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Presentacioén

Sefiores miembros del jurado:

En cumplimiento a las normas y disposiciones establecidas en el
reglamento de Grados y Titulos de la Escuela de Post-Grado de la Universidad
Cesar Vallejo, para optar por el Grado de Maestro en Gestion Publica, presento la
tesis titulada: Gestion del servicio de Sedapal y la responsabilidad social - Zona
Sur de Lima 2016, de la Facultad de Ciencias Empresariales. El presente trabajo
de investigacion se ha desarrollado en seis capitulos

En el Capitulo I: Introduccién; comprenden los antecedentes nacionales e
internacionales de la investigacion, sentard y la fundamentacion cientifica de las
variables gestion del servicio y responsabilidad social, ademas se encontrara la
justificacion, descripcion del problema, la enunciacién del problema general y
especificos. Hipétesis generales y especificas; asi como los objetivos de la
investigacion. Capitulo 1l: El método, comprende, las bases tedricas de las
variables, la definicibn conceptual y operalizacional, la metodologia, el tipo de
estudio, el disefio, de investigacion; hablara de la poblacién y muestra de estudio,
los instrumentos, técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion y
aspectos éticos llevados a cabo en la investigacion entre otros puntos. Capitulo
[ll: Andlisis de Resultados, se trabajara con la presentacién de andlisis y
resultados descriptivos. Capitulo IV: Discusion, hablara de la discusion de
resultados. Capitulo V: Conclusiones: Se plantean las conclusiones a las que se
pudo llegar, respecto a las preguntas de investigacion e hipétesis planteadas, y
otras observaciones que se desprenden del trabajo realizado, las
recomendaciones Capitulo VI: Referencias bibliograficas: Se encontrara la
bibliografa consultada Anexos del trabajo de investigacién. Esperando sefiores del
Jurado que esta investigacion cumpla con los requisitos establecidos por la

Universidad Cesar Vallejo y merezca su aprobacion.

El autor
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Resumen

La presente investigacion postulada, identificar como se relaciona la gestion del
servicio en la responsabilidad social de SEDAPAL- en la agencia de Surquillo. El
estudio se enfoca en los procesos internos de la empresa y, a través de estos,
medir la relacion de la gestion del servicio, relacionado a la satisfaccion del cliente
y el manejo de las quejas y sugerencias, como parte de la responsabilidad social
de la organizacion. La finalidad fue evidenciar la falta de gestién del servicio por
parte SEDAPAL.

Para el desarrollo de la investigacién, trabajamos bajo un enfoque
cuantitativo no probabilistico, empleando métodos descriptivos. El enfoque de
investigacion se puede clasificar como: Aplicativa, transversal, descriptiva, con el
uso de fuentes primarias, de método no experimental, ex postfacto y transversal.

De acuerdo a los datos obtenidos de las variables estudiadas y
contrastados con las teorias correspondientes de cada dimensién, se evidencia
que existe relacidbn entre de la gestibn del servicio de SEDAPAL y la
responsabilidad social, los resultados de analisis evidencian que la gestiéon del
servicio se relaciona con la responsabilidad social con un promedio porcentual
significativamente alto con un el coeficiente de correlacion de 0,428; por tanto, se
acepta la hipotesis de trabajo.

Palabras claves: responsabilidad social — calidad del servicio- satisfaccion

del cliente- ética organizacional



xii

Abstract

The present postulated research, identify how the management of the service in
the social responsibility of SEDAPAL - in the agency of Surquillo. The study
focuses on the internal processes of the company and, through these, measure
the relationship of service management, related to customer satisfaction and
handling of complaints and suggestions, as part of the social responsibility of the
company organization.

The purpose was to demonstrate the lack of management of the service by
SEDAPAL.

For the development of the research, we work under a non-probabilistic
quantitative approach, using descriptive methods. The research approach can be
classified as: Applied, transverse, descriptive, with the use of primary sources,
non-experimental, ex post facto and transversal method.

According to the data obtained from the variables studied and contrasted
with the corresponding theories of each dimension, it is evident that there is a
relationship between the management of the SEDAPAL service and social
responsibility, the analysis results show that the service management is related
with social responsibility with a significantly high percentage average with a
correlation coefficient of 0.428; therefore, the working hypothesis is accepted.

Key words: social responsibility - quality of service - customer satisfaction -

organizational ethics
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1.1. Antecedentes
1.1.1. Antecedentes internacionales

Reyes (2014) en su tesis titulada: “Calidad del servicio para aumentar la
satisfaccion del cliente de la Asociacién Share”, Sede Huehuetenango. (Tesis de
maestria),Quetzaltenango, Guatemala. El objetivo de este trabajo fue verificar si
la calidad del servicio aumenta la satisfaccion del cliente en asociacion SHARE,
sede Huehuetenango; ya que la asociacion lucha por mantenerse en la
preferencia de sus clientes, por lo que desea tener calidad del servicio para lograr
satisfacer a los mismos, debido a esto realiz6 la investigacion de tipo
experimental, la cual consistio en capacitar al personal de la asociacion SHARE,
en temas relacionados a calidad del servicio, filosofia empresarial, imagen
personal en el puesto de trabajo y difusién de una guia de protocolo, asi también
la implementacion de boletas de opinién de satisfaccién del cliente y evaluacion
de la calidad del servicio y un buzén de sugerencias para que se pueda medir
periodicamente el grado de satisfaccion de los clientes externos e internos; y con
ello verificar el nivel de satisfaccion en la que se encuentra. Para la recopilacién
de informacién utilizaron como instrumentos, dos encuestas de opinion, con
preguntas abiertas y cerradas, dirigido al personal y clientes, una entrevista con el
coordinador, con el fin de obtener la informacién necesaria para la investigacion
para lo cual se conté con la colaboracion de los involucrados. La investigacion
concluye en que la calidad del servicio que brinda la organizacion, tiene aspectos
a mejorar, tales como: demoras en informacion de los servicios ofrecidos, gestion
administrativa, capacitacion a los colaboradores, protocolo personal y telefénico,
entre otros; al no mejorar estos aspectos no esta logrando la satisfaccion al
cliente, considerandose uno de los principales aspectos para mejorar la calidad
en el servicio, y reduciendo las amenazas constantes que podria afectar a

SHARE, entre ellas la competencia.

De la Parra (2010), en su tesis titulada: “Responsabilidad social empresarial como
compromiso ético”. (Tesis de maestria) Universidad Militar Nueva Granada
Facultad de Ciencias Econdémicas Especializacion Gestion del Desarrollo

Administrativo. Bogota, Colombia. El objetivo de este trabajo consiste en el
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acercamiento al concepto de Responsabilidad Social Empresarial (RSE), seguido
de una reflexion sobre el concepto de ética empresarial, para presentar un
analisis sobre la relacion existente entre la ambas nociones, y finalizar con la
experiencia, en el grupo empresarial Empresas Publicas de Medellin (EPM) de la
adopcidén voluntaria de un modelo de gestion tendiente a reconocer la incidencia
de las acciones y practicas sobre el bienestar de los diferentes grupos de interés
(stakeholders). La metodologia del enfoque de la investigacion es mixto,
cualitativo-cuantitativo, el alcance del mismo es de tipo descriptivo correlacional
ya que se propone especificar las caracteristicas de la responsabilidad social y la
ética empresarial. La investigacibn concluye en que se debe disefiar e
implementar voluntariamente procedimientos de comunicacién que permitan
conocer las necesidades y expectativas de las partes interesadas, notificar sobre
los efectos y consecuencias ambientales, econdémicas y sociales de su actividad

empresarial.

1.1.2. Antecedentes nacionales

Quifiones (2008), en su tesis titulada: “Modelo de gestion de la calidad en una
empresa publica: SEDAPAL” (Tesis de Maestria) Universidad San Martin de
Porres, Lima, Peru. El objetivo de este trabajo consiste en conocer la relacién que
existe entre la efectividad de la gestion de la calidad y su estrategia basada en la
capacitaciéon y su posicion en el disefio organizacional de una empresa del
Estado. Para ello se observd el caso de Sedapal. Desde 1999 se viene
implementando su plan estratégico en donde el eje central es la "calidad con
productividad". El trabajo quiere dar cuenta de cémo los cambios en la
arquitectura organizacional han repercutido en la tarea de capacitacion. En el
trabajo de investigacion el método usado ha sido el enfoque cuali-cuantitativa, los
métodos cualitativos sirvido para evaluar estudios cuantitativos en los casos de
validacion de encuestas para no solo obtener resultados en escala numérica y
porcentaje, sino que también los métodos cuantitativos sirven para determinar las
causas y posterior explicacion del problema, usando los mecanismos para la
recoleccion y analisis de datos para comprobar la hipétesis. La investigacion
concluye en que toda empresa que desee implementar el modelo de gestion de la
calidad debe involucrar obligatoria a la alta direccién y posteriormente desplegar
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este involucramiento a los demas estamentos de la empresa. Para lograr éxito en
la implementacion del modelo de gestién de la Calidad en una empresa deben
contemplarse cuatro aspectos importantes, el capital humano, la organizacion, los

procesos Yy los recursos técnicos.

Oscco (2015), en su tesis titulada: “Relacién entre la responsabilidad social y la
satisfaccion laboral en una organizacion”. Universidad Peruana de Ciencias
Aplicadas (Tesis de Maestria) Lima, Peru. El objetivo de este trabajo consiste en
identificar como influye la responsabilidad social en la satisfaccion laboral de

veinte trabajadores.

Para la medicion se aplico la escala de satisfaccion laboral de Warr, Cook y Wall
(1979), que permite identificar la satisfaccion general, que se compone a la vez
de las sub escalas de satisfaccion intrinseca y extrinseca. Los principales
resultados indican que si existen diferencias significativas en la comparacion de
las medias de los resultados de ambos grupos, con respecto al grupo que
participo y el grupo que no participo en un programa de responsabilidad social.
Por lo que se concluye que los programas de responsabilidad social influyen de
manera positiva en la satisfaccion laboral, asimismo se puede evidenciar, a través
de diversas investigaciones, la contribucién de los programas de responsabilidad
social en la mejora de calidad de vida, permite el aprendizaje de nuevas
habilidades, mejora del clima laboral, la motivacion y el sentido de pertenencia,
mejora la atraccion y retencion del talento, disminucion del ausentismo,
incremento de la productividad. La investigacion presenta el ROI (Retorno de la
Inversién) que permite establecer el costo de la implementacién de los programas
de responsabilidad social y nos muestra el ahorro econdémico significativo de las

organizaciones a través de la influencia de sus resultados

La investigacion concluye en que si existe una relacion entre la responsabilidad
social que favorece a la satisfaccion laboral, por lo que la implementacion y
desarrollo de los programas de responsabilidad social aumentan los indices de

satisfaccion en los trabajadores de una organizacion.
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1.2. Fundamentacién cientifica

Las variables de estudio tratan sobre la gestién de la calidad del servicio en la
responsabilidad social, dentro de las actividades que desarrolla SEDAPAL, en la

sede de Surquillo.

1.1.2. Primera variable: Gestion del servicio

Caracteristicas de la gestion del servicio en la empresa

La gestion de la calidad son los roles de una empresa, los cuales se deben de
poner en ejecucion con el objetivo de mantener el posicionamiento y la efectividad
de brindar un buen servicio de una organizacion.

Se define como calidad, al grado de satisfaccidon de las expectativas del cliente en
el momento que adquiere un determinado producto o servicio.

Existen varios enfoques de calidad y un enfoque de administracion de la calidad

total, estos son parte del tema de estudio.

Crosby (1979), define la calidad como la “conformidad con los requerimientos o
especificaciones establecidos por el cliente” y, por tanto, “la no conformidad
detectada es la ausencia de calidad”. (p.19).

El autor no tenia claro que uno de los principales factores de alto riesgo en
encontrar una calidad adecuada del servicio era la capacitacion a los empleados
de una organizacién, quienes deben de contar con una motivacion adecuada para
brindar un buen servicio a los clientes y se cumpla con los parametros
establecidos por la empresa.

Para Crosby (1979) el mejoramiento de la calidad comienza con:

. La medida de calidad es el precio de la no conformidad

. La calidad es la conformidad con los requerimientos.

. El sistema que produce la calidad es la prevencion.

. La norma de la actuacion es cero defectos (hacer las cosas bien la primera
vez).

. La medida de calidad es el precio de la no conformidad. Para el autor la
educacibn es un proceso que comprende: Comprensibn — compromiso-

competencia — comunicacion — correccion — y continuidad.
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Deming fue el primero en tratar los aspectos de la administracion de la calidad, y
afirmaba que las cuestiones técnicas ya habian sido cubiertas, sin embargo, las
comparfias aun no sabian como administrar la calidad, por lo que identifico e
incluyé los problemas de organizacién, comunicacion y coordinacion de funciones
- el elemento humano se centra en la mejora continua en la calidad de productos
y servicios reduciendo la incertidumbre y la variabilidad en los procesos de

disefio, manufactura y servicio, bajo el liderazgo de los directores.

La cadena de Deming (s/f) esta relacionada a:

. Planear - Identificar oportunidad de mejora; analizar el proceso; plan guia
de la mejora.
. Actuar - Poner en operacion los nuevos recursos mediante objetivos

compartidos y acciones entrelazadas.

. Hacer - Llevar a cabo el plan; experimentar teniendo contacto con el cliente
para cumplir requisitos.

. Estudiar - Verificar que los cambios planeados dieron por resultado una
mejoria en el sistema.

Juran (1993) sefiala que un buen servicio de calidad se vera reflejado en el
usuario, ya que la empresa siempre debe de preocuparse por brinda un buen
servicio y posteriormente encontrar fidelidad” (p. 3).

La calidad se basa en brindar un servicio 6ptimo, en donde el cliente pueda
sentirse que recibe un producto o bien que satisfaga sus necesidades o
requerimientos. El autor revolucioné la filosofia japonesa de la gerencia de la
calidad y fue uno de los pilares a la hora de implementar que el aspecto humano

es importante para brindar un servicio de calidad.

Juran sefiala que la calidad es la consecuencia es la respuesta de
las coordinaciones previas, el trabajo en conjunto y la preocupacion por mantener

contento al personal de la empresa para brindar un buen servicio.
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Tabla 1.
Relacién del servicio

Manual del control de calidad

Identificar a los clientes.

Planificacion de la Determinar las necesidades de los clientes.

Calidad
Traducir esas necesidades al lenguaje de la organizacion.

Desarrollar un producto que pueda responder a las necesidades de los
clientes.

Perfeccionar las caracteristicas del producto para satisfacer las
necesidades de la organizacién y las necesidades del cliente.

Mejoramiento de la  Desarrollar un proceso capaz de elaborar un producto.

Calidad
Optimizar el proceso.

Probar que el proceso produzca productos en condiciones operativas

con minima inspeccién.
Control de la Calidad

Llevar el proceso a operacién.

Juran, J. M. (1993). Quality Planning and Analysus, 3rd. edition, New York,
McGrawHil, Inc., p.91.

Se puede indicar que el usuario busca un producto que cumpla las caracteristicas
que desea, es decir, cumpla sus necesidades. Si un producto es de calidad el
cliente no dudara en volver a adquirirlo.

La gestion de la calidad de servicio - Es el conjunto de actividades de
SEDAPAL determinan como politica de calidad, los objetivos y las
responsabilidades proporcionando de forma consistente, una calidad de servicio
superior a la de la competencia. La Gestidén de la calidad de servicio implica el
establecimiento adecuado del proceso administrativo: la planificacion de la
calidad, la organizacion de la calidad, la direccion, el control de la calidad y la

mejora de la calidad.
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La clave reside en igualar o superar las expectativas de los usuarios, en
cuanto a calidad de servicio. Los consumidores quienes son los Unicos que
pueden emitir estas valoraciones, comparan el servicio percibido con sus
expectativas de servicio, es decir si la percepcion de calidad del servicio del
personal administrativo es inferior a las expectativas de los usuarios, perderan
interés en estas entidades sean publicas o privadas; mientras si se alcanza o
supera, estaran dispuestos a frecuentarlas y repercutird en la imagen de la
organizacion.

La definicion de calidad propuesta por la Sociedad Americana para el
Control de la Calidad (2009) es también aceptada ampliamente: ‘“las
caracteristicas de un producto o servicio que deberia de contar con cierta
capacidad para poder satisfacer las necesidades de los usuarios” (p.117).

Como se ha podido observar casi todos las teorias se basan en el
cumplimento de los requerimientos del cliente, cumpliendo con sus expectativas y
sobre todo brindando un servicio de calidad.

Por tanto, podemos sefalar comoo concepto global que la calidad no solo
se basa en brindar una atencién Optima al cliente, en capacitaciones al personal,
sino también adoptando mediadas de participacion del usuario con la
organizacion para que de esta manera exista mayor comunicacion ante cualquier
inconveniente que se pueda presentar (Casadesus 2005, p. 8).

Para evaluar el servicio se requiere contar con informacion precisa del cliente,
identificando sus necesidades y requerimientos. “Es valorado por el usuario el
trato de recibe y la impresion que se lleva de la atencion por parte del personal de
la empresa” (Serna, 2006, p. 142).

Organismos de gestion de calidad.

Debido a la coyuntura y a la elevacion de las ganancias economicas de las
empresas. Estas han decidido internacionalizarse, debido a ello tienen
conocimiento que las exigencias en el exterior son aln mayores, adoptando de
esta manera que el servicio sea de buena calidad, contando con proveedores
adecuados.

Asimismo se crearon instituciones encargadas de dar a conocer los
controles de calidad como Norteamérica la ASQC (American Society for Quality

Control) y JUSE (Union of Japanese Scientists and Engineers). (Valdés, 2007).
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Entre 1950 y 1960, Feigenbaum, dio a conocer dentro del control de
calidad a sus principios basicos importantes para brindar un buen servicio (TQC
Total Quality Control- (Feigenbaum, 1991).

Organizacion internacional de estandarizacion (ISO).

Una de las principales metas de la ISO es que se brinde un servicio de calidad y
estandarizado a todos los usuarios que solicitan un bien. Se puede decir que son
un conjunto de normas que pueden ser adoptadas de manera voluntaria con el
objetivo de mantener un desarrollo sostenible con respecto a los servicios de
calidad y que pueda ser reconocido internacionalmente para que de esta manera
pueda haber una competencia sana en el mercado y el Unico beneficiario sea el

usuario.

Dimensiones de gestidn del servicio:

Satisfaccion del servicio - Los servicios comprenden dos dimensiones propias:
la prestacion que buscaba el cliente (expectativas) y la experiencia que vive en el
momento en que hace uso del servicio (satisfaccion o insatisfaccion). Calidad y
servicio son dos conceptos indesligables cuando se trata de la relacién directa
gue establecen las organizaciones con los clientes.

La calidad se configura como un modelo de gestién y un estilo de direccién
implantado en las empresas lideres, asi como una manera de ser y de vivir. La
calidad entonces no es una serie de caracteristicas que permanezcan fijas, es
una cualidad mejorable. El término tiene su origen en la etimologia latina Qualitas
qgue quiere decir forma de ser con respecto a mis semejantes (Martinez 2005,
p.57).

En consecuencia, la calidad de servicio es un conjunto de elementos tangibles,
fiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia, que perciben los usuarios de las
entidades publicas y privadas en este caso SEDAPAL. Relacionada en

concordancia con el nivel de satisfaccién que obtienen de todas sus expectativas.

Dimensiones 1: Calidad del servicio.
Segun la escala multidimensional SERVQUAL, herramienta para la medicion de la
calidad desarrollada por Zeithaml, (2002), Parasuraman y Berry, mencionan lo

siguiente:
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Indicador 1

Elementos tangibles - Estan relacionados con la apariencia de las instalaciones
fisicas, equipo, personal y material de comunicacion. Son los aspectos fisicos que
el cliente percibe en la organizacion.

Indicador 2

Fiabilidad - Es la capacidad para identificar los problemas, disminuir errores y
buscar soluciones con la finalidad de evitar riesgos; mediante la mejora de los
procesos, innovacion de la tecnologia y capacitacion del personal, el
abastecimiento de los insumos, ejecutandose el servicio prometido de forma fiable
y cuidadosa.

Indicador 3

Capacidad de respuesta — La rapidez, efectividad y cordialidad del trabajador de
la empresa para resolver o atender cualquier requerimiento de un usuario del
servicio del agua potable y alcantarillado, lo cual le permite reflexionar,
administrar, orientar y valorar las consecuencias de sus actos, con la disposicion
de ayudar a los usuarios y proveerlos de un servicio rapido.

Indicador 4

Seguridad - El conocimiento de los empleados sobre lo que hacen, su cortesia y
su capacidad de transmitir confianza.

Indicador 5

Empatia - Es una habilidad propia del ser humano, nos permite entender a los
demas, poniéndonos en su lugar para poder entender su forma de pensar, asi
como comprender y experimentar su punto de vista mejorando las relaciones
interpersonales que permiten la buena comunicacion, generando sentimientos de
simpatia, comprension y ternura.

Indicador 6

Confiabilidad - Es la capacidad de SEDAPAL para atender a los requerimientos
de los usuarios de forma veraz y con la honestidad que el usuario necesita para
contar con un servicio.

Dimension 2: Medicion y facturacion

Esta dimension esta relacionada al cumplimiento de la periodicidad de la entrega
establecida de la factura al usuario, asi como la efectividad de la entrega

anticipada de la factura al usuario.
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Los indicadores son:

Indicador 1

Factura oportuna: Entrega en los plazos establecidos, si bien es cierto uno de
los mayores inconvenientes de la empresa es la entrega puntual de los recibos, lo
cual genera desinformacion en los usuarios sobre los plazos para ejecutar pagos
y/o efectuar algun reclamo.

Indicador 2

Facturacion precisa: Datos precisos, con los montos que se cobraran de manera
clara y sobre todo indicando la cantidad de metros cubicos de consumo y las
demas asignaciones a facturar.

Indicador 3

Factura amigable: Facil de entender y con una informacion digerible. Existen
partes en el recibo que no son entendibles y eso genera confusion en los usuarios
para tener claro cuanto realmente es lo que consumen.

Dimension 3: Capacidad de respuesta

Esta dimensidn esta relacionada a los derechos que le asisten al usuario como
cliente de la empresa, es decir como interponer un reclamo o solicitar cualquier
requerimiento a la empresa como una nueva conexion por ejemplo.

Indicador 1

Informacién oportuna. Es importante que el usuario conozca sus deberes y
derechos, sin embargo la empresa no informa sobre el procedimiento a seguir ni
los derechos que lo asisten ante cualquier inconveniente con la EPS.

Indicador 2

Informacién suficiente. Personal de Sedapal desorienta al usuario ante
cualquier procedimiento, inspeccion y/o consulta que pueda realizar, indicando
gue existen diversos mecanismos de reclamos que no estan contemplados dentro
de la norma.

Indicador 3

Informacién comprensible. Una informacion facil de entender, en donde no se

utilicen términos técnicos, comprensible para cualquier usuario.
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Indicador 4

Informacidon precisa (sin errores). Datos proporcionados por la empresa, en
donde se le brinde la informacién clave sobre sus consumos y/o derechos que le
asisten.

Indicador 5

Informacion accesible por diferentes medios. Informaciéon que se le pueda
brindar a los usuarios a cualquier alcance y en diferentes plataformas de

interaccidon, como redes sociales, paginas web y aplicativos moviles.

1.2.2. Segunda variable: Responsabilidad social

Caracteristicas de la responsabilidad social.

La responsabilidad social es un tema que ha tenido una gran relevancia no
solamente en el pensamiento y comportamiento responsable del ser humano con
la sociedad, sino que hoy en dia, instituciones tanto publicas como privadas, han
llevado a la palestra esta forma de realizar sus actividades, ya que con eso puede
entregar bienes y servicios que satisfagan las necesidades de las personas, sin
hacer un dafo hacia los componentes que se encuentran en la sociedad.

Después de la Il Guerra Mundial que emerge el concepto de
responsabilidad social empresarial. El énfasis sobre la libre empresa dio la base
para un proyecto que abrazara al capitalismo y buscara la humanizacién de éste,
con la esperanza de que las empresas se centraran en servir a los objetivos
sociales (Terris, 2005).

La responsabilidad social de la empresa (RSE), también denominada
responsabilidad social corporativa (RSC) es un término que hace referencia al
conjunto de obligaciones y compromisos, legales y éticos, tanto nacionales como
internacionales, que se derivan de los impactos que las actividades de las
organizaciones producen en el ambito social, laboral, medioambiental y de los
derechos humanos. Surge de una profunda renovacion de la cultura empresarial,
extendida esta tanto a la naturaleza y a la concepcion de la empresa como a sus
fines y relaciones con la sociedad.

La responsabilidad social corporativa da un nuevo enfoque al insistir en la
importancia de la concienciacion sobre los valores e intereses sociales y los

efectos de sus acciones en el entorno social. Asi los tres grandes retos de la
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empresa en el siglo XXl apuntan hacia la responsabilidad econdmica,
sociocultural y medioambiental. Ya no solo son exigibles los resultados
financieros, sino que se barajan dos elementos mas (Norero, 2000).

La definicion de la responsabilidad social no siempre es clara. Para los
fines de este estudio, definira la RSE como "acciones que parecen aiun mas a
algunos bien social, mas alla de los intereses de la empresa y lo que es requerido
por la ley”. (Mc Williams & Siegel, 2001, p.117).

La comprension de esta definicion requiere el reconocimiento de que
las politicas de RSE son acciones que van mas alla de la obediencia a la ley de
manera positiva y de su impacto en la sociedad (la comunidad, el medio
ambiente, empleados, etc.). Mencionado enfoque se ha visto fortalecido por
diversos sectores de la sociedad, quienes interpretan y analizan de distintas
maneras la vision de responsabilidad social en cada lugar donde habitan.

En por ello, que uno de los objetivos mas importantes es cumplir con las
necesidades de los consumidores quienes cada vez se vuelven mas exigentes,
siempre y cuando se pueda cumplir con los estandares de calidad ya
establecidos.

Segun la interpretaciéon de Friedman (1970), se puede decir lo siguiente:

Las empresas buscan siempre elevar sus beneficios econémicos y comerciales,
sin embargo, deben de cumplir con los estandares de calidad, no engafiando ni
burlandose del usuario y/o consumidor, quien busca un servicio que cubra sus
expectativas [sic]. (p. 17).

Para Friedman, el concepto de responsabilidad corporativa es un punto de vista

basado mas en el socialismo que en el capitalismo, por lo tanto, criticaba de
manera profunda la expansion de responsabilidades de la empresa mas alla de la
generacion de dinero para los accionistas. Sin embargo, considera que esta
generacion de dinero debia cumplir con las reglas de la sociedad, de las leyes y
de las costumbres éticas.

Los detractores argumentan que ni el modelo econémico, ni la especializacion de
las empresas funcionan como sostiene Friedman, lo cual produce ineficiencias. La
posicién Social, se fija en una empresa mas grande, en donde se relaciona la
entidad prestadora de servicios y los grupos de intereses; Carrol (1999) sefala

que:
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Durante los afios 50, se da inicio a la literatura formal del tema, y en los 60 y 70,
las definiciones de responsabilidad social empresarial se expandieron y
proliferaron. El enfoque en investigacion empirica y temas alternativos tales como
el de desempefio en responsabilidad social y la teoria de los stakeholders
marcaron los afios 80. Este enfoque continué en los 90 hasta el presente con el
concepto de RSE suministrando las bases o punto de partida para conceptos y
temas. (pp. 268—-295).

La empresa, para alcanzar el éxito, precisa de la colaboracion de numerosos
agentes que afectan y se ven afectados por su actividad (consumidores, recursos
humanos, proveedores, comunidad local, etc.). La empresa no puede concebirse
exclusivamente como una institucion privada; es una extension economica de la
comunidad y, por ello, ha de verse como una institucion social (Visagie y Botha,
1998).

Segun esta tesis, la empresa no solo es responsable de sus actos ante sus
propietarios o accionistas, sino también ante todos aquellos agentes o grupos
(stakeholders) que pueden tener interés en la organizacion y cuya contribucién es
necesaria para lograr el éxito.

En este sentido, se puede observar que la empresa no solo sera el
responsable de las ganancias econdémicas, sino también velar por el bienestar de
la sociedad a quien le brinda un servicio; la responsabilidad social de la empresa
abarca las expectativas econOmicas, legales, éticas y discrecionales que la
sociedad tiene de las organizaciones en un momento temporal determinado. Esto
incluye cuatro clases de responsabilidades: econdémicas, legales, éticas y
discrecionales.

Dentro de las propuestas llevadas a cabo por Carroll (1999) es importante
mencionar que se desprenden dos hipétesis valiosas, la primera es que Si
realmente una empresa tiene desea ser socialmente responsable y lo hace por
normas sociales, criterios de valores o si lo hace por temor a recibir alguna
sancion social. Mientras que la segunda se basa en ejecutar los criterios de
responsabilidad asi esté o0 no por encima la economia de la empresa, es decir lo

hagan de manera voluntaria.
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En tal sentido, podemos sefialar que la responsabilidad social busca que las
empresas puedan cumplir con sus obligaciones morales con la sociedad a
quienes les brindan un bien o servicio. Si bien es cierto pueden existir normas
dentro de una institucion las cuales se deben de cumplir, es de suma importancia

que puedan aplicar criterios en beneficio de la poblacién y de la organizacién.
Para Caravedo (1999), la responsabilidad social

Es una forma de asumir la direccién estratégica de la empresa. Constituye un
planteamiento integral para el manejo organizacional. No es una accion
esporadica, puntual o exclusivamente filantropica, desarticulada de la dinamica
interna de la empresa y su entorno. La responsabilidad social busca un mayor
compromiso de los trabajadores para con los objetivos y la misibn empresarial.
Adicionalmente, esta practica responsable establece vinculos y acciones de

compromiso para con la comunidad. (p.39).

Encontramos que en nuestro pais no existe regulacion especifica sobre
responsabilidad social empresarial. Existen normas dispersas en diferentes ramas
del derecho que podrian relacionarse y calificarse como normas de
responsabilidad social empresarial, pero no existen perfiles minimos exigibles de
comportamiento a las empresas en temas laborales, ambientales y sociales;
dejando a la voluntad de la empresa el nivel de compromiso con el entorno en el
gue desarrolla sus actividades.

Para la investigacion consideramos la responsabilidad social como
una actuacion empresarial que se caracteriza por ser voluntaria, permanente,
transparente y extralegal por la cual ésta ve informado su comportamiento
organizacional con valores y principios éticos, a fin de coadyuvar en la solucién
de problemas, tanto en el plano interno como en el externo, que siempre
beneficiaran a los grupos interés que se encuentran alrededor de ella en aras a
proteger ontologicamente la dignidad de la persona humana.

Consideramos que la responsabilidad social se debe utilizar como
como estrategia para que las empresas alcancen beneficios externos (imagen
publica, percepcion de marca, fidelidad de los clientes, etc.) e internos (valores,

gestion de recursos humanos, motivacion, calidad del ambiente de trabajo, etc.),
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sin embargo, no ha alcanzado gran aceptacion en nuestro pais, ya que el
empresario puede preguntarse como financiar estas practicas sin comprometer la
supervivencia y desarrollo de la empresa.

Una de las mejores maneras de establecer si la RSE tiene
probabilidades de ser tomada con seriedad en el seno de la comunidad
empresarial es determinar el grado en que afecta al resultado final de la empresa.
Dadas las implicaciones que tiene el tema de la responsabilidad social
empresarial en diversos aspectos de la vida de la empresa y la escasez de
investigaciones de este tipo en nuestro pais, el presente trabajo forma parte de un
proyecto general que abarca el sector de servicios Sedapal , y en el que se
plantea la siguiente interrogante: ¢(Coémo se relaciona gestion de la calidad del
servicio de Sedapal en la responsabilidad social, a partir del analisis de cuatro
dimensiones: ética empresarial, preservacion del medio ambiente, calidad de vida
en el trabajo y vinculacion empresa-sociedad.

Garavito (2008) sefiala que:

Las fuentes principales del desarrollo del concepto de RSE son documentos
elaborados por organismos internacionales, que tienen como base la defensa de
los derechos fundamentales en el trabajo o la preservacién del medio ambiente.
Entre estos documentos estan la Declaracion relativa a los principios y derechos
fundamentales en el trabajo, y la Declaracion tripartita de principios sobre las
empresas multinacionales y la politica social, ambas de la Organizacién
Internacional del Trabajo (OIT); las Lineas Directrices para Empresas
Multinacionales de la Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo (OCDE); y
el Pacto Mundial de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU). Estos
documentos establecen derechos laborales fundamentales, condiciones de
trabajo minimas y la necesidad de proteger el derecho de los habitantes del futuro
a un medio ambiente adecuado (p.134).

Agrega que, en ese contexto, la incorporacion del concepto de RSE en el mundo

académico y empresarial se enmarca en un proceso de cambio en la filosofia de
la empresa, donde se discute su papel en la sociedad actual desde distintas
esferas y disciplinas.

Para Dejo (2005) cuando se refiere a los stakeholder manifiesta:

Estos grupos se  clasifican de la siguiente manera: internos
(accionistas/propietarios y empleados) y externos (clientes, proveedores,
competidores, agentes sociales, administraciones publicas, comunidad local,
sociedad y publico en general, y medio ambiente y generaciones futuras).
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Borjas (2007) en relacion al tema sefiala:

Que las organizaciones no son solo responsables ante sus accionistas, sino que
también deben incorporar multiplicidad de demandas de diversos grupos de
interés que pueden afectar o ser afectados por los objetivos de la organizacion y
gue no siempre son congruentes entre si (p.114).

Estos grupos de interés pueden ser entendidos como aquellos grupos o
individuos con quienes la organizacién interactia o tiene algun tipo de
interdependencia, que pueden afectar o ser afectados por las acciones,

decisiones, politicas, practicas o metas de la organizacion.

Solano (2005) sefala que una empresa debe de tener en cuenta que la
responsabilidad social no es un gasto que no tendra resultados, sino verlo desde

la perspectiva socialmente responsable, la cual puede aportar los siguientes plus:

Reduce de manera significativa los inconvenientes que se puedan presentar con
la poblacion, genera una imagen respetable dentro de los usuarios, creando una
mayor fidelidad en los usuarios y a la vez los trabajadores de la empresa podran
observar que la EPS se preocupa no solo por los usuarios, sino también por el

buen clima laboral en la organizacion. (p.201).

Segun Royo (2007) “muchos empresarios, de manera intuitiva, saben que actuar
de forma correcta, satisfacer a los clientes, motivar y apoyar a los trabajadores,
cuidar a los proveedores y ser un buen ciudadano y miembro de la comunidad se
traduce en éxito econdmico duradero” (p.445).

En las Ultimas dos décadas han ido apareciendo otros motivos para ser
responsables, como la presion de agrupaciones de consumidores, organizaciones
locales, bancos y administraciones publicas; cada vez hay mas agentes que las
observan y las analizan. Estas nuevas demandas han hecho que las empresas se
sientan tentadas a comunicar sus esfuerzos por hacer las cosas bien en aras de
granjearse una diferenciacion en relacion con la competencia basada en una
reputacion aparente.

Las empresas ya no solo persiguen objetivos econdémicos sino también sociales, y
se reconoce, en la gestion de las mismas, la posibilidad de crear valor a largo

plazo. Para ello, la estrategia de RSE, entendida como estrategia social, debe
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estar directamente ligada con la mision, visibn y valores de la empresa, e
incorporada en la cadena de produccion y creacion de servicios, asi como en la
cadena de valor y en la gestion de las relaciones con los diversos grupos de
interés de la empresa (Borjas, 2007).
Los principios y el marco conceptual de la RSE deben ser los mismos para todas
las empresas, la expectativa general de cobertura de todos los elementos que
involucra la RSE debe variar de modo proporcional al tamafio y a la capacidad de
las empresas para implementar este tipo de practicas
Para la World Business Council for Sustainable Development (2009), la

organizacion y la sociedad son interdependientes, por lo que debera existir una
comprension mutua y un comportamiento responsable. En este caso, se define la
RSE como: “el compromiso por parte de las empresas para contribuir al desarrollo
econémico al tiempo que mejora la calidad de vida de los trabajadores y sus
familias, asi como de la comunidad y la sociedad en general” (p.112).

En ese sentido la RSE no es algo que deba desarrollarse en un
departamento, sino que tiene que plasmarse en las acciones que llevan a cabo

todas las divisiones de la organizacion.

Dimensiones de la variable: Responsabilidad social

Dimension 1

Compromisos éticos. Derechos de los usuarios, agua de calidad, informacién a
clientes. Los mecanismos que adopta la empresa para brindar informacion a los
usuarios sobre el debido proceso a seguir ante cualquier reclamo y la fiabilidad de
la informacién que se brinda. Los valores y la moral del personal de Sedapal
deben interponerse ante todo.

Indicador 1.

Empresa humana. Deja de lado los intereses econdémicos y financieros para
centrarse en brindad un buen servicio que colme las expectativas de los usuarios
de los servicios de saneamiento.

Indicador 2

Agua de calidad. Los usuarios que reciben el servicio, deben de contar con el
liquido elemento debidamente tratado y procesado, cumpliendo con los

estandares de calidad regulados por la Autoridad Nacional del Agua (ANA).
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Indicador 3

Acciones de responsabilidad social. Una empresa socialmente responsable
vera a largo plazo no solo las ganancias econOmicas sino la fidelizacion de sus
clientes quienes desean contar con mayor participacion social por parte de la
EPS.

Indicador 4

Medio ambiente. El cuidado del medio ambiente es importante, el agua como un
recurso hidrico es necesaria para las necesidades basicas y un buen uso del
recurso hidrico garantizaria un desarrollo ambiental sostenible. Evitar también los
hurtos y robos del agua potable.

Dimension 2: Politicas de calidad

ISO 9001, sello de calidad, politica de calidad y gestion de calidad. El cédigo
determina las lineas directrices que orientan el actuar del Estado a través de la
presentacion de Politicas Publicas en las que se definen la proteccion de la salud
y seguridad de los consumidores, el derecho a la informacioén, a acceder a bienes
idéneos, la importancia de la participacion ciudadana, asi como la necesidad de
educacion y capacitacion a los consumidores y la implementacion de mecanismos
de solucién de controversias frente a los proveedores.

Indicador 1

ISO 9001. Es una norma del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) que ayuda a
las organizaciones a controlar, mejorar su rendimiento y conducirles hacia la
eficiencia, servicio al cliente y excelencia en el producto.

Indicador 2

Sello de calidad. Sello y/o marca que distingue cuando se brinda un servicio
Optimo y en donde se puede observar una mejora continua.

Indicador 3

Politica de calidad. Normas establecidas por el regulador del agua potable
(SUNASS), la Superintendencia aprueba las normas para que los estandares de
calidad y servicio sean cumplidos a cabalidad por la empresa de saneamiento.
Indicador 4

Gestion de calidad. Identificar, entender y gestionar los procesos

interrelacionados como un sistema que contribuya a la eficiencia y a la eficacia de

una organizaciéon en el logro de sus obijeticos.
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Dimension 3
Politica de comunicacion e informacion.
Redes sociales, pagina web y proceso de reclamaciones. Nos da conocer la
capacidad de la empresa para atender los requerimientos de los usuarios en el
menor tiempo posible, empleando un trato directo, cordial en donde pueda primar
el bienestar del cliente ante cualquier inconveniente que se le pueda presentar
con la EPS.
Indicador 1
Redes sociales. Uno de los medios mas usuarios por los usuarios, la interaccion
por este medio entre la empresa y el cliente va en aumento debido al feedback
gue existe.
Indicador 2
Pagina web, Plataforma digital de le empresa en donde se le brinda informacién
general, pero no lo suficiente para orientar y direccionar al usuario a encontrar
una respuesta clara y concreta.
Indicador 3
Proceso de reclamaciones. Los procesos se han estandarizados a través de
formatos, los cuales han sido disefiados para cada tipologia de reclamos, sin

embargo, los usuarios no saben de su existencia.

1.3. Justificacion

1.3.1. Justificacién tedrico

Hablar del sistema de gestion de la calidad es referirse a la forma como una
organizacion realiza la gestion empresarial asociada con la calidad. En términos
generales, consta de la estructura organizacional junto con la documentacion,
procesos y recursos empleados para alcanzar los objetivos de calidad y cumplir
con los requisitos del cliente.

Para esta investigacion se utilizaron diferentes teorias que ayuden a desarrollar
una perspectiva de la situacion actual externa de la organizacién Sedapal desde
la perspectiva del usuario; considerando que la RSC centra su atencién en la

satisfaccion de las necesidades de los grupos de interés a traves de
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determinadas estrategias, cuyos resultados han de ser medidos, verificados y

comunicados adecuadamente.

1.3.2. Justificacion metodoldgica

La investigacion adoptara métodos empiricos y tedricos, los cuales se componen
por una parte observacion y encuestas. Por el lado tedrico, analisis-sintesis,
induccién-deduccion, logico y finalmente hipotético deductivo. Mediante los cuales
se podran detallar las situaciones y eventos, midiendo y evaluando diversos
aspectos, dimensiones o componentes del proyecto a ser investigado y a su vez
presenta las variables que participan en el proceso de investigacion que nos
demostrara la falta de calidad de servicio entregado por la organizacion Sedapal a

ser estudiada.

1.3.3. Justificacién préactico

En diferentes articulos y espacios empresariales han publicado que la falla en la
micro y pequefia empresa, radica en la ausencia de controles internos que le
permita llevar un manejo eficiente de sus operaciones resultando en una
disminucién de sus costos, control del inventario y aumento en la calidad del
servicio que se le da a sus clientes.

La calidad en el servicio al cliente es uno de los puntos primordiales que se
deben cumplir dentro de cada una de las empresas; sin importar el tamafio,
estructura y naturaleza de sus operaciones, deben de demostrar la capacidad que
tienen para desempefarse en esta area, ya que al ser la primera imagen que se
da a los clientes ayuda a mantenerse en la preferencia de los mismos, y si se
llega a alterar pueden convertirse en una amenaza.

La falta de calidad en la atencion del cliente en nuestro pais es una realidad que
se vive dia a dia, hecho que perjudica no solo a organizaciones gubernamentales
como instituciones independientes, sino también la imagen del pais en general.
Debido a que no solo se encuentran clientes nacionales sino también existe una
cantidad significativa de clientes extranjeros que viven en nuestro pais, los cuales

se pueden llevar esta mala imagen del pais.
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Por tanto, consideramos importante realizar la investigacion, dado que una
organizacion como Sedapal, rompe las politicas establecidas para la calidad en el
servicio, contando con recertificacion de las normas internacionales de calidad.

De otro lado, evidenciamos que no existen trabajos que aborden el impacto
de la gestién de calidad como estrategia para mejorar la RSE. Esta situacion se
puede explicar en el estado del arte; existe una diversidad de conceptos que no
permiten relacionar con claridad la calidad con la RSE desde una Optica integral;
por ultimo, no se ha abordado con suficiencia el analisis de la calidad como factor
de influencia en el comportamiento responsable de las empresas.

1.4. Descripcién del problema

Las organizaciones empresariales contempordneas buscan mejorar su
desempefio competitivo y su valor corporativo, mediante el perfeccionamiento de
la funcién de calidad y mayores esfuerzos en responsabilidad social empresarial.

Sin embargo, la falta de gestion de calidad en el servicio por parte Sedapal
es notoria por parte de los consumidores. Esto debido al poco conocimiento que
tiene la empresa, del servicio entregado a sus clientes. En la investigacion se dan
a conocer diversos puntos como el contacto entre el empleado y el cliente, es
decir, la informacion que le brindan con respecto a un reclamo, detalles sobre las
facturaciones y sobre todo las notificaciones ante cualquier inconveniente que se
pueda suscitar. Sedapal deberia de implementar a sus politicas de calidad una
mejor orientacion y comunicacion con el usuario, ya que éste necesita contar con
una mejor vision sobre la calidad del servicio que se brinda. La opinion del cliente
deberia de ser importante para la empresa ya que si el usuario le brinda
informacion sobre el mal servicio que ofrece, seria adecuado para que puedan
replantear el servicio que se estaria brindando.

La satisfaccion y calidad representan un paso adelante con respecto a las
empresas que intentan brindar un servicio de calidad, anticipandose a las
consecuencias y participando activamente con la ciudadania en la solucion de
sus necesidades (Alvarez, 2006).

Segun Piazzo (2013), la calidad del servicio es:

La costumbre de una empresa de mantener una participacion activa con los

usuarios, quienes deben de sentirse protegidos en sus derechos y recibir un
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servicio de calidad que colme sus expectativas. La prevencion es importante y
una empresa que actia socialmente responsable en el tiempo vera reflejado
mayores ingresos y menos problemas con su publico objetivo (p.75).

La medicidn de la gestion de la calidad y la eficiencia de un servicio es una
tarea de complejidad intrinseca ya que a la medicién de conceptos abstractos se
afiade la variedad de intereses que pueden influir en las evaluaciones
subsecuentes. Calidad y eficiencia son nociones abstractas, la necesidad de
medirlas es obvia, pero es siempre un desafio debido en parte a que los
indicadores deben separar la parte de ellos que se debe a las caracteristicas de
los usuarios, de la que se relaciona con la atencién prestada.

Los guris de la calidad dieron a conocer la importancia de la responsabilidad
social, asi como el cumplimiento de una buena atencion donde primen los valores
de las personas y organizacién que brinden el servicio (Barrett, 2009, p-24,30).
Los enfoques de gestion de la calidad han ido evolucionando con la ampliacién
del conjunto de principios y practicas que lo forman; de una manera especial, ya
gue se basan en una buena gestion y la responsabilidad social como uno de los
principales puntos de importancia en una empresa. Asimismo, la responsabilidad
social ha dejado de ser un tema opcional para una empresa, volviéndose
indispensable para la organizacion para el alcance de sus (Parast, Adams, Jones,
Rao, Raghu, Nathan, 2006).

Puede existir una relacion paralela entre responsabilidad social y calidad de
gestidon, ya que existiendo la primera opcion se podra brindar un servicio que
contribuya con la satisfaccion del cliente. (Foster y Jonker, 2007).

Los empleados que trabajan en una organizacion deben de estar
comprometidos no solo con brindar una buena atencion, de calidad e informacion
eficiente, sino deben de tener en claro que un buen trato al usuario llevara a una
buena comunicacion y asi puedan existir opiniones diversas, la atencion brindad
sera reconocida por el usuario que busca solucionar algun conflicto con la
organizaciéon. El usuario debe de sentirse escuchado y bien atendido de esta
manera también se sentird parte de la empresa e identificado con esta.
(Ghobadian et al., 2007).

En este indicador, se puede dar a conocer que mientras exista una buena

informacion entre la empresa y el usuario se creara una cultura responsable, no
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solo por parte de la organizacion, sino también por parte de los usuarios, quienes
se sentirAn comprometidos con acatar sus deberes basandose en compromisos
éticos (Barrett, 2009).

Las préacticas de una buena gestion aumentan la posibilidad de contar con
elementos socialmente responsables, a partir de cierta literatura nos planteamos:
¢ Como se relaciona la gestion del servicio de Sedapal y la responsabilidad
social?, considerando que la organizacion publica en su informe anual publicé un
estudio sobre el estado de aprobacion aquellos servicios, referidos a la imagen
que proyecta Sedapal, considerando tarifas, calidad, continuidad, presion,
horarios de abastecimiento, atoros, calidad de atencion al cliente en Lima y
Callao. El ultimo estudio ejecutado en febrero de 2016, evidencia que el nivel de
satisfaccion general es del 60%, donde la imagen de la empresa se encuentra
posicionada en un 72% y un porcentaje minimo considera las tarifas elevadas en
un 42%. Situacion que no se refleja en los medios de comunicacion (reportes
periodisticos, foros, paginas web y redes sociales), donde los usuarios
manifiestan su descontento por la mala gestion del servicio, por cobros excesivos,
demora en la instalacion de un medidor, rotura de tuberias, demora en
reparaciones en las vias, entre otros.

La organizacibn SEDAPAL fue creada por el Decreto Legislativo N° 150 de 1981.
Tiene como fin el prestar los servicios de agua potable y alcantarillado con la
finalidad de satisfacer las necesidades del usuario.

Sedapal es una empresa estatal, que brinda los servicios de agua y
alcantarillado a todo Lima Metropolitana y Callao, dentro de sus funciones esta
brindar un servicio de calidad y es regulada y Fiscalizada por la Superintendencia
Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS), que fue creada en el afio
1992, y es quien crea las tarifas de saneamiento en el pais.

La mision es:

Contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de la comunidad, brindando un
eficiente servicio de agua potable, recoleccion y disposicién final de aguas
servidas a satisfaccion de nuestros clientes, preservando el equilibrio del
ecosistema, estimulando la creatividad individual e identificacion corporativa, con

una apropiada tecnologia, alcanzando niveles de productividad y rentabilidad que
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nos permita un desarrollo auto sostenido e identificando nuevas oportunidades de
negocio.

La vision:

Ser la mejor Empresa de Servicio de Latinoamérica. Los servicios de
saneamiento de SEDAPAL desarrolla diversos procesos que inciden en la calidad
de servicio, las actividades presenciales tienen mayor importancia en la
percepcion de la calidad, que es condicionada por las opiniones de lideres y los
medios de informacion.

Los eventos coyunturales también influyen en la calificacion que los clientes
tienen de Sedapal, tanto los clientes como los no clientes tienen una opinion
negativa, que se fundamenta precisamente en los procesos de contacto. Los
procesos que mas impactan en la satisfaccion se desarrollan en las éareas
comerciales y operacionales, pero tienen su origen en la debilidad de las diversas
areas de la empresa.

Los procesos en los cuales el cliente participa o es afectado, son fuente
potencial de reclamos y malestar relacionados a lectura del medidor, facturacion y
cobranza. Estos procesos reciben poca atencion al momento de asignar recursos.
Dentro de los objetivos estratégicos la organizacion plantea: “Un constante
abastecimiento del servicio e buena calidad para lo cual el usuaria se sienta
conforme con lo brindado por la” (Sedapal).

La literatura referencia gran cantidad de trabajos enfocados en la medicion
de la calidad del servicio en los establecimientos, pero muy poca aborda el tema
de la gestion que se realiza para generar calidad en el servicio. Es asi que la
investigacion realizada es de tipo descriptivo, dada la necesidad de iniciar en la
busqueda de caracteristicas particulares del tema en el sector de agua potable y
saneamiento Sedapal.

Para Sedapal, el brindar un servicio de calidad deberia de ser un objetivo
prioritario, sobre todo porque dispone de un Sistema de Gestion de Calidad
implantado, certificado desde hace mas de 10 afios, que debe de aplicarse a
todos los procesos y actividades que se realizan en la organizacion, donde todas
las personas que trabajen compartan un compromiso por la calidad cuya meta

ultima es la satisfaccion del usuario del servicio.
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El objetivo de la investigacion fue identificar como la gestion del servicio se
relaciona en la responsabilidad social de Sedapal.

Para el desarrollo de la investigacion, trabajamos bajo un enfoque
cuantitativo no probabilistico, empleando métodos descriptivos. El enfoque de
investigacion se puede clasificar como: Aplicativa, transversal, descriptiva, con el
uso de fuentes primarias, de paradigma cuantitativa, y por su naturaleza se
empled un cuestionario compuesto por 23 reactivos, que se aplico a trescientos
(300) usuarios del servicio, que residentes de Barranco, Chorrillos y Santiago de
Surco, que realizan tramites y procedimientos administrativos en las oficinas
Sedapal, del centro de Servicios de Surquillo (Av. Angamos Este 1450) en el &rea
de atencion al cliente en el local de Sedapal;, el método fue ex postfacto,
transversal y no experimental. En la presente investigacion se puede observar
que se encuentra dentro de la metodologia no experimental, debido a que no se
manipularon las variables gestion de la calidad del servicio en la responsabilidad

social.

1.4.1. Problema general

¢, Como se relaciona la gestién del servicio de Sedapal con la responsabilidad
social? Sede de Surquillo -Periodo de analisis: enero del 2017- setiembre del
2017.

1.4.2. Problemas especificos

Problema especifico 1.
¢, Como se relaciona la satisfaccion del servicio con la responsabilidad social?

Sede Surquillo-Periodo de andlisis enero del 2017-setiembre del 2017.

Problema especifico 2.
¢ Como se relaciona la medicion y facturacion con la responsabilidad social en

Sedapal sede Surquillo?

Problema especifico 3.
¢,Como se relaciona la capacidad de respuesta con la responsabilidad social en

Sedapal Sede Surquillo?
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1.5. Hipétesis

1.5.1. Hipotesis general

La gestion del servicio de SEDAPAL se relaciona significativamente con la
responsabilidad social.

1.5.2. Hipétesis especificas

Hipodtesis especificas 1

La gestion del servicio de Sedapal se relaciona significativamente con la
responsabilidad social — Sede de Surquillo.

Hipodtesis especificas 2

La gestion del servicio en la medicion y facturacion se relaciona significativamente

con la responsabilidad social — Sede de Surquillo.

Hipodtesis especificas 3

La gestion del servicio en la capacidad de respuesta se relaciona

significativamente con la responsabilidad social — Sede de Surquillo.
1.6. Objetivos

1.6.1. Objetivo general

Identificar como se relaciona la gestion del servicio de SEDAPAL con la
responsabilidad social — Sede de Surquillo.

1.6.2. Objetivos especificos

Objetivo especifico 1.

Identificar como se relaciona la satisfaccion del servicio con la responsabilidad

social en Sedapal sede Surquillo.
Objetivo especifico 2.

Determinar como se relaciona la medicion y facturacion con la responsabilidad

social en Sedapal sede Surquillo.
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Objetivo especifico 3.

Establecer como se relaciona la capacidad de respuesta con la responsabilidad
social en Sedapal sede Surquillo.



ll. Metodologia
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2.1. Bases teodricas de las variables

2.1.1. Definicion conceptual

Definicion conceptual de la Gestion del servicio

Teoria de la Gestion: Los representantes principales de esta teoria son Henry
Fayol (1949), Gulick & Urwick (1937); Taylor (1911, 1970) y Mooney & Reilly
(1931). Estos defensores de la llamada teoria de la gestion son en gran parte
practicos que escriben sus propias experiencias. La teoria de la gestion consiste
en su exigencia generalizada. Se recomienda esto para alcanzar la maxima
productividad y eficiencia. Pero es obvio que es practicamente imposible aplicar
este postulado a todos los tipos de organizaciones, asi como a todos las partes
de una misma organizacion. Ademas, los factores externos a la organizacion
contribuyen en gran medida a determinar la naturaleza, el grado y las
posibilidades de la especializaciébn que puede llevarse a cabo dentro de una
organizacioén; estos factores son la clase y calidad del personal que trabaja en la
organizacién, la disponibilidad de este personal en el mercado de trabajo, las
restricciones impuestas por los convenios sindicales, la legislacion laboral e
incluso el medio ambiente cultural en que trabaja la organizacion.

Segun la teoria de la gestion, la autoridad, el mando y el poder de decisién
s6lo puede concebirse dentro de un sistema de puestos jerarquico, al que se
reduce también el poder de decisién y de disposicion.

Segun Berry (1994) expresa que:

La calidad de servicio esta fundamentada en un enfoque corporativo en el cliente,
cultura y sistema de direcciones. El enfoque presenta todo un proceso que
incluye desde la preparacién y mejoramiento de la organizacion y del proceso
hasta las estrategias, para que ademas del servicio base, presenten servicios
post — venta a través de una comprension total de las necesidades y expectativas
del cliente (p.97)

Por lo tanto, calidad de servicio es la satisfaccion del cliente, la cual se logra

cuando se sobrepasan sus expectativas, deseos y/o percepciones
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Definicion operacional.

La gestion de calidad es una decision estratégica que requiere de
compromiso de todos los que trabajan en la organizacion, éarea de
comunicaciones, prestacion de servicios y satisfaccion de los usuarios que fueron
medidas a través de un cuestionario de escala politomica.

2.1.2. Responsabilidad social
Definicion conceptual.

De esta forma, los grupos de interés han ido presionando hasta
transformar progresivamente los valores y perspectivas de la actividad
empresarial. Hoy en dia, los empresarios estdn cada vez mas convencidos de
qgue el éxito comercial y los beneficios duraderos para sus accionistas no se
obtienen Unicamente con una maximizacion de los beneficios a corto plazo, sino
con un comportamiento orientado por el mercado, pero responsable.

La RSE implica que las empresas intenten ofrecer de manera eficaz, ética y
ecologica los productos y servicios que los consumidores necesitan y desean. Se
espera que las empresas que establecen relaciones duraderas con sus clientes,
centrando toda su organizacién en la comprension de lo que estos desean y
ofreciéndoles una calidad, seguridad, fiabilidad y servicio superiores, obtengan
mayores beneficios

Rusu (2011) afirma que: la definicion operacional “define el conjunto de
procedimientos, actividades, operaciones para medir o recolectar datos con
respeto a una variable” (p. 24).

Definicién operacional.

Las acciones de la empresa tomadas en medida del beneficio del ciudadano y/o
clientes de Sedapal, en donde abarcan tres componentes como compromisos
éticos, politicas de calidad y politicas de comunicacion e informacion que fueron

medidas a través de un cuestionario de escala dicotomica.
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La variable gestion del servicio se disgrega en:

por diferentes medios

Dimensiones Indicadores ftems Escala de Niveles
medicion e
Rangos
Satisfaccion  Capacidad de la7 1. Nunca 19-20
del servicio  respuesta 2. Casi
Nunca 16-18
Fiabilidad 3. Pocas
veces (Alto)
Empatia 4. Casi
_ siempre
Tangibles 5. siempre
Confiabilidad
Seguridad
Mediciony  Factura oportuna
facturacion _ 11-15
Factura precisa _
8all (Medio)
Factura amigable
Capacidad de Informacion oportuna
respuesta . o
Informacion suficiente
Informacién
comprensible 7-10
Informacion precisa 11a20 0-6
(sin errores) (Bajo)
Informacién accesible
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Tabla 2

La variable responsabilidad social se disgrega en:

Dimensiones Indicadores ftems Escala de Niveles
medicion y
Rangos
Compromiso Empresa humana la7 1. Nunca 19-20
ético 2. Casi
Agua de calidad Nunca 16-18
) 3. Pocas
Acciones de RS veces (Alto)
. . 4. Casi
Medio ambiente siempre
5. siempre
Politicas de  ISO 9001 11-15
calidad . )
Sello de Calidad (Medio)
Politica de calidad 8all

Gestion de calidad

Politicas de Redes sociales 7-10
informacion y

comunicacion Procedimientos de 0-6

atencion web )
11 a 20 (Bajo)

Procesos de
reclamaciones

.2.3. Metodologia

Es hipotética deductiva. En el capitulo dos se explica a profundidad la
metodologia de la investigacién que se utilizé, Se exponen las razones de la
eleccion del tipo de investigacion para abordar el tema de la gestidon del servicio
en la responsabilidad social de SEDAPAL También, se habla acerca del disefio
de la investigacion seleccionado, empleado como estrategia metodoldgica,
estrategias para la prueba de hipétesis, poblacion y muestra de investigacion,

técnicas e instrumentos de recoleccién de informacion.
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Para el método cuantitativo el tipo de investigacion es de tipo no experimental
transversal. Se detallan las razones de la muestra adoptada y compafiia donde se
efectio la aplicacion del instrumento. Posteriormente se especifican los
procedimientos para la recoleccion y codificacion de datos y el analisis de los
mismos. Bajo el enfoque de investigacion de Sierra (2008) esta investigacion se
puede clasificar como:

Tabla 3: enfoque de la investigacion

Enfoque de Finalidad: Aplicativa (busca resolver un
determinado problema).

Enfoque temporal: Transversal (investigacion
indicada como irrepetible),
exposfacto y longitudinal.

Enfoque de profundidad: Es explicativa y descriptiva
(menciona a la poblacion).

Enfoque de fuentes: Es primaria (los
acontecimientos se recolectan
mientras se investiga).

Enfoque de caracter: Llama también cuantitativa
(informacion proporcionada, es
numerica).

Enfoque de naturaleza: Son las encuestas

(informacion observable por
vivencias) Cuestionario, vy
observaciones del participante.

Enfoque de marco: Llamada de campo (estudia el
problema en su 6Orbita neutral).

Sierra, R. (2008). Técnicas de investigacién social. Teoria y ejercicios.
Madrid. P.82.
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2.4, Tipo de estudio

Descriptivo - Los estudios descriptivos son aquellos que estudian situaciones
que ocurren en condiciones naturales, mas que aquellos que se basan en
situaciones experimentales. Por definicion, los estudios descriptivos conciernen y
son disefiados para describir la distribucién de variables, sin considerar hipétesis
causales o de otro tipo.

Se usard este tipo de estudio para determinar los problemas que existen en
la empresa SEDAPAL relacionado a la gestion del servicio en la responsabilidad
social.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) la investigacion descriptiva es:

El propdsito de la investigacion descriptiva es la informacion que se recopila a
través descriptiva investigacion y responde a preguntas de quién, qué, dénde,
como y cuando. Ademas, esta informacion responde a preguntas de diferentes
situaciones, y es apropiado cuando la investigacion se centra en la descripcion de
las caracteristicas de, situaciones, acontecimientos y acciones (p.48)

Se usara este tipo de estudio para determinar los problemas que existen en la

empresa SEDAPAL relacionado a la gestion del servicio en la responsabilidad
social.

Correlacional — Se trata de una investigacion en donde se buscara medir las
variables y conocer la relacién que las une hablando estadisticamente, con el

objetivo de llegar a conclusiones claras.

2.5. Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion fue de tipo no experimental: Corte transversal, ya
gue no se manipulé ni se sometid a prueba las variables de estudio, ya que se
observé al fendmeno en su contexto natural para analizarlo.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) es no experimental ya que en su
propuesta sefialaron que “la investigacion que se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Es decir, “se trata de estudios donde no hacemos
variar en forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre
otras variables” (p. 149).

Respecto a la utilidad de este tipo de investigacion, sefiala que la utilidad principal
es conocer como se puede comportar el concepto de gestion del servicio en la

responsabilidad social. Si dos variables estan relacionadas, y se conoce la
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magnitud de su asociacidén, es posible predecir el valor aproximado de una
variable, al saber qué valor tiene la otra; para un universo determinado. Si no
existe relacion quiere decir que entre los conceptos o variables fluctian sin seguir
un comportamiento sistematico entre si.

Es transversal ya que su propdsito es “describir las variables y analizar
su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como tomar una fotografia
de algo que sucede” (Hernandez et al., 2010).

Desde la perspectiva de su alcance es de corte transversal porque las
variables: gestion del servicio de SEDAPAL en la responsabilidad social, se
observan como son; es decir no se generan situaciones, ni son provocadas
intencionalmente en la investigacion por quien la realiza.

Los disefios transversales recolectan datos en un determinado momento y
en tiempo unico. Su fin es la descripcidon de las variables y analizar la incidencia e

interrelacion en un momento dado.

Graficamente se denota:

Vi1

V2

Donde:

V;: Gestién del servicio

V,: Responsabilidad social
M: Muestra de participantes.
r: relacion

2.6. Poblacion, muestra y muestreo
2.6.1. Poblacion de estudio



49

Es el conjunto de personas, cosas o fendmenos sujetos a investigacion, que
tienen algunas caracteristicas definitivas. Ante la posibilidad de investigar el

conjunto en su totalidad.

Hernandez et al (2010), manifiesta lo siguiente: “la muestra es un grupo de
personas, eventos, sucesos, comunidades, etc; en la cual se recolectaran los

datos, que sea representativo de la poblacion para la presente investigacion”
(p.87).

1.6.2. Muestra de estudio

Es una parte del universo, la cual debe tener las mismas caracteristicas del
universo en su totalidad, ya que es representativa de este.

Una seleccion de la muestra es subjetiva, de acuerdo con Hernandez et al.
(2010), “una la muestra se elige cuando el investigador tiene conocimiento acerca
de lo que va a ser investigado, y el investigador elige esa muestra debido a la
creencia de que estas personas proporcionaran la informacion mas valiosa”
(p.78).

Con el fin de recopilar valiosa informacién para los datos empiricos de
esta investigacion, se opt6é por emplear la muestra no probabilistica, y de caracter
direccional, que estuvo definida por trecientos (300) usuarios del servicio, que
realizan procedimientos administrativos en las oficinas SEDAPAL, del centro de
Servicios de Surquillo (Av. Angamos Este 1450) en el area de atencién al cliente
en el local de SEDAPAL.

Debido a la naturaleza del trabajo de investigacion se ha designado que la

muestra sea no probabilistica

Para poder hallar la muestra utilizamos la siguiente formula:

Z2 P QN
N= E2(N-1) + Z2P Q
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Donde:

N: Tamafio de la poblacién. (815)

Z: Grado de confianza que se establece (1.96)

E: Error absoluto o precision de la estimacion de la proporcion (0.5)
P: Proporcién de unidades que poseen el atributo de interés. (0.5)
Q: Resto aritmético de P. (0.4)

n: Muestra (300)

Reemplazamos valores

(815.1.96) 2 (1 - 0.06)

(815-1) 0.05 + 1.96 x 0.06 (1 — 0.6)

n = 300 Usuarios del servicio
2.1. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
2.1.1. Fuentes primarias: Para alcanzar los objetivos que persigue la
investigacion se recurrira a la literatura disponible, también se empleara la técnica
cuantitativa del cuestionario debido a que, para fines del presente, se requiere
una aproximacién cuantitativa que respalde los resultados.
2.1.2. Herramientas: Cuestionario, y observaciones de participante.
2.1.3. Observacion: Este método consiste en adquirir informacién por medio de
la observacion visual

La observacion participante se utiliza ampliamente en el campo de las
ciencias sociales. Es un método, que por lo general se asocia con estudios de
campo etnografico, donde un investigador entra en un sitio de campo para
sumergirse en los fendmenos sociales que desean estudiar.

La observacion participante es un modo especial de observacion en la que
usted no es mas que un observador pasivo. En su lugar se puede suponer una
variedad de roles dentro de una situacion estudio de casos y de hecho puede
participar en los eventos siendo estudiado (Yin, 1981, p. 87).

Para la medicion de la gestion del servicio de SEDAPAL en la
responsabilidad social se aplicé un cuestionario que fue adaptado a partir de las
diversas fuentes bibliograficas consultadas. Para ello, también se consiguio la
autorizacion por parte de las autoridades de la SEDAPAL, quienes de igual forma

realizaron observaciones en cuanto a las dimensiones a considerar y los reactivos
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que integrarian el instrumento. Rojas (2000), en el libro guia para realizar
investigaciones sociales, define “el cuestionario como el instrumento que se utiliza
para recopilar informacion sobre una parte de la poblacién denomina muestra, por
ejemplo: datos generales, opiniones, sugerencias 0 respuestas que se
proporcionen a preguntas formuladas sobre los diversos indicadores que se
pretenden explorar a través de este medio (p.32) en este caso se aplico el
cuestionario al cliente externo (usuario del servicio) de Sedapal, de esta forma se
intentara obtener una percepcion directa de la probleméatica en la atencion. El
cuestionario final consisti6 en 24 reactivos, agrupados en dimensiones o
categorias (segun corresponda) orientados a medir las variables gestion del
servicio de Sedapal en la responsabilidad social. El cuestionario se realizé para la
medicion de las variables a través de los componentes de los indices. Incluy6 5
alternativas de respuesta de la escala de Likert con las valoraciones que se
muestran en la tabla 1. La informacion se recolectdé mediante la interaccion directa
entre los encuestados; en este proceso participaron 300 usuarios del servicio de
Sedapal.
Tabla 4: Escala propuesta

Calificacion Valoracién

5 Siempre

(Muy bueno)

4 Casi siempre
(Bueno)
3 Pocas veces.

(Medianamente de acuerdo)
2 Casi nunca

(Deficiente)
1 Nunca

(Malo)

Fuente propia
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2.2.Métodos de andlisis de datos

Para analizar y procesar la informacion de la presente investigacion se procedio
de la siguiente manera:

2.6.1. Codificacion de la informacion: La codificacion fue el proceso de
enumerar cada una de las preguntas del cuestionario y en base a esto se facilito
el proceso de tabulacién de los datos obtenidos. En el procesamiento y analisis
de la informacion se procedié a revisar y analizar toda la informacion recolectada.
2.6.2. Tabulacion de la Informacion: La tabulacion de datos se la realizé a
través del programa Excel, lo que nos permiti6 verificar las respuestas e
interpretar de mejor manera los resultados de la investigacion.

2.6.3. Graficar: Para la presentacion de los resultados se utiliz6 gréficas de
barras.

2.6.4. Analisis estadistico: El andlisis los datos se realizO por medio de
porcentajes que nos permitid interpretar los resultados obtenidos. En nuestra
investigacion utilizamos el promedio ponderado y porcentaje acumulado
(Estadistica inferencial).

2.3.Aspectos éticos.
La investigacion involucra recoleccion de datos de personas, acerca de las

personas (Punch, 2005, citado por Creswell, 2009). Los investigadores necesitan
proteger a los participantes en la investigacion: desarrollar una relacion de
confianza con ellos; promover la integridad de la investigacion (Creswell, 2009).
Las consideraciones éticas tomadas respecto del problema de investigacion fue la
de no excluir a los participantes o marginarlos del estudio de acuerdo con la
muestra determinada. Respecto del propésito de investigacion, las
consideraciones éticas fueron la de explicar a las personas seleccionadas
(Clientes/Usuarios del servicio), objeto de estudio cuales eran los objetivos y
alcances de la investigacion, dejando siempre en claro que los datos recopilados
serian utilizados con fines solamente académicos y de investigacion.

Durante la fase de analisis e interpretacion de los datos, cada uno de los
cuestionarios fue numerado para garantizar la confidencialidad y anonimato de
los participantes.

Como la investigacion busca recoger datos relacionados con las percepciones,

opiniones y creencias de las personas, es importante tomar algunas medidas para
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asegurar que la participacion en el estudio no tenga efectos adversos en la vida
privada y social. En el presente estudio, se le facilitd el contacto telefénico y la
direccién de correo electronico del investigador a fin de poder contactarse para
cualquier tipo de consulta. Los participantes formaron parte del estudio en forma
voluntaria, firmaron una nota de consentimiento para tal hecho.

La investigacion mantendra la trasparencia en todos los datos que se recopile,
contemplando lo valores que estan dentro de la ética profesional.

Compromiso a través del cumplimiento del plan establecido para llevar a cabo la
presente investigacion.

Transparencia, no se omitira ni de igual manera manipulara el resultado que emita
la presente investigacion.

Honestidad en los resultados de la investigacion reflejaran el fiel trabajo de la

tesis.



l1l. Resultados
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1.1 Presentacién de anédlisis y resultados descriptivos

Resultados descriptivos.

Una vez aplicados los instrumentos de recoleccion de informacion, se procedio a
tabular, analizar e interpretar los resultados. Para una facil comprension se
elaboro tablas y gréficas en las que se detallan de una manera clara todas las
cifras relevantes, como son: el nimero de encuestas aplicadas y los porcentajes.
Por cuanto a la informacion que arrojara, sera la que indique las conclusiones a
las cuales llega la investigacion por cuanto mostrara la relacion entre la gestion

del servicio de SEDAPAL en la responsabilidad social.
3.1.1 Gestién del servicio

Tabla 4

Distribucién de frecuencias de la gestion del servicio de SEDAPAL de la zona
Sur de Lima, 2016.

. Frecuencia Porcentaje valido
Niveles Baremo
(fi) (%)
Vélido Baja 17-23 155 51,7
Media 24-30 101 33,7
Alta 31-38 44 14,7

Total 300 100,0




509

405

2
i
[
@
O 30+
o
o 51 67%
20
3357%
10
14 57%
0 | T |
Baja 17-23 Media 24-30 Atta 31-38

Gestion del servicio

Figura 1. Niveles de la gestidén de servicio de Sedapal 2016.

Descripcion.

De acuerdo con los resultados de la tabla 4 (figura 1), 155 de los usuarios que
representa el 51,7% de los encuestados consideran la gestion del servicio:
baja, mientras que 101 que representa al 33,7% consideran como de calidad
media y solo 44 seria el 14,7 % como un nivel alto en la gestion del servicio de
Sedapal.
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3.1.2 Gestidn del servicio por dimensiones

Tabla 5

Distribucién de frecuencias de la gestion de calidad por dimensiones en el
servicio de SEDAPAL de la zona sur de Lima, 2016.

Dimensiones Niveles Baremo Frecuencia Porcentaje valido
(fi) (%0)
Satisfaccion de Baja 7-10 181 60,3
servicio Media 11-14 75 25,0
Alta 15-18 44 14,7
Medicion y Baja 4-5 137 45,7
facturacion Media 6-7 106 35,3
Alta 8-10 57 19,0
Capacidad de Baja 5-6 75 25,0
respuesta Media 7-8 125 41,7

Alta 9-11 100 33,3
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Figura 2. Niveles de la gestidén de servicio por dimensiones de SEDAPAL

Descripcion.

De acuerdo con los resultados de la tabla 5 y la figura 2, se aprecia que en la
dimension de Satisfaccion del servicio el 60,33% de los encuestados sefialan
que tiene un nivel bajo de gestién de calidad, mientras que el 25% sefiala un
nivel medio y el 14,57% un nivel alto. Por otro lado, en la dimension de
Medicion y facturacion se aprecia que el 45,67 sefiala que existe un nivel bajo
de gestion de calidad, mientras que el 35,33% un nivel medio y el 19,0% un
nivel bajo. Asimismo, con la dimension de Capacidad de respuesta se puede
apreciar que el 25,0% sefala que tiene un nivel bajo de gestion de calidad,
mientras que el 41,57% un nivel medio y el 33,33% un nivel bajo.
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3.1.3 Responsabilidad social
Tabla 6

Distribucion de frecuencias de la responsabilidad social del servicio de
SEDAPAL de la zona sur de Lima, 2016.

Niveles Baremo Frecuencia Porcentaje valido
(fi) (%)
Valido Poco responsable 13-18 138 46,0
Responsable 19-24 136 453
Muy responsable 25-31 26 8,7
Total 300 100,0
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Figura 3. Niveles de la responsabilidad social de SEDAPAL en la zona Sur de
Lima, 2016.



Descripcion.

De acuerdo con la tabla 4 y la figura 1, 138 de los usuarios que representan el
46,0% de los encuestados sefialaron la Poca responsabilidad social de
Sedapal de la zona Lima Sur, mientras que 136 que representa el 45,3% lo
considera como responsable y solo 26 que seria el 8,7% lo sefialaron como

muy responsable.
3.1.4 Responsabilidad social por dimensiones

Tabla 7

Distribucién de frecuencias de la responsabilidad social por dimensiones del
servicio de Sedapal de la zona sur de Lima, 2016.

Dimensiones Niveles
Baremo Frecuencia Porcentaje valido

(fi) (%)
Compromisos éticos Poco responsable 5-7 172 57,3
Responsable 8-10 115 38,3
Muy responsable 11-13 13 4,3
Politica de calidad Poco responsable 4-5 89 29,7
Responsable 6-7 185 61,7
Muy responsable 8-9 26 8,7
Politicas de Poco responsable 4-6 199 66,3
comunicacién e Responsable 6-7 88 29,3
informacion Muy responsable 10-12 13 4,3

Descripcion.

De acuerdo con los resultados de la tabla 7 y la figura 4, se aprecia que en la
dimensién de Compromisos éticos en un 57,30% de los encuestados sefiala
gue existe un nivel poco responsable, mientras que el 38,30% sefiala un nivel
responsable y el 4.3% se encuentra en nivel muy responsable. Por otro lado,
en la dimension de Politicas de calidad se aprecia que el 29,67 sefala que
existe un nivel poco responsable en la responsabilidad social, mientras que el
61,67% un nivel responsable y el 29,33% un nivel muy responsable. Asimismo,
en la dimension de Politicas de comunicacion e informacion el 66.3% sefalan
un nivel poco responsable, mientras que el 29.3% un nivel responsable y el

4,3% un nivel muy responsable.
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Figura 4. Niveles de la responsabilidad social por dimensiones de Sedapal

3.2 Resultados correlacionales
3.2.1 Gestién de calidad y responsabilidad social

HO. La gestion del servicio de SEDAPAL no se relaciona significativamente con la
responsabilidad social- Sede de Surquillo.

H1. La gestion del servicio de SEDAPAL se relaciona significativamente con la
responsabilidad social- Sede de Surquillo.
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Tabla 8
Prueba de correlacion entre la GC y RS del servicio de SEDAPAL
Correlaciones Gestion de Responsabilidad
calidad social
Gestion de calidad  Coeficiente de correlacion 1,000 ,535™
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 300 300
Spearman Responsabilidad Coeficiente de correlacion ,535" 1,000
social Sig. (bilateral) ,000
N 300 300

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Descripcion.

De acuerdo a los resultados de la tabla 8 el coeficiente de correlacion de 0,535
indica una correlacion moderada y el p valor de 0,000 menor que 0,01 (p: ,000 < a
,01) permite rechazar la hipétesis nula y se infiere que la gestion del servicio de
SEDAPAL se relaciona significativamente en la responsabilidad social- Sede de
Surquillo.

3.2.2 Satisfaccion del servicio y responsabilidad social
Tabla 9

Prueba de correlacion entre la satisfaccién del servicio y la
responsabilidad social del servicio de la zona sur de Lima, 2016.

Correlaciones Satisfaccion ~ Responsabilidad
del servicio social

Satisfaccion del Coeficiente de correlacion 1,000 428"

servicio Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 300 300

Spearman Responsabilidad Coeficiente de correlacion 428" 1,000
social Sig. (bilateral) ,000

N 300 300

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Descripcion.De acuerdo a los resultados de la tabla 9 el coeficiente de
correlacion de 0,428 indica una correlacion moderada y el p valor de 0,000 menor
que 0,01 (p: ,000 < a ,01) permite rechazar la hipétesis nula y se infiere que la
gestion del servicio de SEDAPAL se relaciona significativamente en la

responsabilidad social- Sede de Surquillo.
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3.2.3 Medicion y facturacion y responsabilidad social

Tabla 10

Prueba de correlacion entre la medicion - facturacion y la responsabilidad social
del servicio de SEDAPAL

Correlaciones Medicién y Responsabilidad
facturacion social

Medicion y Coeficiente de correlacion 1,000 454"

Facturacion Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 300 300

Spearman Responsabilidad Coeficiente de correlacion 454" 1,000
social Sig. (bilateral) ,000

N 300 300

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Descripcion

De acuerdo a los resultados de la tabla 9 el coeficiente de correlacion de 0,454
indica una correlacién moderada y el p valor de 0,000 menor que 0,01 (p: ,000
< a ,01) permite rechazar la hipétesis nula y se infiere que la gestién del
servicio de SEDAPAL se relaciona significativamente en la responsabilidad
social.

3.2.4 Capacidad de respuesta y responsabilidad social

Tabla 11

Prueba de correlacion entre la capacidad de respuesta y la responsabilidad social
del servicio de Sedapal de la zona sur de Lima, 2016.

Correlaciones Capacidad de  Responsabilidad
respuesta social

Capacidad de Coeficiente de correlacion 1,000 ,536™

respuesta Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 300 300

Spearman  Responsabilidad Coeficiente de correlacion ,536™ 1,000
social Sig. (bilateral) ,000

N 300 300

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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Descripcion

De acuerdo a los resultados de la tabla 9 el coeficiente de correlacion de 0,536
indica una correlacibn moderada y el p valor de 0,000 menor que 0,01 (p: ,000
< a ,01) permite rechazar la hipétesis nula y se infiere que la gestion del
servicio de SEDAPAL se relaciona significativamente en la responsabili

social.
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Discusion

En este capitulo del trabajo de investigacion se realiza el analisis de discusion de
los resultados obtenidos a partir de la aplicacion del instrumento de medicion
elaborado; con el propdsito de contrastar el presente estudio con otras
investigaciones, se realiza la siguiente discusion de resultados; relacionados a la
variable gestion del servicio de Sedapal en la responsabilidad social; se puede
concluir, que la escala propuesta para medir la Gestion del Servicio de Sedapal
desde la perspectiva de los usuarios, presenta un buen grado de fiabilidad,
validez y dimensionalidad. Esto es especialmente relevante, considerando que
actualmente en la organizacién no se han desarrollado escalas de gestion del
servicio que cumplan estas condiciones.

Por otro lado, Royo (2007), en su tesis “La responsabilidad social
empresarial, oportunidad de mejora interna de gestion, ventaja competitiva,
diferenciacion y reputacion de medianas y pequefias empresas”, llegd a la
conclusién que un 80% de los encuestados manifesté la importancia de que el
personal reciba una capacitacion constante, mientras que el 20% sefialé que se
deberian de aplicar nuevos formatos de atencién al publico, indicando plantear la
gestidn del servicio como un factor clave del éxito y esta dada con el compromiso,
interés y voluntad hacia el usuario. Nuestra investigacion concluye de que en el
primer objetivo especifico, se puede apreciar que la gestidbn del servicio,
relacionado a la satisfaccién del servicio, es valorado en un 60.3%, el cual que
pertenece al rango bajo moderado, con una escala de calificacion de 11 a 15.-
entre la fiabilidad del servicio, referida a la capacidad de los trabajadores a la hora
de ejecutar un servicio confiable; empatia referida a la atencion personalizada
gue ofrecen los trabajadores de la EPS a los usuarios; confiabilidad, seguridad,
referida a la capacidad intelectual y al trato de los trabajadores con los clientes.

Asimismo, Vargas (2006), en su tesis “Responsabilidad social empresarial
desde la perspectiva de los consumidores”, cuyos resultados fueron que un
67.5% de los usuarios opinan que una tarifa estandarizada y confiable genera
fidelidad y confianza, mientras que el 70% indica que una factura emitida en el
tiempo establecido provoca bienestar en el usuario; resultados que tienen

coincidencia con la presente investigacion, ya que se aprecia que la gestién del
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servicio, relacionado a la medicién y facturacion; es valorado por el usuario en un
45,67%, que pertenece al rango bajo moderado, en una escala de calificacién de
11 a 15. La planificacion estratégica que actualmente realiza Sedapal, constituye
una herramienta para analizar y medir debilidades (relacionada a la factura
oportuna), incluyendo también metas y objetivos para el area comercial operativa;
pierde asi eficiencia y eficacia en los procesos, credibilidad y orientacion al
cliente, tanto en el aseguramiento del cumplimiento de las promesas de valor,
como las de creacibn de valor a partir de sus necesidades. Existen
inconvenientes que son tratados como indicadores, tales como una entrega
oportuna del recibo, que no cuente con errores y sobre todo que cualquier usuario
pueda entender lo que sefiala el recibo de agua potable. Es por ello que Sedapal
debe de contar con mecanismos de comunicacion e informacion que brinden una
asesoria constante a los usuarios para manejar informacién concreta y asi evitar

cualquier incidente con la EPS.

Con relacion a la investigacion desarrollada por Valdés (2007), en sus tesis
“Evolucién del concepto de calidad en industria, centro para la calidad total y la
competitividad”, cuyos resultados fueron que los usuarios buscan encontrar
predisposicién de los empleados a la hora de brindar una asesoria con respecto a
un producto o servicio, dando como resultado que el 80% de los usuarios
encuestados indica que mientras reciban una buena atencién por parte del
personal de una entidad la empresa ganara prestigio, mientras que el 60% agrega
que es importante que las empresas deben de brindar la informacién clara y
precisa para una mejor atencion; resultados similares a nuestra investigacion, en
donde se aprecia que en la variable gestion del servicio relacionada a la
capacidad de respuesta; considerando que la capacidad de respuesta se refiere a
la predisposicion por parte de los empleados para apoyar a los usuarios con
respecto a sus inconvenientes con el servicio y asi crear una mayor dimension
calidad de servicio en la EPS, se aprecia la distribucion de los promedios
ponderados y los correspondientes valores porcentuales de los respectivos
indices de informacion oportuna, suficiente, comprensible, precisa (sin errores) y
accesible; se aprecia que la Gestion del servicio, relacionado a la capacidad de

respuesta, es valorado en un 41,57%, que pertenece al rango bajo moderado, en
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una escala de calificacién de 11 a 15, siendo importante resolver las incidencias
con rapidez y eficacia, ademas que toda empresa debe de estar preparada e
incluso anticiparse a los posibles problemas, saber responder a las preguntas y
reaccionar ante los imprevistos presentados para cumplir y superar las

expectativas de los usuarios.

También se consigno el aporte de Mejia (2006) con su tesis “Herramientas
para implementar un sistema de gestion de calidad”, en donde concluye que la
satisfaccion se basa en la percepcion y expectativas de los clientes, esto es
importante para conocer que necesitan los usuarios y los consumidores; sin
embargo, hay que tener en cuenta que esta medida es la mas compleja de todas,
ya que las personas pueden dar distinta importancia a diferentes atributos y es
dificil medir las expectativas, dando como resultado de la encuesta que el 65% de
los usuarios sefialan que si se una empresa cumple con los estandares de
calidad sera recordada fielmente por sus clientes, mientras que el 86% agrega
gue la empresa que desarrolle nuevos mecanismos atencion para el usuario
tendra un mayor posicionamiento en el mercado; resultados similares a nuestra
investigacion, en donde se aprecia que la responsabilidad social relacionada a
politicas de calidad, en donde se aprecia la distribucién de los promedios
ponderados y los correspondientes valores porcentuales de los respectivos
indices de 1SO 9001, sello de calidad, politica de calidad, gestiébn de calidad;
como modelos y guias para desarrollar la gestién de calidad en la responsabilidad
social. Las politicas de calidad implementadas por SEDAPAL, son valoradas en
un 61.67%, que pertenece al rango bajo moderado, en una escala de calificacion
de 11 a 15. Es importante que las empresas busquen priorizar la calidad como
pilares de una organizacion y dejar a un lado las ganancias econémicas, ya que
las acciones de responsabilidad social generaran mayor compromiso del usuario

con la empresa.
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Conclusiones

Conclusioén 1.

De acuerdo a los datos obtenidos de las variables estudiadas
y contrastados con las teorias correspondientes de cada
dimensién, se evidencia que existe relacion entre de la
Gestion del servicio de SEDAPAL vy la responsabilidad social,
los resultados de analisis evidencian que la gestion del
servicio se relaciona significativamente con la responsabilidad
social con un promedio porcentual significativamente alto con
un el coeficiente de correlacion de 0,428; por tanto, se acepta
la hipétesis de trabajo (H1) y rechazamos la hipétesis nula
(Ho).

Las conclusiones de la investigacion estan en linea con
otros estudios de gestion del servicio, en los cuales también
se ha destacado una clara importancia de los aspectos del
servicio asociados a la conducta de los empleados de la
organizaciéon. Por otra parte, se puede destacar que
SEDAPAL, da poca importancia a la gestion del servicio
asociada a la conducta de las personas que trabajan en ella.
Es valorado por los usuarios con un rango bajo moderado.
Concordante con la conclusion general presentamos las
siguientes conclusiones especificas

Conclusion 2.
En el primer objetivo especifico: relacionado a Identificar la

relacion de la gestion del servicio en la satisfaccion del
servicio con la responsabilidad social - Sede de Surquillo; se
evidencia que no se llevé adecuadamente la gestion del
servicio, relacionada a la satisfaccion, por la falta de personal
adecuado, y planificacion para establecer una buena
organizacién, con liderazgo. Se evidencia falta de
compromiso de los colaboradores en el logro de objetivos,

ademas de un buen sistema de control, para verificar las
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actividades de la organizacién. Los resultados de analisis
evidencian que la satisfaccion del servicio es valorada en un
promedio del 60.3% (que pertenece al rango bajo moderado)
relacionado con la fiabilidad, empatia, confiabilidad,
seguridad, y elementos tangibles. Teniendo en cuenta que la
satisfaccion se basa en la percepcion y expectativas de los
usuarios, esto es importante para conocer que necesitan los
usuarios y los consumidores. No se supera las expectativas al
100%.

Conclusion 3.
En el segundo objetivo especifico: relacionado a Determinar

la relacion de la gestion del servicio en la medicion y
facturacion con la responsabilidad social. - Sede de Surquillo;
el proceso de medicién y facturacion, tiene el mayor peso de
ponderacion debido a que la reduccion de costos es una
prioridad para el usuario, aunado a la confiabilidad de lectura
debido a que es un factor clave tener una tarifa o facturacion
confiable de los usuarios y no tener errores, se aprecia que la
Gestidn del servicio, relacionado a la medicién y facturacion;
es valorado por el usuario en un 45,67%, que pertenece al
rango bajo moderado. Entre los indicadores destacados por la
importancia dada por los usuarios se encuentran la entrega
anticipada de la factura, factura sin errores, facilidad de
comprension de la informacion. No se supera las expectativas
al 100%.

Conclusion 4.
En el tercer objetivo especifico: relacionado a establecer la
relacion de la gestion del servicio en la capacidad de
respuesta con la responsabilidad social - Sede de Surquillo
esta referida a la voluntad de los trabajadores de la empresa
por atender rapido a los clientes y brindar un servicio de

calidad. Desde el punto de vista de la Capacidad de
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Respuesta, la investigacion arroja que los usuarios no estan
percibiendo el mejor concepto de este servicio, se ubica en un
41,57%, (rango bajo moderado). La capacidad de respuesta
esta referida al grado en el que la organizacién reacciona
ante una demanda del cliente. SEDAPAL, no se anticipa a los
posibles problemas, ni reacciona ante los imprevistos para
cumplir con las expectativas de los usuarios, para mejorar la
gestion del servicio. Ello implica una actitud negativa del
usuario hacia la organizacion como lo han conceptuado en

estudios anteriores; (Olorunniwo 2006).
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Recomendaciones

Recomendacion 1.
Se recomienda a la empresa Sedapal que puedan
implementarse criterios de calidad entre la EPS y sus clientes,
sobre todo los relacionados a la las facturaciones, atenciones
a quejas y reclamos, comunicaciones previas, pagos del
servicio y temas operacionales. La escala interpretativa
(Anexos) relacionada a los resultados obtenidos sobre el nivel
de relacion de las variables Gestion del servicio en la
responsabilidad social de SEDAPAL, se encuentra en un nivel
medio, rango regular en una escala de calificacion de 11 a 15.
Kotler, F. (2003), “define la satisfaccion de la gestion como el
nivel del estado de animo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio
con sus expectativas” (p,44) al respecto la gestidén del servicio
se encuentra influencia por la satisfaccion del servicio, la
medicién y facturacién y el sistema de atencion e informacion,
donde la muestra de estudio, consideran que la gestion del
servicio, se encuentra en un nivel medio regular, sin llegar al

nivel bueno ni excelente.

Recomendacion 2.
Se le recomienda a la empresa Sedapal, disefar,
incorporar nuevos indicadores de gestion, actualizar y
utilizar los indicadores de gestion ya disefiados. Para
Larrea (1991), “la satisfaccién del cliente es una parte
fundamental para la obtencion de la calidad, esto logra
una ventaja competitiva para las empresas, donde la
unica forma de prevalecer en el mercado es enfocandose

en los intereses de sus clientes (p.19).
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Recomendacion 3.
Se le recomienda a Sedapal, crear una cultura de calidad
orientada al cliente, ya que la gestién de servicios no sera
exitosa si no se tiene un compromiso real del equipo de
trabajo, por lo cual es muy importante trabajar en el
cambio cultural en toda la organizacion para dar la
importancia que merece mostrando los beneficios que
puede obtener la organizacion. Afirma Burney (2003) que
‘la capacidad de respuesta es otorgarles a los clientes el
momento, lugar y forma que ellos deseen y resolver las

incidencias con rapidez y eficacia” (p.16).
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Anexo 1: Articulo cientifico
TESIS DE MAESTRIA

Gestion del Servicio de Sedapal y la responsabilidad social — zona sur de Lima — 2016
Br. Hans Deave Escudero Leén

RESUMEN

La presente investigacion postulada, identificar como se relaciona la gestion del servicio en la
responsabilidad social de SEDAPAL- en la agencia de Surquillo. El estudio se enfoca en los
procesos internos de la empresa y, a través de estos, medir la relacion de la gestién del servicio,
relacionado a la satisfaccion del cliente y el manejo de las quejas y sugerencias, como parte de la
responsabilidad social de la organizacion. La finalidad fue evidenciar la falta de gestion del servicio
por parte SEDAPAL.

Para el desarrollo de la investigacion, trabajamos bajo un enfoque cuantitativo no probabilistico,
empleando métodos descriptivos. El enfoque de investigacion se puede clasificar como: Aplicativa,
transversal, descriptiva, con el uso de fuentes primarias, de método no experimental, ex postfacto
y transversal.

De acuerdo a los datos obtenidos de las variables estudiadas y contrastados con las teorias
correspondientes de cada dimensién, se evidencia que existe relacion entre de la gestién del
servicio de SEDAPAL vy la responsabilidad social, los resultados de andlisis evidencian que la
gestién del servicio se relaciona con la responsabilidad social con un promedio porcentual
significativamente alto con un el coeficiente de correlacion de 0,428; por tanto, se acepta la
hipotesis de trabajo.

Palabras claves: responsabilidad social — calidad del servicio- satisfaccion del cliente- ética
organizacional

ABSTRACT

The present postulated research, identify how the management of the service in the social
responsibility of SEDAPAL - in the agency of Surquillo. The study focuses on the internal
processes of the company and, through these, measure the relationship of service management,
related to customer satisfaction and handling of complaints and suggestions, as part of the social
responsibility of the company organization.

The purpose was to demonstrate the lack of management of the service by SEDAPAL.

For the development of the research, we work under a non-probabilistic quantitative approach,
using descriptive methods. The research approach can be classified as: Applied, transverse,
descriptive, with the use of primary sources, non-experimental, ex post facto and transversal
method.

According to the data obtained from the variables studied and contrasted with the corresponding
theories of each dimension, it is evident that there is a relationship between the management of
the SEDAPAL service and social responsibility, the analysis results show that the service
management is related with social responsibility with a significantly high percentage average with a
correlation coefficient of 0.428; therefore, the working hypothesis is accepted.

Key words: social responsibility - quality of service - customer satisfaction - organizational
ethics
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INTRODUCCION

La responsabilidad social corporativa es un modelo
estratégico de gestion, que contempla los impactos
economicos, sociales y ambientales asociados al
desarrollo de las actividades de las organizaciones.
Implica un compromiso renovado con la comunidad,
su entorno y los diversos publicos con los que
interactla una organizacion, tales como empleados,
accionistas, proveedores, clientes y consumidores y
el gobierno.

La gestién de la calidad es el conjunto de
actividades coordinadas que se ponen en
marcha con el fin de dirigir y controlar la calidad
en una organizacion. La medicion y evaluacion de
la calidad de los organismos se ha convertido en una
actividad prioritaria no Unicamente en el sector
industrial, sino que esta es también cada vez mas
significativa dentro del ambito de los organismos
publicos y las empresas de servicios, nuestra
investigacion esta enfocada a medir la relacion de la
gestion del servicio de Sedapal y la responsabilidad
social - zona sur de lima - 2016, cuya mision esta
enfocada en contribuir al mejoramiento de la calidad
de vida de la comunidad, brindando un eficiente
servicio de agua potable, recoleccion y disposicion
final de aguas servidas a satisfaccion de los clientes,
asegurando el servicio en la recertificacién del I1ISO
9001 e ISO 14001. No puede haber responsabilidad
social sin calidad en el servicio.

MATERIALES Y METODOS

Esta investigacion fue de enfoque cuantitativo e
hipotético deductivo. Al respecto Hernandez,
Fernandez y Baptista (2010), “Usa la recoleccion de
datos para probar la hipétesis con base en la
mediciébn numérica y el analisis estadistico para
establecer patrones de comportamiento y probar
teorias”. Asi mismo, Bernal (2009) el método
hipotético deductivo “consiste en un procedimiento
que parte de aseveraciones en calidad de hipotesis y
busca refutar o falsear tales hipétesis, deduciendo de
ellos conclusiones que deben de confrontarse con
los hechos”. El disefio de nuestra investigacion fue
no experimental, de corte transversal, correlacional.
Segun Hernandez (2010), define a los Disefios no
experimentales como “estudios que se realizan sin la
manipulacion deliberada de las variables y en los que
solo se observan los fendmenos e su ambiente
natural para después analizarlos”.

No experimental, porque de acuerdo a este tipo de
investigacion no cuenta con un grupo experimental,
no existe una variable dependiente a la cual se va
manipular. Transversal, segun Hernandez (2010),
indica que “recolectan datos en un solo momento y
tiempo Unico donde su propésito es describir las
variables y analizar su incidencia e interrelacion en
un momento”. Esta investigacion estuvo referida a un

RESULTADOS

Una vez aplicados los instrumentos de recoleccion de
informacién, se procedi6 a tabular, analizar e interpretar
los resultados. Para una facil comprension se elabor6
tablas y graficas en las que se detallan de una manera
clara todas las cifras relevantes, como son: el nimero
de encuestas aplicadas y porcentajes. Por cuanto a la
informacién que arrojara, sera la que indique las
conclusiones a las cuales llega la investigacion por
cuanto mostrara la relacién entra la gestiéon del servicio
de Sedapal y la responsabilidad social.

Distribucion de frecuencias de la gestion del
servicio de Sedapal de la zona Sur de Lima, 2016.

Niveles Baramo  pracyencia Porcentaje valido
(fi) (%)
Valido Baja 17-23 155 51,7
Media 24.30 101 33,7
Alta 31-38 44 14,7
Total 300 1000

De acuerdo con los resultados de la tabla 4 (figura 1),
155 de los usuarios que representa el 51,7% de los
encuestados consideran la gestion del servicio: baja,
mientras que 101 que representa al 33,7% consideran
como de calidad media y solo 44 seria el 14,7 % como
un nivel alto en la gestion del servicio de Sedapal.

Distribucion de frecuencias de la gestion de calidad
por dimensiones en el servicio de Sedapal de la
zona Sur de Lima, 2016.

Dimensiones Niveles Baremo Frecuencia Porcentaje valido
(fi) (%)

Satisfaccion de Baja 7-10 181 T

serviclo X
Media 11-14 75 25.0
Alta 15-18 44 4.7

Medicion y Baja 4-5

facturacion 137 457
Media 6-7 106 35,3
Alta 8-10 57 19,0

Capacidad de Baja 5.6

respuesta 75 25,0
Media 7-8 125 M7
Alta 9-11 100 33,3

De acuerdo con los resultados de la tabla 5 y la figura 2,
se aprecia que en la dimensién de Satisfaccion del
servicio el 60,33% de los encuestados sefialan que
tiene un nivel bajo de gestion de calidad, mientras que
el 25% sefiala un nivel medio y el 14,57% un nivel alto.
Por otro lado, en la dimension de Medicién y facturacion
se aprecia que el 45,67 sefiala que existe un nivel bajo
de gestion de calidad, mientras que el 35,33% un nivel
medio y el 19,0% un nivel bajo. Asimismo, con la



84

Gestion del Servicio de Sedapal y la responsabilidad social — zona sur de Lima — 2016.

Dimensién de capacidad de respuesta se puede apreciar
que el 25% sefiala que tiene un nivel bajo de gestién de
calidad, mientras que el 41,57% un nivel medio y el
33,33% un nivel bajo.

Distribucion de frecuencias de la responsabilidad
social del servicio de Sedapal de la zona Sur de Lima,
2016.

Niveles Baremo rrocuencia Porcentaje vélido
{fi) (%)
Valido Poco responsable 13-18 138 45,0
Responsable 19-24 136 453
Muy responsable 25-31 26 8.7
Total 300 100,0

De acuerdo con la tabla 4 y la figura 1, 138 de los
usuarios que representan el 46,0% de los encuestados
sefialaron la Poca responsabilidad social de Sedapal
de la zona Lima Sur, mientras que 136 que representa
el 45,3% lo considera como responsable y solo 26 que
seria el 8,7% lo sefialaron como muy responsable.

Distribucion de frecuencias de la responsabilidad
social por dimensiones del servicio de Sedapal de la
zona Sur de Lima, 2016.

Dimensiones Niveles
Baremo grocuencia Porcentaje valido
(fi) (%)
Compromisos élicos Poco responsable 57 172 573
Responsable 810 115 383
Muy responsable 113 13 43
Politica de calidad Poco responsable 4.5 a9 297
Responsable 6-7 185 61,7
Muy responsable 8-9 26 B,7
Politicas de Poco responsable 4.6
comunicacion e 199 66,3
informacion
Responsable 6.7 88 29,3
Muy respensable 10-12 13 43

De acuerdo con los resultados de la tabla 7 y la figura 4, se
aprecia que en la dimension de Compromisos éticos en un
57,30% de los encuestados sefala que existe un nivel
poco responsable, mientras que el 38,30% sefiala un nivel
responsable y el 4.3% se encuentra en nivel muy
responsable. Por otro lado, en la dimensién de Politicas de
calidad se aprecia que el 29,67 sefala que existe un nivel
poco responsable en la responsabilidad social, mientras
que el 61,67% un nivel responsable y el 29,33% un nivel
muy responsable. Asimismo, en la dimension de Politicas
de comunicacion e informacion el 66.3% sefialan un nivel
poco responsable, mientras que el 29.3% un nivel
responsable y el 4,3% un nivel muy responsable.

Prueba de correlacién entre la GC y RS del servicio
de Sedapal.

Correlaciones

Gestisnde  Responsabilidad
calidad social
Gestion de calidad  Coeficiente de
correlacion
1,000 535
Rho de
Spearman
Sig. (bltateral) 000
N 300 300
Responsabilidad Coeficiente de -
soclal correlacion 535 1:000
Sig. (bilateral) 000
N 300 300
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2
colas).

De acuerdo a los resultados de la tabla 8 el coeficiente
de correlacion de 0,535 indica una correlacion
moderada y el p valor de 0,000 menor que 0,01 (p: ,000
< a ,01) permite rechazar la hipétesis nula y se infiere
que la gestién del servicio de SEDAPAL se relaciona
significativamente en la responsabilidad social- Sede
de Surquillo.

Prueba de correlacion entre la satisfaccion del

servicio y la responsabilidad social del servicio
dela zona sur de Lima, 2016.
Comsisciones Satisfaccion  Responsabilidad
del servicio soclal
Satisfaccion del Coeficiente de
servicio correlacion
1,000 428
Rho de
Spearman
Sig. (bitateral) 000
N 300 300
Responsabilidad Coeficiente de -
soclal correlacion A2 1.000
Sig. (bilateral) 000
N 300 300

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2
colas).

De acuerdo a los resultados de la tabla 9 el coeficiente
de correlacion de 0,428 indica una correlacion
moderada y el p valor de 0,000 menor que 0,01 (p: ,000
< a ,01) permite rechazar la hipétesis nula y se infiere
que la gestion del servicio de SEDAPAL se relaciona
significativamente en la responsabilidad social- Sede
de Surquillo.
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Prueba de correlacién entre la capacidad de
respuesta y la responsabilidad social del servicio
de Sedapal de la zona sur de Lima, 2016.

Correlaciones Medicion y

facturacion

Responsabilidad
social

Medicidn y Coeficiente de correlacion

Facturacion .
1,000 454
Rho de
Spearman
Sig. (bilateral) 000
N 300 300
a i J T -
Re;punsab‘hdad Coeficiente de correlacion 454 1.000
social
Sig. (bilateral) 000
N 300 300

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2
colas).

De acuerdo a los resultados de la tabla 9 el coeficiente
de correlacion de 0,536 indica una correlacion
moderada y el p valor de 0,000 menor que 0,01 (p: ,000
< a ,01) permite rechazar la hipétesis nula y se infiere
que la gestion del servicio de SEDAPAL se relaciona
significativamente en la responsabilidad social.

Prueba de correlacion entre la capacidad de
respuesta y la responsabilidad social del servicio
de Sedapal de la zona sur de Lima, 2016

Correlaciones Capacidad de

respuesta

Responsabilidad
social

Capacidad de Coeficiente de correlacion

respuesta

1,000 536
Rho de
Spearman
Sig. (bilateral) .000
N 300 300
Se}ponsabnl'dac Coeficiente de correlacién 536" 1,000
social
Sig. (bilateral) ,000
N 300 300

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2
colas).

De acuerdo a los resultados de la tabla 9 el coeficiente
de correlacion de 0,536 indica una correlacion
moderada y el p valor de 0,000 menor que 0,01 (p: ,000
< a ,01) permite rechazar la hipétesis nula y se infiere
que la gestion del servicio de SEDAPAL se relaciona
significativamente en la responsabilidad social.

DISCUSION

En este capitulo del trabajo de investigacion se realiza
el andlisis de discusion de los resultados obtenidos a
partir de la aplicacién del instrumento de medicién
elaborado; con el propdsito de contrastar el presente
estudio con otras investigaciones, se realiza la
siguiente discusion de resultados; relacionados a la

variable gestion del servicio de Sedapal en la
responsabilidad social; se puede concluir, que la escala
propuesta para medir la Gestion del Servicio de Sedapal
desde la perspectiva de los usuarios, presenta un buen
grado de fiabilidad, validez y dimensionalidad. Esto es
especialmente relevante, considerando que actualmente
en la organizacion no se han desarrollado escalas de
gestién del servicio que cumplan estas condiciones.

Por otro lado, Royo (2007), en su tesis ‘“La
responsabilidad social empresarial, oportunidad de
mejora interna  de gestidon, ventaja competitiva,

diferenciacion y reputacion de medianas y pequefias
empresas”, llegd a la conclusién que un 80% de los
encuestados manifestd la importancia de que el personal
reciba una capacitacion constante, mientras que el 20%
sefiald que se deberian de aplicar nuevos formatos de
atencion al publico, indicando plantear la gestion del
servicio como un factor clave del éxito y esta dada con el
compromiso, interés y voluntad hacia el usuario. Nuestra
investigacion concluye de que en el primer objetivo
especifico, se puede apreciar que la gestion del servicio,
relacionado a la satisfaccién del servicio, es valorado en
un 60.3%, el cual que pertenece al rango bajo moderado,
con una escala de calificacion de 11 a 15.-entre la
fiabilidad del servicio, referida a la capacidad de los
trabajadores a la hora de ejecutar un servicio confiable;
empatia referida a la atencion personalizada que ofrecen
los trabajadores de la EPS a los usuarios; confiabilidad,
seguridad, referida a la capacidad intelectual y al trato de
los trabajadores con los clientes.

Asimismo, Vargas (2006), en su tesis “Responsabilidad
social empresarial desde la perspectiva de los
consumidores”, cuyos resultados fueron que un 67.5%
de los usuarios opinan que una tarifa estandarizada y
confiable genera fidelidad y confianza, mientras que el
70% indica que una factura emitida en el tiempo
establecido provoca bienestar en el usuario; resultados
que tienen coincidencia con la presente investigacion,
ya que se aprecia que la gestion del servicio,
relacionado a la medicion y facturacion; es valorado
por el usuario en un 45,67%, que pertenece al rango
bajo moderado, en una escala de calificacién de 11 a
15. La planificacion estratégica que actualmente
realiza Sedapal, constituye una herramienta para
analizar y medir debilidades (relacionada a la factura
oportuna), incluyendo también metas y objetivos para
el area comercial operativa; pierde asi eficiencia y
eficacia en los procesos, credibilidad y orientacion al
cliente, tanto en el aseguramiento del cumplimiento de
las promesas de valor, como las de creacién de valor a
partir de sus necesidades. Existen inconvenientes que
son tratados como indicadores, tales como una
entrega oportuna del recibo, que no cuente con errores
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y sobre todo que cualquier usuario pueda
entender lo que sefiala el recibo de agua potable.
Es por ello que Sedapal debe de contar con
mecanismos de comunicacién e informacion que
brinden una asesoria constante a los usuarios
para manejar informaciéon concreta y asi evitar
cualquier incidente con la EPS.

Con relacién a la investigacion desarrollada

por Valdés (2007), en sus tesis “Evoluciéon del
concepto de calidad en industria, centro para la
calidad total y la competitividad”, cuyos resultados
fueron que los usuarios buscan encontrar
predisposicion de los empleados a la hora de brindar
una asesoria con respecto a un producto o servicio,
dando como resultado que el 80% de los usuarios
encuestados indica que mientras reciban una buena
atencion por parte del personal de una entidad la
empresa ganara prestigio, mientras que el 60%
agrega que es importante que las empresas deben
de brindar la informacién clara y precisa para una
mejor atencion; resultados similares a nuestra
investigacion, en donde se aprecia que en la
variable gestion del servicio relacionada a la
capacidad de respuesta; considerando que la
capacidad de respuesta se refiere a la
predisposicion por parte de los empleados para
apoyar a los wusuarios con respecto a sus
inconvenientes con el servicio y asi crear una mayor
dimensién calidad de servicio en la EPS, se aprecia
la distribucién de los promedios ponderados y los
correspondientes valores porcentuales de los
respectivos indices de informacion oportuna,
suficiente, comprensible, precisa (sin errores) y
accesible; se aprecia que la Gestién del servicio,
relacionado a la capacidad de respuesta, es
valorado en un 41,57%, que pertenece al rango bajo
moderado, en una escala de calificaciéon de 11 a 15,
siendo importante resolver las incidencias con
rapidez y eficacia, ademas que toda empresa debe
de estar preparada e incluso anticiparse a los
posibles problemas, saber responder a las
preguntas y reaccionar ante los imprevistos
presentados para cumplir y superar las expectativas
de los usuarios.
También se consignd el aporte de Mejia (2006) con
su tesis “Herramientas para implementar un sistema
de gestidon de calidad”, en donde concluye que la
satisfaccion se basa en la percepcién y expectativas
de los clientes, esto es importante para conocer que
necesitan los usuarios y los consumidores; sin

embargo, hay que tener en cuenta que esta medida es
la mas compleja de todas, ya que las personas pueden
dar distinta importancia a diferentes atributos y es dificil
medir las expectativas, dando como resultado de la
encuesta que el 65% de los usuarios sefialan que si se
una empresa cumple con los estandares de calidad sera
recordada fielmente por sus clientes, mientras que el
86% agrega que la empresa que desarrolle nuevos
mecanismos atencién para el usuario tendra un mayor
posicionamiento en el mercado; resultados similares a
nuestra investigacion, en donde se aprecia que la
responsabilidad social relacionada a politicas de calidad,
en donde se aprecia la distribucion de los promedios
ponderados y los correspondientes valores porcentuales
de los respectivos indices de ISO 9001, sello de calidad,
politica de calidad, gestion de calidad; como modelos y
guias para desarrollar la gestion de calidad en la
responsabilidad social. Las politicas de calidad
implementadas por SEDAPAL, son valoradas en un
61.67%, que pertenece al rango bajo moderado, en una
escala de calificacion de 11 a 15. Es importante que las
empresas busquen priorizar la calidad como pilares de
una organizacion y dejar a un lado las ganancias
economicas, ya que las acciones de responsabilidad
social generaran mayor compromiso del usuario con la
empresa.
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Anexo 2: Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema principal:

¢, Como se relaciona la gestion
del servicio de Sedapal con la
responsabilidad social? Sede
de Surquillo

Problemas especificos 1

¢Cémo se relaciona la
satisfaccion del servicio con la
responsabilidad social en
Sedapal Sede de Surquillo?

Objetivo general

Identificar cdmo se
relaciona la gestion del
servicio de SEDAPAL en
la responsabilidad social -
Sede de Surquillo

Objetivos especificos 1

Identificar como se
relaciona la satisfaccion
del servicio con la en la
responsabilidad social en
Sedapal Sede de
Surquillo.

Hipdtesis general:

La gestion del servicio de

SEDAPAL se relaciona
significativamente con la
responsabilidad social-

Sede de Surquillo.

Hipotesis especificas 1

La gestion del servicio de

Sedapal se relaciona
significativamente con la
responsabilidad social -

Sede de Surquillo.

VARIABLE 1: Gestion de la calidad del servicio

Dimensiones | Indicadores Iltems Niveles/Interv.
Satisfaccion Capacidad de la7 Niveles:
del servicio respuesta
Siempre
Fiabilidad
Casi siempre
Empatia
Pocas veces
Elementos
Tangibles Casi nunca
Confiabilidad Nunca
Seguridad
Factura oportuna 8al0 Intervalos:
Medicion y
facturacion Factura precisa 19-20
Factura amigable 16-18
11-15
11a16 7-10

Sistema de
atencion e

Informacion




Problemas especificos 2

¢Cémo se la medicion y
facturacion en la
responsabilidad social en
Sedapal Sede de Surquillo?

Problemas especificos 3

cCoémo se relaciona la
capacidad de respuesta con la
responsabilidad social en
Sedapal Sede de Surquillo?

Objetivos especificos 2

Determinar como  se
relaciona la medicion y
facturacion con la
responsabilidad social en
Sedapal Sede de
Surquillo.

Objetivos especificos 3

Establecer cémo se
relaciona la capacidad de
respuesta en la
responsabilidad social en
Sedapal Sede de
Surquillo.

Hipotesis especificas 2

La gestion del servicio en la
medicién y facturacion se
relaciona significativamente
con la responsabilidad
social- Sede de Surquillo.

Hipotesis especificas 3

La gestion del servicio en la
capacidad de respuesta se
relaciona significativamente
con la responsabilidad
social- Sede de Surquillo.

informacion

Dimension

Compromiso
ético

Politicas de
calidad

oportuna.

Informacion
suficiente.

Informacion
comprensible.

Informacién
precisa (sin
errores).

Informacion
accesible por
diferentes medios

Indicadores
Empresa humana
Agua de calidad
Acciones de RS

Medio ambiente

ISO 9001
Sello de calidad

Politica de calidad

items

0-6

Niveles/interv
Niveles:

Muy bueno
Bueno

Regular

Malo

Muy malo

Intervalos:
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Gestién de 19-20
calidad
16-18
Politica de 11-15
informaciéony | Redes sociales
comunicacion 7-10
Procedimientos
0-6

de atencién Web

Proceso de
reclamaciones

TIPO Y DISENO DE POBLACION Y MUESTRA | TECNICAS E ESTADISTICA A UTILIZAR
INVESTIGACION INSTRUMENTOS
Tipo: Basico Poblacién Variable 1 DESCRIPTIVA:

Nivel: Descriptivo
Explicativo

Correlacional

Disefio: No experimental

Transversal

La poblacién motivo del
presente trabajo
comprende a los usuarios
de los distritos de la ZONA
SUR DE LIMA.

Tipo de muestra

Debido a la naturaleza de
la investigacion, se
designé que la muestra
sea No probabilistica, por
conveniencia del

Gestion de la calidad del
servicio

Técnicas:
Encuestas

Analisis bibliografico y
documentario

Instrumento:

Autor: investigador

Utilizaremos la estadistica descriptiva para realizar las tablas de
frecuencia y graficos con sus correspondientes analisis e
interpretaciones. Que se procesara en SPSS23.

El analisis los datos se realizd por medio de porcentajes que nos
permitié interpretar los resultados obtenidos. En nuestra
investigacion utilizamos el promedio ponderado y porcentaje
acumulado (Estadistica inferencial)
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investigador

Sampieri, Collado y Lucio
(2006) definen no
probabilistico como: “el
elemento se selecciona
debido a la facil
disponibilidad (p.76)

Tamafo de la muestra

Se selecciona en base a lo
descrito en la base
anterior.

Muestra final: 300
usuarios del servicio, que
realizan procedimientos
administrativos en las
oficinas SEDAPAL, De los
distritos de  Chorrillos,
Barranco y Santiago de
Surco.

Afo: 2017
Monitoreo: propio

Ambito: Zona Sur de Lima

Forma de Administracion:

individual

Variable 2
Responsabilidad social
Técnicas:

Encuestas

Analisis bibliografico y
documentario

Instrumento:
Autor: investigador
Afio: 2017
Monitoreo: propio

Ambito: Zona Sur de Lima

Forma de Administracion:

individual

Asimismo, se utilizard el estadigrafo Rho de Spearman a razén de

contar con variables cuantitativas categoricas.

nZxy -Ex)Zv)

rho

i

| Zx?-Ex ) fnxv-Ev )]
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Base de datos

Anexo 3

RESPONSABILIDAD SOCIAL

GESTION DEL SERVICIO

POLITICAS DE
COMUNICACION E
INFORMACION

POLITICAS DE CALIDAD

COMPROMISOS ETICOS

P10 P11 P13 P13

P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9

P1

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

CAPACIDAD DE RESPUESTA

MEDICION Y
FACTURACION

SATISFACCION DEL SERVICIO

P15 P16

P14

P10 P11 P12 P13

P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9

P1

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
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Anexo 3: Operacionalizacion de las variables

RESPONSABILIDAD SOCIAL

P4

GESTION DEL SERVICIO
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19

20

21

22

23

2%

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

45

46

47

48

15

17

13
12
10

10

11

15
10
12
12

15

17

13
12
10

10

10

11
11

11

11

31
26
21
17
20
13
21
19
18
20
17
17
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17
13
20
22
15
17
19
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26
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17
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13
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10
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68

69

70

71

72

73
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Anexo 4: Instrumentos de investigacion

GESTION DEL SERVICIO

A continuacion, encontrara una lista de expresiones que pretende medir la
gestion del servicio de SEDAPAL en la responsabilidad social. Los
enunciados estan referidos a cdmo actia, percibe, o siente usted como
usuario del servicio de SEDAPAL. Por favor, lea con atencion y cuidado cada
expresion y marque con una equis (X) en la alternativa que mejor se adecue a
Su criterio, segun la siguiente clave: Valorar cada pregunta de 1 a 5 segun el
nivel de acuerdo con la afirmacion:

Nunca

Casi nunca
Pocas veces
Casi siempre
Siempre

INSTRUCCIONES:

No identifique el cuestionario con tu nombre.
Contesta todas las preguntas con sinceridad.

Cada pregunta cuenta con varias opciones de respuesta, selecciona la que
MAas se acerque a tu percepcion y sefialalo con una "X".

En caso de tener alguna duda preguntarle al facilitador o encuestador

DIMENSIONES | VALORACION

NO

SATISFACCION DEL SERVICIO 1/2(3|4|5

¢, SEDAPAL le ofrece facilidades para entrar en contacto
con la empresa? (CAPACIDAD DE RESPUESTA)

¢El tiempo de espera para para obtener el servicio fue
satisfactorio? (CAPACIDAD DE RESPUESTA)

¢El comportamiento de los empleados le inspira
confianza y seguridad? (SEGURIDAD)

¢ Los empleados demuestran amabilidad y buen trato?
(EMPATIA)

¢Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y
aptas para brindar un buen servicio? (ELEMENTOS
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TANGIBLES)

(SEDAPAL le ha dado solucion definitiva de los
problemas del servicio? (CONFIABILIDAD)

¢El servicio responde a lo que usted esperaba?
(FIABILIDAD)

MEDICION Y FACTURACION

¢ SEDAPAL entrega anticipadamente la factura de
consumo? (FACTURA OPORTUNA)

SHa recibido' errores de cobro en la facturacion?
(FACTURACION PRECISA)

10

11

¢ Existe facilidad de comprension de la informacion de la
facturacion? (FACTURA AMIGABLE)

¢, Hay disponibilidad de locales de pago? (FACILIDADES
DE PAGO)

SISTEMA DE ATENCION E INFORMACION

12

¢ SEDAPAL cuenta con disponibilidad de medios o
canales para realizar el tramite y hacerle seguimiento?
(OPORTUNA)

13

¢ Existe notificacion previa de parte de SEDAPAL caso de
interrupcion programada del servicio? (SUFICIENTE)

14

¢ SEDAPAL, da orientacion para el uso eficiente del
consumo de agua? (COMPRENSIBLE)

15

¢ SEDAPAL da aclaracién sobre sus derechos y deberes
como consumidor? (ACCESIBLE POR DIFERENTES
MEDIOS)

16

¢Existe claridad de informacién brindada al usuario de
parte de los trabajadores de SEDAPAL?
(INFORMACION)
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RESPONSABILIDAD SOCIAL

A continuacion, encontrara una lista de expresiones que pretende medir la
gestion del servicio de SEDAPAL en la responsabilidad social. Los
enunciados estan referidos a cdmo actia, percibe, o siente usted como
usuario del servicio de SEDAPAL. Por favor, lea con atencion y cuidado cada
expresion y marque con una equis (X) en la alternativa que mejor se adecue a
Su criterio, segun la siguiente clave: Valorar cada pregunta de 1 a 5 segun el

nivel de acuerdo con la afirmacion:

Nunca

Casi nunca
Pocas veces
Casi siempre
Siempre

INSTRUCCIONES:

No identifique el cuestionario con tu nombre.
Contesta todas las preguntas con sinceridad.

Cada pregunta cuenta con varias opciones de respuesta, selecciona la que

MAas se acerque a tu percepcion y sefialalo con una "X".

En caso de tener alguna duda preguntarle al facilitador o encuestador
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DIMENSIONES

| VALORACION

NO

COMPROMISOS ETICOS

112 |3 |4 |5

¢ SEDAPAL es una Empresa humana, que respeta los
derechos de los usuarios? (EMPRESA HUMANA)

¢ SEDAPAL Empresa que provee agua de calidad?

(AGUA DE CALIDAD)

¢SEDAPAL busca informar y aclarar a sus clientes
respecto a sus acciones de RS? (ACCIONES DE RS)

¢ SEDAPAL se ocupa de evitar fraudes como hurtos y
robos de agua? (CONTROL DEL SERVICIO)

(SEDAPAL se ocupa del medio ambiente y de la
preservacion de la naturaleza? (MEDIO AMBIENTE)

POLITICAS DE CALIDAD

SEl certificado de calidad I1SO 9001 de SEDAPAL,
asegura la gestion de calidad en el servicio? (ISO 9001)
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¢El sello de calidad obtenido por SEDAPAL acredita
frente a los usuarios empresa es seria y rigurosa, que
sigue una politica de calidad, que cumple sus acuerdos y
satisface los requisitos de sus clientes? (SELLO DE
CALIDAD)

¢La politica de calidad con la que cuenta SEDAPAL esta
acorde con los propositos establecidos? (POLITICA DE
CALIDAD)

¢Los empleados que integran la organizacion les importa
satisfacer los requisitos de los usuarios? (GESTION DE
CALIDAD)

POLITICA DE COMUNICACION E INFORMACION

10

¢SEDAPAL divulga periédicamente la informacion de
naturaleza ordinaria a la ciudadania a través de las redes
sociales? (REDES SOCIALES)

11

¢ SEDAPAL tiene procedimientos para la atencion de
consultas y reclamos y publicarlos en la Pagina Web?
(PROCEDIMIENTOS DE ATENCION WEB)

12

13

¢La empresa posee un proceso de reclamaciones &gil,
accesible y con la difusibn adecuada? (PROCESO DE
RECLAMACIONES)

¢(SEDAPAL Considera la opinion de sus clientes?
(OPINION)




ESCALA DE CALIFICACION

5 A SIEMPRE 19-20
4 B CASI SIEMPRE 16-18
3 C POCAS VECES 11-15
2 D CASI NUNCA 7-10
1 E NUNCA 0-6
ESCALA INTERPRETATIVA
PUNTAJES E INDICES
NIVEL E (1) D (2) C (3) B (4) A (5)
1.5 2.5 3.5 45
1.4 2.4 3.4 4.4 5.0
1.3 2.3 3.3 4.3 4.9
2.2 3.2 4.2
2.1 3.1 4.1
1.2 2.0 3.0 4.0 4.8
1.9 2.9 3.9
1.1 1.8. 2.8 3.8
1.0 1.7 2.7 3.7 4.7
1.6 2.6 3.6 4.6

NOTA: Para el proceso de interpretacion de los puntajes se considera la tabla
de interpretacion, donde los decimales se ubican en los niveles: BAJO, ALTO,

MEDIO O MODERADO.
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| ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 4: Certificado de validez de los instrumentos

CARTA DE PRESENTACION

Sefior:
David Fredy Villa Calderon

Presente.-
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria con
mencion Gestién Pablica de la UCV, en la sede Lima Norte, promocién 2017, aula ...... ,
requerimos validar los instrumentos con los cuales recogeremos la informaciéon necesaria

para poder desarrollar nuestra investigacion y con la cual optaremos el grado de Magister.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacion es: “Gestidn del servicio de
Sedapal y la responsabilidad social — zona sur de Lima - 2016”. Siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencién, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia

en temas educativos y/o investigacién educativa.
El expediente de validacién, que le hacemos llegar contiene:

1. Anexo N° 1: Carta de presentacion

2. Anexo N° 2: Matriz de operacionalizacion
3. Anexo N° 3 : Definiciones conceptuales de las variables
4, Anexo N° 4: Certificado de validez de contenido de los instrumentos

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de

usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Br. Hans Deave Escudero Ledn
DNI N° 45688673



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION DEL SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Claridad! |Pertinencia? Relevancia® Sugerencias
SATISFACCION DEL SERVICIO Si |No| Si | No | Si | No
1 | ;SEDAPAL le ofrece facilidades para entrar en contacto con la empresa? (CAPACIDAD DE
RESPUESTA).
2 | ¢El tiempo de espera para para obtener el servicio fue satisfactorio? (CAPACIDAD DE
RESPUESTA)
3 | ¢El comportamiento de los empleados le inspira confianza y seguridad? (SEGURIDAD)
4 | ;Los empleados demuestran amabilidad y buen trato? (EMPATIA)
5 | ¢Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen servicio?
(ELEMENTOS TANGIBLES)
6 | ( SEDAPAL le ha dado solucién definitiva de los problemas del servicio? (CONFIABILIDAD)
7 | ¢Elservicio responde a lo que usted esperaba? (FIABILIDAD)
MEDICION Y FACTURACION Si [No| Si | No | Si | No
8 | ¢ SEDAPAL entrega anticipadamente la factura de consumo? (FACTURA OPORTUNA)
9 | ;Ha recibido errores de cobro en la facturacion? (FACTURACION PRECISA)
10 | ;Existe facilidad de comprension de la informacion de la facturacion? (FACTURA AMIGABLE)
11 | ;Hay disponibilidad de locales de pago? (FACILIDADES DE PAGO)
SISTEMA DE ATENCION E INFORMACION Si [ No| Si | No | Si | No
12 | ;SEDAPAL cuenta con disponibilidad de medios o canales para realizar el trdmite y hacerle
seguimiento? (OPORTUNA)
13 | ;Existe notificacion previa de parte de SEDAPAL caso de interrupcion programada del servicio?
(SUFICIENTE)
14 | ;SEDAPAL, da orientacion para el uso eficiente del consumo de agua? (COMPRENSIBLE)
15 | ;SEDAPAL da aclaracion sobre sus derechos y deberes como consumidor? (ACCESIBLE POR
DIFERENTES MEDIOS)
16 | ¢Existe claridad de informacion brindada al usuario de parte de los trabajadores de SEDAPAL?
(INFORMACION)
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

.......... de....ccoeveee....del 2017
Apellidos y nombre s del juez evaluador: .......ccoeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiietieciecietieeiieciacans 1 e
Especialidad del eValtuador:....c.coueinniiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiittitttiettetttettuteutetettscesscnsssstcsssssssssessssstesscssssstesssssssssossssstsssessssstssscsssssssnscssssnsens

1 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimensién.
3Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE RESPONSABILIDAD SOCIAL

N° DIMENSIONES / items Claridad' |Pertinencia? |Relevancia® Sugerencias
COMPROMISO ETICOS Si [No| Si | No| Si | No
1 | ;SEDAPAL es una Empresa humana, que respeta los derechos de los usuarios? (EMPRESA
HUMANA)
2 | ¢ SEDAPAL Empresa que provee agua de calidad? (AGUA DE CALIDAD)
3 | ¢ SEDAPAL busca informar y aclarar a sus clientes respecto a sus acciones de RS? (ACCIONES
DE RS)
4 | ;SEDAPAL se ocupa de evitar fraudes como hurtos y robos de agua? (CONTROL DEL
SERVICIO)
5 | (SEDAPAL se ocupa del medio ambiente y de la preservacion de la naturaleza? (MEDIO
AMBIENTE)
POLITICAS DE CALIDAD Si |No| Si | No| Si | No
6 | ¢El certificado de calidad ISO 9001 de SEDAPAL, asegura la gestién de calidad en el servicio?
(ISO 9001)
7 | ¢El sello de calidad obtenido por SEDAPAL acredita frente a los usuarios empresa es seria y
rigurosa, que sigue una politica de calidad, que cumple sus acuerdos y satisface los requisitos de
sus clientes? (SELLO DE CALIDAD)
8 | ¢La politica de calidad con la que cuenta SEDAPAL esta acorde con los propositos establecidos?
(POLITICA DE CALIDAD)
9 | ¢Los empleados que integran la organizacién les importa satisfacer los requisitos de los usuarios?
(GESTION DE CALIDAD)
POLITICAS DE COMUNICACION E INFORMACION Si | No| Si | No | Si | No
10 | ;SEDAPAL divulga periddicamente la informacidn de naturaleza ordinaria a la ciudadania a través
de las redes sociales? (REDES SOCIALES)
11 | ;SEDAPAL tiene procedimientos para la atencion de consultas y reclamos y publicarlos en la
Pagina Web? (PROCEDIMIENTOS DE ATENCION WEB)
12 | ;La empresa posee un proceso de reclamaciones &gil, accesible y con la difusion adecuada?
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(PROCESO DE RECLAMACIONES)

13 | ¢ SEDAPAL Considera la opinion de sus clientes? (OPINION)

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

.......... de...........del 2017
Apellidos y nombre s del juez evaluador: ......cccoevieiieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiitiiiieitiieiieeiaenaes 1 e
Especialidad del eValtuador:....c.coueinniiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiittiittittiettttttuttutetettsceascnsssstcssssssessessssstesscssssstesssssssssessssstsssessssstssssssssssenscssssnsens

1 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension.
3Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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| ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 4: Certificado de validez de los instrumentos

CARTA DE PRESENTACION

Dra:

Gliria Méndez Lizarbe
Presente.-
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria con
mencion Gestién Pablica de la UCV, en la sede Lima Norte, promocién 2017, aula ...... ,
requerimos validar los instrumentos con los cuales recogeremos la informaciéon necesaria

para poder desarrollar nuestra investigacion y con la cual optaremos el grado de Magister.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacion es: “Gestién del servicio de
Sedapal y la responsabilidad social — zona sur de Lima - 2016”. Siendo imprescindible
contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencién, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia

en temas educativos y/o investigacién educativa.
El expediente de validacién, que le hacemos llegar contiene:

5. Anexo N° 1: Carta de presentacion

6. Anexo N° 2: Matriz de operacionalizacion
7. Anexo N° 3 : Definiciones conceptuales de las variables
8. Anexo N° 4: Certificado de validez de contenido de los instrumentos

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de

usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Br. Hans Deave Escudero Ledn
DNI N° 45688673



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION DEL SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Claridad! |Pertinencia? Relevancia® Sugerencias
SATISFACCION DEL SERVICIO Si |No| Si | No | Si | No
1 | ;SEDAPAL le ofrece facilidades para entrar en contacto con la empresa? (CAPACIDAD DE
RESPUESTA).
2 | ¢El tiempo de espera para para obtener el servicio fue satisfactorio? (CAPACIDAD DE
RESPUESTA)
3 | ¢El comportamiento de los empleados le inspira confianza y seguridad? (SEGURIDAD)
4 | ;Los empleados demuestran amabilidad y buen trato? (EMPATIA)
5 | ¢Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen servicio?
(ELEMENTOS TANGIBLES)
6 | ( SEDAPAL le ha dado solucién definitiva de los problemas del servicio? (CONFIABILIDAD)
7 | ¢Elservicio responde a lo que usted esperaba? (FIABILIDAD)
MEDICION Y FACTURACION Si [No| Si | No | Si | No
8 | ¢ SEDAPAL entrega anticipadamente la factura de consumo? (FACTURA OPORTUNA)
9 | ;Ha recibido errores de cobro en la facturacion? (FACTURACION PRECISA)
10 | ;Existe facilidad de comprension de la informacion de la facturacion? (FACTURA AMIGABLE)
11 | ;Hay disponibilidad de locales de pago? (FACILIDADES DE PAGO)
SISTEMA DE ATENCION E INFORMACION Si [ No| Si | No | Si | No
12 | ;SEDAPAL cuenta con disponibilidad de medios o canales para realizar el trdmite y hacerle
seguimiento? (OPORTUNA)
13 | ;Existe notificacion previa de parte de SEDAPAL caso de interrupcion programada del servicio?
(SUFICIENTE)
14 | ;SEDAPAL, da orientacion para el uso eficiente del consumo de agua? (COMPRENSIBLE)
15 | ;SEDAPAL da aclaracion sobre sus derechos y deberes como consumidor? (ACCESIBLE POR
DIFERENTES MEDIOS)
16 | ¢Existe claridad de informacion brindada al usuario de parte de los trabajadores de SEDAPAL?
(INFORMACION)
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

.......... de........cc......del 2017
Apellidos y nombre s del juez evaluador: .......ccoeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiietieciecietieeiieciacans 1 e
ESPECIalidad el BVAIMAGOL: .. .ccuiieiiiiieiiiiiieieiieieetetiateeseteasescesaasesonssssessesasssssnssssssssssssssesssssnsosssssnsssssssnsossessnssssesssssssnsosssssnsesssssnssssnssnsossnssnsansens

1 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimensién.
3Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE RESPONSABILIDAD SOCIAL

N° DIMENSIONES / items Claridad' |Pertinencia? |Relevancia® Sugerencias
COMPROMISO ETICOS Si [No| Si | No| Si | No
1 | ;SEDAPAL es una Empresa humana, que respeta los derechos de los usuarios? (EMPRESA
HUMANA)
2 | ¢ SEDAPAL Empresa que provee agua de calidad? (AGUA DE CALIDAD)
3 | ¢SEDAPAL busca informar y aclarar a sus clientes respecto a sus acciones de RS? (ACCIONES
DE RS)
4 | ;SEDAPAL se ocupa de evitar fraudes como hurtos y robos de agua? (CONTROL DEL
SERVICIO)
5 | (SEDAPAL se ocupa del medio ambiente y de la preservacion de la naturaleza? (MEDIO
AMBIENTE)
POLITICAS DE CALIDAD Si |No| Si | No| Si | No
6 | ¢El certificado de calidad ISO 9001 de SEDAPAL, asegura la gestién de calidad en el servicio?
(ISO 9001)
7 | ¢El sello de calidad obtenido por SEDAPAL acredita frente a los usuarios empresa es seria y
rigurosa, que sigue una politica de calidad, que cumple sus acuerdos y satisface los requisitos de
sus clientes? (SELLO DE CALIDAD)
8 | ¢La politica de calidad con la que cuenta SEDAPAL esta acorde con los propositos establecidos?
(POLITICA DE CALIDAD)
9 | ¢Los empleados que integran la organizacién les importa satisfacer los requisitos de los usuarios?
(GESTION DE CALIDAD)
POLITICAS DE COMUNICACION E INFORMACION Si | No| Si | No | Si | No
10 | ;SEDAPAL divulga periédicamente la informacién de naturaleza ordinaria a la ciudadania a través
de las redes sociales? (REDES SOCIALES)
11 | ;SEDAPAL tiene procedimientos para la atencién de consultas y reclamos y publicarlos en la
Pagina Web? (PROCEDIMIENTOS DE ATENCION WEB)
12 | ;La empresa posee un proceso de reclamaciones &gil, accesible y con la difusion adecuada?
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(PROCESO DE RECLAMACIONES)

13 | ¢ SEDAPAL Considera la opinion de sus clientes? (OPINION)

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

.......... de...........del 2017
Apellidos y nombre s del juez evaluador: ........ccoeviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiietieiiecietieeiieciacaes 1 e
Especialidad del eValtuador:....c.coueinniiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiitiiiittiittitttttietetettetinteeetssttucesstsstestessssseesssssssstesssssssostsssssstenssssssssssssssssssssssssssnssnssne

1 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension.
3Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensiédn
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| ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 4: Certificado de validez de los instrumentos

CARTA DE PRESENTACION

Dr.

Abner Chavez Leandro
Presente.-
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria con
mencion Gestién Pablica de la UCV, en la sede Lima Norte, promocién 2017, aula ......
requerimos validar los instrumentos con los cuales recogeremos la informaciéon necesaria

para poder desarrollar nuestra investigacion y con la cual optaremos el grado de Magister.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacion es: “Gestidn del servicio de
Sedapal y la responsabilidad social — zona sur de Lima - 2016”. Siendo imprescindible
contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencién, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia

en temas educativos y/o investigacién educativa.
El expediente de validacién, que le hacemos llegar contiene:

9. Anexo N° 1: Carta de presentacion
10. Anexo N° 2: Matriz de operacionalizacion
11. Anexo N° 3 : Definiciones conceptuales de las variables

12. Anexo N° 4: Certificado de validez de contenido de los instrumentos

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de

usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Br. Hans Deave Escudero Ledn
DNI N° 45688673



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION DEL SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Claridad! |Pertinencia? Relevancia® Sugerencias
SATISFACCION DEL SERVICIO Si |No| Si | No | Si | No
1 | ;SEDAPAL le ofrece facilidades para entrar en contacto con la empresa? (CAPACIDAD DE
RESPUESTA).
2 | ¢El tiempo de espera para para obtener el servicio fue satisfactorio? (CAPACIDAD DE
RESPUESTA)
3 | ¢El comportamiento de los empleados le inspira confianza y seguridad? (SEGURIDAD)
4 | ;Los empleados demuestran amabilidad y buen trato? (EMPATIA)
5 | ¢Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen servicio?
(ELEMENTOS TANGIBLES)
6 | ( SEDAPAL le ha dado solucién definitiva de los problemas del servicio? (CONFIABILIDAD)
7 | ¢Elservicio responde a lo que usted esperaba? (FIABILIDAD)
MEDICION Y FACTURACION Si [No| Si | No | Si | No
8 | ¢ SEDAPAL entrega anticipadamente la factura de consumo? (FACTURA OPORTUNA)
9 | ;Ha recibido errores de cobro en la facturacion? (FACTURACION PRECISA)
10 | ;Existe facilidad de comprension de la informacion de la facturacion? (FACTURA AMIGABLE)
11 | ;Hay disponibilidad de locales de pago? (FACILIDADES DE PAGO)
SISTEMA DE ATENCION E INFORMACION Si [ No| Si | No | Si | No
12 | ;SEDAPAL cuenta con disponibilidad de medios o canales para realizar el trdmite y hacerle
seguimiento? (OPORTUNA)
13 | ;Existe notificacion previa de parte de SEDAPAL caso de interrupcion programada del servicio?
(SUFICIENTE)
14 | ;SEDAPAL, da orientacion para el uso eficiente del consumo de agua? (COMPRENSIBLE)
15 | ;SEDAPAL da aclaracion sobre sus derechos y deberes como consumidor? (ACCESIBLE POR
DIFERENTES MEDIOS)
16 | ¢Existe claridad de informacion brindada al usuario de parte de los trabajadores de SEDAPAL?
(INFORMACION)
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

.......... de........cc......del 2017
Apellidos y nombre s del juez evaluador: .......ccoeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiietieciecietieeiieciacans 1 e
Especialidad del eValtuador:....c.coueinniiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiittitttiettetttettuteutetettscesscnsssstcsssssssssessssstesscssssstesssssssssossssstsssessssstssscsssssssnscssssnsens

1 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimensién.
3Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE RESPONSABILIDAD SOCIAL

N° DIMENSIONES / items Claridad' |Pertinencia? |Relevancia? Sugerencias
COMPROMISO ETICOS Si [No| Si | No| Si | No
1 | ;SEDAPAL es una Empresa humana, que respeta los derechos de los usuarios? (EMPRESA
HUMANA)
2 | ¢ SEDAPAL Empresa que provee agua de calidad? (AGUA DE CALIDAD)
3 | ¢SEDAPAL busca informar y aclarar a sus clientes respecto a sus acciones de RS? (ACCIONES
DE RS)
4 | ;SEDAPAL se ocupa de evitar fraudes como hurtos y robos de agua? (CONTROL DEL
SERVICIO)
5 | ;SEDAPAL se ocupa del medio ambiente y de la preservacion de la naturaleza? (MEDIO
AMBIENTE)
POLITICAS DE CALIDAD Si |No| Si | No| Si | No
6 | ¢El certificado de calidad ISO 9001 de SEDAPAL, asegura la gestién de calidad en el servicio?
(ISO 9001)
7 | ¢El sello de calidad obtenido por SEDAPAL acredita frente a los usuarios empresa es seria y
rigurosa, que sigue una politica de calidad, que cumple sus acuerdos y satisface los requisitos de
sus clientes? (SELLO DE CALIDAD)
8 | ¢La politica de calidad con la que cuenta SEDAPAL esté acorde con los propositos establecidos?
(POLITICA DE CALIDAD)
9 | ¢Los empleados que integran la organizacién les importa satisfacer los requisitos de los usuarios?
(GESTION DE CALIDAD)
POLITICAS DE COMUNICACION E INFORMACION Si | No| Si | No | Si | No
10 | ;SEDAPAL divulga periodicamente la informacion de naturaleza ordinaria a la ciudadania a través
de las redes sociales? (REDES SOCIALES)
11 | ;SEDAPAL tiene procedimientos para la atencion de consultas y reclamos y publicarlos en la
Pagina Web? (PROCEDIMIENTOS DE ATENCION WEB)
12 | ;La empresa posee un proceso de reclamaciones &gil, accesible y con la difusion adecuada?
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(PROCESO DE RECLAMACIONES)

13 | ¢ SEDAPAL Considera la opinion de sus clientes? (OPINION)

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

.......... de...........del 2017
Apellidos y nombre s del juez evaluador: ........cocoeiuiuiniieieiuiiiiieiiieiiiiiiiiiiiiieretieieenesesnsssnens DN . iiiiiiiiiiiiiiiiieteetataasssasancessesansessnsossssnsansnses
Especialidad del eValtuador:....c.coueinniiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiittiittittiettttttuttutetettsceascnsssstcssssssessessssstesscssssstesssssssssessssstsssessssstssssssssssenscssssnsens

1 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension.
3Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién



