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RESUMEN
El desarrollo del presente trabajo de investigacion tiene como propdsito
determinar de qué manera se relacionan la Calidad del Servicio de Agua Potable
y la Resolucion de Reclamos por Facturacion en la Empresa Prestadora de
Servicios SEDACUSCO S.A. en el periodo 2018, el tipo de la investigacion es
basica, el disefio del presente estudio es de tipo descriptivo correlacional, siendo

el enfoque cuantitativo.

La investigacion se desarrolla con un muestreo no probabilistico y un tamafio de
muestra de 100 usuarios del servicio de agua potable en la ciudad del Cusco.
Para la recoleccién de los datos, de acuerdo a las dimensiones de las dos
variables, se utilizaron dos cuestionarios que constan de 18 y 26 items
respectivamente, que recogen la percepcién de los encuestados respecto de la
calidad del servicio de agua Potable y la Resolucion de Reclamos por Facturacion
en la Empresa Prestadora de Servicios SEDACUSCO S.A., los instrumentos

fueron sometidos a un analisis de fiabilidad y validado por expertos.

Se utilizé la prueba no paramétrica de coeficiente de correlacion Rho de
Spearman para evaluar la relacion entre las variables de tipo cualitativas, para el
procesamiento y andlisis de datos se utilizo el software estadistico SPSS version
21.

Los resultados de la investigacion se manifiestan con un nivel de significancia del
0,05. Se concluye que existe una relacion significativa entre la Calidad del
Servicio de Agua Potable y la Resolucion de Reclamos por Facturacion en la
Empresa Prestadora de Servicios SEDACUSCO S.A. en el periodo 2018. Por otro
lado, el valor de la prueba Rho de Spearman es equivalente a -0,262, valor que
representa que ambas variables se encuentran relacionadas significativamente,
asi mismo, la relacién gque existe entre ellas es inversa, con un nivel negativo
medio, estos datos nos permiten sefialar que a mayores niveles de Calidad del
Servicio de Agua Potable, se evidenciaran menores niveles de Resolucion de
Reclamos por Facturacion en la Empresa Prestadora de Servicios SEDACUSCO
S.A.

Palabras Clave: Calidad, servicio, agua potable, resolucion de reclamos.



ABSTRACT

The purpose of this research work is to determine how the Quality of the Drinking
Water Service and the Resolution of Claims for Billing are related to the Service
Provider SEDACUSCO S.A. in the 2018 period, the type of research is basic, and
the design of the present study is of correlational descriptive type, being the
quantitative approach.

The research is carried out with a non-probabilistic sample and a sample size of
100 users of the potable water service in the city of Cusco. For the data collection,
according to the dimensions of the two variables, two questionnaires were used,
consisting of 18 and 26 items respectively, which reflect the perception of the
respondents regarding the quality of the drinking water service and the Resolution
of Claims for Billing in the Services Provider SEDACUSCO S.A., the instruments

were submitted to a reliability analysis and validated by experts.

We used the Spearman's non-parametric Rho correlation coefficient test to
evaluate the relationship between the qualitative variables, for the processing and

analysis of data the statistical software SPSS version 21 was used.

The results of the investigation are manifested with a level of significance of 0.05.
It is concluded that there is a significant relationship between the Quality of the
Drinking Water Service and the Resolution of Claims for Invoicing in the Service
Provider Company SEDACUSCO S.A. in the period 2018. On the other hand, the
value of Spearman’s Rho test is equivalent to -0.262, a value that represents that
both variables are significantly related, likewise, the relationship that exists
between them is inverse, with a negative level medium, these data allow us to
point out that at higher levels of Drinking Water Service Quality, there will be lower
levels of Resolution of Claims for Billing in the Service Provider SEDACUSCO
S.A.

Keywords: Quality, service, potable water, claims resolution.



l. INTRODUCCION

1.1. Realidad problemaética
Entendiendo que la Calidad es la conjuncién de particularidades de un servicio
o0 producto que le confieren capacidad para satisfacer las necesidades de
consumidor, segun la Norma ISO 9000, y referido especificamente al estudio,
en la ciudad del Cusco, la prestacion del servicio de agua potable y
alcantarillado estd a cargo de la Empresa Prestadora de Servicios
SEDACUSCO S.A., donde su disponibilidad de agua potable se realiza a partir
de 4 sistemas de abastecimiento: Vilcanota y Piuray que representan el 53 y
29% del abastecimiento respectivamente complementados por sistemas mas
pequefios Korkor, Salkantay y Jaquira.
La captacién Piuray es una fuente de origen superficial especificamente una
laguna, la captacion del agua del rio Vilcanota se realiza del acuifero de
Pifipampa, aguas subterraneas que se captan a través de cuatro pozos, los
mismos qué son bombeados a través de un sistema de impulsion a la ciudad
del Cusco. Los otros sistemas complementarios consisten en Fuentes
subterrdneas o manante.
El agua cruda, qué es conducida a la ciudad del Cusco, es tratada en Plantas
especializadas para potabilizar el agua, cumpliendo con parametros de la OMS,
haciendo que ésta agua sea apta para el consumo humano.
Los sistemas de distribucion en el &mbito de la ciudad parten de sistemas de
almacenamiento a través de 19 reservorios, de los cuales se tienen redes de
distribucion primaria de agua potable y redes secundarias que permiten la
instalacion de conexiones domiciliarias.
Actualmente el servicio de agua potable tiene una cobertura del 95% en la
ciudad del Cusco, con una continuidad promedio de 22 horas al dia y las
conexiones domiciliarias tienen un 97% de micromedicion.
La Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento SEDACUSCO S.A. se
encuentra supervisada por SUNASS (Superintendencia Nacional de Servicios
de Saneamiento), quién dicta normas especificas sobre la calidad de la
prestacion del servicio y de administracion de reclamos, estas normas regulan

la contraprestacion del servicio cautelando la proteccion al usuario.
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El sistema organico de la empresa esta constituida por cuatro Gerencias de
linea: la Gerencia Comercial, la Gerencia Administrativa, la Gerencia de
Operaciones, la Gerencia de Ingenieria y la Gerencia de Planeamiento.

El cuadro de asignacion de puestos contempla un total de 250 trabajadores.
Como parte de la prestacibn de servicio de agua potable la empresa
SEDACUSCO tiene implementado un sistema de gestion de reclamos, el cual
cuenta con un procedimiento especifico, concordante con la Ley General de
Procedimientos Administrativos. La empresa también tiene un plan de
fortalecimiento de capacidades que permite que el personal tenga un grado de
preparacion, conocimiento de la normativa regulatoria y fundamentalmente
vocacion de servicio.

A pesar de toda esta infraestructura la Empresa Prestadora de Servicios
SEDACUSCO gestiona mensualmente un promedio de 350 reclamos,
(referiremos Unicamente los concernientes a la materia de facturacion), entre
los que se tiene: Faltas de Agua, Altos Consumos, Facturaciones Indebidas y
Cambios de Tarifa, también es importante hacer mencién a los Recursos
Impugnatorios que se contemplan en el desarrollo de la presentacion de los
reclamos.

Por tanto, se trata de determinar, de que forma la calidad de la prestacion del
servicio de agua potable, incide en la presentacién de reclamos.

1.2. Trabajos previos
Se han tomado de referencia diversos temas de investigacion, desarrollados a
nivel Internacional y Nacional, los cuales tienen un nivel de relacion con la

presente tesis, por tanto, se procede a referir los temas de mayor importancia:

* A Nivel Internacional:

Salamea y Yanza (2013): “Propuesta de la medicién de Calidad de Servicio
de Provision de Agua Potable y Alcantarillado que abastece a la parroquia de
Sayausi la Empresa E.T.AP.A. “E.P.

ETAPA EP es la Empresa Publica Municipal de Agua Potable, Alcantarillado,

Telecomunicaciones y Saneamiento de la Ciudad de Cuenca en Ecuador;
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empresa de gran reconocimiento por el tratamiento optimo del agua potable,
agua de muy buena calidad, pero muestra deficiencias en su area comercial por
su pésima organizacion e incorrecta atencion de reclamos y solicitudes en el
plazo determinado, asi como la lentitud para ejecutar fisicamente las
instalaciones domiciliarias de agua y alcantarillado.

En el andlisis de este tema de investigacion se ha logrado descifrar cual es la
categoria de satisfaccion de los usuarios sobre servicio de agua potable y
alcantarillado que brinda ETAPA , puesto que con el estudio de la apreciacion
gue tiene la localidad, se ha identificado que la misma labora y pone mayor
empefio en mejorar sus indices de calidad del agua potable, pero, a pesar de
todo, no se ha logrado cubrir en su totalidad los exigencias de los usuarios, por
esta razon, la empresa ha implementado una mejora en Atencién al Cliente,
con un reordenamiento en el area, ampliaciéon de los horarios de atencion,
trabajo en equipo, imagen excelente para su mercado y para todos los servicios
gue suministra como Entidad Publica.

Cabe precisar, que de la investigacion, se logro tomar conocimiento de que
ETAPA EP, ha tenido un arduo trabajo para alcanzar la certificacion ISO 9001 y
gue a Cuenca se le estima como la Unica ciudad del pais que goza de agua
potable de muy buena calidad, gracias a su tecnificacibn y a un proceso
riguroso de produccion.

Ordofiez (2007): “Analisis de los Sistemas de Gestion de los Servicios de Agua
Potable en los Municipios de Jesus de Otoro (Intibuca) y Choluteca
(Choluteca)”.

El tema de estudio permitié analizar las gestiones de las entidades prestadoras
de servicio de agua potable y saneamiento en dos ciudades de Honduras; la
Empresa de Aguas de Choluteca y la Junta Administradora de los Servicios de
Agua Potable y Disposicion de Excretas de Jesus de Otoro “JAPOE”, para asi
poder definir el nivel de cumplimiento de las disposiciones sobre la prestacion
de los servicios, establecidas en el marco regulatorio y garantizar un servicio de
calidad.

Se determino que el trabajo que realiza JAPOE si cumple con la capacidad

optima para la prestacion del servicio, ofreciendo a la poblacién una asistencia
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de calidad y de igual forma cumple con la normativa establecida en el marco
regulatorio, la misma que se amolda a las necesidades de la localidad.

Se determino también que el trabajo que realiza la Empresa Aguas de
Choluteca no cumple con las condiciones de prestacion del servicio, ya que la
misma se consolida con el fiel cumplimiento del marco regulatorio, sin tomar en
cuenta que las condiciones de la prestacion no se ajustan a la realidad de la

localidad.

Sanchez (2011): “El Modelo de Gestidon y su incidencia en la provision de los
Servicios de Agua Potable y Alcantarillado en la Municipalidad de Tena”.

Segun la evaluacion realizada sobre la prestacion de servicios de saneamiento
en la localidad de Tena en Ecuador, se determino que existe ausencia de una
fiscalizacion en el control de calidad del abastecimiento de agua potable y esto
se manifiesta en las épocas de lluvia, cuyo efecto hace que el elemento liquido
sea presente turbio provocando interrupciones del servicio sin comunicacion
previa a los consumidores.

Segun declaracion de los usuarios, la atencibn de los procedimientos
administrativos y de reclamos es deficiente, no se cumplen con los plazos
establecidos, y aquellos de caracter de urgencia no son atendidos de manera
oportuna. Esto genera un alto grado de insatisfaccién, asi como también
incomodidad y molestia por carencia de informacion, solucion y el desgaste de
tiempo en las tediosas gestiones.

Cabe resaltar que a pesar de la falta de continuidad del servicio, la poblacién
tiene una excelente responsabilidad de pago por consumo del servicio de agua
potable y la asistencia de las redes de alcantarillado, consideran también que el
valor monetario por la prestacibn del servicio no son elevados en su
facturacion, no se muestra disconformidad con los incrementos tarifarios.

Con un control de calidad eficiente y los correctivos necesarios para la mejora
en la atencion de los tramites administrativos, los usuarios podran alcanzar un
alto grado de satisfaccién en relacion a la prestacion de los servicios de agua y

alcantarillado.
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Rocca (2016): “Satisfaccion del Usuario en el Ambito del Sector Publico. Un
estudio sobre el Departamento de Obras Particulares de la Municipalidad de
Berisso”. La Plata - Buenos Aires - Argentina.

Para medir la categoria de satisfaccion de los usuarios del Departamento de
Obras Particulares de la Municipalidad de Berisso se analizé de forma particular
cada una de sus dimensiones:

Unidad Tangible: Los usuarios destacaron de manera primordial “La apariencia
fisica de los Trabajadores” dando la aprobacion de satisfaccion por parte de los
encuestados; la infraestructura y los elementos de comunicacion son
considerados con un alto nivel de satisfaccion.

Confiabilidad del servicio: ElI cumplimiento en plazos establecidos muestra el
interés y la pro actividad de los empleados en solucionar de manera eficaz y
eficiente los problemas que se presenten en la recepcion del servicio. Los
usuarios valoran estas atenciones por encima de otras.

Capacidad de respuesta: Se considera a esta dimensién es considerada como
la mas importante para los usuarios encuestados, la disponibilidad de atencion
y el nivel de comunicacién con los empleados es resaltante para la lograr
usuarios satisfechos.

Seguridad: El nivel de confianza que inspiran los empleados en los trabajadores
y generan seguridad e los usuarios encuestados. Esto incrementa su cuota de
satisfaccion.

Empatia: Esta dimension logro un nivel muy alto de satisfaccion en los usuarios
encuestados debido a la preocupacion por las necesidades de los usuarios y la
atencién personalizada de los servicios.

El grado total de satisfaccion de los usuarios es alto, se afirma asi que la

Municipalidad de Berisso brinda calidad en la prestacion de estos servicios.

* A Nivel Nacional:

Diaz y Meza (2017): “Sostenibilidad del Servicio del Agua Potable vy
Saneamiento de la Comunidad de Union Minas, distrito de Tambo La Mar —
Ayacucho - 2016”

La Junta Administradora de Servicios de Saneamiento - JASS, es la encargada

de administrar, de brindar asistencia de la infraestructura y de promover las
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charlas y talleres a cerca de la sostenibilidad, centradas en una buena practica
saludable y valoracion de los servicios de saneamiento.

El mejoramiento de abastecimiento del agua potable de forma adecuada, dio
lugar a que la poblacion obtenga optimas condiciones de salubridad, gracias a
una eficiente ejecucion de diversos talleres informativos y de capacitacion a la
poblacién, basados en el uso adecuado de los servicios de saneamiento,
promoviendo y fortaleciendo la educacién sanitaria, asi se logro la reduccion de
las enfermedades por ingesta de agua y alimentos como los Parasitosis y
EDAs, mejorando la calidad de vida de la localidad, incrementando el aptitud
estudiantil en los nifios y el nivel de eficiencia de produccion en los adultos,
también se instruyo a la poblacion para generar una eficiente costumbre de
pago por el uso del servicio de agua potable y se disefié diversas técnicas de
fortalecimiento de capacidades para JASS y para el Area técnica de Servicios

de Saneamiento de la Municipalidad distrital de Tambo.

Mendoza (2016): “En la periferia de la ciudad y la gobernanza”. Un estudio de
caso sobre la gestion local del agua y saneamiento en el Asentamiento
Humano del Cerro Las Animas.

La politica hidrica en la ciudad de Lima esté perfilada como monopolio, esto a
favor de un gobierno centralista, una red que Unicamente SEDAPAL o cualquier
otra empresa privada podria administrar. Esta politica estudiada produce un
abastecimiento y distribucion de agua potable nada equitativa, se considera una
exclusién corporativa de la gestion local que son operadores pequefios de de
servicios de saneamiento comunitarios y privados, los mismos que no poseen
un minimo grado de intervencion al momento de tomar decisiones, poblacion
ubicada en la contorno de la ciudad y del gobierno formal del agua donde
SEDAPAL no alcanza.

El presente estudio muestra la existencia de un impacto diferencial de los
costos del medio ambiente y el flujo del agua entre consumidores “conectados”
gue cuentan con el servicio de agua y los “no conectados “quienes son los que
padecen de abastecimiento y pésima calidad de agua.

Contar con un servicio de calidad de agua es un derecho y se debe lograr una

eficiente cobertura de agua potable y saneamiento en toda la ciudad, la misma
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gue demanda una tarea integrada que implique un programa urbano, cuidado
adecuado de las nacientes de aguas subterrdneas y  superficiales y
subterraneas. Se debe tomar en cuenta que, para estos sectores, el servicio de
agua y saneamiento deberian pertenecen a una politica de vivienda completa,

y no representarlos de forma delimitada.

Garcia (2017): “Manejo de Procesos de Reclamos y Satisfaccion de los
Clientes de EMAPA San Martin S.A.; Tarapoto afio 2016”.

El procedimiento de reclamos en la Empresa Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado EMAPA San Martin S.A de la ciudad de Tarapoto, se desarrolla y
se resuelve segun los tipos de reclamos, como : reclamo operacional, reclamo
comercial no relativo a la facturacion y reclamo comercial relativo a la
facturacion.

En cuanto a la complacencia de los usuarios, manifiestan que la prestacion de
los servicios es deficiente. La capacidad de respuesta, empatia y el nivel de
seguridad en atencion a los reclamos, se desarrolla de forma regular,
generando disconformidad y disgusto en los usuarios.

El analisis del trabajo de investigacion permite desarrollar y evidenciar la
existencia de un vinculo entre las variables y asi poder determinar los factores
gue generan que los usuarios no cubran sus expectativas y no lleguen al nivel
de satisfaccion esperado, esto dara lugar a propuestas de mejora en los

procedimientos de la prestacion del servicio y atencion de reclamos.

Prieto (2013): “Elementos a tomar en cuenta para Implementar la Politica de
Mejor Atencion al Ciudadano a Nivel Nacional”.

La estrategia “Mejor Atencion al Ciudadano - MAC”, se relaciona con la Nueva
Gestion Publica ya que busca la necesidad de establecer una gestién eficaz y
muy eficiente que logre complacencia a las necesidades de la poblacion. Esta
alineada al ciudadano, a sus derechos y a sus necesidades, utilizando el uso
adecuado y 6ptimo de la tecnologia de la informacién. Se implementa el
fortalecimiento de de competencias en el personal y se administra la calidad de

servicio. Esta gestion fundamenta que la administracion publica esta
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direccionada al servicio de la poblacion, a dotar de los servicios basicos a los
ciudadanos, busca el logro de metas y objetivos.

En la prestacién de servicios publicos es conveniente precisar estandares de
calidad, se cuenta con un protocolo de medicion de atencion del personal, trato,
tiempo de espera, informacion disponible y clara y un ambiente adecuado.

Un elemento clave de MAC es el uso de Tecnologias de la Informacion “TICs”,
para una eficiente atencion del ciudadano, las MAC se caracterizan por ser una
nueva vision de la gestion puablica, orientada al ciudadano para la satisfaccion
de sus necesidades. Esta compuesta de una plataforma Multicanal (telefénica,
virtual y presencial) que opera de forma articulada con el uso de TICs.

En el aspecto legal y normativo, MAC se encuadra en las estrategias del Plan
de Simplificacion Administrativa para hacer mas facil el perfeccionamiento de la

oferta de servicios a la poblacion.

e A Nivel Local:

Bafion y Deza (2013): "Propuesta de Mejora en la Calidad del Servicio Para el
Ejercicio del Contador Publico. Caso: Profesionales Independientes de La
ciudad del Cusco, Afio 2012".

La apreciacién que tiene cliente sobre la calidad del servicio ofrecido por el
Contador Publico, en ejercicio independiente, presenta un alto indice de
fiabilidad ya que no existen errores al momento de la prestacion del servicio, el
trabajo realizado es consistente, estable y eficiente. Los clientes se muestran
satisfechos, pero poco fidelizados por la diversidad de estudios contables en la
ciudad del Cusco , la competitividad en los costos, la pro actividad, los estudios
de especialidad y la destreza técnica son indispensables para atraer a los
clientes, asi como para la mejora de su desempefio laboral y profesional.

En el analisis de investigacion para la oferta de mejora en la calidad del
servicio, se observo deficiencia en el tiempo de respuesta del servicio prestado,
no emplea tecnologias que le permitan agilizar la informacion contable para
una toma de decisiones, no es oportuno. Este tema queda pendiente para una

futura investigacion.
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Rollano (2017): “Calidad de Servicios y Desempefio Laboral de los
Trabajadores en el Hotel Royal Inka Pisac — | Semestre Cusco 2016”.

El objeto del estudio fue demostrar la correspondencia entre la calidad de los
servicios ofrecidos y el desempeifio laboral del personal del Hotel Royal Inka de
Pisac, esta investigacion se presento como positiva debido a que existe una
relacion directa, demostrando que si el desempefio laboral es optimo y
apropiado, la calidad de los servicios prestados se percibe como buena; por el
contrario, si el desempeiio laboral se califica como regularmente adecuado, la
calidad de los servicios prestados también seran percibidos como regulares.
Segun la opinion del personal, mediante la aplicacion de encuestas, se logro
demostrar que la calidad de servicios ofrecidos en el Hotel Royal Inka durante
los primeros seis meses del afio 2016, fue percibida como regular para un 51.5
% de los trabajadores. Se demostré también que el desempefio laboral es

regularmente idéneo para un 66.7% de los trabajadores.

1.3. Teorias relacionadas al tema

Secretaria Central de ISO en Ginebra, Suiza, Norma Internacional ISO 9000
(Organizacién Internacional de Normalizacién).
Calidad es la conjuncién de todas las particularidades que tiene un determinado
servicio o producto, que satisface las necesidades de un cliente.
La calidad de servicio, es el conjunto de procedimientos que aseguran un
resultado satisfactorio entre la relacion proveedor y cliente.
También es importante conceptualizar el sistema de gestién de calidad, qué
consiste, en acondicionar un conjunto de componentes cOmoO procesos,
manuales de calidad, programaciones de inspeccion y ensayos, adiestramiento
de trabajo, capacitacion, patrones de calidad, etc.
Las normas ISO relacionadas con la calidad son las siguientes:

ISO 9000 Sistema de Gestion de la Calidad “Fundamentos, Vocabulario”.

ISO 9001 Sistemas de Gestion de la Calidad “Requisitos”

ISO 9004 Sistemas de Gestion de la Calidad “Directrices para la mejora del

desempeno”.
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Catalan, C. (2014). Revista, “Revisiéon de Modelos de Calidad y Servicio y su
Implementacion en el Ambito Publico y Privado para Generar una Propuesta de
Accion en el Tema Orientada a las Instituciones del Sector Prevision”.

Respecto a concepto de Calidad, describe las tipologias de ejemplos
normativos de certificacion de la calidad, que son: Normas ISO de Calidad,
modelo centrado en el cliente y modelos de perfeccion en la calidad.

a) El primero, modelos normas ISO de calidad, surge para sistematizar las
necesidades de la industrializacion orientadas a la estandarizacion cuyo
propdésito es proporcionar el intercambio internacional de bienes y servicios. Las
dimensiones de la gestion de la calidad segun las normas ISO 9000 son:
Organizacion orientada al cliente, cooperacion del personal, encausamiento de
los procesos, orientacion del sistema hacia la gestion, mejora continua,
orientacion para tomar decisiones, relacién reciprocamente favorable con el
proveedor.

b) Modelos Centrados en el Cliente, referido al modelo SERVQUAL
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1986), se concibe la calidad como la
percepcion de diferencia entre el servicio entregado y el servicio percibido, tiene
cinco dimensiones:

Fiabilidad, consiste en la destreza para suministrar el servicio ofrecido de
manera fiable y precisa.

Seguridad, el conocimiento, grado de instruccién, cortesia y la habilidad de los
trabajadores para expresar confianza.

Tangibilidad, se enfoca en el aspecto de la apariencia, las instalaciones fisicas,
equipos, mecanismos de comunicacion y personal.

Empatia, la habilidad de comprender y sentir las emisiones de otro.

Capacidad de respuesta, apoyo con servicio oportuno.

c) Modelos de Excelencia en Calidad, cuya misién primordial es fortificar la
competencia empresarial, certificar el cumplimiento de los patrones de
calificacion internacional. Los modelos mas representativos son:

c.1. Modelo EFQM. Mide la calidad de gestion, Desarrollado por la European
Fundation Quality managment, fundada en 1989, otorga anualmente el premio
europeo y la calidad. El modelo se basa en determinar los agentes facilitadores

de un proceso y los resultados segun el siguiente esquema:
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Procesos: Agentes facilitadores: politicas, estrategias, personas, asociaciones y
recursos, resultados claves, resultados en las personas, resultados en los
clientes y resultados sociales.

i. Modelo Deming: Desarrollado por la Union Japonesa de Cientificos e
Ingenieros en 1951, se orienta al ambito industrial y la administracion de la
calidad empresarial, asi se tiene: Estrategias para lograr objetivos, organizacion
y operacionalizacion, educacion y su propagacion, circulacion de informacién y
su manejo, calidad en los productos y procesos, estandarizacion, gestion y
control, garantia de calidad, sistemas y métodos, resultados, previsiones para
el futuro. En funcion a este modelo, anualmente, se entrega el premio Deming.
ii. Modelo Malcom Baldrige. Modelo estadounidense creado en 1987, su
objetivo es promover la utilizacién de la gestion de la “Calidad Total”, y asi
incrementar la competencia empresarial. Sus principios son: Liderazgo,
planificacion estratégica, orientacion del cliente en el mercado, perspectiva de
andlisis y direccion del conocimiento, direccidbn de los recursos humanos,
conducta de procesos, efectos empresariales y econémicos.

iii. Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion. Creado en 1999, es el
mejor ejemplo para valuar una organizacion, ademas establece propésitos de
avance, identifica sus espacios de mejora y sus puntos fuertes, es el punto de
partida de la informacién para el proceso y la planificacion estratégica. Este
modelo deriva del modelo europeo, con variante en procesos de atencion al
cliente y extendiendo el concepto de estilo de gestion y liderazgo.

iv. Modelo Chileno de la calidad. En 1994 se crea en Chile, cuyo objetivo es
impulsar una corriente de proceso de la productividad y la calidad en la
concesion de productos y servicios. Tiene un esquema sistémico, su enfoque
se centra en los resultados de la organizacién, y sus criterios son: Clientes y
Mercado, Conductores (liderazgo), sistema (personas, procesos,
responsabilidad social y planificacion estratégica), resultados (resultados en la
organizacion); Informacion y conocimiento, Calidad y la Administracion Publica.
La calidad de servicios es relevante, orientada a generar la recompra
fidelizacion del cliente, esto para empresas con fines de lucro, sin embargo en
la administracion publica existe una complejidad diferente. En el estado no

existen fines de lucro en la entrega de un servicio, el ingreso tiene caracter
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social; la eleccion de los servicios se realiza en funcion a las necesidades de
las personas, por otro lado, varios de los servicios prestados por el estado son
de indole monopdlico, en este caso no se busca como resultado la recompra,
en caso de insatisfaccion se buscara cambio de la administracion.

Las instituciones publicas también deben incorporar calidad en sus servicios y
procesos, para tener validacion y para cumplir con el aseguramiento del

bienestar de la poblacion.

Direccion de Modernizacién y Calidad de los Servicios Municipales,
Castellon de la Plana, “Encuesta de Satisfaccion”.

Desarrollo el manual de modelos de Satisfaccion a emplear, que son:

I. EI modelo SERVQUAL ( Zeithalm, Parasuraman y Berry) para el estudio de
las expectativas y percepciones del servicio.

ii. El modelo SERVPEF (Cronin y Taylor) para el estudio de la percepcion del
servicio.

Dentro de la medicion de un servicio no todos los elementos tienen la misma
relevancia, ni son apreciados igual por los clientes.

Las caracteristicas de los atributos de la calidad son: i. Los clientes asignan
diferente grado de importancia a los atributos de la calidad. ii. Varian con el
tiempo. iii. El usuario formula los criterios de forma general, por lo que son
escasamente operativos.

La ciudadania cuando expresa sus expectativas y necesidades, hace referencia
a atributos generales.

Los atributos del SERVQUAL son:

i. Fiabilidad, que consiste en la destreza para ejecutar el servicio pactado de
forma cuidadosa vy fiable, aciertos, precision y carencia de errores. Necesita
hacer este criterio es necesario que existan procesos sélidos y personal
calificado para efectuarlos. Cuando la fiabilidad es menor se corre el riesgo de
pérdida de confianza de los clientes:

ii. Capacidad de respuesta, suministrar un servicio con rapidez, oportunidad y
puntualidad. Estd referida a una capacidad de responder a la inmediatez y

puntualidad de su funcion.
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iii. Seguridad, empleados con conocimientos y atencion, con habilidades para
inspirar confianza y credibilidad. La profesionalidad es una fuente con habilidad
y destreza, la duda debe ser eliminada sobre el proceso y sus resultados.

Sus criterios son: Profesionalidad, credibilidad y cortesia, sin riesgos.

iv. Empatia, atencion particular ofrecida al cliente. Es una relacion entre las
personas y la calidad, se fundamenta en entender y resolver las necesidades.
Sus criterios son Accesibilidad, Comunicacion, Comprension del Cliente.

v. Elementos Tangibles, Aspectos de la infraestructura fisica, equipos,
personas y materiales que participan o se utilizan en la prestacion del servicio.
Es el fragmento visible del proceso.

Conclusiones: de acuerdo la metodologia SERVQUAL, la importancia referente,
gue los usuarios conceden a estos criterios, se da en una escala de 100%
distribuidos de la siguiente manera: Fiabilidad 32%, capacidad de respuesta
22%, seguridad 19%, empatia 16%, elementos tangibles 11 %.

El Modelo SERVQUAL, es un instrumento con un nivel alto de validez y
fiabilidad, también se conceptia como un instrumento metodoldgico, muy
apropiado para conocer las necesidades de los usuarios, asi como para
calcular la percepcién de los clientes sobre la prestacion del servicio.

Gonzales, Gomez y Dominguez. “Conceptos, Clasificacion y Problemas de
Medicion”. Fundacion FIES Universidad de Alcala, Madrid.

El objetivo del articulo es exponer la definicion y clasificacién de las actividades
de servicios Yy los criterios tradicionales que dan valor a la produccion de los
Servicios.

Los Conceptos y Clasificacién, del término servicios, describen a las
actividades del sector terciario

Conceptualizando el servicio, etimolégicamente deriva del latin “Servitium” hace
mencion al acto de Servir. Existen los servicios publicos y los servicios
especializados. Los servicios publicos son ejercidos por organismos publicos, a
cargo del gobierno central, los servicios publicos estan orientados a satisfacer
necesidades, que por su naturaleza le corresponde al estado satisfacer con
educacioén, salud, servicios basicos, etc. Estos servicios publicos se sustentan
por medio del cobro de impuestos que el gobierno establece.

Los expertos han precisado el Servicio, como:
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Stanton, Etzel y Walker, definen el servicio, como la asociacion de actividades
identificables e intangibles, las cuales forman parte de una transaccion ideal,
con el proposito de satisfacer deseos o necesidades.

Para Richard L. Sandhusen, los servicios son labores, actividades, mejoras o
satisfacciones que se brindan a cambio de una paga o renta.

Para la American Marketing Association (AMA), los servicios son
sustancialmente intangibles, que se caracteriza por el intercambio directo del
productor al usuario, no se pueden transportar o almacenar. No pueden ser
vendidos en estricto con la trasferencia de la pertenencia y no tiene ningun
titulo.

Kotler, Bloom y Heyes, el servicio es una obra, una realizacion que
esencialmente son elementos intangibles, son intangibles porque no incluyen
elementos fisicos.

Con estas definiciones se proyecta la concepcion de servicios: Los servicios
son acciones identificables, intangibles que resultan del esfuerzo humano, es
imposible poseerlos fisicamente, no se puede transportar o almacenar, pero
gue podrian ser ofrecidos en alquiler o venta, por tanto son parte de un acuerdo
ideado para satisfacer las necesidades o deseos de los clientes.

Adam Smith en 1776, fue el primero de los economistas que considera
improductivas las actividades de servicio, fundamentados en cuatro
argumentos:

Los servicios no provocan resultados reales y visibles, que produzcan riqueza.
Los servicios son derivados o accesorios de los bienes.

Los servicios son prestados interiormente por los productores y no simbolizan
una actividad que genere riqueza.

Siendo los servicios intangibles y temporales, son intrascendentes en

comparacién con los bienes.

Ya con el desarrollo del capitalismo, el sector de servicios gana jerarquia y
comienza a ser reconocido, se hablaria asi del Sector Terciario, siendo la
definicion mas representativa la de Peter Hill en 1977, dice un bien se
apropiable y trasferible y un servicio se originan de la actividad realizada por

una unidad econdémica, en general se definen caracteristicas econdémicas.
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Entre las caracteristicas mas aludidas por los autores, Sampson y Snape
(1986), Bhagwati (1988), Cuadrado Routa y del Rio (1993) y Gonzales (1999),
son: a) intangibilidad, que consiste en que estos no son fisicos, no se pueden
ver ni tocar; b) heterogeneidad, o variabilidad referido a que un mismo servicio
nunca seran idénticos por cuanto se realiza por diferentes personas; c)
inseparabilidad, referido a que la produccion y consumo del servicio son
simultaneos; d) perecedero, referido a que un servicio no prestado no se puede
realizar en otro momento con las mismas caracteristicas; e) ausencia de
propiedad, los compradores hacen uso y arriendo del servicio, pero no la

propiedad del mismo.

Definicién de Reclamos: Reclamar es poner oposicion a algo, de forma verbal
o0 escrita, expresando una disconformidad, la posibilidad de presentar un
reclamo es un derecho de los consumidores, amparado por la ley, se reclama
cuando el producto o servicio recibido no cumple con las expectativas

esperadas.

Presidencia de la Republica. (2012). Ley General Del Procedimiento
Administrativo, Presidencia de la Republica. Decreto Supremo N° 006-2017-
JUS, Ley 27444.

Esta ley reglamenta las acciones de la funcion administrativa del Estado y el
Procedimiento Administrativo. Los procesos especiales creados y regulados
como tales por ley expresa, se rigen por la presente ley, en aquellos puntos de
vista no previstos y en los que no son tratados explicitamente de modo
diferente.

Las acciones administrativas son las declaraciones de los organismos que
estan consignadas a producir efectos juridicos sobre los intereses, obligaciones
o derechos de los administrados dentro de un contexto especifico.

Procede el derecho de gestion en los procedimientos administrativos, cuando
involucre para la organizacion, la prestacion de un servicio especifico a favor
del administrado. Este derecho implica la obligacion de dar al interesado una

respuesta de forma escrita dentro de los plazos legales.
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Dentro de la ley se establecen cuales son los recursos administrativos frente a
una accion administrativa, entendida como una violacion, desconocimiento o
dafio a un derecho o interés legitimo.

Los recursos administrativos son: (1) Recurso de Reconsideracion, se
sustentara adicionando una nueva prueba, (2) Recurso de Apelacién, cuando
se sustente en desigual definicién de las pruebas originadas o cuando se trate
de materia de puro derecho y serd resuelto por el superior jerarquico y (3)
Recurso de Revisidn, se gestiona de forma excepcional ante una tercera
instancia. Agotada la via administrativa podran ser derivados ante el Poder
Judicial mediante el proceso contencioso - administrativo.

Esta ley regula los procedimientos administrativos detallando por capitulos
sobre: sujetos del procedimiento, de los administrados, de la autoridad
administrativa, cooperacion entre entidades, conflictos de competencia,
organos colegiados, iniciacion del procedimiento, plazos y condiciones,
organizacion del procedimiento, participacion de los administrados, fin del
procedimiento, elaboracion de resoluciones, recursos administrativos y

procedimientos especiales.

SUNASS. (2006). “Reglamento General de Reclamos de Usuarios de Servicios
de Saneamiento”. (2006). Resolucién de Consejo Directivo 066-2006-SUNASS-
CD.

Las empresas prestadoras de servicios de saneamiento, estan reguladas por la
Superintendencia (SUNASS), quien ejerce su funcion supervisora, reguladora,
normativa, fiscalizadora y sancionadora. Formul6 la Resolucion 066-2006-
SUNASS-CD, Reglamento General de Reclamos de Usuarios de Servicios de
Saneamiento, ha elaborado una normativa especializada para la resolucién de
reclamos, con respecto a los mecanismos que involucran la prestacion de
servicios de saneamiento, dentro del ambito de su competencia, cautelando en
forma ecuanime y objetiva los intereses del Estado, de los capitalistas y del
usuario.

La norma detalla el &mbito de aplicacién del Reglamento de acuerdo a su
naturaleza, que pueden ser: 1) Problemas Operacionales, 2) Problemas

Comerciales que afectan directamente la facturacion, y 3) Problemas
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comerciales que no afectan directamente la facturacion. La presentacion de los
reclamos ante la EPS, se da a través de medios: Solicitud por Escrito, Solicitud
por Teléfono, Solicitud por Web. Esta norma declara la doble instancia, donde
la EPS ejerce la primera instancia y la SUNASS ejerce la segunda instancia.
Los procedimientos de atencidn de reclamos cumple con las etapas de: (1)
Etapa de Investigacion, a través de inspecciones, contratacion del medidor; (2)
Etapa de Conciliacion, que tiene como propésito que las partes, tengan la
posibilidad de poner fin al problema que motivo el reclamo; y (3) Etapa de
Decision, con la emision de acto resolutivo, el cual puede ser impugnado con
Recursos de Reconsideracion y en segunda instancia Recurso de Apelacion.
Detalla también Garantias Especiales para el usuario y la posibilidad de
presentacion de Quejas, las cuales son resueltas por la SUNASS.

Duque, O (2005). “Revisiéon del Concepto de Calidad del Servicio y sus
Modelos de Medicion”. Innovar Journal, Revista de Ciencias Administrativas y
Sociales. Volumen 15. Pp 64 — 80.

Servicio al Cliente y su Caracterizacion. “Un tipo de bien econdmico,
constituye lo que denomina el sector terciario, todo el que trabaja y no produce
bienes se supone que produce servicios”, (Fisher y Navarro 1994 pag 185).

El Servicio al Cliente es el conjunto de actividades, beneficios y satisfaciones
gue se ofrecen para su venta o0 que se suministran en relacion con las ventas”,
(Fisher y Navarro 1994 pag 175).

Las particularidades diferenciadoras entre los productos palpables y los
servicios que constituyen intangibles son factores determinantes de las
diferencias. Los servicios tienen las siguientes caracteristicas:

Intangibilidad, se entiende que los servicios no son objetivos mas bien son
resultados, de ello se entiende que no pueden ser comprobados previamente
por el consumidor, para cerciorarse de su calidad, de igual forma los servicios
pueden establecer especificaciones homogéneas de calidad en general o en
cada uno, son propios.

La heterogeneidad, referido a que el servicio por sus caracteristicas

inherentes, donde los efectos de su prestacion podrian ser variables de
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productor a productor, de cliente a cliente, de dia a dia. Por consiguiente es
dificil certificar una calidad semejante, por cuanto, el cliente puede percibir una
calidad de la prestacion muy diferente.

La inseparabilidad, se puede entender que en la prestacion del servicio la

produccion y el consumo son indisociables.

Proceso del servicio, lo que Albretch (1992), llama los ciclos del servicio,
constituyen una ayuda para el prestador del servicio. La edificacion del servicio
ya no es una labor unicamente del trabajador, también interviene el cliente y se
llama "momento de verdad", definido como cualquier contexto en la que el
cliente contacta con algun aspecto de la institucion y de esa forma adquiere una
opinidn sobre la calidad de su servicio. Entonces se presentan dos elementos:
() El proceso de ensamblaje del servicio (PSA), determinado por la tecnologia,
la accesibilidad, interaccidén, personalizacion, visibilidad, comportamiento del
trabajador, apariencia fisica y forma de envio, y (2) El proceso de entrega del
servicio (PDS), aspecto del trabajador, apariencia del area de trabajo, esfuerzo
del trabajador, tiempo de duracién, participacion del cliente, empatia,
factibilidad y garantia, y por ultimo se tienen los filtros perceptuales del
consumidor (CPPS), definido por influencias modificadoras, imagen de la
marca, accesibilidad, visibilidad y conducta del empleado; este ultimo crea la
percepcion de la satisfaccién, por ende el hallazgo de la calidad. (Mayer 2003).
Dentro de los concepto de calidad del servicio: La calidad esta definida como la
propiedad o conjunto de propiedades compuestas de algo que aprueba juzgar
su valor. En los estudios de conceptos de calidad se han encontrado dos
tendencias: (1) La calidad objetiva, enfocada en el punto de vista del productor,
y (2) La calidad subjetiva, enfocada en el punto de vista del consumidor.
Entonces en la bibliografia referida a la calidad del servicio se hace mencién a
la calidad percibida es decir a que el consumidor es el que ejerce un juicio de
valor sobre la perfeccion y superioridad de un producto (Zeithaml, 1988, p. 3). A
diferencia de la calidad percibida en los productos tangibles, que pueden ser
facilmente medibles por medio de indicadores tales como: duracién o niumero
de defectos, la calidad en los servicios es algo mas complicada, por cuanto la
calidad percibida es algo efimero y que puede ser dificil de calcular, todo por la

subjetividad inherente a esta actividad. Por tanto, se ha encontrado que la
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percepcion es la dimension que mas concuerda con el estudio, entendiendo
gue las percepciones son las opiniones que tienen los consumidores sobre el
servicio admitido.

Muchos autores han tratado de establecer las dimensiones o caracteristicas
gué esquematizan la concepcion de calidad de servicio.

(Garvin, 1984) resalta ocho dimensiones de la calidad qué son: desempefio,
caracteristicas, confiabilidad, apego referido al cumplimiento de las
especificaciones, durabilidad; aspectos del servicio qué son: rapidez,
competencia, cortesia y facilidad de correccion de problemas, estética y calidad
percibida.

(Zeithaml y Berry, 1985), determina cinco dimensiones que son: (1) fiabilidad,
relacionado con lo confiable seguro y lo cuidadoso del servicio, el cliente es
capaz de percibir la calidad y conocimientos profesionales de la organizacion
desde el primer momento; (2) seguridad, relacionado en el nivel de confianza y
credibilidad asociado a un trabajo con honestidad, en este caso se percibe el
interés que se muestra por el cliente; (3) capacidad de respuesta, se percibe la
buena actitud para ayudar a los clientes asociado a la rapidez; (4) empatia,
asociado a un trabajo personalizado, requiere conceptos de vocacion de
servicio y compromiso con el cliente conducente a satisfacer sus necesidades;
(5) intangibilidad, referido a que el servicio tiene caracter subjetivo no puede ser

almacenado ni inventariado, se consume de forma inmediata.

1.4. Formulacion del problema

1.4.1. Problema General
» ¢ Cual es la relacidén que existe entre la Calidad del Servicio de Agua Potable
y la Resolucién de Reclamos por Facturacién en la Empresa Prestadora de
Servicios SEDACUSCO S.A. en el periodo 20187

1.4.2. Problemas Especificos
a) ¢Cual es la relacion que existe entre la Calidad del Servicio de Agua
Potable y los Reclamos por Faltas de Agua Potable?
b) ¢Cudl es la relacion que existe entre la Calidad del Servicio de Agua

Potable y Los Reclamos por Altos Consumos?
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c) ¢Cual es la relacion que existe entre la Calidad del Servicio de Agua
Potable y los Reclamos por Facturacion Indebida?

d) ¢Cual es la relacion que existe entre la Calidad del Servicio de Agua
Potable y los Reclamos por cambio de Tarifa?

e) ¢Cual es la relacion que existe entre la Calidad del Servicio de Agua

Potable y los Recursos Impugnatorios?

1.5. Justificacion del estudio

Tomando en cuenta el punto de vista tedrico, el presente trabajo de
investigacion, se justifica en merito de lograr la identificacion de como la
variable de calidad de prestacion del servicio de agua potable, incide en la
presentacion de reclamos, entendiendo que los reclamos son la
tangibilizacién de la insatisfaccion del usuario en algin aspecto especifico
de la prestacion, como una afectacidbn concreta, en contraste a los
conceptos de satisfaccion del usuario como aspecto subjetivo de la
percepcion. Entender en nivel de relacion de las variables permitira
realizar ajustes, modificaciones y perfeccionamiento del servicio de agua
potable con el propésito de disminuir la presentacién de reclamos.

Desde el punto de vista metodologico, la investigacion propone un
instrumento para valorar la presentacion de reclamos, no como
problemas, si no como oportunidades de mejora, identificando las

incidencias, con el propdsito de plantear acciones correctivas.

1.6. Hipotesis

1.6.1. Hipotesis General
Existe relacion significativa entre la Calidad del Servicio de Agua Potable y la
Resolucién de Reclamos por Facturacion en la Empresa Prestadora de
Servicios SEDACUSCO S.A. en el periodo 2018.

1.6.2. Hipé6tesis Especificas

a) Larelacién que existe entre la Calidad del Servicio de Agua Potable y los

Reclamos por Faltas de Agua Potable es significativa.
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b) La relacidén que existe entre la Calidad del Servicio de Agua Potable y los
Reclamos por Altos Consumos es significativa.

c) Larelacién que existe entre la Calidad del Servicio de Agua Potable y los
Reclamos por Facturaciéon Indebida es significativa.

d) La relacién que existe entre la Calidad del Servicio de Agua Potable y los
Reclamos por cambio de Tarifa es significativa.

e) Larelacidén que existe entre la Calidad del Servicio de Agua Potable y los

Recursos Impugnatorios es significativa.

1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo General
Determinar de qué manera se relacionan la Calidad del Servicio de Agua
Potable y la Resolucibn de Reclamos por Facturacion en la Empresa
Prestadora de Servicios SEDACUSCO S.A. en el periodo 2018.
1.7.2. Objetivos Especificos
a) Determinar la relacion que existe entre la Calidad del Servicio de Agua
Potable y los Reclamos por Faltas de Agua Potable.
b) Determinar la relacion que existe entre la Calidad del Servicio de Agua
Potable y Los Reclamos por Altos Consumos.
c) Determinar la relacion que existe entre la Calidad del Servicio de Agua
Potable y los Reclamos por Facturacion Indebida.
d) Determinar la relacion que existe entre la Calidad del Servicio de Agua
Potable y los Reclamos por cambio de Tarifa.
e) Determinar la relacion que existe entre la Calidad del Servicio de Agua

Potable y los Recursos Impugnatorios.

Il. METODO

2.1. Disefio de investigacion
El presente estudio de investigacion posee un disefio no experimental
transversal, de tipo descriptivo correlacional, este analisis, de acuerdo con
Sanchez y Reyes (2009), tiene como propdsito definir el grado de relacion

existente entre dos o mas variables en una muestra de estudio.
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En este caso concierne determinar la intensidad de la relaciobn entre La
Calidad de Servicio de Agua Potable y la Resolucién de Reclamos por
Facturacion en la EPS SEDACUSCO S.A.

 El diagrama de este estudio sera el siguiente:

Donde:
M: Muestra de estudio
Ox: Calidad del servicio de agua potable.
Oy: Resolucion de Reclamos por Facturacion.

r: Relaciéon entre las variables de estudio

2.2. Variables de Operacionalizacién

2.2.1. Variables de estudio
Variable de estudio 1:
Calidad del Servicio de Agua Potable.
La calidad es el conjunto de caracteristicas de un producto o servicio que le
confieren la aptitud para satisfacer las necesidades del Cliente (Norma ISO
9000).
La Calidad del Servicio, es asegurar un resultado satisfactorio procedente de
una actividad, en la interfaz entre el proveedor y el cliente (Norma ISO 9000).
Modelo americano, donde el servicio se entiende como discrepancia entre las
percepciones y las expectativas de los usuarios de los servicios.
(Parasuraman, Zeithaml y Berry (1984, 1988, 1991, 1994), y Gronroos (1982,
1994).
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Las dimensiones para esta variable son:
Tangibilidad.
Como se encuentran las estructuras fisicas, equipos, y el aspecto del
personal.
Fiabilidad.
Es la destreza para producir el servicio prometido en forma fehaciente y
precisa.
Capacidad de Respuesta.
Disposicion para ayudar a los clientes y proporcionar rapido servicio.
Seguridad.
Consiste en el conocimiento y la cortesia de los empleados y su capacidad
para inspirar confianza y seguridad.
Empatia.
Es el cuidado y la atencion individualizada que la empresa proporciona a

sus clientes.

Variable de estudio 2:

Resolucion de Reclamos por Facturacion.

Los problemas que se pueden presentar en la prestacion del servicio de agua
potable, que tienen incidencia en el monto a pagar por el usuario, son
regulados por normativas emitidas por SUNASS, donde el usuario esta en la
facultad de presentar reclamos, cuyos procedimientos contemplan las fases de
investigacion y decision a fin de emitir una respuesta sea fundada o infundada,
(Res. 066-2007-SUNASS-CD).

Las dimensiones para esta variable son:

Reclamos por Faltas de Agua.

La Cobertura de agua, es la cantidad de horas de servicio, pudiendo fluctuar
entre 4horas a 24 horas, la falta de servicio es motivo de reclamo. En muchos
casos por cortes de servicio programados o imprevistos. Resolucion 011-
2007-SUNASS-CD.

Reclamos por Altos Consumos.

Para el registro del consumo del agua la EPS instala un medidor, que registra

el consumo por el sistema de diferencia de lecturas, existe la posibilidad que
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el usuario cuestione el consumo registrado por el medidor tangibilizando un
reclamo. Resolucion 066-2006-SUNASS-CD.

Reclamos por Facturacion Indebida.

Los reclamos también puedes ser por factores no relativos al consumo,
pudiendo ser, por corte y rehabilitacion del servicio, por servicio no efectuado,
etc. Resolucion 066-2006-SUNASS-CD.

Reclamo por Cambio De Tarifa.

La tarifa estd determinada por la actividad en el predio, en el caso de
actividades vinculadas a vivienda la tarifa asignada es la de Domestico.
Resolucion 011-2007-SUNASS-CD.

Recursos Impugnatorios.

El procedimiento de atencion de reclamos estipula la doble instancia en el
tramite de reclamos, siendo la primera instancia la EPS y segunda instancia la
SUNASS. A los reclamos de primera instancia se pueden interponer recursos
de reconsideracién basados en nueva prueba y apelacién a segunda instancia

basados en nueva interpretacion.

2.2.2. Operacionalizacion de variables

. Definicién . . . Escala de
Variable X Dimensiones Indicadores .
operacional medicién
» Tangibilidad. <« Disponibilidad de Recurso Hidrico.
* Sistemas de Abastecimiento.

. Cobertura.

Verificar y e  Micro medicion.

asegurar el  Fiabilidad *  Medicién de Lecturas.
g complimiento del e Continuidad.
2’ resultado ¢ Capacidad
o satisfactorio de
-g procedente de Respuesta | gyjicitudes de Servicio. Escala
S 2 unaactividad, en e  Atencién de Emergencias Ordinal
% 8 lainterfaz entre 1 Muy bajo
0 § el proveedor y el g 'I\BAaJo'
o . edio
E cliente (Norma. ——gridad < Conocimiento de la normativa. g@l'to |
_g 1S 9000). * Capacitacion permanente del uy alto
= personal.
O e Protocolo de Atencién al Usuario.

e Reglamento y Normas emitidas
por el Regulador.
+ Empatia.

+  Compromiso con el Cliente.
*  Vocacion de Servicio.
e Habilidades Blandas.
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El cumplimiento Reclamos * Falta de Continuidad.
de la normativa por Faltas »  Cortes Programados y cortes
regulado por el de Agua. imprevistos.
organo . Presentacion del Reclamo.
supervisor *  Respuesta, solucion al Reclamo.
SUNASS, donde Reclamos ¢  Errorde Lectura.
el usuario esta por Altos +  Factores distorsionantes: Fugas
- en la facultad de Consumos. Responsa.b,ilidad del usuario.
e presentar *  Presentacién del Reclamo.
g reclamos, cuyos *  Respuesta, solucion al Reclamo.
§ procedimientos . Modi_figacién de la Facturacion.
Lgli contemplan las Rg;:lamos . SfeI’VI.CIO no prestado
. fases de Eacturaci(’) (Ca:ectlvamentg. .
S investigacion y nIndebida onsumo atribuible a otro Escala
4 decisién a fin de suministro. ) Ordinal
£ emitir una +  Responsabilidad del usuario. 1 Muy bajo
© +  Presentacion del Reclamo. 2 Bajo
o respuesta sea * Respuesta, solucién al Reclamo. i',\(',ffm
o fundada o . L
© , e  Modificacion de la facturacion. 5 Muy alto
'2 infundada, (Res. Reclamo «  Actividad en el predio es
) 066-2007- por Cambio concordante con la tarifa
S SUNASS-CD). de Tarifa. asignada.
é +  Se ha notificado el cambio
) tarifario.
[0 g - .
* Responsabilidad del usuario.
*  Presentacion del Reclamo.
. Respuesta, solucion al Reclamo.
¢ Modificacion de la Facturacion.
Recursos * Resolucién de primera instancia.
Impugnato- - Presentacion del Reclamo.
rios. .

Respuesta, solucion al Reclamo.

Modificacion de la facturacion.

2.3. Poblacion y muestra

e La poblacién para el estudio de investigacion esta compuesta por 350 usuarios
con solicitud de reclamo en el ambito de la ciudad del Cusco.

e La muestra de estudio esta vinculada con la cantidad de reclamos comerciales
presentados ante SEDACUSCO, muestreo no probabilistico. Con un tamafio de

100 usuarios con solicitud de reclamos.

2.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos, validez y confiabilidad.

2.4.1. Técnicas e instrumentos
e Técnicas

La técnica de recolecciébn de datos usada en el presente estudio sera la

encuesta.
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* Instrumentos

Para la recoleccion de los datos se utilizara un instrumento que sera
representado por dos cuestionarios, el primero de ellos sera sobre Calidad del
Servicio de Agua Potable que consta de 18 items y el segundo serd sobre
Resolucién de Reclamos por Facturacion que consta de 26 items. Los cuales
estan distribuidos en cinco escalas de medicion ordinal, con una valoracion de
145.

2.4.2. Validez y confiabilidad

Q=i—

Segun Hernandez et al. (2014, p. 200) "La confiabilidad de un instrumento de
medicion se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo individuo u
objeto produce resultados iguales”.

Determinacion de la confiabilidad: (a) Para el caso de respuestas
politbmicas, la cual se adoptan mas de dos valores y con escala de medicién
ordinal, sus resultados se llevaran al SPSS v21, para determinar el Alfa de
Cronbach, empleando la siguiente férmula:

S ol
k ld S Doénde:
k-1 3'32 a: Alfa de Cronbach

K: NUmero de item

Si: Varianza del instrumentos

St?: Varianza de la suma de los item

Tabla 1:
Niveles de confiabilidad

Valores Nivel
De-1a0 No es confiable
De 0.01 a0.49 Baja confiabilidad
De 0.50 a 0.75 Moderada confiabilidad
De 0.76 a 0.89 Fuerte confiabilidad
De 0.90 a 1.00 Alta confiabilidad

Nota: nivel de confiabilidad estara dada por los valores mencionados en, Hogan (2004).
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Tabla 2:

Resultados de confiabilidad de las variables

Variable

N de elementos

Alfa de Cronbach

Variable 1
Variable 2

18
26

0.904
0.865

Nota: Confiabilidad de variables

El resultado obtenido de Alfa de Cronbach para la primera variable Calidad de
servicio laboral fue de 0.904 considerandose esta en nivel de alta
confiabilidad, asi mismo se obtuvieron los resultados segunda variable su Alfa
de Cronbach fue de 0,865 considerandose esta de nivel de fuerte confiabilidad
El cuestionario estuvo formado por 44 items mediante los cuales se logro
obtener informacién para las dimensiones de las variables siendo estas 05 y

05 respectivamente.

2.5. Métodos de andlisis de datos

Para el procesamiento y analisis de datos se utilizara el software estadistico
SPSS version 21, con ello, se determinaran estadisticas como: la prueba no
paramétrica, coeficiente de correlacion Rho de Spearman para evaluar la
relacion entre las variables de tipo cualitativas. Los resultados que se
obtengan después del procesamiento estadistico de los datos seran
representados mediante graficos de columnas y dispersién para facilitar su
interpretacion, para la interpretacion de los resultados obtenidos se realiz6 en

base a la siguiente formula y tabla de valores.

63 D?

—1- —=2-
P N(NZ—1)

Doénde:

p: Coeficiente de correlacion.
D: diferencia entre los correspondientes estadisticos de orden de x — .
N: Numero de parejas de datos de la correlacion Rho de Spearman.
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Tabla 3:

Valores de la correlacion Rho de Spearman

Puntuacién Denominacién del grado
-0.91a-1.00 Correlacién negativa perfecta (a mayor X menor Y)
-0.76 2a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte

-0.51a-0.75 Correlacién negativa considerable

-0.26 2 -0.50 Correlacion negativa media

-0.11a-0.25 Correlacion negativa debil

-0.01a-0.10 Correlacion negativa muy debil

0.00 No existe correlacidn alguna entre las variables

+0.01a+0.10 Correlacion positiva muy debil
+0.11a+0.25 Correlacion positiva debil
+0.26 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51a+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91a+1.00 Correlacion positiva perfecta (A mayor X mayor Y)

Nota: Tomado de Herndndez, Fernandez y Baptista (2014, p. 305). Metodologia de la investigacion
cientifica.

[ll. RESULTADOS

3.1. Descripcion.

A continuacién presentamos los resultados que fueron obtenidos después de
aplicar los instrumentos y su posterior tabulacion, para el caso de la primera
variable en estudio se aplicO un cuestionario que tenia un total de 18
preguntas los cuales se encontraban distribuidos en las cinco dimensiones
que constituyen a la variable. Asi mismo para la segunda variable, fue
empleado un cuestionario que contenia un total de 26 preguntas, los cuales
se encontraban distribuidos entre sus cinco dimensiones que conformaban
esta variable. Por otro lado se emple6 el software estadistico SPSS en su
version 21.0 para el procesamiento de los datos.
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3.1.1. Descripcién de los resultados de la variable: Calidad del servicio de
agua potable

Tabla 4:
Calidad de servicio de agua potable
Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 0 0,0%
Bajo 0 0,0%
Medio 24 24,0%
Alto 42 42,0%
Muy alto 34 34,0%
Total 100 100,0%
Grafico 1:
Calidad de servicio de agua potable
42 %
45 %
40 % 34%
35%
30 % 24 %
25%
20%
15%
10 %
05 % 0% 0%
A A
0%
Muy bajo Bajo Medio Alto Muy Alto

En la tabla 4 y grafico 1 se observa que el 24,0% los usuarios indican que la
calidad de servicio de agua potable es medio, el 42, % indica que es alto y el

34,0% indica que es muy alto.
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3.1.2. Descripcién de los resultados de las dimensiones de la variable:
Calidad del servicio de agua potable.

Tabla 5:
Tangibilidad Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
respuesta
N % n % n % n % n %
Muy bajo 0 0,0% 0 0,0% 3 3,0% 0 0,0% 0 0,0%
Bajo 10 10,0% 0 0,0% 9 9,0% 0 0,0% 8 8,0%
Medio 22 22,0% 14 14,0% 24 24,0% 25 25,0% 6 6,0%
Alto 59 59,0% 63 63,0% 28 28,0% 42 42,0% 56 56,0%
Muy alto 9 9,0% 23 23,0% 36 36,0% 33 33,0% 30 30,0%
Total 100  100,0% 100 100,0% 100 100,0% 100 100,0% 100  100,0%
Grafico 2:
Dimensiones Calidad del Servicio

70 % 59 9 63 %

60 %

50 %

40 %

30% 22 %

20 % 10% 09 % 14.%

10% 09 0% %

0%

Tangibilidad Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
respuesta
® Muy bajo m Bajo Medio Alto B Muy Alto
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En la tabla 5 y grafico 2 se observa que respecto a la Tangibilidad, el 59,0% los
usuarios indican que la calidad de servicio de agua potable es alto, el 22% indica
que es medio y el 10,0% indica que es bajo. Respecto a la Fiabilidad, los usuarios
indican que la calidad del servicio de agua potable es 63% alto, 23% muy alto y
14% medio. Respecto a la Capacidad de Respuesta, los usuarios indican que la
calidad del servicio de agua potable es, 36% muy alto, 28% alto y 24% medio.
Respecto a la Seguridad, los usuarios indican que la calidad del servicio de agua
potable es, 42% alto, 33% muy alto y 25% medio. Respecto a la Empatia, los
usuarios indican que la calidad del servicio de agua potable es, 56% alto, 30% muy

alto y 8% bajo.

3.1.3. Descripcién de los resultados de la variable: Resolucion de Reclamos
por Facturacion.

Tabla 6:
Resolucién de reclamos por facturacién
Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 1 1,0%
Bajo 23 23,0%
Medio 69 69,0%
Alto 7 7,0%
Muy alto 0 0,0%
Total 100 100,0%
Grafico 3:
Resolucién de reclamos por facturacion
69-%
70% -
60% -
50% -
40% -
0,

30% - 23 %
20% - 07 %

10% | 01% 0%

0% =T -

(o] T T T

Muy bajo Bajo Medio Alto Muy Alto
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En la tabla 6 y grafico 3 se observa que el 69,0% los usuarios indican que la
resolucién de reclamos de agua potable es medio, el 23% es bajo, el 7%

indica que es alto y el 0% indica que es muy alto.

3.1.4. Descripcioén de los resultados de las dimensiones de la variable:
Resolucion de Reclamos por Facturacion.

Tabla 7:
Reclamo por Reclamo por Reclamo por Reclamo por Recursos
falta de agua alto consumo facturacion cambios de impugnatoria
indebida tarifa
N % n % N % n % N %
. 4 4,0% 0 0,0% 6 6,0% 1 1,0% 0 0,0%
Muy bajo
Ba 78 78,0% 9 9,0% 29 29,0% 12 12,0% 18 18,0%
ajo
. 9 9,0% 52 52,0% 60 60,0% 46 46,0% 27 27,0%
Medio
8 8,0% 39 39,0% 5 5,0% 39 39,0% 52 52,0%
Alto
1,0% 0 0,0% 0 0,0% 2 2,0% 3 3,0%
Muy alto
Total 100 100,0% 100 100,0% 100 100,0% 100 100,0% 100 100,0%
ota

Grafico 4:
78 %
80 %
70% 7 60 %
60 % - 52 % 52 %
o 46%
50 % % %
0, -
40 % 29 %
30% -
20% - 0 09 12
10% - % 09 % 0% 01 %
0% ‘ ‘ ‘ ‘
Reclamo por Reclamo por Reclamo por Reclamo por Recursos
falta de agua alto consumo  alto facturacion cambios de impugnatoria
indebida tarifa
B Muy bajo M Bajo = Medio Alto H Muy Alto
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En la tabla 7 y grafico 4 se observa que respecto a la Dimension, Reclamos por
faltas de Agua, el 78% es bajo, el 9% en medio y el 8% es Alto. Respecto a
Reclamos por Altos Consumos, el 52% es medio, el 39% es alto y el 9% es bajo.
Respecto a Reclamos por Facturacidn Indebida, el 60% es medio, el 29% es bajo y
el 6% es muy bajo. Respecto a Reclamos por Cambio de Tarifa, el 46% es medio,
el 39% es Alto y 12% es bajo. Respecto a Recursos Impugnatorios, el 52% es alto,

el 27% es medio y el 18% es bajo.

3.1.5. Prueba de estadistica.

En la demostracion de las hipotesis, en primer lugar se desarrollé una prueba para
determinar la normalidad o no de los datos, para esto se empleé la prueba llamada

Kolmogorov Smirnov, en este sentido planteamos las siguientes hipotesis:

Ho: Los datos tienen una distribucion normal.

H1: Los datos no tienen una distribucion normal.

Regla de decision considerada:

p < 0.05, ante estas circunstancias se debe rechazar la Ho.
p > 0.05, ante esto no se debe rechazar la Ho.

Tabla 81:

Prueba de normalidad de los datos

. Kolmogorov Smirnov
Variables — - Resultado
Estadistico Sig.=p_valor

. . 2,222 0,000 No cuenta con
Calidad de servicio de agua potable o
distribucién normal
Resolucidén de reclamos por 3,866 0,000 No cuenta con

facturacion distribucion normal

Elaboracién propia

Mostramos que en la tabla 08 el p-valor hallado para las dos variables son
inferiores al nivel de significancia, ante estas circunstancias debemos rechazar la
HO y aceptamos la H1, esto nos indica que el conjunto de datos de ambas
variables no presentan una distribucion normal, es por ello que debido a esto se
debié aplicar la estadistica no paramétrica, en este sentido utilizamos la prueba

conocida como rho de Spearman.

43



3.1.6 Prueba de hipétesis general

Ho: No existe una relacion significativa entre la Calidad del Servicio de Agua
Potable y la Resolucion de Reclamos por Facturacion en la Empresa
Prestadora de Servicios SEDACUSCO S.A. en el periodo 2018

H1: Existe una relacién significativa entre la Calidad del Servicio de Agua Potable y
la Resolucion de Reclamos por Facturacion en la Empresa Prestadora de
Servicios SEDACUSCO S.A. en el periodo 2018.

Nivel de significancia:

a = 0,05 es equivalente a un nivel de confiabilidad del 95%.

Prueba estadistica: Se empleé el coeficiente de correlacion de Spearman, debido a
que las variables no tenian distribucion normal.

Regla de decision considerada:
p < 0.05, ante estas circunstancias se debe rechazar la Ho.
p > 0.05, ante esto no se debe rechazar la Ho.

Tabla 92:

Correlacion de Rho Spearman entre la Calidad del Servicio de Agua Potable y la
Resolucién de Reclamos por Facturacion en la Empresa Prestadora de Servicios
SEDACUSCO S.A. en el periodo 2018.

Calidad de Resolucion de
servicio de agua reclamos por
potable facturacion
Coeficiente de correlacion 1,000 R=-0,262
Calidad de servicio de agua . . .
Sig. (bilateral) . Sig.=P_valor=0,008
potable
N 100 100
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion -0,262 1,000
Resolucién de reclamos por . .
o Sig. (bilateral) 0,008
facturacién
N 100 100

Mostramos en la tabla 09, el p-valor = 0,008, se encuentra en un nivel inferior al
nivel de significancia establecido (a=0,05) ante estas circunstancias no aceptamos
la Ho y se tuvo que aceptar la H1, por lo tanto concluimos que existe una relacion
significativa entre la Calidad del Servicio de Agua Potable y la Resolucién de
Reclamos por Facturacion en la Empresa Prestadora de Servicios SEDACUSCO
S.A. en el periodo 2018. Por otro lado el valor de la prueba Rho de Spearman es
equivalente a -0,262 este valor nos sefiala que ambas variables se encuentran
relacionadas significativamente, ademas la relacion que existe entre ellas es
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inversa y con un nivel negativa media, esto nos permite sefialar que a mayores
niveles de Calidad del Servicio de Agua Potable, se evidenciaran menores niveles
de Resolucién de Reclamos por Facturacidon en la Empresa Prestadora de
Servicios SEDACUSCO S.A.

3.1.7 Prueba de hipotesis especifica 1

Interpretacion y analisis:

Ho: No existe una relacién significativa entre calidad de servicio de agua potable y
los Reclamos por Faltas de Agua Potable.

H1: existe una relacion significativa entre calidad de servicio de agua potable y los
Reclamos por Faltas de Agua Potable.

Nivel de significancia:

a = 0,05 es equivalente a un nivel de confiabilidad del 95%.

Prueba estadistica: Se empled el coeficiente de correlacion de Spearman, debido a

que las variables no tenian distribucién normal.

Regla de decision considerada:

p < 0.05, ante estas circunstancias se debe rechazar la Ho.

p > 0.05, ante esto no se debe rechazar la Ho.

Tabla 10:

Correlacién de Rho Spearman entre la Calidad del Servicio de Agua Potable y los
Reclamos por Faltas de Agua Potable

Calidad de Reclamos por falta
servicio de agua de agua
potable

Coeficiente de correlacion 1,000 R=-0,022
Calidad de servicio de agua . . .

Sig. (bilateral) . Sig.=p_valor=0,826
potable

N 100 100

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion -0,022 1,000
Reclamos por falta de agua  Sig. (bilateral) 0,826

N 100 100

Mostramos en la tabla 10, el p-valor = 0,0826, se encuentra en un nivel superior
al nivel de significancia establecido (0=0,05) ante estas circunstancias aceptamos
la Ho, por lo tanto concluimos que No existe una relacion significativa entre calidad

de servicio de agua potable y los Reclamos por Faltas de Agua Potable. Por otro
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lado el valor de la prueba Rho de Spearman es equivalente a 0,022 este valor nos
seflala que ambas variables se encuentran no relacionan significativamente,
ademas la relacion que existe entre ellas es inversa con un nivel negativa muy
débil.

3.1.8 Prueba de hipotesis especifica 2
Interpretacion y analisis:
Ho: No existe una relacion significativa entre la Calidad del Servicio de Agua
Potable y Los Reclamos por Altos Consumos.
H1: existe una relacion significativa entre la Calidad del Servicio de Agua Potable y

Los Reclamos por Altos Consumos.

Nivel de significancia:

a = 0,05 es equivalente a un nivel de confiabilidad del 95%.

Prueba estadistica: Se empleé el coeficiente de correlacion de Spearman, debido a
que las variables no tenian distribucion normal.

Regla de decision considerada:

p < 0.05, ante estas circunstancias se debe rechazar la Ho.

p > 0.05, ante esto no se debe rechazar la Ho.

Tabla 113;

Correlacion de Rho Spearman entre la Calidad del Servicio de Agua Potable y Los
Reclamos por Altos Consumos.

Calidad de Reclamo por alto
servicio de agua consumo
potable

Coeficiente de correlacion 1,000 R=-0,685
Calidad de servicio de agua . . .

Sig. (bilateral) . Sig.=p_valor=0,000
potable

N 100 100

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion -,685 1,000
Reclamo por alto consumo  Sig. (bilateral) ,000

N 100 100

Mostramos en la tabla 11, el p-valor = 0,000, se encuentra en un nivel inferior al
nivel de significancia establecido (a=0,05) ante estas circunstancias no aceptamos

la Ho y se tuvo que aceptar la H1, por lo tanto concluimos que existe una relacion
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significativa entre la Calidad del Servicio de Agua Potable y Los Reclamos por Altos
Consumos. Por otro lado el valor de la prueba Rho de Spearman es equivalente a -
0,685 este valor nos sefiala que ambas variables se encuentran relacionadas
significativamente, ademas la relacion que existe entre ellas es inversa a con un
nivel negativa muy fuerte, esto nos permite sefialar que a mayores niveles de
Calidad del Servicio de Agua Potable, se evidenciaran menores niveles de
Reclamo por alto consumo en la Empresa Prestadora de Servicios SEDACUSCO
S.A.

3.1.9 Prueba de hipotesis especifica 3

Ho: No existe una relacion significativa entre la Calidad del Servicio de Agua
Potable y los Reclamos por Facturacion Indebida.

H1: Existe una relacién significativa entre la Calidad del Servicio de Agua Potable y
los Reclamos por Facturacion Indebida.

Nivel de significancia:

a = 0,05 es equivalente a un nivel de confiabilidad del 95%.

Prueba estadistica: Se empleé el coeficiente de correlacion de Spearman, debido a

que las variables no tenian distribucion normal.

Regla de decision considerada:

p < 0.05, ante estas circunstancias se debe rechazar la Ho.

p > 0.05, ante esto no se debe rechazar la Ho.

Tabla 124

Correlacion de Rho Spearman entre la Calidad del Servicio de Agua Potable y los
Reclamos por Facturacion Indebida.

Calidad de Reclamos por
servicio de agua facturacién
potable indebida

Coeficiente de correlacion 1,000 R=0-,210
Calidad de servicio de agua . . .

Sig. (bilateral) . Sig.=p_valor=0,036
potable

N 100 100

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion -0,210 1,000
Reclamos por facturacion . .
. . Sig. (bilateral) 0,036
indebida

N 100 100
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Mostramos en la tabla 12, el p-valor = 0,036, se encuentra en un nivel inferior al
nivel de significancia establecido (a=0,05) ante estas circunstancias no aceptamos
la Ho y se tuvo que aceptar la H1, por lo tanto concluimos que existe una relacion
significativa entre la Calidad del Servicio de Agua Potable y los Reclamos por
Facturacion Indebida. Por otro lado el valor de la prueba Rho de Spearman es
equivalente a -0,210 este valor nos sefiala que ambas variables se encuentran
relacionadas significativamente, ademas la relacion que existe entre ellas es
inversa a con un nivel negativa debil, esto nos permite sefialar que a mayores
niveles de Calidad del Servicio de Agua Potable, se evidenciaran menores niveles
de Reclamos por facturacion indebida en la Empresa Prestadora de Servicios
SEDACUSCO S.A.

3.2.0 Prueba de hipétesis especifica 4
Ho: No existe una relacion significativa entre la Calidad del Servicio de Agua

Potable y los Reclamos por cambio de Tarifa.

H1: Existe una relacién significativa entre la Calidad del Servicio de Agua Potable y
los Reclamos por cambio de Tarifa.

Nivel de significancia:

a = 0,05 es equivalente a un nivel de confiabilidad del 95%.

Prueba estadistica: Se empleé el coeficiente de correlacion de Spearman, debido a

que las variables no tenian distribucién normal.
Regla de decision considerada:
p < 0.05, ante estas circunstancias se debe rechazar la Ho.

p > 0.05, ante esto no se debe rechazar la Ho.

Tabla 135:

Correlaciones Correlacion de Rho Spearman entre la Calidad del Servicio de Agua
Potable y los Reclamos por cambio de Tarifa.

Calidad de Reclamos por
servicio de agua cambios de tarifa
potable

Coeficiente de correlacion 1,000 R=-0,622
Calidad de servicio de agua . . .

Sig. (bilateral) . Sig.=p_valor=0,000
potable

N 100 100

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion -,622 1,000

Reclamos por cambios de . .
. Sig. (bilateral) ,000

tarifa

N 100 100
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Mostramos en la tabla 13, el p-valor = 0,000, se encuentra en un nivel inferior al
nivel de significancia establecido (a=0,05) ante estas circunstancias no aceptamos
la Ho y se tuvo que aceptar la H1, por lo tanto concluimos que Existe una relacion
significativa entre la Calidad del Servicio de Agua Potable y los Reclamos por
cambio de Tarifa. Por otro lado el valor de la prueba Rho de Spearman es
equivalente a -0,610 este valor nos sefiala que ambas variables se encuentran
relacionadas significativamente, ademas la relacion que existe entre ellas es
inversa a con un nivel negativa considerable, esto nos permite sefalar que a
mayores niveles de Calidad del Servicio de Agua Potable, se evidenciaran menores
niveles de reclamos por cambios de tarifa en la Empresa Prestadora de Servicios
SEDACUSCO S.A.

3.2.1 Prueba de hipétesis especifica 5

Ho: No existe una relacion significativa entre la Calidad del Servicio de Agua
Potable y los Recursos Impugnatorios..

H1: Existe una relacion significativa entre la Calidad del Servicio de Agua Potable y
los los Recursos Impugnatorios.

Nivel de significancia:

a = 0,05 es equivalente a un nivel de confiabilidad del 95%.

Prueba estadistica: Se empleé el coeficiente de correlacion de Spearman, debido a

que las variables no tenian distribucion normal.

Regla de decision considerada:

p < 0.05, ante estas circunstancias se debe rechazar la Ho.

p > 0.05, ante esto no se debe rechazar la Ho.

Tabla 146:

Correlaciones Correlacion de Rho Spearman entre la Calidad del Servicio de Agua
Potable y los Recursos Impugnatorios

Calidad de Recursos
servicio de agua  impugnatorios

potable

Coeficiente de correlacion 1,000 R=-O,404**
Calidad de servicio de agua . . .

Sig. (bilateral) . Sig.=P_valor,000
potable

N 100 100

Rho de Spearman .

Coeficiente de correlacion -0,404 1,000
Recursos impugnatorios Sig. (bilateral) 0,000

N 100 100

Mostramos en la tabla 14, el p-valor = 0,000, se encuentra en un nivel inferior al

nivel de significancia establecido (a=0,05) ante estas circunstancias no aceptamos
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la Ho y se tuvo que aceptar la H1, por lo tanto concluimos que Existe una relacion
significativa entre la Calidad del Servicio de Agua Potable y los los Recursos
Impugnatorios. Por otro lado el valor de la prueba Rho de Spearman es equivalente
a -0,404 este valor nos sefiala que ambas variables se encuentran relacionadas
significativamente, ademas la relacion que existe entre ellas es inversa a con un
nivel negativa media esto nos permite sefialar que a mayores niveles de Calidad
del Servicio de Agua Potable, se evidenciaran menores niveles de recursos
impugnatorios en la Empresa Prestadora de Servicios SEDACUSCO S.A.

IV. DISCUSION

Para llegar a una discusion comparativa con los antecedentes se tiene que los
temas de investigacion de Salamea y Yanza (2013) “Propuesta de la medicion de
Calidad de Servicio de Provisién de Agua Potable y Alcantarillado que abastece a
la parroquia de Sayausi la Empresa E.T.A.P.A. * E.P.” ; Ordofiez (2007): “Analisis
de los Sistemas de Gestion de los Servicios de Agua Potable en los Municipios de
Jesus de Otoro (Intibuca) y Choluteca (Choluteca)”; Rocca (2016): “Satisfaccion
del Usuario en el Ambito del Sector Publico. Un estudio sobre el Departamento de
Obras Particulares de la Municipalidad de Berisso”. La Plata - Buenos Aires —
Argentina; Diaz y Meza (2017): “Sostenibilidad del Servicio del Agua Potable y
Saneamiento de la Comunidad de Unién Minas, distrito de Tambo La Mar —
Ayacucho - 2016”; Prieto (2013): “Elementos a tomar en cuenta para Implementar
la Politica de Mejor Atencion al Ciudadano a Nivel Nacional’; Bafion y Deza
(2013): "Propuesta de Mejora en la Calidad del Servicio Para el Ejercicio del
Contador Publico. Caso: Profesionales Independientes de La ciudad del Cusco,
Ao 2012"; y Rollano (2017): “Calidad de Servicios y Desempefio Laboral de los
Trabajadores en el Hotel Royal Inka Pisac — | Semestre Cusco 2016”. Se
demuestra que existe relacion con nuestro trabajo de investigacion debido a que en
en los temas mencionados existe una BUENA calidad en la prestacion del servicio
de agua potable, pero la resolucibn de los reclamos es catalogada como
REGULAR. Generando parcialmente la satisfaccion en los usuarios.
Recomendando implementar el fortalecimiento de capacidades en el personal asi
como fiscalizar el cumplimiento de la normativa y los plazos establecidos para el

desarrollo optimo en la solucion de reclamos y procesos administrativos.
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En cambio, los temas de investigacion de Sanchez (2011): “El Modelo de Gestion y
su incidencia en la provision de los Servicios de Agua Potable y Alcantarillado en la
Municipalidad de Tena”; Mendoza (2016): “En la periferia de la ciudad y la
gobernanza”. Un estudio de caso sobre la gestion local del agua y saneamiento en
el Asentamiento Humano del Cerro Las Animas”; y Garcia (2017): “Manejo de
Procesos de Reclamos y Satisfaccion de los Clientes de EMAPA San Martin S.A.;
Tarapoto ano 2016”, sefialan que la gestion referida a la calidad del servicio de
agua potable y la atencion de reclamos y trdmites administrativos son catalogadas
como MALQOS, por ser deficientes, no teniendo relacién alguna con nuestro tema
de investigacion, debido a que segun los datos obtenidos del analisis de nuestro
estudio se tiene que existe una relacién significativa inversa demostrando que “A
mejor calidad de servicio menor sera la presentacion de reclamos”. Seria
recomendable una reingenieria integral de procesos y la implementacion de un
area de control y fiscalizacion el cumplimiento de la normativa y los plazos
establecidos para el perfeccionamiento de los procedimientos, asi como el
compromiso de trabajar en forma conjunta con la poblacién.

Los antecedentes tomados en cuenta para el desarrollo del presente estudio de
investigacion han servido de referencia para saber cOmo es nuestra situacion
actual frente a otras localidades y entidades dedicadas a la prestaciéon del servicio
de agua potable y se deben tomar en cuenta para lograr mejoras y optimas
condiciones para la prestacién del servicio, asi alcanzaremos una satisfacciéon
adecuada en los usuarios.

Por con siguiente, el presente estudio es la base para el desarrollo de nuevos
programas de mejora continua de la calidad del servicio y reduccién de los

reclamos.

V. CONCLUSIONES

Primera: Se confirma que existe una relacién significativa entre la Calidad del
Servicio de Agua Potable y la Resolucién de Reclamos por Facturacion en la
Empresa Prestadora de Servicios SEDACUSCO S.A. en el periodo 2018, asi
mismo, la relacion que existe entre ambas variables es inversa con un nivel
negativo medio, Estos datos nos permiten determinar que a mayores niveles de

Calidad del Servicio de Agua Potable, se muestran menores niveles de Resolucién
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de Reclamos por Facturacion en la Empresa Prestadora de Servicios
SEDACUSCO S.A.

Segunda: Se determina que no existe una relacion significativa entre la Calidad del
Servicio de Agua Potable y los Reclamos por Faltas de Agua, con lo que se
demuestra que las faltas de agua no son atribuidas como un factor predominate en
cuestion de reclamos, debido a que los usuarios muestran mayor disconformidad
en hechos relacionados al factor econdémico como los incrementos en sus
facturaciones.

Tercera: Se determina que existe una relacién significativa inversa entre la
Calidad del Servicio de Agua Potable y los Reclamos por Altos Consumos; este tipo
de reclamo hace que el consumo habitual se vea alterado por algun factor
distorsionante cuyo efecto genera la disconformidad en el pago por el servicio
prestado. Por ende, si la calidad de la prestacion del servicio mejora, el indice de
reclamos por altos consumos sera menor.

Cuarta: Se confirma que existe una relacion significativa inversa entre la Calidad
del Servicio de Agua Potable y los Reclamos por Facturacion Indebida, los mismos
que corresponde al mayor porcentaje de reclamos, el servicio no prestado
oportunamente con un cobro de por medio, genera, como es considerable, gran
descontento en los usuarios. Si se lleva un mejor control, con los correctivos
necesarios, la calidad del servicio mejoraria y los reclamos por facturaciones
indebidas se reducirian.

Quinta: Se determina que existe una relacion significativa inversa entre la Calidad
del Servicio de Agua Potable y los Reclamos por Cambios de Tarifa, el tipo de
actividad que se desarrolla en el predio es el factor fundamental para determinar la
asignacion tarifaria. Tanto los usuarios como la empresa tienen la responsabilidad
de informar el tipo de uso que le dan al servicio en el inmueble, asi la calidad del
servicio sera adecuada y certera, por ende, los reclamos por cambios de tarifa no
tendran mayor incidencia.

Sexta: Se confirma que existe una relacion significativa inversa entre la Calidad del
Servicio de Agua Potable y los Recursos Impugnatorios, los usuarios generalmente
no se encuentran en total acuerdo con los resultados de sus reclamos, por ello
tienden a persistir empleando nuevos procesos para llegar a su objetivo, que seria

llegar a una solucién positiva para su conformidad. Si este punto tendria resultados
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favorables hacia el usuario, la calidad del servicio tendria una mejor perspectiva por
parte de los mismos y de esta forma ya no seria necesario aplicar los recursos

impugnatorios correspondientes.

VI. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda que la gestion empresarial de la EPS SEDACUSCO S.A.
este orientada a mejorar los niveles de calidad en la prestacion del servicio, la
misma que reflejara un menor indice de presentacion de reclamos.

Segunda: Es recomendable lograr una consolidacion en la calidad en prestacién
del servicio, por cuanto, los usuarios prestan mayor atencion a sus facturaciones
gue a la falta de continuidad del servicio.

Tercera: Se recomienda que la gestion empresarial de la EPS SEDACUSCO S.A.
promover la supervision exhaustiva de los procesos de toma de lecturas de
medidores, asi como mejorar los controles previos a la facturacion para determinar
los factores distorsionantes que alteran el consumo real de los usuarios. Pero
también es importante mencionar que es responsabilidad de los usuarios mantener
sus instalaciones de agua, al interior del inmueble, en perfectas condiciones, asi no
se veran afectados por incrementos en sus consumos mensuales.

Cuarta: Es recomendable implementar un sistema de control permanente de
verificacion de campo, en todas las conexiones existentes en la localidad, ya sea
gue se encuentren activas (en uso) e inactivas (sin uso), para garantizar el cobro
efectivo y oportuno por el servicio prestado.

Quinta: Se recomienda a la gestibn empresarial de la EPS SEDACUSCO S.A.
promover un monitoreo de visitas mensuales a los predios, usuarios del servicio de
agua potable, para determinar las categorias tarifarias correspondientes, las
mismas que seran catalogadas segun el destino del uso del agua consumido por el
usuario.

Sexta: Es recomendable que la EPS SEDACUSCO S.A. promueva acciones para
resolver la peticion de los usuarios formalizados en la presentacion de reclamos,
por medio de procesos conciliatorios, y asi reducir los plazos y los tramites que

conllevan los recursos impugnatorios.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA DE LA INVESTIGACION

ANEXO 01

TITULO: CALIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE Y LA RESOLUCION DE RECLAMOS POR FACTURACION EN LA EMPRESA
PRESTADORA DESERVICIOS SEDACUSCO S.A. EN EL PERIODO 2018.

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES METODOLOGIA
Tipo de investigacion:
¢, Cudl es la relacion que existe entre | Determinar de qué manera se | Existe relacién significativa entre la | Variable 1 Investigacion Basica.

la Calidad del Servicio de Agua
Potable y la Resolucion de Reclamos

relacionan la Calidad del Servicio
de Agua Potable y la Resolucion

Calidad del Servicio de Agua Potable
y la Resolucion de Reclamos por

Calidad del Servicio de Agua
Potable.

por Facturacion en la Empresa | de Reclamos por Facturacion en | Facturacion en la Empresa | Variable 2
Prestadora de Servicios | la  Empresa Prestadora de | Prestadora de Servicios | Resolucion de Reclamos por
SEDACUSCO S.A. en el periodo | Servicios SEDACUSCO S.A. enel | SEDACUSCO S.A. en el periodo | Facturacion.
20187 periodo 2018. 2018.
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS DIMENSIONES:
e (Cual es la relacion que existe | * Determinar la relacion que | * La relacion que existe entre la | variable 1
entre la Calidad del Servicio de | existe entre la Calidad del Calidad del Servicio de Agua | . Tangibilidad.
Agua Potable y los Reclamos por | Servicio de Agua Potable y los Potable y los Reclamos por | . Fiapilidad.
Faltas de Agua Potable? Reclamos por Faltas de Agua Faltas de Agua Potable es | . capacidad de respuesta.
e ;Cudl es la relacion que existe Potable. significativa, . * Seguridad.
entre la Calidad del Servicio de | * Determinar la relacion que | = La relacion que existe entre la | . Empatia,
Agua Potable y Los Reclamos por | €Xiste entre la Calidad ~del Calidad del Servicio de Agua
Altos Consumos? Servicio de Agua Potable y Los Potable y los Reclamos por Altos | v/griable 2
S L . Reclamos por Altos Consumos. Consumos es significativa. . Reclamos por Faltas de
* ¢Cual es Ia_ relacion que eX'Ste + Determinar la relacion que | * La relacién que existe entre la A P
entre la Calidad del Servicio de . ) . - gua.
existe entre la Calidad del Calidad del Servicio de Agua | . Reclamos por Altos
Agua Potable y los Reclamos por o p
€ ; Servicio de Agua Potable y los Potable y los Reclamos por Consumos
Facturacion Indebida? s 7 - .
) - . Reclamos por  Facturacion Facturacion Indebida €S | .« Reclamos por Facturacion
* ¢(Cual es la relacion que existe : ignificati X
_ € Indebida. significativa. Indebida:
entre la Calidad del Servicio de | , paoterminar la  relacion que | * La relacién que existe entre 1a | . Reclamo por Cambio de
Agua Potable y los Reclamos por | eyiste entre la Calidad del Calidad del Servicio de Agua |  Tgifa.

cambio de Tarifa?

e ;Cual es la relacibn que existe
entre la Calidad del Servicio de
Agua Potable y los Recursos
Impugnatorios?

Servicio de Agua Potable y los
Reclamos por cambio de Tarifa.
e Determinar la relacion que
existe entre la Calidad del
Servicio de Agua Potable y los
Recursos Impugnatorios.

Potable y los Reclamos por
cambio de Tarifa es significativa.
e La relacion que existe entre la
Calidad del Servicio de Agua
Potable 'y los Recursos
Impugnatorios es significativa.

* Recursos Impugnatorios.

Disefio de la investigacion:
Descriptivo correlacional.

Poblacién:

350 Usuarios con solicitud
de reclamo en el ambito de
la ciudad del Cusco.

Muestra:

Seleccion:

Muestreo no probabilistico.
Usuarios con Reclamos
Tamafo:

100 usuarios

Técnicas e instrumentos
de recojo de datos:
Técnica:

e Encuesta
Instrumento:

e Cuestionario

Método de anélisis de
datos:

Estadistica Descriptiva con
el apoyo de SPSS v21.
Estadistica inferencial para
la prueba de hipotesis.
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ANEXO 02

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

TITULO: CALIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE Y LA RESOLUCION DE RECLAMOS POR FACTURACION EN LA EMPRESA
PRESTADORA DESERVICIOS SEDACUSCO S.A. EN EL PERIODO 2018.

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

CALIDAD DEL SERVICIO DE AGUA
POTABLE:

La calidad es el conjunto de caracteristicas
de un producto o servicio que le confieren la
aptitud para satisfacer las necesidades del
Cliente (Norma 1SO 9000).

La Calidad del Servicio, es el aseguramiento
de un resultado satisfactorio procedente de
una actividad, en la interfaz entre el
proveedor y el cliente (Norma 1SO 9000).
Calidad del servicio , modelo Americano, donde el
servicio se entiende como diferencia entre las
percepciones y las expectativas de los usuarios de
los servicios. (Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1984, 1988, 1991, 1994), y Gronroos (1982, 1994).

*+ TANGIBILIDAD.

Como se encuentran las instalaciones fisicas,
equipos, y el aspecto del personal.

Disponibilidad de Recurso Hidrico.
Sistemas de Abastecimiento.
Cobertura.

Micro medicion.

* FIABILIDAD.

Es la habilidad para realizar el servicio prometido
en forma fidedigna y precisa.

Medicion de Lecturas.
Continuidad.

+ CAPACIDAD DE RESPUESTA.

Disposicion para ayudar a los clientes y
proporcionar rapido servicio.

Solicitudes de Servicio.
Atencion de Emergencias.

* SEGURIDAD.

Consiste en el conocimiento y la cortesia de los
empleados y su capacidad para inspirar
confianza y seguridad.

Conocimiento de la normativa.

Capacitacion permanente del personal.
Protocolo de Atencién al Usuario.

Reglamento y Normas emitidas por el Regulador.

+ EMPATIA.

Es el cuidado y la atencion individualizada que la
empresa proporciona a sus clientes.

Compromiso con el Cliente.
Vocacion de Servicio.

Habilidades Blandas.

RESOLUCION DE RECLAMOS POR
FACTURACION:

Los problemas que se pueden presentar en la
prestacion del servicio de agua potable, que
tienen incidencia en el monto a pagar por el
usuario, son regulados por normativas
emitidas por SUNASS, donde el usuario esta
en la facultad de presentar reclamos, cuyos
procedimientos contemplan las fases de
investigacion y decision a fin de emitir una

« RECLAMOS POR FALTAS DE AGUA.

La Cobertura de agua, es la cantidad de horas de
servicio, pudiendo fluctuar entre 4horas a 24
horas, la falta de servicio es motivo de reclamo.
En muchos casos por cortes de servicio
programados o imprevistos. Resolucion 011-
2007-SUNASS-CD.

Falta de Continuidad.

Cortes Programados y cortes imprevistos.
Presentacion del Reclamo.

Respuesta al Reclamo y su solucion.

* RECLAMOS POR ALTOS CONSUMOS.

Para el registro del consumo del agua la EPS
instala un medidor, que registra el consumo por
el sistema de diferencia de lecturas, existe la
posibilidad que el usuario cuestione el consumo

Error de Lectura.

Factores distorsionantes: Fugas Visibles, Fugas No
visibles y Fugas en caja de Registro.
Responsabilidad del usuario.
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respuesta sea fundada o infundada, (Res.
066-2007-SUNASS-CD).

registrado por el medidor tangibilizando un
reclamo. Resolucion 066-2006-SUNASS-CD.

Presentacion del Reclamo.
Respuesta al Reclamo y su solucion.
Modificacién de la Facturacion.

RECLAMOS POR FACTURACION INDEBIDA:
Los reclamos también puedes ser por factores no
relativos al consumo, pudiendo ser, por corte y
rehabilitacion del servicio, por servicio no
efectuado, etc. Resolucion 066-2006-SUNASS-
CD.

Servicio no prestado de forma efectiva.
Consumo atribuible a otro suministro.
Responsabilidad del usuario.
Presentacion del Reclamo.

Respuesta al Reclamo y su solucion.
Modificacion de la facturacion.

RECLAMO POR CAMBIO DE TARIFA.

La tarifa est4 determinada por la actividad en el
predio, en el caso de actividades vinculadas a
vivienda la tarifa asignada es la de Domestico.
Resolucion 011-2007-SUNASS-CD.

Actividad en el predio es concordante con la tarifa
asignada.

Se ha notificado el cambio tarifario.
Responsabilidad del usuario.

Presentacion del Reclamo.

Respuesta al Reclamo y su solucién.

Modificacion de la Facturacion.

RECURSOS IMPUGNATORIOS.

El procedimiento de atencibn de reclamos
estipula la doble instancia en el tramite de
reclamos, siendo la primera instancia la EPS y
segunda instancia la SUNASS. A los reclamos de
primera instancia se pueden interponer recursos
de reconsideracion basados en nueva prueba y
apelacion a segunda instancia basados en nueva
interpretacion.

Cuestionamiento de resoluciones de primera
instancia.

Presentacion del Reclamo.

Respuesta al Reclamo y su solucién.
Modificacion de la facturacion.
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ANEXO 03
MATRIZ DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

TITULO: CALIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE Y LOS RECLAMOS POR ALTO VOLUMEN FACTURADO EN LA EMPRESA PRESTADORA
DE SERVICIOS SEDACUSCO S.A. EN EL PERIODO 2018.

VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE.

P N° DE CRITERIO DE
DIMENSION INDICADORES PESO ITEMS ITEMS EVALUACION
e Disponibilidad de Recurso e Existen suficientes fuentes de agua.
Hidrico.
* La infraestructura es adecuada para la captacion, el | mMuy bajo )
. - almacenamiento, la conduccion, el tratamiento, las | Bajo 2
TANGIBILIDAD. * Sistemas de Abastecimiento. 28% 05 redes de distribucion y conexiones domiciliarias. Medio (3)
Alto 4
— - Muy Alto (5)
e Cobertura. e El servicio abastece a toda la ciudad.
e Micro medicién + Todas las conexiones tienen medidores.
' e Los medidores estan operativos.
. «  Existe un procedimiento de medicién de lecturas. Muy bajo 1)
®  Medicion de Lecturas. . . Bajo )
FIABILIDAD. e Existen controles de calidad de lecturas. Medio 3)
17% 03 e Existe agua potable el dia entero. Alto @)
e Continuidad. Muy Alto (5)
. . e Existe un procedimiento administrativo de atencién de | Muy bajo )
e Solicitudes de S . > - i
CAPACIDAD DE olictiudes de servicio solicitudes de servicio. Bajo &)
RESPUESTA - - — - Medio (3)
11% 02 e Existe un sistema de atencion de ocurrencias y | alo )
® Atencién de Emergencias. emergencias operacionales. Muy Alto (5)
e Conocimiento de la normativa e El personal conoce la normativa de reclamos vy
) procedimientos administrativos. _
e Capacitacion permanente del e La empresa tiene un programa integral de 'g":% bajo ((12))
SEGURIDAD personal. fortalecimiento de capacidades. Mejdio @)
' 22% 04 -
e Protocolo de Atencion al e La atencion estd enmarcada en la normativa sobre ’,?/IIS; Alto ((g))
Usuario. procedimientos administrativos generales.
e Reglamento y Normas emitidas e Las normativas cautelan y protegen los intereses de los
por el Regulador. usuarios.
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e Compromiso con el Cliente. e Me comprometo con las necesidades del usuario. Muy bajo (1)
., . - - - Baj 2
EMPATIA * Vocacion de Servicio. e Me interesa el servicio al cliente. Maejgio ((3))
' . 22% 04 -« Desarrollo escucha activa. Alto 4
*  Buena comunicacion. «  Desarrollo la diligencia. Muy Alto ®)
* Pro actividad
TOTALES 100% 18
VARIABLE: RESOLUCION DE RECLAMOS POR FACTURACION.
- N° DE CRITERIO DE
DIMENSION INDICADORES PESO ITEMS ITEMS EVALUACION
- Falta de Continuidad. ¢ Existen faltas de agua potable por continuidad. MUy baio W
*+  Cortes Programados y cortes » Existen faltas de agua por cortes de servicio. Baji/) : @)
+ RECLAMOS POR imprevistos. 159% 04 Medio ®)
FALTAS DE AGUA. | - Presentacion del Reclamo. ° e Existen reclamos por faltas de agua potable. QILC;/ Alto ((g))
*  Respuesta al Reclamo y su e Existen respuestas a los reclamos con
solucién. Resolucién de primera instancia.
< Error de Lectura » Existen distorsiébn de consumos por errores de
lectura.
»  Factores distorsionantes: + Existe distorsion de consumos por fugas visibles,
Fugas Visibles, Fugas No fugas no visibles y fugas en cajas de registro.
visibles y Fugas en caja de Muv baio 1
. RE%QMOS POR Registro. Bajsc/) j (( 2))
AL - — — )
. o ; 23% 06 «  Usuario asume responsabilidad sobre desperdicios | Medio 3
CONSUMOS. Responsabilidad del usuario. de agua al interior del inmueble. Alto 4
*  Presentacién del Reclamo. +  Existen reclamos por Altos Consumos. Muy Alto ®)
* Respuesta al Reclamo y su « Existen respuestas a los reclamos con
solucién. Resolucidn de primera instancia.
«  Modificacion de la Facturacion. « Existe modificacion de la facturacion en caso de
reclamos fundados.
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. Servicio no prestado de forma * La prestacion del servicio no se presta de forma
efectiva. efectiva, por servicio cerrado.
*  Consumo atribuible a otro +  Existen conexiones con cruce de medidores.
suministro. Muy bajo 1)
* RECLAMOS POR R ; ; : = Bajo 2
FACTURACION - Responsabilidad del usuario. Usuario no informa oportunamente distorsion en la Medio ®)
INDEBIDA 23% 06 prestacion. Alto @)
+  Presentacion del Reclamo. +  Existen reclamos por Facturacion Indebida. Muy Alto (5)
*  Respuesta al Reclamo y su « Existen respuestas a los reclamos con
solucion. Resolucién de primera instancia.
«  Modificacion de la factura. + Existe modificacion de la facturacién en caso de
reclamos fundados.
+ Actividad en el predio es +  Existen cambios tarifarios por variacion de actividad
concordante con la tarifa en el predio.
asignada.
*  Se ha notificado el cambio * El cambio tarifario se realiza de manera conforme Muv bai O
P i i S uy bajo
e RECLAMO POR tarifario. _ con notificacion. - Bajo @)
CAMBIO DE * Responsabilidad del usuario. 23% 06 * Usuario no informa oportunamente variacion de | Medio (3)
TARIFA. . 0 actividad en el predio. Alto ()
— - - - Muy Alto (5)
*  Presentacion del Reclamo. +  Existen reclamos por cambios de tarifa.
« Respuesta al Reclamo y su « Existen respuestas a los reclamos con
solucion. Resolucién de primera instancia.
«  Modificacion de la Facturacion. + Existe modificacion de la facturacion en caso de
reclamos fundados.
*  Cuestionamiento de e Es atribucién del usuario presentar recursos | Muy bajo (1)
resoluciones de primera i i Bajo )
o, p impugnatorios. Medio @3)
: Alto 4
” i i fe Muy Alt 5
. Presentacién del Reclamo. . EX|sten' recon5|deracpn dg reclamos y | Muy Alto ()
RECURSOS apelaciones en segunda instancia.
IMPUGNATORIOS 15% 04 ; i
*  Respuesta al Reclamoy su e Existen respuestas a los reclamos con | Muybajo ()
solucion Resolucién de primera instanci Bajo @
. esolucion de primera instancia. Medio 3)
e Existe modificacion de la facturacion en caso de | Alto 4
¢ Modificacion de la facturacion. reclamos fundados. Muy Alto (5)
TOTALES 100% 26
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ANEXO 05

CUESTIONARIO 01

V 1: CALIDAD DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE.

INSTRUCCIONES: Sr. Usuario, entendiendo que la calidad es el conjunto de caracteristicas de un

producto o servicio que le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades del Cliente, lea
atentamente los items y marque conuna “X” la alternativa que crea conveniente.
Sea totalmente sincero para contribuir con la investigacion.

ESCALA DE

MUY BAJO BAJO MEDIO ALTO MUY ALTO

LIKERT

VALORACION 1 2 3 4 5

DIMENSION

ITEMS

TANGIBILIDAD.

Cree usted que son suficientes las fuentes de agua.

Cree usted que la infraestructura de saneamiento de SEDACUSCO,
es adecuada para la captacion, el almacenamiento, la conduccion, el
tratamiento, las redes de distribucion y conexiones domiciliarias.

Cree usted que el servicio abastece a toda la ciudad.

Usted cree que todas las conexiones tienen medidores.

Usted cree gue los medidores estan operativos.

FIABILIDAD.

Tiene garantia el procedimiento de medicion de lecturas.

Cree usted que existen controles de calidad de lecturas.

Usted tiene agua potable todo el dia.

CAPACIDAD
DE
RESPUESTA

Ol |NO O~ W

Usted cree que la capacidad de respuesta a la presentacion de
reclamos o servicios es adecuada.

Cuando tiene un problema en sus instalaciones, usted cree que
SEDACUSCO tiene un sistema de atencion de ocurrencias y
emergencias operacionales.

SEGURIDAD.

11

Usted cree que el personal de SEDACUSCO, conoce la hormativa de
reclamos y procedimientos administrativos.

12

Usted cree que SEDACUSCO tiene un programa de capacitacion con
todo el personal.

13

Usted cree que la atencion al usuario esta enmarcada en la
normativa sobre procedimientos administrativos generales.

14

Usted cree que las normativas cautelan y protegen los intereses de
los usuarios.

EMPATIA.

15

Usted cree que el personal de SEDACUSCO se encuentra
comprometido con las necesidades del usuario.

16

Usted cree que al personal de SEDACUSCO le interesa el servicio al
cliente.

17

Cuando solicita atencion al usuario, el personal de SEDACUSCO
escucha su necesidad.

18

En atencidn al Cliente, usted cree que el personal es diligente.

TOTALES

Gracias por su colaboracién.
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CUESTIONARIO 02

V 2: RESOLUCION DE RECLAMOS POR FACTURACION.

INSTRUCCIONES: Sr. Usuario, entendiendo que los usuarios tienen la facultad de presentar
reclamos cuando se presentan problemas en la prestacion del servicio de agua potable que tienen
incidencia en el monto a pagar, lea atentamente los items y marque con una X la alternativa
gue crea conveniente.

Sea totalmente sincero para contribuir con la investigacion.

ESCALADE | iUy BAJO BAJO MEDIO ALTO MUY ALTO
LIKERT
VALORACION 1 2 3 4 5
DIMENSION NRO ITEMS

1 Usted desea presentar o ha presentado reclamos por faltas
de agua potable por continuidad.

2 Usted desea presentar o ha presentado reclamos por faltas

RECLAMOS POR de agua por cortes de servicio.
FAkéﬁiPE 3 Usted desea presentar o ha presentado reclamos por faltas
de agua potable.

4 Le dan respuesta a los reclamos con Resolucion de primera
instancia.

5 Usted cree que existen distorsion de consumos por errores
de lectura.

6 Usted cree que existe distorsion de consumos por fugas
visibles, fugas no visibles y fugas en cajas de registro.

7 Usted cree que algunas distorsiones del consumo deben de

RECLAMOS POR ser responsabilidad de los usuarios en vista que se
ALTOS producen al interior del inmueble.
CONSUMOS. 8 Usted desea presentar o ha presentadoreclamos por Altos
Consumos.

9 Le dan respuesta a los reclamos con Resolucion de primera
instancia.

10 Cuando el reclamo es declarado fundado le modifican la
facturacion.

11 Usted desea presentar o ha presentado reclamos cuando la
prestacion del servicio no se realiza de forma efectiva, por
servicio cerrado 0 no existe el servicio.

12 Usted desea presentar o ha presentado reclamos por
conexiones con cruce de medidores.

RECLAMOS POR 13 Usted cree que es responsabilidad del usuario, informar
FACTURACION oportunamente distorsién en la prestacién.
INDEBIDA 14 Usted desea presentar o ha presentado reclamospor
Facturacion Indebida.

15 Le dan respuesta a los reclamos con Resolucion de primera
instancia.

16 Cuando el reclamo es declarado fundado le modifican la
facturacion.

17 Usted cree que cuando hay una variacion en la actividad del
predio, le corresponde un cambio de tarifa.

18 En un eventual cambio de tarifa, usted le informan el
procedimiento de notificacion.

RECLAMO POR 19 Usted cree que es _re§ponsabiliglgd del usuario_, informar

CAMBIO DE oportunamente la variacion de actividad en el predio.

TARIFA. 20 Usted desea presentar o ha presentado reclamos por
cambios de tarifa.

21 Le dan respuestas a los reclamos con Resolucién de
primera instancia.
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22 Cuando el reclamo es declarado fundado le modifican la
facturacion.
23 Usted conoce que es atribucion del usuario presentar
recursos impugnatorios.
24 Usted conoce los plazos para la presentacion de reclamos
RECURSOS de reconsideracion y apelaciones en segunda instancia.
IMPUGNATORIOS 25 Le dan respuesta a los reclamos con Resolucion de segunda
instancia.
26 Cuando el reclamo es declarado fundado le modifican la

facturacion.

TOTALES

Gracias por su colaboracion.
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Cusco, 01 de Julio del 2018

CARTA 01 -2018
Mg. Natividad Alvarez Luna.

Presente

ASUNTO. SOLICITO OPINION PARA VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE
INVESTIGACION.

Es grato dirigirme a Ud. para saludarlo cordialmente y a la vez manifestarle que
en mi condicién de alumno de Maestria en Gestion Publica de la escuela de Pos
Grado de la Universidad César Vallejo, vengo realizando el trabajo de investigacion
cuyo titulo es:

“Calidad del Servicio de Agua Potable y la Resolucién de Reclamos por
Facturacién en la Empresa Prestadora de servicios SEDACUSCO S.A. en el
Periodo 2018 “.

Por tal razén, recurro a su conocimiento y experiencia en el campo de la
investigacion para solicitarle su opinién profesional respecto a la estructura y validez
de los instrumentos que acompario a la presente.

e Matriz de consistencia de la investigacion.
e Matriz de operacionalizacién de variables
e Matriz de recoleccién de datos.

¢ Instrumentos

Agradezco por anticipado su aceptacion a la presente, quedando de Ud. muy
reconocida.

Atentamente.

—

Br. Lady Fabiola Orellano Tuero.



T eera

] ESCUELA DE POSGRADO

| L

VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES:
Titulo del trabajo de investigacion: Calidad del Servicio de Agua Potable y la Resolucion
de Reclamos por Facturacion en la Empresa Prestadora de Servicios SEDACUSCO S.A. en
el periodo 2018.
Nombre del instrumento: Cuestionario
Investigador(a): Lady Fabiola Orellano Tuero.
Il. DATOS DEL EXPERTO: -
Nombres y Apellidos...... «(/OL 7[’”‘((05/ ~/¢/ varesg, ... @7 ..
Lugar y fecha: M0, 4. Q2. e Tube. 2008
lll. OBSERVACIONES EN CUANTO A:
1. FORMA: (Ortografia, coherencia lingiiistica, redaccion)

2. CONTENIDO: (Coherencia en torno al instrumento. Si el indicador corresponde a

los items y dimensiones)

Ll ssestiongcn. . s smherenle . con. la......
G RAEEL 20 A Nl pPUCIG e

LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO: g
Procede su aplicacion [ ,\ y ; A
Debe corregirse T/
[] - cﬂ:w/,zqw gy

FiFfrilg/)’i; ,
Mg.oDr.: .../ 70015‘13”/‘)5’*'”QU°A)‘0”1‘ lune,



ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DEINSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES:
Titulo del trabajo de investigacion: Calidad del Servicio de Agua Potable y la Resolucion
de Reclamos por Facturacion en la Empresa Prestadora de Servicios SEDACUSCO S.A. en

el periodo 2018.

Investigador(a): Lady Fabiola Orellano Tuero.
Excelente
Deficiente| Regular | Bueno |Muy Bueno o
CRITERIO INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
Los indicadores e items estan
1. REDACCION redactados considerando los )(
© elementos necesarios.
E Esta formulado con un lenguaje
£ 2. CLARIDAD apropiado. X
Esta expresado en conductas .
3. OBJETIVIDAD observables. K
Es adecuado al avance de la
4. ACTUALIDAD ciencia y la tecnologia. >
o
k=l Los items son adecuados en ;
é % BUFICIENGIA cantidad y profundidad. x
8 El instrumento mide en forma
6. INTENCIONALIDAD| pertinente el comportamiento de X
las variables de investigacién.
Existe una organizacion légica
7. ORGANIZACION entre todos los elementos B
bésicos de la investigacion.
Se basa en aspectos teéricos
® 8. CONSISTENCIA cientificos de la investigacion ~
g educativa.
=
& Existe coherencia entre los
w 9. COHERENCIA items, indicadores, dimensiones 5
y variables
La estrategia de investigacion
10. METODOLOGIA | responde al propésito del & d
diagndstico.
Il. LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO: PROMEDIO: 18 %
Procede su aplicacion 3
Debe corregirse [:]

A Fi a‘f/ /) 4
Mg. o Dr.:/1a ‘BLf%WCLC//J/““"’JAJ o

DNI:... 429)8990 ..o




Cusco, 01 de Julio del 2018

CARTA 02 - 2018

Mg. Prospero Narciso Miranda Carrién.

Presente

ASUNTO. SOLICITO OPINION PARA VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE
INVESTIGACION.

Es grato dirigirme a Ud. para saludarlo cordialmente y a la vez manifestarle que
en mi condicién de alumno de Maestria en Gestién Publica de la escuela de Pos
Grado de la Universidad César Vallejo, vengo realizando el trabajo de investigacién
cuyo titulo es:

“Calidad del Servicio de Agua Potable y la Resolucién de Reclamos por
Facturacién en la Empresa Prestadora de servicios SEDACUSCO S.A. en el
Periodo 2018 “.

Por tal razén, recurro a su conocimiento y experiencia en el campo de la
investigacién para solicitarle su opinién profesional respecto a la estructura y validez
de los instrumentos que acompafio a la presente.

* Matriz de consistencia de la investigacion.
e Matriz de operacionalizacién de variables
e Matriz de recoleccion de datos.
Instrumentos

Agradezco por anticipado su aceptacion a la presente, quedando de Ud. muy
reconocida.

Atentamente. _

4
ady Fabiola Orellano Tuero.

Br.



e

*ag ESCUELA DE POSGRADO

VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

|l. DATOS GENERALES:

Titulo del trabajo de investigacion: Calidad del Servicio de Agua Potable y la Resolucion
de Reclamos por Facturacién en la Empresa Prestadora de Servicios SEDACUSCO S.A. en
el periodo 2018.

Nombre del instrumento: Cuestionario

Investigador(a): Lady Fabiola Orellano Tuero.

Il. DATOS DEL EXPERTO: , N
Nombres y Apelidos...... (7.252¢x 9. Aaniise  Mianda. Lapmon
Lugary fecha: ... st .. O .. e el 2@/5 ...............

lil. OBSERVACIONES EN CUANTO A:

1. FORMA: (Ortografia, coherencia lingiiistica, redaccion)
/cs’%/wﬂ‘v) ....... SN LGOI o d oo

2. CONTENIDO: (Coherencia en torno al instrumento. Si el indicador corresponde a

los items y dimensiones)

L niRamento.. 2. @ //’JU,/’MM/@ .... O//(‘?//g
W 8 4 ol o] ﬁfrnf'?/:‘& el CRYYES 207 Ay r:.m./é .............

3. ESTRUCTURA: (Profundidad de los items)
Cilffc/c’c4<¢<06~ ..............................................................................

LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:

Procede su aplicacién Lz_(_] " / 7
£ < b &
Debe corregirse D A,
Firma

DNI...8.3.44.32.37. .

Teléfono: ... 2.8 4.2 £ 40/

............................................

( Mg.oDr.:/.gfu} 15,9 "’# s '7///#%'/&-

(o to.



ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DEINSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Il. DATOS GENERALES:

Titulo del trabajo de investigacién: Calidad del Servicio de Agua Potable y la Resolucién
de Reclamos por Facturacién en la Empresa Prestadora de Servicios SEDACUSCO S.A. en

el periodo 2018.
Investigador(a):

Lady Fabiola Orellano Tuero.

CRITERIO| INDICADORES

Bueno
41-60%

Deficiente
0-20%

Regular

CRITERIOS 2140%

Excelente

Muy Bueno 81-100%

61-80%

1. REDACCION

Los indicadores e items estan
redactados considerando los
elementos necesarios.

Forma

2. CLARIDAD

Esta formulado con un lenguaje
apropiado.

3. OBJETIVIDAD

Esta expresado en conductas
observables.

4. ACTUALIDAD

Es adecuado al avance de la
ciencia y la tecnologia.

5. SUFICIENCIA

Los items son adecuados en
cantidad y profundidad.

XK\X)(

Contenido

6. INTENCIONALIDAD

El instrumento mide en forma
pertinente el comportamiento de
las variables de investigacion.

7. ORGANIZACION

Existe una organizacion légica
entre todos los elementos
basicos de la investigacion.

8. CONSISTENCIA

Se basa en aspectos tedricos
cientificos de la investigacién
educativa.

Estructura

9. COHERENCIA

Existe coherencia entre los
items, indicadores, dimensiones
y variables

10. METODOLOGIA

La estrategia de investigacion
responde al propésito del
diagnéstico.

Il. LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:

Procede su aplicacion
Debe corregirse

[]

12/ /
> e 7

/ f A A

PROMEDIO: J0 ¢,

Firma ’

_— ) ~ : ¢ 7 p -
(Mg: o Dr.: (h2ipse Kgoeds ude Cornds

DNI:....&.3.5/3¢39




Cusco, 01 de Julio del 2018

CARTA 03 — 2018

Dr. José Félix Pazos Miranda.

Presente

ASUNTO. SOLICITO OPINION PARA VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE
INVESTIGACION.

Es grato dirigirme a Ud. para saludarlo cordialmente y a la vez manifestarle que
en mi condicién de alumno de Maestria en Gestion Publica de la escuela de Pos
Grado de la Universidad César Vallejo, vengo realizando el trabajo de investigacién

“Calidad del Servicio de Agua Potable y la Resolucién de Reclamos por
Facturaciéon en la Empresa Prestadora de servicios SEDACUSCO S.A. en el
Periodo 2018 “.

Por tal razén, recurro a su conocimiento y experiencia en el campo de la investigacion
para solicitarle su opiniéon profesional respecto a la estructura y validez de los
instrumentos que acompario a la presente.

e Matriz de consistencia de la investigacion.
e Matriz de operacionalizacién de variables
e Matriz de recoleccién de datos.

¢ [Instrumentos

Agradezco por anticipado su aceptacién a la presente, quedando de Ud. muy
reconocida.

Atentamente.

Br. Lady Fabiola Orellano Tuero.



L7] ESCUELA DE POSGRADO

VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES:
Titulo del trabajo de investigacion: Calidad del Servicio de Agua Potable y la Resolucién
de Reclamos por Facturacién en la Empresa Prestadora de Servicios SEDACUSCO S.A. en
el periodo 2018.
Nombre del instrumento: Cuestionario
Investigador(a): Lady Fabiola Orellano Tuero.

Il. DATOS DEL EXPERTO: / D .
Nombres y Apellidos....... ] 23€. el [a 5//"“7 X
Lugar y fecha: L5, 93 de Julio.. el 29 .

lil. OBSERVACIONES EN CUANTO A:
1. FORMA: (Ortografia, coherencia lingiiistica, redaccién)
N Y T T

..... /450\]/(1’7’(.7’?1((\1'?(’)*5/%(«'7(’“ Pereo
B AT 2y

3. ESTRUCTURA: (Profundidad de los items)
&0 Cori € clo.

LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO:
Procede su aplicacion ZI
Debe corregirse D

Teléfono: 75?”?Y20.]57



ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DEINSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:
Titulo del trabajo de investigacion: Calidad del Servicio de Agua Potable y la Resolucién
de Reclamos por Facturacion en la Empresa Prestadora de Servicios SEDACUSCO S.A. en

el periodo 2018.

Investigador(a): Lady Fabiola Orellano Tuero.
Excelente
Deficiente| Regular | Bueno |Muy Bueno o
CRITERIO| INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21-40% | 41-60% 61-80% 81-100%
Los indicadores e items estan
1. REDACCION redactados considerando los <
- elementos necesarios.
E Esta formulado con un lenguaje
o 2. CLARIDAD apropiado. X
Estéa expresado en conductas X
3. OBJETIVIDAD observables. )(
Es adecuado al avance de la
4. ACTUALIDAD ciencia y la tecnologia. P
o
b= : Los items son adecuados en
é % SUFICIENCIA cantidad y profundidad.
8 El instrumento mide en forma
6. INTENCIONALIDAD | pertinente el comportamiento de X
las variables de investigacion.
Existe una organizacion lgica
7. ORGANIZACION | entre todos los elementos b &
basicos de la investigacion.
Se basa en aspectos teéricos
© 8. CONSISTENCIA cientificos de la investigacion )(
.g educativa.
% Existe coherencia entre los
w 9. COHERENCIA items, indicadores, dimensiones X
y variables
La estrategia de investigacién
10. METODOLOGIA | responde al propésito del -
diagndstico.
Il. LUEGO DE REVISADO EL INSTRUMENTO: PROMEDIO: 3 / %
Procede su aplicacién D
Debe corregirse D

Firma
Mg. o Dr.:ﬂ%‘.‘.‘:ﬁ...%}f{/ /j)/jgﬂv/ /ﬁ(‘ oI
DNI.... 2.3 85 26.8%.......0.
Teléfono: ....... 285292237 .....



ANEXO 06

VACIADO DE DATOS
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RESOLUCION DE RECLAMOS POR FACTURACION

RECLAMOS POR FACTURACION

RECURSOS
IMPUGNATORIOS

26

25

24

23

RECLAMOS POR CAMBIOS DE TARIFA

22

21

20

19

18

17

INDEBIDA

16

15

14

13

12

11

RECLAMOS POR ALTO

CONSUMO

10

RECLAMOS
POR FALTA DE

AGUA

No
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21
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