultd que se cuenta con un 90% de cobertura de aguay drengje en el Distrito de
Pacasmayo; y debido a carencias en e sistema de control en lamedicién en los puentes de
pOozos, reservoriosy en las conexiones domiciliarias, |a pérdidas de agua por fugas,
conexiones clandestinas y conexiones supuestamente inactivas, dificultan la captacion, €l
control en lamedicion de laproduccion y el consumo de la poblacion; siendo causa
suficiente para no poder efectuar € calculo del Aguano Contabilizaday la Dotacion de
Agua (Cedlis, S., 2018). Con € aporte de Ortega, J. (2015) sefidla que la gestion del aguaen
Nuevo Laredo - Tamaulipas es ineficiente, encontrandose la existencia de 98% en
cobertura de aguaen € 2011 y 57% de agua no contabilizada; mediante €l cual representa
alto costo a abastecer la poblacion debido a uso irraciona que esta emplea, manteniendo
una cultura negativa sobre & cuidado del agua. Sobre € particular, se perciben mejores
condiciones en € caso Tamaulipas, teniendo en consideracion la gjecucion de los
indicadores que no se han podido calcular en la presente por |as deficiencias suscritas
anteriormente; por otro lado, es necesario hacer mencidn que en ambos casos presentan
costos elevados a suministrar €l servicio ala poblacion, debido ala existencia de una
cultura negativa por parte de los mismos, a realizar conexiones clandestinas o como
suscribe Ortega, a hacer uso irraciona del suministro. En cuanto alos resultados de
comercializacién presentados en comparacion a aporte de Bricefio, Y. (2016) en referencia
a andlisis de lagestion de laMunicipalidad Distrital de Chungay se pueden contrastar 1o
siguiente: indice de morosidad es un indicador que € autor no incluyo en su calculo a
realizar su investigacion, pero dicho resultado permite observar €l nivel necesario de
cuentas por cobrar dispuestas a recuperar (misma situacion se da con los indicadores
eficienciaen larecaudacion y recaudacion local per capita), la eficienciadel gasto resulto
“Bajo” en ambas circunstancias; asi como también, la eficienciadel presupuesto

institucional (denominado nivel de gecucion de ingresos por el autor),con un grado “Alto”
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en las mismas; por otro lado en la gestion del recurso humano solo 2 indicadores son
semejantes de cada uno de los estudios; personal capacitado o capacitacion de recurso
humano (datos no recopilados); y laincidencia del gasto en e personal, € cual difiere en
su totalidad por el nivele a los cuales se alcanzo; mientras su aporte resulto “Muy Bajo”,
nuestro aporte fue “Muy Alto” segun la parte considerativa de los resultados. Respecto a la
atencion ala comunidad Bricefio, Y. (2016) indicael nivel de atencién como Unico
indicador adiferencia de la presente, la cua cita en su fichatécnica establecidaen €
Anexo N° 03, a indicador en mencién, conjuntamente alainfluenciadel nivel de
satisfaccion y la eficienciaen la g ecucion de obras y proyectos los cuales contribuyen en
lagestion dela DISA; sobre e particular, e nivel de atencién figurainfluencia del 70%
aproximadamente en el aporte del recurrente, a diferencia de nuestra investigacion, debido
a ser considerado un célculo nulo por la ausencia de datos. En referenciaalo planteado en
la hipotesis, todos los indicadores utilizados para medirla gestion dela DISA, tienen su
propio significado y como se justifica en la presente, se han mencionado problemas como
indice de morosidad, lafalta de medicidn, etc; que evidencian los la existencia de unamala
gestion en sus 4 dimensiones. A tenor de los expuestos, se sugieren responder alas
siguientes interrogantes que surgen a partir de la presente: ¢Cudl de lasdimensiones esla
gue la que presenta mayor rango de los problemas?, (Como mejorar dicha situaciéon?, las

medidas adoptar ¢solucionan otros problemas?.

D3. Segun Pérez, B. (2015) indica que & nivel de desempefio del servidor municipa es
insatisfactorio, a diferenciadel resultado extraido de la presente, donde manifiesta que
dicho desempefio es bueno; por otro lado, los mencionados difieren en la metodol ogia,
mientras en la presente se elaboré el formato de evaluacion del desempefio presente en los
anexos (con influencia de los aportes de Bricefio, Y. (2016) y Ramirez, C. (2017)), para

involucrar las calificaciones del trabajo de cada Servidor Publico por parte de cada Jefe
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inmediato de la DISA; Pérez, B (2015) centro sus esfuerzos en larecopilacion de las
perspectivas de cada Usuario del Servicio de Saneamiento para dar respuesta al nivel de
desempefio. Pese a los resultados satisfactorios que miden el Objetivo N° 03, es necesario
mencionar que dichas circunstancias pueden mejorar €l Nivel de Desempefio si se megjoran
dichas condiciones, como por gjemplo: la motivacion econdmica a servidor publico,
capacitacion, lainversion en proyectos de inversion publica que subsane las deficiencias
con €l servicio que setiene, la creacion de nuevos proyectos o la aprobacion de los
requerimientos de la division de formainmediata. Contrastando la hipotesisy € resultado
en mencion, setiene que & nivel de desempefio no es un indicador representativo para
determinar €l nivel en que se encuentrala Gestion de laDISA, teniendo a bien que dicha
definicion corresponde a lainfluencia de un conjunto de indicadores con buenas o malas
circunstancias, independientemente de |os resultados final es, pero dicho aporte sobre la
labor municipal, constituye una parte que sustentan |os resultados global es. Habiéndose
discutido dicho resultado, permite llegar ala conclusion que de la presente, nacen nuevas
interrogantes a responder que escapan de los limites de nuestro aporte, vistosen €
siguiente detalle: ¢cud de las indicadores/dimensiones vistas en € formato de evaluacién
del desempefio es la que mas — menos sobresale alalabor de los Servidores Publicos en su

conjunto? y ¢coémo repotenciar las capacidad globales del desempefio en DISA?

D4. En cuanto a andlisisdel nivel de satisfaccion recopilado por |os testimonios de los
usuarios vigentes del servicio de saneamiento en el Distrito de Pacasmayo, se tienen

nivel es insati sfactorios sobre |os siguientes indicadores: en -46,26% girala capacidad del
servidor publico en cuanto ala solucion de problemas, -30,95% la orientacion en la
atencion, -58,33% laresolucion de reclamos, -63.61% la difusion correspondientes a cortes
temporal es por mantenimiento del servicio y -45,24% el seguimiento a tramite. Por otro

lado, del estudio recopilado afavor de EMSAPUNO S.A en € 2014, seregistro en €
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mismo sentido un nivel insatisfaccion através de la evaluacion realizada a | os aspectos
correspondientes a solucion de problemas 96.7%, orientacion alos tramites 71.2%, errores
en laatencién 72.8%, respuesta del servidor publico con informacion completa73.9% vy la
ayuda en los tramites 77.2% (Pérez, B., 2015).Sobre €l particular, se advierte que los datos
obtenidos en dichas eval uaciones obedecen a cal cul os i ndependientes pero con fines
semejantes, dado es €l caso dela definicion del nivel de satisfaccion o insatisfaccion del
usuario. Cabe mencionar, que de conformidad alo sefialado por dichos aportes, permite
ahondar en la problemética existente en la atencion ala comunidad en €l servicio de agua
potable y acantarillado, tal es el caso visto en lalocalidad de Pacasmayo, donde se
pretende dar un mejor servicio atraves de la promocion y aprobacion del proyecto de
inversion Publica sobre la Planta de Tratamiento de Agua Potable para el distrito; mediante
el cual se mostr6 compromiso por parte delaMDP'y & Gobierno Regional de La Libertad
(GRLL), reivindicando la fata de atencion a Pacasmayo, teniendo en consideracion que al
lograrse levantar todas las observaciones formuladas al proyecto por parte de Cementos
Pacasmayo, inmediatamente después se aprobaria dicho expediente técnico, con un monto
de gjecucion de 20 millones aproximadamente a gjecutarse, bajo la modalidad de obras por
impuestos y con un monto base de presupuesto otorgado por €l GRLL (UNDiario, 2018).
En referencia alos aspectos esgrimidos en la presente, ser confirma la existencia de una
problematica en la gestion del servicio de saneamiento, evidenciando ser mala debido a
inconveniente, tal como se pensd originalmente en € planteamiento de la hipétesis. A
tenor de los expuestos, queda en lainiciativa de futuros aportes respecto ainterrogantes
formuladas como: ¢Cudl esla megor manera de motivar la satisfaccion del cliente?, ¢se
deberian promover proyectos de inversion publica destinados a subsanar |os
inconvenientes en la gestion del servicio? o ¢Se deberian crear nuevos proyectos del

mismo?.
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Conclusiones
La Gestion del Servicio de Saneamiento en DISA del distrito de Pacasmayo periodo —

2018 fue Maa

R1. Los procesos de Gestion del Servicio de Saneamiento en DISA en €l distrito de
Pacasmayo periodo 2018 no se encuentran totalmente definidos debido a que se generadiza
los requerimientos sin tomar en cuenta las implicancias de |os procedimientos, asimismo
las funciones no son conocidas en su totalidad debido a que e MOF (manual
organizacional de funciones) no se encuentra actualizado y se encuentra ausente en la
division

R2. Los resultados de | as decisiones tomadas en la Operatividad, Comercializacion,
Gestion de los Recursos Humanos y la Atencion ala Comunidad del Servicio de
Saneamiento en DISA en €l distrito de Pacasmayo periodo 2018 se especifican en €
siguiente detalle: Operatividad con un indice de 30% debido ala elevada Cobertura de
Aguay Drenaje a canzado hastalafecha, laincapacidad de medir el Aguano
Contabilizaday la Dotacion de Agua por problemas de carencias en €l sistema de control
en lamedicion en los puentes de pozos, reservoriosy en las conexiones domiciliarias, la
pérdidas de agua por fugas, conexiones clandestinas y conexiones supuestamente inactivas,
que dificultan la captacion, e control en lamedicion de la produccion, el costo del
consumo de la poblacion a consecuencia del uso irracional de lamismay unacultura
negativa sobre el cuidado del agua); Comercializacién indica 57.57% debido a alto nivel
indice de morosidad registrado, eficiencia media en larecaudacién, un valor en §/. 17.82
soles de recaudacion local per-cépita, muy alta eficiencia dd presupuesto institucional y
baja eficiencia dd gasto; Gestion del Recurso Humano con 44.54% debido ala muy alta

incidenciaen € gasto de personal, laincapacidad de calculo del indice de personal
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capacitado y buen nivel de desempefio registrado; y Atencion ala Comunidad en -12.11%
debido alainsatisfaccion del servidor publico, incapacidad del calculo del nivel de

atencion y lamuy baja eficiencia en la gjecucion de obras y proyectos.

R3. El Nivel de Desempefio de los Servidores Publicos de la Division de Saneamiento de

laMunicipalidad Distrital de Pacasmayo en el Periodo 2018 es Bueno.

R4. Nivel de Satisfaccion de los Usuarios del Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de
la Division de Saneamiento de laMunicipalidad Distrital de Pacasmayo en el Periodo 2018

es Insatisfactorio.

Recomendaciones
Se debe mejorar la administracion de la DISA reforzando la organizacién entre las &reas de
comerciaizacion y operaciones, a su vVez crear nuevas areas que apoyen la gestion de la

DISA.

Se debe sincronizar los procedimientos administrativos, de manera que el areade
comercializacion y operaciones trabajen en conjunto y otorguen un mejor servicio al

usuario.

Se debe crear una unidad de contabilidad y finanzas dentro de la DISA de manera que
puedan llevar un balance Unicamente de la division y asi regularizar sus labores en cuanto

aproyectos y cobros alos usuarios

Tomar medidas de correccion inmediatas en cuanto a tema de |os usuarios morosos y
conexiones clandestinas debido a que son €l principal problemadelaDISA; y crear un
plan estratégico que permitaaladivision trazar objetivos viables que fortalezcan las

labores de los trabgjadores de laDISA.
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Capacitar periodicamente alos trabajadores con el propésito de mejorar la calidad del

servicio y laatencion a cliente en DISA.

Realizar seguimiento delosreclamosrealizados con €l proposito de garantizar la satisfaccion

en lasolucion que se brindd y evitar inconvenientes con el usuario y problemasen ladivision

Se sugiere, sincronizar los procedimientos administrativos, de manera que € area de

comercializacion y operacionestrabajen en conjunto y otorguen un mejor servicio al usuario.

Se debe crear unaunidad de contabilidad y finanzas dentro delaDISA de maneraque puedan
llevar un balance Unicamente de la division y asi regularizar sus labores en cuanto a
proyectos y cobros a los usuarios; asimismo, tomar medidas de correccion inmediatas en
cuanto a tema de los usuarios morosos y conexiones clandestinas debido a que son €
principa problemadelaDISA; y crear un plan estratégico que permitaaladivision trazar

objetivos viables que fortalezcan las |abores de |os trabajadores de la DISA.

Capacitar periddicamente a los trabajadores con € proposito de mejorar la calidad del

servicio y laatencion a cliente en DISA.

Realizar seguimiento delosreclamosrealizados con €l propdsito de garantizar la satisfaccion
en la solucién que se brindd y evitar inconvenientes con e usuario y problemas en la

division.
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ANEXO 01: Encuesta
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SEDE CHEPEN

Domicilio: Cddigo:
Encuesta dirigida a los usuarios habiles que reciben € servicio de agua potable
y alcantarillado, para conocer € nivel de satisfacciéon del Cliente.
1. Por favor, califiquede 1 a 5 (donde 1 esla Calificacion mas bagjay 5 eslamas
alta) los siguientes aspectos de LAS PERSONAS QUE ATIENDEN...
1 |12 |3 |4 |5

Son ordenados en la atencion

Tienen conocimiento respecto ala elaboracién de sus funciones
Generan confianza

Son amables

Muestran palabras y actitudes de cortesia

Escuchan atentamente

Son pacientes

Entienden mis problemas

Son capaces de solucionar mi problema

Verifican e cumplimiento de los acuerdos establecidos en los
tramites que harealizado

2. Califique del 1 (totalmente insatisfecho) a 5 (totalmente satisfecho) que tan
satisfecho esta con los siguientes servicios:

1 12 |3 |4 |5

Servicio de Agua Potable
Servicio de Alcantarillado
M antenimiento de Redes

3. ¢Qué tan satisfecho esta usted con la difusion de avisos correspondientes a los
cortes temporales por mantenimiento de servicio? (califique del 1 a 5 donde 1 significa
totalmente insatisfechos y 5 totalmente satisfecho).

1 2 3 4 5
4, Por favor, califiqguedd 1 a 5 (donde 1 es la Calificacion méas baja; 5 eslamés
altay Oindicalareservaen la caificacion) |los siguientes aspectos:
0 1 (2 |3 |4 |5
Reposicion del Servicio de AguaPotable |  No he sufrido cortes
del Servicio

Atencidn a sus reclamos No he presentado
Resolucion de sus reclamos ningun reclamo por
Rapidez de atencion a sus reclamos deuda vencida

89



Anexo 2. FORMATO DE EVALUACION DEL DESEMPENO

Nombre del empleado:

Areau Oficina:

Jefe Inmediato:

Fecha de evaluacion:

Instrucciones: Califique & cuadro correspondiente del 1 a 5, el desempefio del empleado en
sus funciones, donde 5 es “Excelente”, 4 “Muy Bueno”, 3 “Bueno”, 2 “Necesita Mejorar”, 1
“Insatisfactorio” y 0 “Sin Puntuacion”, debiendo tener en cuentalas definiciones siguientes:

Excelente: EI desemperio es excepciona en sus funciones

Muy bueno. Los resultados son de alta calidad y se logra de forma consistente

Bueno. Nivel de desempefio competente y confiable

Necesitamejorar: El desempefio es deficiente en ciertas areas se requiere unamejoria

Insatisfactorio. Los resultados, por 1o general son inaceptables y se requiere mejoria
inmediata. No debe considerar € aumento por mérito inmediato a los individuos con esta
puntuacion

Sin puntuacion. Demasiado pronto parale evaluacion

DIMENSIONES DEL DESEMPERNO PUNTUACION

1. Efectividad: grado en € que € trabgador resuelve los problemas con

rapidez aprovechando |os recursos disponibles

2. Conocimiento: grado de conocimiento del trabajo

3. Eficiencia: nivel de esfuerzo para desarrollar el trabgo en menos tiempo
posible

4. Confiabilidad: grado en que se puede confiar en & empleado en cuanto a

finalizar latareay darle seguimiento

5. Puntualidad: grado en el que el empleado es puntual, respeta los periodos

establ ecidos de recesos, comidasy registré general de asistencia.

6. Eficacia: nivel de objetivos logrados y maximizacion de los recursos
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Anexo 03:

FICHA TECNICA DE PROYECTO DE INVESTIGACION

“Gestion del Servicio de Saneamiento en DISA del distrito de Pacasmayo - 2018”

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD: Ciencias Empresariales

ESCUELA: Administracion

CICLO: X

DATOSGENERALES

AUTORES: Chuye Revilla Miguel, Nomberto Bernales Katherin

ASESOR: Garcia Zare, Elmis Jonatan

LINEA DE INVESTIGACION: Gestion de Organizaciones

CORREO ELECTRONICO: kathynb109@hotmail.com;

miguel chuye2022@gmail.com

IMPACTO DE PROYECTO

JUSTIFICACION

Este estudio permite analizar la situacion del servicio de
saneamiento en e presente afo fiscal, dando cavidad a que la
Municipalidad Distrital de Pacasmayo, formule acciones
correspondientesafin demejorar e contexto inmerso del servicio,
segun crea conveniente; por otro lado, estajustificacion se genera
consecuentemente de la concientizacion por parte de la
Municipalidad y esta a su vez es causa directa de las decisiones
gue brinden un mejor servicio, donde los Usuarios son los
beneficiados, asimismo, la presente investigacion aportara a la
universidad parafines de investigacion cientificay, ayudaraalas
futuras investigaciones en proyectos progresivos, relacionados a
la presente.

91



PROBLEMATICA

¢Coémo es la Gestion del Servicio de Saneamiento en DISA del
distrito de Pacasmayo - 2018?

POBLACION
BENEFICIADA

La investigacion beneficiara a los usuarios de la DISA vy d

personal administrativo que laboraen ella

OBJETIVO
GENERAL

Analizar la Gestion del Servicio de Saneamiento en DISA del
distrito de Pacasmayo — 2018

OBJETIVO
ESPECIFICOS

O1 Describir los procesos y funciones administrativas del
Servicio de Saneamiento en DISA en € Distrito de Pacasmayo
periodo 2018.

O2 Identificar los resultados de | as decisiones tomadas en
la Operatividad, Comercializacion, Recursos Humanos y la
Atencion ala Comunidad del Servicio de Saneamiento en DISA
en €l distrito de Pacasmayo periodo 2018.

O3 Andizar e Nivel de Desempefio de los Servidores
Pablicos de la Division de Saneamiento de la Municipalidad
Distrital de Pacasmayo en €l Periodo 2018.

O4 Andlizar e Nivel de Satisfaccion de los Usuarios del
Servicio de Saneamiento en DISA en € distrito de Pacasmayo
periodo 2018.
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OBJETIVOS PRODUCTO/RESULTADOSESPERADOS METODOS FUENTES DE
INFORMACION

Analizar la Gestion del Servicio Respuesta alos objetivos especificos Transversal Descriptiva Andlisis

de Saneamiento en DISA en € documental,

distrito de Pacasmayo periodo

Discusiéon de datos

2018 secundarios y
Evaluacion de
indicadores.

O1 Describir los procesos de Haber descrito los procesos y las funciones Revisién deandlisisdocumental. Manudes de la

gestion administrativa en DISA  administrativas en DISA organizacion:

en € distrito de Pacasmayo TUPA, ROF vy

periodo 2018 MOF

O2 ldentificar los resultados de Coberturade Aguay Drengje: % de la capacidad Aporte de la Entidad Sistema de control,

las decisiones tomadas en la de abastecimiento de aguay drenge de la DISA formatos de

Operatividad, Comercializacion, en Pacasmayo morosidad,

Gestion de los Recursos resoluciones de

Agua no contabilizada: Agua producida perdida

Aporte de la Entidad
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Humanos y la Atencion a la
Comunidad del Servicio de
Saneamiento en DISA en €
distrito de Pacasmayo periodo
2018.

Dotacién de Agua: cantidad promedio otorgada
del consumo total de los servicios por parte de
cada habitantes y La dotacion es la cantidad de
agua asignada a cada habitante, considerando
todoslos consumos delos serviciosy las pérdidas
fisicasen el sistema

Aporte de la Entidad

indice de Morosidad: % que mide € nivel de
morosidad, gque existe en la entidad y que afecta

laliquidez y ala politica de cobranza

Cantidad de Morosos

Total de Administrados

Eficiencia en la Recaudacion: % que mide la
eficienciadelapoliticade cobranza, respecto alas
metas proyectadas parala cobranza del afno fiscal
2018

Total Recaudado DISA

Meta de la recaudacion (segun €l

avance mensual)

Recaudacion Local Per Capita: Vaor monetario
promedio en soles recaudado por cada
administrado (S/.)

Total Recaudado DISA

Usuarios Activos/ 12 meses

Eficiencia del Presupuesto Institucional: %
recaudado de DISA en funcién de presupuesto

institucional deladivision

Total Recaudado DISA

Presupuesto Institucional
modificado DISA

Total Recaudado DISA

presupuestos,
informes de
regquerimientos,
distribucion de
recaudacion,

evaluacion de obras
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Eficiencia del Gasto: % que constituye € gasto
total de DISA en funcion del Ingreso recaudado

del mismo

Gasto total de DISA

Incidencia del Gasto en Persona: %oque
discrimina €l gasto en persona de los gastos

totalesdeladivision

Gasto Total en Personal de DISA

Gasto Total de DISA

Personal Capacitado: % que mide € nivel de
capacitacion que existe dentro de la entidad.

Empleados Capacitados en DISA

Total de Persona en DISA

Eficiencia en la Ejecucion de Obras y Proyectos:
% que mide la eficiencia de los proyectos

planificados y g ecutados hasta la fecha.

Obras o Proyectos Aprobados
hasta la fecha de DISA

Obras o Proyectos Formulados
hasta |lafechade MDP

Nivel de Atencion: % que mide € nivel de

atencion alos reclamos hasta lafecha

Solicitud de Reclamos Atendidos

dentro del plazo

Solicitud de Reclamos Totaes

O3 Andizar € Nivd de
Desempefio de los Servidores
Publicos de la Divison de

Saneamiento de la

El nivel de desempefio es Insuficiente/ Deficiente
/ Basico/ Medio / Alto.

Evaluacion del Desempefio alos
subalternos de la DISA por parte

delosjefes de areas

Formato de
Evauacion de
Desempefio
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Municipalidad Distrital  de
Pacasmayo en el Periodo 2018

O4 Andizar e Nivel de El Nivd de Satisfaccion es Totamente Nivel de Satisfaccion Formato de
Satisfaccion de los Usuarios del - Satisfactorio /  Satisfactorio / Indiferente / encuesta

Servicio de Saneamiento en Insatisfactorio/ Totalmente Insatisfactorio

DISA en € distrito de

Pacasmayo periodo 2018.
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METODO DE

DIM. INDICADOR CALCULO DATOS INDICE
Coberturade Agua  If. N° 307-2018- 0 0
a) y Drengje DISA-SCM-MDP 90% 90%
<
a) Aguano If. N° 307-2018- . 0
S contbilizada  DISA-SCM-MDP Faltade medicion 0%
F A causade ladeficiencia
< . If. N° 307-2018- . . 0
5 Dotacion de Agua DISA-SCM-MDP & lamedicion, ladotacion 0%
% no se puede calcular
PROMEDIO DE OPERATIVIDAD 30%
. Cantided de 5911 % 71.81n0
Indice de Morosos inaresa al
Morosidad Tota de 8231 grom
Administrados prom.
Total Recaudado 1,444.329.00
Eficienciaenla DISA
> Recaudacion Metadela 46.54%
O recaudacion (avance 3,103,473.00
&E) mensual)
N Total Recaudado
2 Recaudacion Local DISA 1,444,529.00 Nsélﬁ;ri
3 Per Capita Usuarios Activos/ 6756 al prom.
i A Recarc
Total Recaudado
g Efidenciade DISA 1,444,329.00
O Presupuesto Presupuesto 96.01%
Institucional Institucional 1,504,294.00
modificado DISA
Eficiencia del Gasto total de DISA 435,611.32
16%
Gasto Total Recaudado 1.444,329.00 30.16%
DISA
PROMEDIO DE COMERCIALIZACION 57.57%
Nivel de Formato de
0 ~ Evaluacion del TablaN° 10 50.86%
8 Desempefio D ~
% esempefio
) . . Gasto Total en
8 8 Incidencia del Personal de DISA 360,510.16 82 76%
r = Gastoen Persona
L < Gasto Total de DISA 435,611.32
a) % Empleados
- :
8T Personal Capacitados en .
= Capacitado DISA 0%
E Total de Personal en 30
o DISA
PROMEDIO DE GESTION DE RECURSOSHUMANOS 44.54%
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Obras o Proyectos

ATENCION A LA COMUNIDAD

Eficienciaen la Ejecutados hasta la 1
Ejecucion de Obras fecha DISA 10%
Proyectos Obras o Proyectos
y aprobados hasta la 10
fechade DISA
Solicitud de
Reclamos Atendidos 95
Nivel de Atencidn dentro del plazo 0%
Solicitud de
Reclamos Totales
Nivel de Encuestaala o 0
Satisfaccion Poblacion TablaN® 31 -46.32%
PROMEDIO DE ATENCION A LA COMUNIDAD -12.11%

PROMEDIO TOTAL DE LA GESTION MUNICIPAL

30%
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Anexo 04

150cT 2018

u:!-l'r::l %
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PACASMAYO
DIVISION DE SANEAMIENTO \2

INFORME N* 307-2018-DISA-SCM-MDP

A : LIC. CARLOS TEJADA SANCHEZ
Jefe de Ia Divisidn de Suneamiento
DE i ING.SEGUNDO CELIS MOSTACERO
Jefe de la Unidad de Operacioncs y Contrul de Calidad
ASUNTO  :  COBERTURA DE AGUA Y DRENAJE, AGUA NO
CONTABILIZADA Y DOTACION DE AGUA.
REF. t MEMORANDO N° 084-2018- DISA-MDP,
FECHA  :  PACASMAYO, Il DE SETIEMBRE DEL 2018,

Por medio del presente Jo salodo y a la vez comunico a usted que en mencidn al documento
de la reforencia estoy informando 3 cerca de los punios solicitados

lo que se refiere a coberiura de los servicios de cancamiento sanitano dentro de la crudad
de Pacasmayo solo queds por cubrr pequefias dreas de lerreno distribuidos en ol sector Las
Palmeras (no se inclayd en el proyecto por ser drea nueva, caso b calle prolongacion
Hudnuca), el sector Alto Neevo Pacasmayo con la calle Manuel A Odria que le faltn desagie
a una cuadra y en el sector El Porvenir le falta agua v desagte a la calle las Diamelas v al
Asumtsmo hay que hacer mencion gue despucs de haberse gjecutado In obra de sancamiento
en la civdad de Pacasmayo ¢l crocimiento demogrifico se ha visto de manifiesto creandose
lirs g o seciores fmles como La Planicie (no cuenia con agua ni desagie) v la Urbanizacion
Los Incas que tienen agua o través de piletas ¥ no coentan con desagie

Es nocesano mencionar que s¢ eitin viendo conistruceiones gue se estin levantando o futuro
porque los duchios viven dentro de la ciudad, muy pocas personas s encuentran viviendo en
oLl ronas

También es necosano mencionar que hay un problema dlgido con respecto a las invasiones
en la rona industrial, con el Alcalde anterior se ordend gue se de agua con piletes a una pane
de la invasin. En la actualidad so dice que existe una resolucion que permite ¢l asentamienio
de todos bos mvasores en esas dreas s contemplar que cruza la linca de impulsidn de aguas
residuales (exmste viviendas encima de ella), en la fecha todos los mvasonss henen agua en su
domicilio de manera clandestina. Lo mismo eth sucediendo con la invasidn abicada frente
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a Fabnca de comento que no pagan el agua v que Denen agun 10dos bos dias ¢ incliso existen
dos lavaderos de carros ¥ uno expende agua sin pagar el agua v en DISA no sabemos
auestras autoridades han hecho o estin haciendo algo sobre la permanencia o no de los
tivasores lo hacemos con la buena intencidn va que DISA estd perdiendo agua v por ende
dinero que recabar

Buena con la mformacion dada podemos estimar que del 100 %% de las viviendas de Ia ciudad
inglurdos bos nuevos sectores ¢ mvasiones (estos tienen agun a domicilio clandestinamente
solo les falta desagiic) faltan contar con los servicios un 10%%, sin considerar los terrenos
vendidos por la Comunidad de San Pedro de Lloc en el lado sur.

AGUANO CONTABILIZADA

En lo que se reficre al agua no contabilizada primero debemos tener presente cual es nuestra
fuente de captaciim y que cantidad de agua estamos produciendo, ln Negada de agua o ln
poblacidn y la perdida de agua por las fugss, conexionss clandestinas y conexiones
supsesamente mactivas v mas que todo debemos tener presente ¢ sidema de medicion on
la fuemte poEos, reservonos v en las conexiones domicilianas, si no contamos con la medicion
et dificil determinar exactamente nuestra produccion y &l consumo de la poblacidn. De las
8,048 concciones domicilianas existentes a octubre del 2018 solo se facturn 6,502 como
activas y | 546 son conexiones inactivas a lis que no se facturan,

el caso solicitado ln fuente de captacion son cinco poros de apua de los cuales uno se
en estado de shandono total, ofro paralzado por falta de equipo de bombeo ¥
eléctnica, solo estin funciomando tres de los cuales solo dos cuentan con medidor
- thgital como son el pozo N° 1 y 5, el pozo N* 4 cuenta con medidor simple y malogrado,
enitre Jos tres posos en iérminos normales de agus en las lagunas de apoyo a los pozos
producen. 100 Ips (por si solos la produccién de los pozos no llega al 50 % del requenmicnio
dianio de la poblaciin)

Los domicilios mvolucrados en el Proyecto mtegral cuentan con medidor unos instalados, v
oiros por instalar, los seciores como Las Palmeras que tovo su propio proyecto de
sancamienic ciecutade por el Gobiemo Provincial no coonta con sstema de medicion
(aproximadamente 1000 viviendas), el Pucblo Joven El Progreso cuenta con los senvicios de
saneamiento antiguo y sin medicidn, no se o incluyd en o provecto integral por haber sido
uno de los primeros en obiener su codigo SNIP, perfil elaborado por ¢l Gobierno Provincial,
& ln fecha no cuenita con Expedients Téonico v su sutonidsd oo hace nada al respecto, sugiero
que Ta Municipabidad deba asumir esta tarea, ya que nosotros le prestamos. los servicios de
sancamienio a este puchlo joven, La Greds coenta oon servicios de sanexmiento gjecutsdos.
por In Mumicipalidad pero no cuenia con sistema de medicion.

Con la infraestmiciura que enemos no podemos determanar b cantidad de agua que estamos
entregando a bos domicilios, solo se toma medicidn por pante del drea comercual a algunas
casas comerciales. No podemos tomar medicion en las viviendas que tienen medidones
instalados porque se vendria el reclamo en masa por el supuesto favoritismo en el consumo
con aquellos usuarios que no cuentan con los medidores, por la calidad del agua que
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producimos. Tambien existe un acterdo de Concejo de mamener bs tarifs de agus 2 S/ 15.00
Soles. Sugsero que <l incremento tarifano s debe dar a partir del funcionamiento de la Planta
de Tralamiento de Agua Potable.

DROTACION DE AGUA OUE SE BRINDA AL USUARIO

No existe una dotackin que se da al usuario por cuanlo s estuviers funcionando los medidores
ellos pagarian solo por el consumo duna regla establecidu a cerca del consumo diario que
debe tener una persona sin considerar edad segim las estaciones del afio:

»  Onofo, Invierno y Primavera : 150 1ps.
s Vermno : 180 ips
Eequerimicato diario dc la poblacién;

s Oktubre 2018 B8 conexiones lotales
*  Tomando en consderncion que ol total de conexiones son viviendsis.
Tenemos en promedio 4 persanas por vivienda segun el INEI

L] *a0as =32197 HABITANTES
150 32192 =4BIRAOO LPS
A8 ERO0 11000 =488 8 M3
1 5% para Hidramtes (Grifos contra incendios = 724 m3

Total de requerimiento= 5,554 mJ

Ereduccién de los poros por dia

Produccion de los pozos = 100 Ips.

Produccion de los poros por hora = |00 1600= 360,000 liroshora = 360 m3.
Horaz de trabajo por dia = 17

Produccién total por dia: 172360= 6,120 m3.

Como s pecde observar tenlendo agua en s lagunas la produccion serfa de 6,120 m3 ¥ la
necesidad dinria de la poblacion mas ¢l 1 5% para reserva de cualquicr incendio cs de 5,552 8
m3, teniendo como remanente $67 2 m3, es decir que la pobilacion en su conjunto debe ser
beneficiada diarmmente con el lquido elemento ¢ inchuso todo el clandestinage por las 24
horas, pero no es asi puesto que a la poblacidn se le viene gue dar agua de maners interdiana
¥ por horas.

Suponemos que la pérdida de agua s da de la sgie. manera:

s  Coneviones domiciliarias clandestinas.
®  Lared antigua a nivel de toda la crudad min tene agua por pase de la red nueva s la
aniigua
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Pérdida de agua a través de Jos reboces por faka o falla de las boyas de las cisternas
Posiblemente haya conexiones que se hicieron para realizar las prucbas hidranhicas
tanto en la red de agua como desagie de la tuberia existente que estaba operativa v
uh-ﬁﬁﬁmum;wdlluﬂmm

Los bye pass que sc hiciron pam no intcrmumpir el servicio cuando se citaba
cyecutanda la vhra sobre wodo en las mstalaciones domicilianas

Faltan vilvulas en algunas calles para controlar la distribucion del agna

Es cunmto mformo a usted acerca de lo solicitado a través del memorando de la referencia

Atentamente,
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Anexo 05

| :

-
A
U8 GERINCIA D SANEAMIENTD DE LA MDP @}
Y DI CON RCIALIIA CON "L AR + 3 O
9 Sr— qj.ﬁ
INFORME N°107-2018-DCD-MDP i:lf' ¥ i
1 .
A £lic. Adm. CARLOS TEMDA SANCHES | LA
lefe (e ) de Sub Gerencia de Sonvemiento de lo MDP, %’.\“-._ _..-{‘{f"‘d
DE { L. Adm. OSCAR ABANTO CHAVET ! :

fefe () de Und. De Comercialipocidn - DiS4
ASUNTD : MEMORANDO NY 0852018, DISA-MD.P
FECHA : 12 de Octubre del 2018

—

Por medio del presente me dirjo o usted pore seludario ¢ informarle lo siguiente, gue
habiéndose recepcaonodo de secretonia de DISA of Memarondo NY 085-2018, de DISA-MDPen
fe ¢uel indice, informocikin requenide por Gerencia Municipel, en cuonto o jefuture de
Comercialirocion:

{CANTIDAD DE MOROSOS DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE ¥ ALCANTARNLADO?

Sr odjunte ol presente Cuodro Excell de Cuentos por Cobror del Servicio de Agua y
Aleantarilodo del Ao 2018 o Octubre {yoides):

& MNdmero de Usuorios: 5911
& imparte totol 5/.1°659, 144 soles (incluye desde época de SEDALIE o la fechal,

JCANTIDAD DE ADMINISTRADOS DE DISA?

5S¢ adjunta ol presente Cuodro Excell de Comporfomiento del mimere de wvarios del
Aflo 2018 o Octubwre:

MONTD TOTAL DE LA RECAUDACION DE DISA PERIODOS ENERO, FEBREROC, MARZD,
ABRIL, MAYO, JUNIO, JULID, AGOSTO, SETIEMBRE DEL 20187

5S¢ odjunto of presente Cuadro Excell de Cobronros de Aguo y Alicontoriliodo del Afo
2018 o Setiembre:
& 119,644 soles.
5/ 128,917 soles,
5/, 116,877 soles.
& 141,312 soles.
5. 135494 sples.
5. 92603 soler
5/ 141,470 soles.
5/ 127,890 soles.
50 140,122 soles,
5/.1°144,329 soles.

{MONTO TOTAL DE LA RECALUDACION DE DISA DE NO HABER TEMIDO MOROSIDAD
DE LOS PERIODOS ENERO, FEBRERO, MARIO, ABRIL, MAYD, JUNIO, JULWD, AGOSTD,
SETIEMBRE DEL 20187

S¢ odjunta of presente Cuadro Excell de Cobronras de Usuorios Puntuaies del Servico
de Apua y Alcontoriliodo del AR 2018 o Setiembre:

SIHEH

»  Enero-N¥ de Lsuarios: 991 & 19,207 soles.
*  Febrero-N" de Usuarios: 1, 190 & 24,356 soles.
= Moarro-N¥ de Usuanos: 1,179 §/. 11,648 soles,
& Abril-N® de Luarios: 1,249 5 24,444 soles.
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Mayo-N? de Usuerios: 1370 & 27615 sodes.

o Junic-N¥ de Lisvarios: 538 5/, 20,162 soles.
s Julio-N¥ de Utuarios: 1,247 5/ 24,971 soles.
e Agosto -NT de Usugrios 1 306 &/ 27,530 soles.
* Sellembre-N? de Lavarios: 1,255 &/ 24,463 soles.
« TOTAL 5/.214,396 soles.

thMHMMHImMAMP
e han ctendido un totel de 295 Expedientes (ofio 2015, 61 expedientes. afto 2016 64
expedientes. afo 2017, 75 expedientes. afio 2018 95 papedientes), en lo presente gesiion del
periode 2015 o octubre del 2018 de uivarios y edminitrodos.
gmmmmmnmmnmmr
s-mm-«waummhmgmmm 2018 &
octubre de usuarias y odmintstrodos, o3 que @ continuaciin e enumeron:
mmmwmummummmmum
VALDERRAMA ROSSANA
mmmmmnmm*mammmmmm
5LA NURIEZ RENE.
mrwnmmummmu; EXPEDIENTE N¥ S808-2018.
INSTITUCION EDUCATIVA NP1632
INFORME N*102-2018-DCD-MDP. de fecho 26 de Setlembre del 2018, EXPEDIENTE N* 5789
2018 COAREA CUEVA VICTORIA.
MHEI-HM;#M#WHMH EXPEDVENTE N® 5776
2018 GUTIERREZ BUSTOS FEANANDO AUGUSTD.
INFORME N*100-2018.0CD-MDP, de fecha 15 de Setiernbre del 2018, EXPEMENTE N® 5413
2018 LA MADRID VILLANUEVA JORGE LLIS.
INFORME N'099-2018-DCD-MODP, ﬂfm‘lﬂﬂﬂmlﬂmt EXPEDVENTE NT 5568-
2018 CARDOTA PAIRAZAMAN MARLEN
mwm,ﬂrumuumwmg EXPEDIENTE NT 4873-
2018, ISURZA IXOUERDO LLNSA SEGLINDA.
mmw,amud-m.umm EXPECMENTE NYT 4779-
2018 Administrode Cerne Olaro.
INFORME N°096-2018-DCD-MOP, de fecha 03 de Setiembee del 2018 EXPEDNENTE N S005-
mmwmmamm
mmmm,amﬂdrmumn EXPEDMENTE NV 5049-
mumurmmrmmm
INFORME N094-2018-DCD-MDP, de fecha 28 de Aposto del 2018, EXPEDMENTE NT S005-2018

ARIAS CHIROQUE SEGUINDO FELIPE.

INFORME N'092-2018-DCD-MDP, de fecho 28 de Agosto del 2018, EXPEDIENTE N¢ 5014-
2018 SILVA PARAZAMAN CARLOS ANDERSON.

INFORME N* 091-2018-DCD-MOP, de fecha 24 de Agoito dil 2018, EXPEDIENTE NT 4997-2015-

INFORME N” 090-2018-DCD-MDP, de fecha 07 de Agosto del 2018, EXPEDIENTE WV 4592-2018.
Sra, mmmmw-mmm-mm-m.
INFORME N° 083-2018-DCD-MDP, de fecha 02 de Agosto del 2018 EXPEDIENTE N¥ 42858-2018-
DiAZ GLIROZ ANA MARLA

mmmwmm*wdﬂ 2018, EXPEDIENTE N® 4570-2018
LULICHA DE LA CRUZ FELIX AMADED.
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INFORME N°* DB7-2018-DCD-MDP, de fecha 02 de Agosto del 2018, EXPEDEDIENTE N¥ 2458 -
2017 - ASOMUPARP.

INFORME N'085-2018-DCD-MD®,de fecha30 de julio del 2018 EXPEDIENTE NV 4388-2018.
CHINCHAYAN PALMA VDA DE QUIRDT CARMEN.
mmm*mm&mﬂmmmmmmmm:-
HUACCHA ALVITES FERNANDO LEONEL

INFORME N084-2018-DCD-MOP. de fecha 30 de Jubio dei 2018, EXPEQIENTE N¥ 8401-2018
GOVCDCHEA CHAVEZ VICTOR HUGO.

INFORME N082-2018-DCD-MDP. de fecha 26 de Julio del 2018, EXPEDIENTE N 5540-
2017 Adminixtrodo SILVA DE LA CRUZ JOSE TEOFTLG,

INFORME N'DE1-2018-DCD-MDP, de fecha 19 de Julic del 2018, EXPEDIENTE NV 3282
2015 Administrodo MONCADA GARCIA RICARDO M.

INFORME N* 078-2018-K2C-MOP, de fecha 03 de julio dei 2018, EXPEDIENTE ADMINISTRATIVO
NP 3386-2018

INFORME N* 077-2018-J2C-MDP. de fecho 02 de Julio del 2018, Administroda MARIA
CHAMOCHUME! CARBAJAL

INFORME N° 076-2018-J7C-MDP, de fecha 02 de Julic del 2018 Administroda POMPA
HERNANDEZ WALTER MARIANG.

INFORME N°* 075-2018-12C-MDP, de fecha 27 de Julic del 2018, EXPEDVENTE NV 3561-2018
GUEVARA OTINWAND LLITS ALBERTD.

INFORME N° 074-2018-J2C-MOP, de fecha 19 de Junio del 2018, EXPEDIINTE N¥ 2023
2018 ESPINGZA VERA RDSA YANETT.

INFORME N* 072-2018-K2C-MOP, de fecha 19 DF Junio del 2018, EXPEDIENTE N¥ 2495-2018
LEZAMA CELIS LIZ PATRICIA.

INFORME N* 071-2018-JIC-MDP, de fecha 14 de Junio del J018 EXPEDIENTE N¥ 3287
2018.ZELADA SILVA LUZDALIA SOCORRO.

INFORME N° 070-2018-JZC-MOP, de feche 14 de Junio del 2018 EXPEDIENTE N¥ 3315
2018 CORTEZ ZAMORA DORIS MARIA.

INFORME N* 069-2018-I2C-MDP, de fecha 14 de Junlo del 2018 EXPEDIENTE NV 1419
2018 VERA CABANAS SUZANE YSABEL.

INFORME N° 068-2018-I2C-MOP, de fecho 08 de Junio del 2018 EXPEDIENTE N¥ 3055
2018 MESTANZA MANTILLA ESPERANIA.

INFORME N° 067-2018-DCD-MOP, de fecha 31 de Meyo del 2018, EXPEDIENTE N¥ 3242-2018.
CASTRO CASTRO CLAUDIA LOURDES.

INFORME N* D66-2018-DCD-MDP, de flecha 31 de Mayo del 2018, EXPEDIENTE N* 3016-2018.
ROJAS DE SIAPD LUCINDA JESUS.

INFORME N° 065-2018-DCO-MODP, de fecha 30 de Moyo del 2018, EXPEDIENTE NP 2661-2018.
SANCHEZ PEREZ KETTY FIORELLA.

INFORME N°* 064-2018-DCD-MOP, de fecha 29 de Mayo del 2018, EXPEDIENTE Nv 2971-2018
Agdministrodo MAYTA GONZALES LIZ MALENA.

INFORME N* 060-2018-DCD-MOP, de fecha 25 de Moyo del 2018, EXPEDIENTE N® 3118-2018.
Administrada YOUNG CABARAS FOILA E

INFORME N° 055-2018-DCD-MDP, de fecha 25 de Mayo del 2018, EXPEDIENTE N¥ 3008-2018.
MENDOZA BECERRA FELIPE.

INFORME N* 0S8-2018-DCD-MDP, de fecha 25 de Moyo del 2018, EXPEDIENTE N¥ 2083-2018.
MAGNO ANGULO LLUS ALBERTO.
mrmmwnmwamumqmmmmu
COLEGIO SEROR DE LOS MILAGROS.
mm,*mymmmmnﬂmuumr-mu
PAGO DE RECIBOS NO DESCARGADOS. ESPINOZA REYES YUL
INFORME N* 055-2018-DCD-MDP, de fecho 17 de Mayo del 2018, EXPEDIENTE NYZ900-2018,
VARGAS CASTAREDA DORS.
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INFORME N°* 054-2018-DCD-MDP, de fecha OF de Moayo del 2018, EXPEDIENTE N¥ 2536 2018
Administrade PERALTA CUEVA OALANDO-MEMORANDO N¥ 033-2018-DISA-MOP.

INFORME N* 053-2018-DCD-MOF, de fecha 07 de Mayo del 2018, EXPEDHENTE N® 1 742-2014.
SALDANA MENDOZA JONNNY ALEIANDRO:

INFORME N* 052-2018-DCD-MDP, de feche 26 de Abeil del 2018 EXPEDIENTE N# 23792018
CASTRO CASTRO CLAUIDIA LOURDES.

INFORME N* 051-2018-DCD-MDP, de fecho 26 de Abell del 2018, EXPEDIENTE N* 2248-2018
LEDESAMA MALCA RODOLFO.

INFORME N* 050-2018-DCD-MODP, de fecha 16 de Abnil del 2018, EXPEDIENTE N® 2371-2018.
GARCIA MENDIZARAL MARCO ANTONIO,

INFORME N° 049-2018-DCD-MDP, de fecha 26 de Abril del 2018, EXPEDIENTE N 2280-2014
QUISPE RODRIGUEZ JESSICA ROXANA,

INFORME N* 045-2018-DCD-MDP, de fecha 26 de Abril del 2018, EXPEDIENTE N® 2532-2018.
VAQUEZ ZAPATA LUZ ESPERANZA

INFORME N* D47-2018-DCD-MDP, de fecha 15 de Abell del 2018, EXPEDIENTE NV 375-2018
JULON TUCTO (LIS ADDERLY.

INFORME N* (46-2018-DCD-MDP, de fecha 25 de Abril del 2018, EXPEDJENTE N® 35862015
GALLARDO CAMING PAOLA DEL ROCIO.

INFORME N* 045-2018-DCD-MDP, de fecha 25 de Abril del 2018, EXPEDIENTE NY 2366-2018
PAZ CHANDUV! YANINA ELIZABETH,

INFORME N* D4£-2018-DCD-MDP, de fecho 25 de Abeil del 2018, EXPEDIENTE N¥ 2177-2018.
DURAND ALBERCA ARACELL. MEMORANDO NRO32-2018-DISA-MOP.
INFORME N* 043-2018-DCD-MDP, de fecha 24 de Abril del 2018, EXPEDIENTE N®2243-2018
FARFAN SISNIEGAS ALDO ENRIQUE.

INFORME N* 042-2018-DCD-MODP, de fecha 24 de Abni del 2018, EXPEINENTES NP 2049-2018,
NT2050-18 ESCOBAR PAIRAZAMAN FRANCISCO,

INFORME N* 041-2018-DED-MOP, de fecha 10 de Abril del 2018, EXPEDIENTE N® 15992018
POEMAPE DF CABRERA NELLY MARLLA.

INFORME N* 040-2018-DCD-MDP, de fecha 13 de Abril del 2018 EXPEDIENTES N® 1891-2018 y
NE2286-20158-DISA-MDP. MENDOZA OLIVA JUAN BERNABE.

INFORME N” 038-2018-DCD-MODP. de fecha 11 de Abil dei 2018, EXPEDIENTE N¥ 1559-2018
DUSA-MADP MILLONES MACUEN CECILIA YANETH,

INFORME N° (37-2018-DCD-MDP, de fecha 10 de Abril del 2018, EXPEINENTE N#1450-2018-
DISA-MOP.GOMEZ CHAVET MARCIAL

INFORME N* 036-2018-DCD-MDP. de fecha 09 de Abril del 2018, EXPEDEINENTE N® JB25-
2015-FLORES LOZANG BERTHA ANGELICA.

INFORME N* 035-2018-DCD-MDP, de fecha 09 de Abnl del 2018, PROVEIDO NY 026-2018-
DISA-MOP-GONZALES REYES LILY JENNY. EXPEDEDIENTE N® 1914-2018-
INFORME N° 034-2018-DC0-MODP, de fecho 04 de Abril del 2018, EXPEDIENTE N¥ 1911-2018-
ZELADA PEREZ FELICITA.

INFORME N° 033-2018-DCD-MDP, de fecho 02 de Abril del 2018, EXPEDIENTE N¥ 1852-2018-
UROLIAGA VELASQUEZ JOSE LUIS.

INFORME N* 032-2018-DCD-MDP, de fecha 02 de Abni del 2018, EXPEDIENTE N¥® 18772018
RODRIGUEZ AGLALAR ELISEO EDUARDO.

INFORME N* 031-2018-DC0-MOP, de fecha 02 de Abril del 2018, MEMORANDO N¥ 020-2018-
DUSA-MODP. EXPEDIENTE N® 2701-2017, ALWITES CHAVARRY GUILLERMO M.
INFORME N" 029-2018-DCD-MOP, de fecha 15 de Marzo del 2018, EXPEDEDIENTE N¥ [434-
2018-AMORDS FIGUERDA GONZALD.

INFORME N°028-2018-0C0-MDP, de fecha 14 de Morzo del J018, EXPEDIENTE N¥ 8272-2014
PAGO DE RECIBOS NO DESCARGADOS. Administrada ALFARD DE RODRIGUEZT ANA MARIA
INFORME N° 027-2018-0CD-MDP, de fecho 09 de Morzo del 2018, EXPEDEDIENTE NV 1457
2018-CENTURION ARRASCO GERARDO LLIS
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INFORME N* 026-2018-DCO-MODP, de fecha OF de Marzo del 2018, EXPEDEDIENTES N¥ 5469 -
2017, N¥1251-2018 HERNANDEZ ROMERD SANTOS

INFORME N* 025-2018-DCD-MDF. de fecha OF de Marzo dei 2018, EXPEDEDVENTE N® 1132-
2018, RODRIGUES CHAVES MARITZA KEYLA

INFORME N* 024-2018-DCD-MOP, de fecha OF de Morro del 2018, EXPEDEDIENTE NY 440
2018, RAMIREZ SENMACHE ANA MARIA

INFORME N* 023-2018-DCD-MOP, de fecho 26 de Febiero del 2018, EXPEDEDENTE N¢ 621
HO18 FLORES CHANDUVT TEOFILA

INFORME N* 023-2018-DCD-MOP. de fecha 26 de Febrero del 2018, EXPEDEDENTE N¥ §21-
2018 FLORES CHANDUVT TEGFILA.

INFORME N* 022-2018-DCD-MOP, de fecho 26 de Febrero del 2018, EXPEDIENTE NY 1084-2018
ABAD PATING GLILLERMO,

INFORME N* 021-2018-DCD-MOP, de fecha 26 de Febrero del 2018, EXPEDIENTE NF 378-2018
PADILLA CARPIO MANFREDO.

INFORME N* 020-2018-DCD-MDP, de fecha 26 de Febrero del 2018, EXPEDIENTE NY 1001-2018
VERA DE RUNT MARIA [SABEL.

INFORME N* 0159-2018-DCD-MOP, de fecha 15 de Febrero del 2018, EXPEDEDIENTE NP 7905 -
JOI7.GALAN PAZDS JUAN WALTER.

INFORME N'017-2018-DCD-MOP, de fecho 13 de febrero del 2018, EXPEDIENTE NV 881-2018
PAGOD OF RECIBOS NO DESCARGADOS, Administroda CALDERON HURTADD MARILIN RLITH.
INFORME N° 016-2018-DCD-MDP, de feche 13 de Febrero del 2018, CEMENTOS PACASMAYD
SAA NO CANCELA FACTURACION POR CONSLIMO AGUAS SUBTERRANEAS NOVIEMBRE 2017
POR 5/.8,721.61 SOLES NO ENTREGA ACTAS DE CONFORMIDAD POR CONSLIMO DE MEDICION
DE MESES NOVIEMBRE, DICIEMBRE DEL 2017, ENERO 2018 POR AGUAS SUiD TERRANEAS, PARA
FACTURACION DVCIEMBRE 2017, ENERO 2018, FEBRERO 2018; NO CANCELA DE OCTUBRE 2017
A FEBRERO 2018 POR USO ACTIVO DE COLECTOR DE ALCANTARHLADC EN SERVICIOS
HIGIEMICQS EN ViA DE EVITAMIENTO,

INFORME N* 015-2018-DCD-MDP, de fecha 09 de Febreno del 2018, EXPEDIENTE N¥ 663-2018.
MENDOZA URCIA JANET GEORDINA.

INFORME N* 014-2018-DCD-MOP, de fecha 06 de Febrero del 2018, EXPEDNVENTE N* 452-2018
LOPEZ DE FARRD NANCT SOLEDAD,

INFORME N* 013-2018-DCD-MDP, de fecha 06 de Febrero del 2018, EXPEDIENTE N7 653-2018
RLAT FERNANDES CARLOS

INFORME N* 012-2018-DCD-MOP, de feche 31 de Enero del 2018, EXPEDVENTE NP 383-2018-
GLEMAN FARRO PALLA

INFORME N° 010-2018-OCD-MOP, de feche 23 de Enero del 2018, EXPEDNENTES N 3751
COMO NF 4785 - 2017 CHOLAN TEIADA MIGUEL N

INFORME N* D09-2018-DCD-MODF, de fecha 19 de Enero del 2018, EXPEDIENTE N® 7451-2017.
NAVARRO SIFUENTES RODOLFO OCTAVIO

INFORME N* 008-2018-DCD-MDP., de fecha 19 de Enero del 2018, EXPEDIENTE N¥ 7210-2017.
CORDOVA ALCANTARA EUFEMIA.

INFORME N* 007-2018-DC0-MDP, de fechs 15 de Enero del 2018 EXPEDIENTE NV 8095-2017,
LZAPATA VDA DE YOVERA ANA SOLEDAD.

INFORME N* 006-2018-DCD-MDP, de fecha 12 de Enero del 2018, USUARIO CEMENTOS
PACASMAYD 544 NO ENTREGA ACTAS DE CONFORMIDAD POR CONSUMO DE MEDICION DE
MESES NOVIEMBRE, DNCIEMBAE DEL 2017 POR AGUAS SUS TERRANEAS, PARA FACTURACION
DICIEMBRE 2017 - ENERD 2018

INFORME N* D05-2018-DCO-MOP, de fecha 12 de Enero del 2018, EXPEDIENTE N® 7738-2017.
MENBRILLO BALTISTA VICENTE.

INFORME N* 004-2018-DCD-MODP, de fecha 12 de Enero del 2018, EXPEDEDIENTE N¥TT2T -
2017 = ASOMUPARP.
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INFORME N* 003-2018-DCD-MDP, de fecha 12 de Enero del 2018, EXPEDEINENTES N 24 y N¥
J86 - 2018 MIRANDA CABANILLAS VICTOR

INFORME N* DO2-2018-DCD-MDVP, de fecho 12 de Enero del 7018, EXPEDVENTE NY 95-2018 -
NOMBERTO PRETELL JORGE CARLOS.

INFORME N* 001-2018-DCD-MOP, de fecha 11 de Enero del 2018, EXPEDIENTE N* BOS0-201 7-
ALVA DE LEON GLADHS.

1 todo cuento informe o Listed pore su conocimiento y fines correspondipntes.
Alertamenie,

iC.c Archivo.
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Anexo N° 06
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR-EL PRESENTE EL VISTD BUENQ QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION OE

Ar poewdon de gelwintsheasom

A LA VERSION FINAL DEL TRABAIQ DE INVESTISACION QUE PRESENTA:

E‘n%f

INFORME TITULADD: .
____'Q_@'}L ol feurin olud Aomiowa enld e ﬂT’Sﬂx old/
dulnile di Higgy e o4y

PARA OBTENER ELTITULD O ERADC DE:

ﬁfﬂﬁlg-u_ﬁd{r fLat JM&#]TA&M

SUSTENTADO EN FecHa: _ 80 olt alicuymbe o 29 14
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i/ :
FIRMA DEL EHCAHG'P./DI;i D&IINUEFI'IGMFDN
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUEND QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

6’5‘1 Lot di admiobra cion,

A LA VERSION FINAL DEL TRASAIS DE INVESTIGACION CQIUE PRESENTA:

Membudy,  Beamalig KRelhidim fina

INFORME TITULADC:

@Maﬂfwfaﬂﬂm,ﬁcﬂn i [Fsa olul dialedn b
&ﬁmmj*t:l 2ot ¥

FARA OBTENER EL TITULD © GRADO DE:

A condiods s Jﬂ-ﬂm?:kit-aﬁffh

SUSTENTADO EN EECHA: 2O de elitiembn? dle 25 17
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