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Resumen

Esta investigacion escudrifié en determinar el efecto de la gestion de operaciones en la calidad
del servicio al usuario de la empresa de Servicios de agua potable y alcantarillado de Rioja
SRL, afio 2017, plantedndose como hipdtesis que la gestion de las operaciones tiene efecto
positivo en la calidad del servicio de la empresa de Servicios de agua potable y alcantarillado
de Rioja SRL, afio 2017, analizando para los indicadores el antes y después de la
implementacion del sistema de gestion de operaciones. La metodologia que se aplico fue pre
experimental, y la muestra de estudio de 254 clientes de la empresa, aplicando como técnica
para el recojo de informacion la encuesta, los datos procesados mediante el estadistico de t-
Student. Los resultados indican que la calidad del servicio al usuario de la empresa de
Servicios de agua potable y alcantarillado de Rioja SRL, antes y después de la gestion de
operaciones, es Regular 46.8 % y 44.8 % respectivamente. De la investigacion efectuada se
concluye que la gestion de operaciones tiene efecto en la calidad del servicio de la empresa
de Servicios de agua potable y alcantarillado de Rioja SRL, afio 2017, evaluado con la prueba
de t-Student, donde con un nivel de significancia de 0.05, con 253 grados de libertad, el valor

critico esperado es de 1.6449 y el valor critico observado es de 0.0521.

Palabras clave: Usuario, gestion de operaciones, gerencia de operaciones, calidad del

servicio, servicio de agua y saneamiento.



ABSTRACT

The present investigation sought to determine the effect of the management of Operations
Management and the quality of service to the user of the Company Services of Drinking
Water and Sewerage of Rioja SRL, year 2017 ", considering as hypothesis of the
investigation that the management of the operations have a positive effect on the quality of
service of the Water and Sewerage Services Company of Rioja SRL, 2017, analyzing for
the indicators before and after the implementation of the operations management system.
The methodology applied was pre-experimental, with a study sample of 254 users of the
company, applying as a technique for the collection of information the Survey, the data
processed by the t-Student statistic. The results indicate that the quality of service to the
user of the Company Services of Drinking Water and Sewerage of Rioja SRL, before and
after the management of operations, is Regular 46.8% and 44.8% respectively. From the
carried out investigation it is concluded that the management of operations has an effect on
the service quality of the Company Services of Drinking Water and Sewerage of Rioja SRL,
year 2017, evaluated with the test of t-Student, where with a level of significance of 0.05,
with 253 degrees of freedom, the expected critical value is 1.6449 and the critical value
observed is 0.0521.

Keywords: Operations Management, Quality of service
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INTRODUCCION
Hablar de gestion de operaciones de la empresa de Servicios de agua potable y
alcantarillado de Rioja SRL responde a patrones técnicos, y en la actualidad estos no son
eficientes, por ello, se vienen implementando acciones tendientes a la optimizacion de
procesos productivos de orden operacional, para disminuir pérdidas de agua producida,
mejorar la facturacion, y de orden financiero destinadas a mejorar los indicadores de liquidez,

solidez financiera y bancabilidad.

Estas deficiencias de gestion se trasladan a la calidad del servicio, el mismo que desde
la valoracion dada por los usuarios, se expresa en deficiente cobertura, calidad de
potabilizacion, dificultades de los canales de evacuacion y del tratamiento de las aguas
servidas, costo de la tarifa, entre otros, generando descontento en la poblacion usuaria.

En este contexto, la empresa ha implementado un plan de gestién de operaciones con el
proposito de optimizar su eficiencia productiva y por consiguiente el servicio al usuario, el
mismo que esta a cargo de la gerencia de operaciones, por lo que se plantea evaluar el
accionar de este plan, en relacién a los indicadores de calidad del servicio percibido por el

usuario.

Este tipo de empresas, entidades delegadas de brindar servicio de agua potable y/o
alcantarillado en nuestro pais, presentan serias deficiencias, tanto del orden econémico-
financiero, como desde la panoramica de la gestion administrativa y de operaciones,
elementos que a la postre se denotan en el bajo alcance de los servicios y el descontento de

los beneficiarios.

El agua como recurso elemental para el desarrollo de las poblaciones tiene una normativa
especifica para su aprovechamiento, pues siendo un recurso escaso, su administracion
requiere de entidades cada vez mas eficientes, no solo en cuanto a la produccion de agua,
sino a la distribucion y acceso de los usuarios al servicio. Asi, Roméan (2015) plantea que “en
el caso de los paises de Latinoamérica, el acceso al agua en la ciudades sigue siendo
deficitario, aun cuando se ha acrecentado, asi para el afio 1980 el 32.5 % de la poblacion
urbana contaba con acceso a agua potable por red publicay al 2014 este valor fue de 73.5 %”

(p. 67); lo que nos conlleva a inferir que existe un gran sector de la poblacidén que no tiene
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acceso, y quienes lo tienen afrontan problemas como la continuidad del servicio, mala calidad
fisico-quimica y bioldgica del agua, excesivo cobro de tarifas, entre otros asociados a las

operaciones propias de las entidades prestadoras del servicio.

Estas empresas, quienes en su mayor parte tienen como principales accionistas a los
gobiernos locales, desde la entrega de la Ley N° 30045 - Ley que moderniza los Servicios de
Saneamiento, han comenzado a desarrollar un conjunto de acciones para mejorar su
sostenibilidad econdmica y financiera, pero a la vez optimizar procesos de gestion para
incrementar la cobertura del servicio, disminuir pérdidas del agua tratada, aumentar la
facturacion, disminuir conexiones clandestinas, entre otras debilidades institucionales,

basadas fundamentalmente en procesos de la gerencia de operaciones.

A nivel regional, la empresa con mayor numero de usuarios es EMAPA San Martin, la
misma que, segin su Memoria Anual 2016, muestra indicadores deficientes en su gerencia
de operaciones, lo que se contempla en niveles elevados de agua no facturada, deficiencias
en la micro medicion, etcétera, generando que el nivel de satisfaccion de sus prestatarios sea

nada mas el 56 %.

SEDAPAR, es una entidad municipal, que en la actualidad presenta indicadores de
rentabilidad y sostenibilidad financiera deficitarios, marcados principalmente por la baja
cobertura del servicio e indices elevados de agua no facturada, asi al 31 de diciembre de 2015
fue de 36.7 %, cuyo valor no difiere significativamente de lo que ocurre en otras empresas
similares, tal como ocurre en EMAPA San Martin, donde de acuerdo a su Memoria Anual

2016, el porcentaje del agua que no se factura es de 34.73 %.

Muchas de estas deficiencias de gestion son atribuibles de forma directa a la gerencia de
operaciones, razon por la cual se ha implementado un Plan Maestro de Gestion para el
periodo 2016-2018, con el fin de optimizar procesos y mejorar los indicadores de gestion
operativa, pero a la vez contar con una poblacion satisfecha por los servicios prestados, el
mismo que plantea evaluar los indicadores de desempefio cada 4 meses e ir efectuando los

ajustes que el caso amerite.

Solo si se cuenta con un buen servicio, tanto en cobertura poblacional, horas de servicio,

pureza del agua, se contara con una poblacion usuaria satisfecha de la calidad, elementos que
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la presente investigacion plantea analizar, elementos deficitarios en la actualidad en los
servicios de SEDAPAR, por tanto corresponde evaluar el impacto que tiene la gerencia de
operaciones, cuya principal funcién es desarrollar los procesos productivos del agua y el

saneamiento con la calidad esperada por los clientes y al menor costo permitido.

Frente a lo expuesto se formula el siguiente problema general: ;Cudl es el efecto de la
gestion de operaciones en la calidad del servicio al usuario de la empresa de Servicios de
agua potable y alcantarillado de Rioja SRL, afio 2017? Y como problemas especificos: 1)
¢Como es la calidad del servicio al usuario de la empresa de Servicios de agua potable y
alcantarillado de Rioja SRL, antes de la gestion de operaciones?; y 2) ;Como es la calidad
del servicio al usuario de la empresa de Servicios de agua potable y alcantarillado de Rioja
SRL, después de la gestion de operaciones?

Desde la teoria, la investigacion se justifica, dado que busca contrastar en la realidad
objetiva las teorias relacionadas a la gestion de operaciones y la calidad del servicio al usuario
en las empresas de saneamiento en general y de forma especifica en SEDAPAR Rioja SRL,
con la finalidad de generar el mayor valor cientifico de las variables en estudio en la basqueda

de contar con una gestion publica eficiente a favor de la poblacion.

Desde la préactica, se justifica porque busca encontrar el impacto entre de los
procedimientos que lleva a cabo la gerencia de operaciones y la calidad del servicio al
usuario, por tanto, se justifica la investigacion, pues nos muestra los elementos inherentes a
estas condiciones al interno de la empresa SEDAPAR Rioja SRL, pues las empresas de
saneamiento en el Per( son constantemente cuestionadas, no solo desde la perspectiva del
precio de la tarifa, sino también por la cobertura del servicio, asi como la inocuidad y

salubridad del agua que brindan, siendo estas tareas inherentes a la gerencia de operaciones.

Socialmente se justifica, ya que tanto el agua y el alcantarillado constituyen, para una
poblacién, servicios elementales, sin los cuales la calidad de vida se aminora, por tanto,
investigar los elementos del servicio desde la gestion de operaciones contribuird a una mejora
empresarial, pero a la vez nos permitira visibilizar hacia la poblacion usuaria la problematica

existente, generando una mayor conciencia frente al accionar de la empresa.
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También es conveniente la investigacion, tanto para directivos y trabajadores de la
empresa SEDAPAR Rioja SRL, como para la poblacion usuaria en su conjunto; en el primer
caso, para analizar los elementos a optimizar para un mejor servicio, y, en el segundo caso,
para tomar conciencia que la mejora del servicio también depende del accionar de los

usuarios; elementos que permitira evidenciar el estudio.

Como objetivo general de la investigacion se planted: OG: Determinar el efecto de la
gestion de operaciones en la calidad del servicio de la empresa de Servicios de agua potable
y alcantarillado de Rioja SRL, afio 2017. Y como objetivos especificos: OE1: Determinar la
calidad del servicio al usuario de la empresa de Servicios de agua potable y alcantarillado de
Rioja SRL, antes de la gestion de operaciones. Y el OE2: Determinar la calidad del servicio
al usuario de la empresa Servicios de agua potable y alcantarillado de Rioja SRL, después de

la gestidn de operaciones.

La hipdtesis general fue: La gestion de las operaciones tiene efecto positivo en la calidad
del servicio de la empresa de Servicios de agua potable y alcantarillado de Rioja SRL, afio
2017. Y las hipdtesis especificas fueron: HEL: La calidad del servicio al usuario de la
empresa de Servicios de agua potable y alcantarillado de Rioja SRL, antes de la gestion de
operaciones, es regular. Y la HE2: La calidad del servicio al usuario de la empresa de
Servicios de agua potable y alcantarillado de Rioja SRL, después de la gestion de

operaciones, es buena.
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En cuanto a los trabajos previos a nivel internacional, Robles (2103) en el estudio
“Desarrollo de Nuevos Modelos de Gestion en Empresas de Agua Potable y Alcantarillado
para la mejora de la calidad del servicio” (tesis de posgrado), desarrollada por la Universidad
Central del Ecuador, tiene como objetivo constituir un paradigma de gestion perdurable que
implique eficiencia y calidad en cuanto a la prestacion del servicio de agua potable y
alcantarillado con la intencion de obtener beneficios para la empresa y mejora en cuanto a la
apreciacion de la calidad de los servicios por los usuarios, utilizando una metodologia
analitica y descriptiva, teniendo como unidad muestra los manuales productivos de la
empresa, en sus conclusiones detalla: la empresa, sin interesar su objeto o rubro econémico
en que se desenvuelva, debe ser auto sostenible, por tal motivo, una de las secciones mas
complejas de la economia nacional es referente a la prestacion de los servicios de agua
potable y alcantarillado, por eso es que con el equipamiento de nuevos modelos de gestion
para la empresa EPMAPAL, se cre6 unidades de negocios que contribuyen al crecimiento
empresarial originando ingresos adicionales, por ejemplo, la venta de agua en bloque, la
formulaciéon de agua no contabilizada, el mantenimiento de alcantarillado o la asesoria

técnica.

Briones (2012) en la investigacion “Andlisis del manual de procedimientos de
operaciones para los servicios de agua y alcantarillado de la Municipalidad de Cobéan Alta”,
presentada ante la Universidad de San Carlos de Guatemala (tesis de pregrado), tuvo de
objetivo analizar el contexto en que se encuentra la gerencia de agua y saneamiento,
atendiendo sus principales funciones, en la gestion de los servicios publicos que ofrece, se
aplico el método descriptivo, tuvo como muestra al manual de procedimientos de
operaciones, en sus conclusiones detalla: el Modelo de Gestién indica los siguientes
macroprocesos: macroproceso de planificacion, conformado por el proceso de programacion
de obras e inversiones. Macroproceso de comercializacion; procesos: censo de usuarios,
recaudaciones, control del no pago, atencidn a los usuarios. Macroproceso de operacion;
procesos: suministros de agua, agua residual, manutencién de las redes. Macroproceso de
gestion ambiental; formado por el proceso de proteccion de cuerpos de agua. Las funciones
actuales de las gerencias de agua y saneamiento desempefian distintos preceptos tratados por
el Modelo de Gestion que se propone; empero, para optimizar el desarrollo de las actividades

y la calidad de la prestacion de servicios de la Gerencia, se ha planteado la asignacion de la
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funcion de operacion y mantenimiento a las secciones de produccion, distribucion y

alcantarillado.

Balladares (2013) en el trabajo “Evaluacion del cumplimiento del Manual de
Gerenciamiento de las Juntas de Sanecamiento de Paraguay” (tesis de posgrado), presentada
por la Universidad Privada del este de Paraguay, tiene el objetivo de evaluar que se cumpla
el manual de gerencia de las Juntas de Saneamiento de Paraguay, como muestra 12 juntas de
saneamiento, se aplico el método descriptivo, concluye que: no hay cumplimiento del manual
de gerencia por parte de las Juntas de Saneamiento, no dejando realizar los procesos
administrativos y operaciones eficientemente, afectando en los resultados de la gestion; ya
que si no se cumple la norma no es posible distinguir con claridad los indicadores de logro
en cada proceso. La gerencia de operaciones, en todos los casos evaluados, no cuenta con un
detalle sistematizado de sus acciones para poder retroalimentar sus procesos y desarrollar

estrategias de optimizacion para la mejora de los estandares de los servicios que se ofrece.

Mateus (2014) plantea la investigacion “Propuesta para disminucién del Indice de agua
no contabilizada de la Empresa de Acueductos y Alcantarillado de Bogotd” (tesis de
pregrado), presentada por la Pontificia Universidad Javeriana, de Colombia, su objetivo fue
analizar indices de la gestion de agua no contabilizada desde la éptica de la Gerencia de
Operaciones, su muestra fueron 23 procesos de operaciones, su metodologia fue descriptiva—
analitica, concluyendo que de los 23 procesos evaluados, el que mayor incidencia tiene en la
economia de la empresa corresponde al proceso de distribucion del agua, donde
aproximadamente el 33.0 % del agua se pierde en las redes o simplemente no se factura. La
mejora de los procesos de facturacion del agua tiene como ventaja econémica la reduccion
considerable de gastos de atencion a las quejas, descenso en los gastos de némina, y la

mejoria de decisiones de inversion.

A nivel nacional, Alarco (2014) en el trabajo “Mejora del Proceso de Gestion de una
Empresa Prestadora de Saneamiento basado en Balanced Scorecard” (tesis de pregrado),
presentada por la Universidad San Martin de Porres, tiene de objetivo disefiar un proceso de
mejora de la fase de planificaciones de la empresa prestadora de saneamiento, utilizando el
método del Balanced Scorecard, y como unidad muestral los documentos de gestion

productiva, en sus conclusiones detalla que la implementacion del Balanced Scorecard en el
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modelo de gestion permitié a la empresa potenciarse, y consumar las metas propuestas, ya
que le permite controlar y evaluar los indicadores, para la consumacion de los objetivos,
tomando las medidas pertinentes (preventivas y correctivas). Esta metodologia utiliza
enfoque sistémico que requiere que se involucren todos los niveles de la empresa,
permitiendo que se demarquen objetivos realizables en funcidn a la disposicion de recursos

ya que todos estan integrados.

Aguinaga (2014) en la investigacion “Estrategias para la mejora de la gestion en EPSEL
Lambayeque” (tesis de pregrado), por la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo
— Chiclayo, su objetivo fue examinar las estrategias de mejora de la gestion de las EPSEL
Lambayeque, teniendo como muestra de analisis a la unidad administrativa y de operaciones
de la empresa, usando metodologia descriptiva, concluyendo que los resultados indican que
hay fehaciente correlacion entre gestion de operaciones de la empresa y la excelencia en los
servicios brindados, donde se evidencia que las deficiencias de procesos para las prestaciones
eficientes de los servicios repercuten en la complacencia de los usuarios. No obstante, en este
contexto, existen limitantes, tales como las provisiones de agua, carencia de coberturas de
los servicios y una poblacion golpeada por la pobreza y bajo nivel de vida, principalmente
rural o urbano marginal. Para ello, en primer lugar, se debe planificar inversiones para
expansion de redes, habilitar pozos y reemplazar conexiones antiguas; y, después, redisefiar
los procesos operativos y comerciales, asi poder fijar una notable facturacion y darle un mejor

trato al usuario.

Pastor (2014) en la investigacion “Evaluacion de la satisfaccion de los servicios de agua
y saneamiento urbano en el Peri: De la imposicion de la oferta a escuchar a la demanda”
(tesis de posgrado), presentada por la Pontificia Universidad Catdlica del Peru, cuyo objetivo
fue exponer el contexto actual de servicios brindados por las EPS y su repercusion en la
satisfaccion de los usuarios, con una metodologia descriptiva analitica, tomando muestra de
12 EPS, concluyendo que la apreciacion de los usuarios de las EPS, resulta del nivel de
satisfaccion del producto agua potable, servicios y precio, estructura de la organizacion,
documentos de gestion, procesos operativos e indicadores de gestion, excluyendo acciones

dirigidas a la incrementacion de su conformidad. Asi para el agua potable su indicador de
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satisfaccion es de 71.65 % y por los servicios es de 72.9 %, con rangos variables entre 65 %
y 80 %.

Valenzuela (2013) en el estudio “Analisis de la situacion de las entidades prestadoras de
servicios de saneamiento y propuesta de un esquema para la participacion privada en su
administracion. Caso EPS Grau S.A.- Piura” (tesis de maestria), presentada por la
Universidad Privada ESAN, tiene por objetivo examinar la situacion de las empresas
prestadoras de saneamiento con énfasis en la EPS Grau S.A, con una muestra de 12 EPS,
metodologia aplicada descriptiva-analitica, concluye que actualmente los servicios son
deficientes y no cubren las necesidades de los usuarios. En estos tres ultimos afos, el
promedio de agua no contabilizada es del 45 %, lo que no hace posible que los cobros costeen

las operaciones y mantenimiento, y tampoco la deuda que se contrae para su financiacion.

A nivel local, Delgado y Fernandez (2016) en su trabajo “El agua no facturada y su
incidencia en la rentabilidad de la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado San
Martin S.A., en el semestre 2015 (tesis de pregrado), presentada por Universidad Nacional
de San Martin — Tarapoto, con el objetivo de evaluar como el agua no facturada repercute en
beneficios de la empresa EMAPA San Martin S.A., con una unidad muestral de los estados
financieros de la empresa, con metodologias descriptiva y explicativa, en sus conclusiones
detalla: La empresa no registra en su contabilidad la fuga del agua potable; lo que no permite
observar directamente y sin lugar a dudas el valor del agua sin facturar y cuanto implica su
pérdida en la economia de la empresa. Segun las ratios de rentabilidad, la empresa esta con
indices de gestion econdmica negativos, aunque esta situacion, en realidad, es una constante

en las demas empresas prestadoras del mismo servicio.

Gonzales (2015) en la investigacion “Registro fisico contable de la pérdida de agua
potable en los Estados Financieros de la Empresa Municipal de Servicio de Agua Potable y
Alcantarillado de San Martin S.A. afio 2014 (tesis de pregrado), presentada por la
Universidad Peruana Unidn, cuyo objetivo fue analizar el impacto del registro contable de la
pérdida de agua en las finanzas de EMAPA San Martin, con el uso del método descriptivo,
analizo los estados financieros y los registros contables, en sus conclusiones detalla que, al
incorporar en los libros contables las pérdidas por fuga de agua potable, se eleva la suma de

pérdida (total) de la empresa, debido a que ya sin su registro el resultado es negativo y
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constantemente declarada en quiebra, lo que supone que su registro agudiza mas dicha
temética. Un elemento deficitario de la gestion del registro fisico del agua es la pérdida que

se da en los procesos productivos, atribuibles a la Gerencia de Operaciones.

Garcia (2017) en el estudio “Manejo de procesos de reclamos y satisfaccion de los
clientes de EMAPA San Martin S.A. Tarapoto, afio 2016 (tesis de maestria), presentada ante
la Universidad César Vallejo, tiene de objetivo establecer la relacion de la administracion de
procesos de reclamos y la conformidad del usuario, con una muestra de trecientos sesenta y
seis (366) clientes; concluye que, la relacion de la administracion de procesos de reclamos y
la conformidad del usuario es directa y significativa, evaluado con el correlacional de Rho
Spearman, cuyo valor es de 0,876. Los principales reclamos estan referidos al volumen
facturado, la calidad de potabilizacion del agua, la frecuencia del servicio brindado, acciones

gue dependen de la gerencia de operaciones.

Sobre las teorias referentes a las variables de estudio, se define a “la gestion” como
aquellos procesos mediante el cual se implementan los objetivos institucionales de una
organizacion, que comprende el ciclo de la administracion: planificacion, organizacion,
direccion y control. (Valladolid, 2014, p. 8)

En cuanto a la “grerencia de operaciones”, Valladolid (2014) indica que es aquella area
que se dedica a investigar y ejecutar acciones dirigidas a crear el mas alto valor agregado, le
corresponde para ello planificar, organizar, ejecutar y controlar los recursos de produccion.
Por eso, es preciso que los ejecutivos de mayor rango sepan y aprendan a diferenciar los

elementos para planificar y controlar la produccion (p. 12).

Pérez (2014) indica que “la gerencia de operaciones” es la unidad administrativa en
quien recae la responsabilidad de producir bienes o servicios de calidad al menor costo
posible, mediante objetivos, planes y estrategias establecidas, por el uso eficiente y oportuno
de los recursos disponibles, con el propdésito de responder apropiadamente a las necesidades

sociales, clientes y mercados, resguardando el ambiente y respetando la legislacion (p. 8).

De las diferentes teorias sobre la gerencia de operaciones, para fundamentar este trabajo,
se encuentra la “teoria de procesos para la produccion”, de la cual Pérez (2014, p. 13)

menciona que se fundamenta en que, para alcanzar los objetivos, es base la generacion de
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procesos claves que la organizaciéon define en funcion de los insumos, mano de obra,
tecnologia, colaboradores que le permitan producir los productos y servicios. Es decir, no se
puede obtener productos finales de calidad si la gestion operacional no ha definido los

procesos para llegar a ello.

Esta teoria plantea que la gerencia de operaciones es la encargada de administrar los
recursos de produccion, a través de procesos como planificar, organizar, direccionar,
controlar y mejorar el conjunto de sus componentes, con la finalidad de transformar una serie

de insumos en productos esperados o en servicios de calidad. (Valladolid, 2014, p. 18)

La “teoria de resultados de la gestion” se sostiene en que la obtencion de productos
eficientes y de calidad se sustenta en definir previamente los indicadores de gestion para las

etapas del proceso productivo. (Valladolid, 2014, p. 18)

La gestion de resultados como teoria de la gerencia de operaciones analiza la eficiencia
productiva desde un enfoque de la utilizacién 6ptima de los recursos, es decir los resultados
no sélo estan referidos a la calidad del producto, sino a la economia de los insumos
empleados. (Pérez, 2014, p. 13)

Referente a los objetivos de la gerencia de operaciones, Krajeski y Ritzman (2004, p.
32) indican que la gerencia de operaciones, para conseguir sus objetivos, en un nivel
competitivo, tanto interno como externo de la empresa, debe alcanzar: (i) Disminuir los
tiempos de fabricacion de los productos o de la prestacion del servicio. (ii) Obtener y
conservar un nivel de calidad elevado, con bajos costos. (iii) Innovar en tecnologias y
sistemas de control. (iv) Encontrar y entrenar trabajadores y gerentes calificados. (v) Trabajar
coordinadamente con los otros sectores de la empresa (mercadeo, finanzas, ingenieria,
personal, etc.) para lograr las metas. (vi) Estar al tanto de los proveedores y nuevos socios
que resultan de alianzas estratégicas, asi como ser agradables para los usuarios.

Como funciones de la gerencia de operaciones tenemos: (i) La Formulacion de politicas,
que es deber principal de todo gerente de operaciones. Una empresa opera y funciona
correctamente cuando existen normas establecidas. Las mismas, como es de suponerse, son
dictaminadas por los gerentes de operaciones. Contienen la forma de comunicacion y

convergencia entre sus departamentos. La irrupcion de las reglas y sus acciones disciplinarias
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también estan suscritas en las mencionadas politicas (Clear, 2013, p. 56). (ii) El
planteamiento, los gerentes de operaciones estan facultados para disponer qué productos se
compran o venden, monto y a cargo de quien esta su comercializacion. Ademas, colabora en
la planificacion y coordinacion de actividades de las distintas areas, asi, por ejemplo, fijar las
promociones que acogera la organizacion (Clear, 2013, p.56). (iii) Controlar los recursos,
estan a cargo de la supervision de mejora y ejecucion de las politicas e instrucciones de pago,
asi como la manera en que se produce gasto de los fondos para conservar el flujo de la
empresa a diario. Examinan los cuadros financieros para cerciorarse la buena marcha de la
empresa (Clear, 2013, p. 56). (iv) La comunicacién, el gerente de operaciones debe tener
comunicacion con los otros profesionales de la empresa para preservar su fluidez, asi como
con empresas externas o socias. Es responsable de elaborar informes, cuadros y resumenes
financieros, los cuales son fundamentales para los directivos de mayor jerarquia (Clear, 2013,
p. 57).

Con respecto a las “etapas del plan de operaciones”, Villar (2000, p. 109) identifica las
siguientes: (i) Encontrar los principales condicionantes externos, establecidos por el entorno.
(it) Encontrar los principales condicionantes internos, sefialados en el plan de la empresa.
(iii) Asentar los procesos y operaciones mas apropiados. (iv) Puntualizar los Recursos
Materiales indispensables. (v) Puntualizar los Recursos Humanos indispensables. (vi) Fijar
la distribucion en planta mas apropiada. (vii) Determinar la infraestructura fisica mas
apropiada. (viii) Determinar la localizacion mas apropiada. (ix) Delimitar los plazos
correspondientes. (x) Detallar las capacidades. (xi) Especificar las existencias. (Xii)
Especificar los costos unitarios. (xiii) Especificar los gastos operativos. (xiv) Delinear las

inversiones. (xv) Proyectar y estimar la ejecucion del plan de operaciones.

En cuanto a “la gerencia de operaciones en empresas de saneamiento”, la OMS (2008,
p. 32) muestra que en lo que concierne a las empresas de saneamiento es necesario la
administracion eficiente de los insumos para su operacién, avalando transformarlos, a través
de procesos industriales, en servicios de suministro de agua potable, alcantarillado y
disposiciones sanitarias de excretas. Es de competencia del cuerpo de gerentes, alcanzar
dichos resultados por medio de la fuerza de produccién de los que configuran la entidad, con

el proposito de producir el impacto deseado en el ambiente y salud de los usuarios y el
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entorno. De igual forma son responsables de incorporar en la empresa, los protocolos que
demanda el cuidado del ambiente.

Segtin Clear (2013, p. 76) indica que “las funciones de la gerencia de operaciones en una
empresa de sancamiento” tiene a su ocupacion, principalmente la planificacion a corto plazo,
aunque esté presente en formular, implementar, evaluar y controlar los planes y programas a
medianos y largos plazos. Pérez (2014, p. 82), afiade que, en concordancia con los objetivos
del sistema operacional, a este tipo de gerencia le corresponde: (i) Determinar para ejecutar
proyectos y obras, el procedimiento y manutencidn del sistema operativo. Plantear acciones
y programas de mediano plazo, referente a la prestacion de servicios de agua potable,
alcantarillado, drenaje de aguas de lluvias, disposiciones sanitarias de excretas, y otros
servicios que se proveen. (ii) Contribuir con la gerencia media en la descripcion de objetivos,
estrategias y recursos obligatorios para la ampliacién de la cobertura de servicios, tanto como
para optimizar las capacidades para producir, conducir y distribuir el agua potable y la
recoleccion, tratamiento y disposiciones finales para las aguas servidas. (iii) Evaluar la
viabilidad de programas para invertir y operacionales a mediano plazo para realizacién y
sostenimiento de los sistemas de agua potable, alcantarillados y drenajes. (iv) Precisar,
basado en los programas sefialados a mediano plazo, objetivos, metas y programas de corto

plazo, presupuestando y designando recursos a las unidades operacionales.

Clear (2013, p. 91) afiade que le corresponde también la: (i) Realizacion de estudios y
proyectos para implantar o ampliar el sistema de agua y alcantarillado. (ii) Ejecucion de
trabajos para implantar o ampliar el sistema de agua y alcantarillado. (iii) Ejecucion de
trabajos para rehabilitar unidades operacionales, con el proposito de mejorar la vida Gtil del
sistema de agua y alcantarillado. (iv) Ampliacion e implantacion de medicion de caudales,
fuerza y nivel de agua (macromedicion). (v) Insercion de procesos y modelos de diagnostico
referentes a las condiciones del funcionamiento del sistema de agua (pitometria). (vi)
Insercién o ajustes de procesos para aminorarlos y el control de fugas en las redes que
distribuyen el agua. Creacién o actualizacion del catastro técnico del sistema y red de
distribucion de agua potable, ademas de la acumulacion de aguas servidas. (vii) Insercion o
revision del proceso de mejora de conexiones prediales. (viii) Insercion o ajuste del proceso

de produccion y control de la calidad del agua potable. (ix) Insercion o revision del proceso
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de mantenimiento de instalacion y equipos del sistema de agua y alcantarillado. (x) Fijacion
de programas a mediano plazo amparados en la delineacion de objetivos, metas, programas
y proyectos a corto plazo. (xi) Designacion de responsabilidades y tareas para cada unidad
organizacional, referentes a formular, implantar, seguir, controlar y evaluar proyectos. (xii)
Insercion de acciones para conservar y mejorar la calidad del agua cruda y el control de la
contaminacion. (xiii) Insercion de acciones para potenciar la eficiencia, aminorar costos e

incrementar la productividad.

Segun Pérez (2014, p. 96) indica que los “principales problemas asociados a la gerencia
de operaciones en las empresas de sancamiento” son: (i) Escasa cobertura de agua potable y
sobre todo de alcantarillado (por debajo del 60 % urbano y rozando el 20 % rural). (ii) Agua
de infima calidad y suministro discontinuo. (iii) Débil presion y falta de confiabilidad en la
calidad del servicio. Tomando en cuenta la eficiencia en el servicio brindado: (iv) Pérdidas
hasta el 60 % del total producido. (v) Pobre productividad por parte del personal (70 a 100
conexiones de agua mas alcantarillado/total empleados. (vi) Costos elevados de operacion
(quimicos, energia, mano de obra). (vii) Costos elevados de reparaciones, en sustitucion al

mantenimiento preventivo.

En cuanto al “servicio y calidad”, Salamea y Yanza (2013) conceptualizan al servicio
como la suma de acciones que tiene por finalidad dar respuesta a las necesidades de uno o
varios clientes, de esta manera se le considera como mercancia comercializable de forma
aislada, pudiéndose denotar como un producto intangible y que generalmente no es posible
experimentarla antes de la compra. De lo mencionado deducimos que se trata de una
prestacion, un esfuerzo, una accién, y, por lo contrario, el bien vendria a ser la consecuencia
tangible de una actividad, pudiéndose ofrecer al mercado para ser adquirido, usado o

consumido para la satisfaccion de una necesidad (p. 6).

Muniz (2008) indica que un servicio es aquella actividad cuantificable por separado,
principalmente intangible que da satisfaccion a algin deseo y que no esta necesariamente
ligada a la venta de un producto. Producir o brindar servicio puede o no requerir del uso de
bienes tangibles, no obstante, se demanda este uso, no hay ninguna transferencia de titulo a

dichos bienes tangibles (p. 32).
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Lovelock y Wirtz (2009, p. 56) indican que en el campo de la administracion se define
al servicio como una gama de tareas realizadas por una compafiia 0 personas para alcanzar
la satisfaccion y exigencia de sus clientes, por esta razon el servicio puede explicarse como

un bien de caracter no material.

Segun Maqueda (2005, p. 67) las “caracteristicas de un buen servicio” son: (i)
Intangibilidad, por obvias razones, frecuentemente, no se puede tocar un servicio antes de
ser adquirido. (ii) Inseparabilidad, un servicio no puede ser separado del que la provee, ya
que se relaciona directamente con las emociones y la percepcion que esta genere. (iii)
Heterogeneidad, es complicado llegar a estandarizar o uniformar un servicio, como si se
tratara de bienes, ya que depende de la persona que lo presta y su entorno. (iv) Caracter
perecedero, no se puede almacenar o conservar un servicio y utilizarlo después, como si se
tratara de un bien, es imperdurable. (v) Propiedad, al ser intangible, no puede ser propiedad
de nadie, un cliente o usuario solamente tiene disposicion o utiliza el bien y/o servicio que

ha requerido.

Referente a las “dimensiones de la calidad de un buen servicio”, Lovelock y Wirtz (2009,
p. 67) mencionan que son: (i) Respuesta, que se manifiesta en la inmediatez y madurez para
reaccionar a los estimulos del cliente. La lentitud en el servicio, es algo que dificilmente
agrega valor para el cliente. (ii) Atencion, se refiere al trato, a ser atendido de la mejor
manera, en la recepcion y estadia, sentir que lo aprecian, lo escuchan, le proveen de la
informacion o la ayuda solicitada y ser invitado a retornar. (iii) Comunicacion, es decir
demostrar que el mensaje esta siendo recibido sin interferencias, tanto del cliente como del
que brinda el servicio. (iv) Accesibilidad, es decir la facilidad para obtener una solucion a los
problemas. (v) Amabilidad, es decir generar afecto, ser cordial y empatico, respetando la
sensibilidad del usuario o cliente. (vi) Credibilidad, es decir ser creible, generar confianza en

el cliente.

Segun Magqueda (2005, p. 76) aduce que los “indicadores de calidad del servicio en una
empresa prestadora de saneamiento” esta determinada por: (i) Infraestructura de la Empresa,
qgue concierne: antigiiedad de la infraestructura, nivel de cobertura geografica de la
infraestructura, nivel de cobertura del servicio ofrecido en funcion de horas brindadas, nivel

de facturacion y nivel de produccion de agua facturada. (ii) Atencion de reclamos, que
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concierne: dias de respuesta a reclamos, amabilidad y empatia en la atencion de reclamos,
burocracia en la atencion de reclamos, nivel de respuesta satisfactoria a reclamos y
notificacion de cortes de servicio. (iii) Tarifas y cobros, que concierne: la tarifa es adecuada
en funcion del servicio o si la tarifa se adecua a los cortes de servicio. (iv) Salubridad del
agua y alcantarillado, que concierne: confianza en la calidad del agua potable y confianza en

la salubridad del agua.

Y, en lo que compete a nuestra investigacion, los “indicadores de calidad de la gerencia
de operaciones de SEDAPAR?”, la empresa (p. 53) en su plan maestro de la gerencia de
operaciones de SEDAPAR para el periodo 2016-2018 define como indicadores dos niveles
a saber: (i) De la eficiencia del servicio, donde se evalla la cobertura y horas de servicio, la
calidad de la potabilizacion del agua percibida por el usuario y la calidad del servicio de
alcantarillado y evacuacion de las aguas servidas. Y (ii) de las expectativas de los usuarios,
donde se evalla la tarifa en relacion a las expectativas del servicio, dias de respuesta a
reclamos, amabilidad y empatia en la atencion de reclamos, y nivel de satisfaccion de los

reclamos.
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1. METDODO
2.1. Tipoy disefio de la investigacion

Tipo de estudio:

Disefio de investigacion:

Atendiendo a lo descrito por Hernandez, et al (2006) la presente investigacion es de disefio
experimental, pre experimental, la misma que tiene de caracteristica que, para determinar la
validez de la hipotesis, inicia por reconocer en dos momentos los elementos de un tratamiento
un conjunto de acciones, en este caso lo que se busca es determinar el efecto de la gestion de la
gerencia de operaciones en cuanto a la calidad en el usuario del servicio de la empresa de
Servicios de agua potable y alcantarillado de Rioja SRL, afio 2017.

Por lo ya justificado, la presente investigacion muestra el siguiente disefio:

G: 01 > X - 0
Donde:
G: Grupo donde se aplicd los instrumentos.
O,: Evaluacion previa.
X: Tratamiento.
O,: Evaluacion posterior.
2.2. Variables, operacionalizacion de las variables
Variable independiente: Gestion de operaciones.
Variable dependiente: Calidad de servicios al usuario.
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Tabla 1
Operacionalizacion de las variables

Planificacion

¢ Plan de operaciones acorde con politicas sectoriales.

o Los planes operativos incluyen las acciones de la gerencia de

operaciones.

Control

o Los controles estan inmersos en la gestion del Control Interno.
o Los hallazgos de los controles se implementan oportunamente.

o La gerencia destina presupuesto para implementar los controles.

2 Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
E < Conceptual operacional Medicion
5
>
Conjunto de operaciones | Determinacion de la Organizacional | e La organizacion empresarial acorde con los factores externos al
de la empresa, dedicadas | gestion de servicio.
tanto a la investigacion | operaciones medido e Se cuenta con Plan de los procesos y operaciones. Nominal
como a la ejecucion de | desde las acciones de « Recursos materiales necesarios con presupuestos.
todas aquellas acciones | organizacion, * Recursos humanos necesarios para llevar adelante las funciones.
tendientes a generar el | direcciobn de las
@ mayor valor agregado | operaciones, Direccion de | e Capacidad de la planta acorde con demanda.
_5 mediante la planificacion, | planificacion y la ingenieria | © Infraestructura fisica de planta acorde con ingenieria.
§ organizacion, ejecucién y | control para un mejor de e Los costos de produccion acordes con tarifa.
08)- control de los recursos de | servicio de operaciones ¢ Las inversiones acordes con demanda requerida.
3 la produccion. | SEDAPAR, evaluado o Personal con capacidad para operar el sistema de produccién en
:é (Valladolid, 2014) desde la percepcion planta de tratamiento.
g de los usuarios. o Pérdida operativa de agua (agua no facturada).
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% Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
§ i conceptual operacional medicion
=
(]
>
Conjunto de | Determinacion de la Cobertura del servicio.
actividades que | calidad del servicio Eficiencia del Horas de servicio.

2 buscan responder a | Prindado por |  servicio Calidad de potabilizacion del servicio. Nominal

© ; . . . .,

3 las necesidades de | SEPAPAR medido Calidad del servicio de evacuacion vy

= . . en funcion de la i

< uno o varios clientes. | ~ alcantarillado.

2 eficiencia 'y las

S (Salamea y Yanza, _

@ 2013, p. 6) expectativas de 10 | Expectativas Tarifa acorde con servicio.

= T usuarios, evaluado i ]

3 _ _ de los usuarios Dias de respuesta a reclamos.

= mediante la ficha de . . . Nominal

8 Amabilidad y empatia en la atenciéon de

= encuesta. |

S reclamos.

Nivel de respuesta satisfactoria a reclamos.

Fuente: Elaboracion propia
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2.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion

Esta configurada por los usuarios del sector comercial 04 de la empresa de Servicios
de agua potable y alcantarillado de Rioja - SEDAPAR, de la ciudad de Rioja, el mismo
que asciende a un total de 2540 usuarios, siendo este valor igual al nimero de conexiones.

Muestra

Se fijo la muestra por criterio de conveniencia, teniendo la poblacion en 2540
usuarios, se optd por determinar que la muestra sea igual al 10 % del total de los usuarios,
en este caso 254 usuarios.

Esta decision se efectia asumiendo lo expresado por Abanto (2014), quien
menciona que, en poblaciones grandes y con cierta uniformidad de los elementos que lo
constituyen, por conveniencia del trabajo, se puede coger un nimero para la muestra de
manera arbitraria, teniendo en cuenta que debe ser no inferior al 10 % del total de la
poblacion.

En nuestro caso, la poblacidn tiene la caracteristica que corresponde a un solo sector
de la ciudad de Rioja, todos ellos con conexiones domiciliarias, y el promedio de consumo
menor a 25 m3.

Muestreo

La muestra fue fijada por el muestreo probabilistico aleatorio simple. Los preceptos
para incluir estuvieron definidos por ser mayor de edad y que viva en la vivienda del
usuario registrado en los padrones de SEDAPAR. Se excluyeron a aquellos usuarios que
no desearon participar del estudio y a menores de edad.

La muestra esta distribuida del presente modo:

Muestra Varones Mujeres Total
Usuarios 127 127 254

Fuente: Elaboracion propia.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Técnicas
La técnica aplicada fue la encuesta, tal lo precisa Abanto (2014), se utiliza en
poblaciones compuestas de manera previa, con el propdésito de que puedan brindar su
punto de vista o apreciacion de las cualidades o atributos de una poblacion u objeto de
andlisis.

En este trabajo se buscd establecer el impacto de la gestion de operaciones y la
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calidad del servicio brindado por la empresa de agua potable y alcantarillado de Rioja.

Instrumento

El instrumento que se usO para recolectar los datos fue la Ficha de encuesta,
formulada y elaborada enfocada en los elementos de las variables de estudio, con los
basamentos tedricos relacionados al tema, y la experiencia y pericia profesional del
investigador.

Esta Ficha de encuesta consigna los indicadores de la variable gestion de calidad
del servicio al usuario de la empresa de Servicio de agua potable y alcantarillado de Rioja,
aplicada a los usuarios del servicio.

La Ficha de encuesta concerniente a la variable calidad del servicio al usuario de la
empresa de Servicio de agua potable y alcantarillado de Rioja, consta de 8 items,
impartidos en D1: Eficiencia del servicio, con 4 items, y D2: Expectativas de los usuarios,
con 4 items.

Las interrogantes se formularon buscando que el entrevistado pueda valorar y
calificar los items impresos, tales fueron: deficiente (1), regular (2), bueno (3) o excelente
(4). El promedio de estas valoraciones establecid la escala en la que estd ubicada cada
una de las dimensiones y variables de la tesis.

La escala de medicidn estadistica esta dada de acuerdo a lo desarrollado por Abanto
(2012) que menciona que cuando se mide mediante una escala valorativa de Likert, para
determinar el nivel de ocurrencia de una escala, ésta se determina si de forma mayoritaria
los items de una dimensién son evaluados de manera positiva, en términos mayores al 60
%, lo que en nuestro caso, se dio por véalida la valoracion ya que el valor promedio de los
indicadores que conforman la dimensién y/o la variable tienen un nivel de ocurrencia
igual o mayor a 60 %.

Validacion

Se realiz6 la validacion por medio de la ficha de encuesta y usando de herramienta
el juicio de 03 expertos, asi como sustenta Abanto (2014) quien menciona que esta
herramienta se basa en llevar a la opinion de personas entendidas y autdnomas al estudio
la pertinencia y constructo del instrumento aplicado en relacion de los objetivos trazados.

Esta validacion se sostuvo en la pericia de 03 profesionales, con criterio y
conocimiento de causa en gestion publica e investigacion cientifica, para que determinen
la eficacia de la ficha de encuesta para el alcance de los objetivos concebidos. La misma

que cuenta con 10 items, una escala valorativa del 1 al 5, teniendo en cuenta que, para ser
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Los resultados de la validacion se muestran seguidamente:

sera igual o mayor a 4.0, lo que revela un promedio minimo porcentual de 80.0 %.

Tabla 2
Juicio de expertos para validacién de investigacion.
Valor Valor
Experto , .
Numérico | Porcentual
Experto 1 4.8 96.0%
Experto 2 4.6 92.0%
Experto 3 4.5 90.0%
Promedio 4.63 92.7%

Fuente: Ficha de validacion de expertos.

considerado valido el instrumento, el valor promedio, tal como lo indica Abanto (2014),

En conclusion, con la tabla 2, teniendo un valor numérico promedio de 4.63 y un

valor porcentual de 92.7 %, se concluye que la investigacion realizada tiene validez en

cuanto al instrumento de la investigacion aplicado.

Confiabilidad

Fue fijada por la prueba estadistica Alfa de Cronbach, como lo demuestra Abanto

(2014), radica en delimitar la confiabilidad de datos de una investigacion, debido a que

en el transcurso de su concrecion se presentan riesgos aplicables al encuestado y al

encuestador, cuales pueden ser el cansancio, la predisposicion a contestar las preguntas,

empatia, y otros. Se determina el valor de confiabilidad de la investigacion si en el

estadistico del Alfa de Cronbach es igual o mayor a 0.8, caso contrario se rechaza.

Tabla 3
Alfa de Cronbach de los datos de la encuesta.
Alfa de
Crobach
Alfa de basada en N° de
Cronbach los elementos
elementos
tipificados
0.8026 0.80273 254

Fuente: Datos de la encuesta procesados con SPSS 23.0.
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2.5. Métodos de anlisis de datos

De acuerdo al foco de intereés, el analisis de datos se ejecuté empleando los
criterios técnicos de la estadistica aplicada, contando como soporte el sistema
informatico del SPSS, permitiendo llegar a conocer la validez de la hipotesis.

Para determinar el efecto de la gestion de operaciones en la calidad del servicio de
la empresa de Servicios de agua potable y alcantarillado de Rioja, se empleo el estadistico
de t-Student, ya que el mismo se aplica cuando son evaluados los datos cuantitativos, con
variables no paramétricas y con una poblacion que responde a una curva de normalidad,
y dichos elementos se encuentran en la presente investigacion

La regla de decision para especificar la validez o no de la investigacion, es que el
valor estadistico calculado se encuentre dentro del rango de intervalo establecido por el
estadistico calculado. Adicionalmente se ocup0O este software para formar tablas de
frecuencias de los indicadores integrantes de las dimensiones de las variables en estudio.

La metodologia de andlisis de los datos de la investigacion, se cimenté en
tabulaciones de los datos extraidos de las encuestas aplicadas mediante la Ficha de
encuesta, donde se verifica la valoracion expresada por cada encuestado en funcién de
los indicadores de las variables y sus respectivas dimensiones, para después procesar esta
informacion en el software SPSS, usando el estadistico de prueba, que para el caso es el
t-Student.

2.6. Aspectos éticos

Se garantiza la calidad ética por los principios que rigen los reglamentos de la
Universidad César Vallejo y la metodologia de investigacion cientifica, al no existir
plagio o auto plagio en lo referente a la investigacion. De la misma manera, las opiniones
recogidas de los encuestados no han sido ni seran manipuladas ni divulgadas de manera
individual, sino como un todo, y sélo en referencia al proposito intelectual. Ademas, se

respetd las normas internas con las que cuenta la institucion, SEDAPAR S.R.L.
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I11. RESULTADOS
3.1. Del Objetivo general

La investigacion plante6 como objetivo determinar el efecto de la gestion de la

gerencia de operaciones en la calidad del servicio de la empresa de Servicios de agua

potable y alcantarillado de Rioja SRL, afio 2017, por tanto, la contrastacion de la hipétesis

se efectué en funcion de los valores de la linea basal del plan de operaciones de la

empresa, el mismo que consta en los documentos de gestion institucional y fuera

elaborado en el afio 2016, comparando luego estos resultados después de la intervencion,

es decir, en el periodo de la investigacion. La contrastacion de la hipotesis se efectu6

mediante prueba de t-Student, la misma que se presenta a continuacion.

Tabla 4

Valores de Prueba de t-Student para la hipotesis General

Variable Nivel de G.L | Valor critico | Valor critico Decision
significancia | (n-1) esperado observado
Calidad del servicio 0.05 253 1.6449 0.0521 Se acepta hipotesis Hi

Fuente: Ficha de encuesta aplicada a los usuarios de SEDAPAR.

Elaboracién propia.
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Figural

Prueba de t-Student para la Hipdtesis general.

X 0 X
Tt Tc Tt
-1.6449 0.0521 1.6449

La tabla 4 nos muestra la prueba de t-Student aplicada a los datos de la encuesta de
la satisfaccion de usuarios, con la finalidad de determinar el efecto de la gestion de
operaciones en la calidad del servicio de la empresa de Servicios de agua potable y
alcantarillado de Rioja SRL, afio 2017, donde con un nivel de significancia de 0.05, con
353 grados de libertad, el valor critico esperado es de 1.6449 y el valor critico observado
es de 0.0521 por tanto se encuentra dentro del intervalo de aceptacion, por tanto se infiere
que se acepta la Hipotesis Hi, que indica que la gestion de operaciones tiene efecto en la
calidad del servicio de la empresa de Servicios de agua potable y alcantarillado de Rioja
SRL, afio 2017.
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3.2. Del objetivo especifico 1

El objetivo especifico 1 plantea determinar la calidad del servicio al usuario de la
empresa de Servicios de agua potable y alcantarillado de Rioja SRL, antes de la gestion
de operaciones, dichos valores se denotan seguidamente:

Tabla 5

Calidad del servicio antes de la gestion de operaciones.

Dimension Valores

Deficiente | Regular | Bueno | Excelente

(1) (2) ©) (4)

D1: Eficiencia del servicio | 31.7% 46.8% | 19.6% | 2.0%
D2: Expectativa del usuario | 30.1% 46.9% |20.2% |2.9%
Promedio 30.9% 46.8% |19.9% |2.4%

Fuente: Ficha de Encuesta aplicada a los usuarios de SEDAPAR.

Elaboracién propia.

Figura 2
Calidad del servicio antes de la gestion de operaciones.
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15.0%
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B D1: Eficiencia del servicio B D2:Expectativa del Usuario B Promedio
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La tabla 5y el gréfico 2 nos indican que la valoracién de la calidad del servicio al
usuario de la empresa de Servicios de agua potable y alcantarillado de Rioja SRL, antes
de la gestion de operaciones, en promedio es Regular 46.8 %, Deficiente 30.9 % Bueno
con 19,9 % y Excelente 2.4 %.

Los valores para las dimensiones que forman esta variable no difieren
significativamente para cada una de las escalas valorativas, asi se obtiene para la
dimensién D1: Eficiencia del servicio 31.7 % y la dimension D2: Expectativa del usuario
30.1 %. La valoracion Regular obtiene para la D1: 46.8 % y para la D2: 46.9 %; Bueno
para D1:19.6 % y D2:20.2 %. La valoracion Excelente, D1: 2.0 % y D2: 2.9 %.

3.3. Del Objetivo especifico 2

El objetivo especifico 1 plantea determinar la calidad del servicio al usuario de la
empresa de Servicios de agua potable y alcantarillado de Rioja SRL, después de la gestion
de operaciones, cuyos valores se expresan a continuacion:

Tabla 6

Calidad del servicio después de la gestion de operaciones.

Dimension Valores

Deficiente | Regular | Bueno | Excelente

1) ) ©) (4)

D1: Eficiencia del servicio | 29.6% 46.8% |21.7% |2.0%
D2: Expectativa del usuario | 29.0% 42.9% | 25.2% |2.9%
Promedio 29.3% 448% |23.4% |2.4%

Fuente: Ficha de Encuesta aplicada a los usuarios de SEDAPAR.

Elaboracidn propia.
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Figura 3
Calidad del servicio después de la gestion de operaciones.
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La tabla 6 y el grafico 3 nos indican que la valoracion de la calidad del servicio al
usuario de la empresa de Servicios de agua potable y alcantarillado de Rioja SRL, después
de la gestion de operaciones, en promedio es Regular 44.8 %, Deficiente 29.3 %, Bueno
con 23.4 % y Excelente 2.4 %.

Los valores para las dimensiones que forman esta variable no difieren
significativamente para cada una de las escalas valorativas, asi se obtiene para la
dimensién D1: Eficiencia del servicio 29.6 % y la dimension D2: Expectativa del usuario
29.0 %. La valoracion Regular obtiene para la D1: 46.8 % y para la D2: 42.9 %; Bueno
para D1:21.7 % y D2:25.2 %. La valoracion Excelente, D1: 2.0 % y D2: 2.9%.
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IV. DISCUSION

Esta tesis propone determinar el efecto de la gestion de la gerencia de operaciones en
la calidad del servicio al usuario de la empresa de Servicios de agua potable y
alcantarillado de Rioja SRL, afio 2017, se infiere, a raiz de los resultados, que la calidad
del servicio esta condicionada por la gestion de operaciones, y guarda relacion con lo
aludido por Aguinaga (2014, p. 87) quien manifiesta que hay relacion directa entre la
gestidn de operaciones de la empresa prestadora de agua y saneamiento y la calidad de
los servicios al usuario brindados, donde se evidencia que las deficiencias de procesos
para la prestacion eficiente del servicio repercuten en la satisfaccion de los usuarios.

Si bien el periodo evaluado es relativamente corto, esta accion se defini6 asi, pues el
Plan Maestro de Gestion para el periodo 2016-2018 indica que las evaluaciones sobre los
indicadores de gestion deben ser realizadas cada cuatro meses.

Referente a la empresa de SEDAPAR SRL, si bien desde la dptica de la ingenieria
se pueden superar las deficiencias administrativas, como la falta de liquidez y
financiamiento para ejecutar los planes de accion, ésta se ve limitada por factores legales
y sociales, pues esto sélo es posible en base a una restructuracion de la tarifa, acciéon muy
sensible en poblaciones como Rioja, lugar donde se encuentra la empresa.

Lo antes descrito es corroborado por Balladares (2013, p. 75) quien sefala que, las
Juntas de Saneamiento sujetas a analisis no cumplen lo prescrito en el Manual de
Gerenciamiento, el mismo que cuenta con rango de ley, dificultando la ejecucion de los
procesos administrativos y operaciones de forma eficiente, trascendiendo en los
resultados de la gestion.

Los valores de los indicadores de la gestion de operaciones de la empresa de
Servicios de agua potable y alcantarillado de Rioja SRL, afio 2017, indican gue estos son
catalogados como bueno y excelente aproximadamente por 1/3 de los encuestados, es
decir 7 de cada 10 usuarios lo catalogan con regular a deficiente, lo que nos indica que
existe una alta percepcion de desistimiento de acciones de parte de la gerencia de
operaciones, incluso si esto no se ajuste realmente a la realidad, pues estas limitaciones
estan referidas mayoritariamente a limitaciones de orden presupuestal y financiero de la
empresa para implementar las acciones a llevar a cabo como parte de la planificacion;
pues, la empresa, en realidad, no tiene un sistema de control de indicadores de gestion de

forma organizada y eficiente.
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Esta valoracion coincide con lo indicado por Balladares (2013, p. 75) que menciona
que al no cumplirse las normas no es posible evidenciar con la claridad que se necesita
los indicadores de logro de los procesos y al no contar con un detalle sistematizado de sus
acciones para poder retroalimentar sus procesos y desarrollar estrategias de optimizacion
para la mejoria en la calidad del servicio que se brinda a los usuarios, se transmite a la
poblacion una percepcion de inseguridad en los servicios que se prestan.

Asi mismo en lo referente a la gerencia de operaciones, un factor que limita el
cumplimiento de la dotacidn de agua adecuada a la poblacion son las pérdidas por agua
no facturada, que en promedio es del 37.8 %, accidn que coincide con lo indicado por
Balladares (2013, p. 75) que indica que el promedio de agua no contabilizada por parte
de las EPS en estos tres ultimos afios esta en 45 %, lo que es desacorde con el equilibrio
econdmico indispensable para que las tarifas puedan cubrir los costos de operacion y
mantenimiento, asi como el flujo para el pago de la deuda que se adquiere para financiar
las inversiones.

En relacion a los indicadores de la calidad del servicio, se puede denotar que no hay
diferencias resaltantes entre las dimensiones e indicadores para las escalas de valoracion
evaluadas, donde 3 de cada 4 usuarios cataloga los servicios recibidos por SEDAPAR
SRL, como deficiente a regular, lo que implica muy baja satisfaccion.

Estos valores son congruentes con lo expresado por Valenzuela (2013, p. 78) quien
indica que los servicios de agua y saneamiento son deficitarios, no pudiendo cubrir las
necesidades de la poblacién, lo que coincide con lo indicado por Gonzales (2015) que
advierte que el indicador de satisfaccion para el producto agua potable en EMAPA San
Martin es de 71.65 % y el promedio de la satisfaccion de los servicios brindados es de
72.9 %, con variaciones entre 65 % y 80 %.

Si la calidad del servicio es deficiente por acciones inherentes a la gestiéon de las
operaciones, independientemente de las razones que lo originan, esta se refleja finalmente
en los estados financieros de la empresa, los mismos que no mostraran ratios financieros
y econdémicos aceptables, accién que es asumida por Delgado & Fernandez (2016) que
indican que en la Empresa SEDAPAR SRL, los ratios de rentabilidad demuestran valores
deficientes, por ello se explica que la empresa cuente con indices de gestion econdmica
negativos si se compara con cualquier empresa, empero son ratios semejantes a otras

empresas prestadoras de servicio de agua potable del pais.
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V.

CONCLUSIONES

5.1.

5.2.

5.3.

La gestion de operaciones tiene efecto en la calidad del servicio de la empresa
de Servicios de agua potable y alcantarillado de Rioja SRL, afio 2017,
evaluado con la prueba de t-Student, donde con un nivel de significancia de
0.05, con 253 grados de libertad, el valor critico esperado es de 1.6449 y el
valor critico observado es de 0.0521.

La calidad de servicio brindada al usuario de la empresa de Servicios de agua
potable y alcantarillado de Rioja SRL, antes de la gestion de operaciones, es
Regular 46.8 %, Deficiente 30.9 %, Bueno con 19,9 % y Excelente 2.4 %.

La calidad de servicio al usuario de la empresa de Servicios de agua potable
y alcantarillado de Rioja SRL, después de la gestion de operaciones, es
Regular 44.8 %, Deficiente 29.3 %, Bueno con 23.4 % y Excelente 2.4 %.
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VI.

RECOMENDACIONES

6.1.

6.2.

6.3.

A los accionistas de la empresa SEDAPAR SRL, se debe asignar un mayor
presupuesto para la implementacion de proyectos para la mejora de la gestion
de operaciones, fundamentado en una adecuada estructuracién econémica y
financiera de la organizacion, con el propésito de mejorar la calidad de los
servicios prestados.

Al Gerente General de SEDAPAR SRL, la implementacion de un manual de
gerenciamiento de operaciones que tenga el objetivo de establecer los
procedimientos antes de la implementacion de planes, programas o proyectos.
Al Gerente de operaciones de SEDAPAR S.R.L, el disefio de un cuadro de
control de mando integral que sirva para la evaluacion de los planes de la
gerencia de operaciones después de implementarlo, que se base en indicadores
de gestion de calidad, economia, eficacia y eficiencia, que permitan la mejoria
del performance de la empresa.
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Rioja SRL, afio 2017

ANEXOS

ATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO Gestion de las Operaciones y su efecto en la calidad del servicio al usuario de la Empresa Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

FUNDAMENTO TEORICO

Problema Principal

¢ Cudl es el efecto de la Gestion de Operaciones en
la calidad del servicio al usuario de la Empresa
Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de
Rioja SRL, afio 2017?

Problemas Especificos

¢Como es la calidad del servicio de la Empresa
Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de
Rioja SRL, afio 2017, antes de la gestion de

operaciones?

¢Como es la calidad del servicio de la Empresa
Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de
Rioja SRL, afio 2017, después de la gestion de

operaciones?

Objetivo Principal

Determinar el efecto de la Gestion de
Operaciones en la calidad del servicio de la
Empresa Servicios

Alcantarillado de Rioja SRL, afio 2017.

de Agua Potable y

Objetivo Especificos

Determinar la calidad del servicio al usuario de
la Empresa Servicios de Agua Potable y
Alcantarillado de Rioja SRL, antes de la gestion

de operaciones.

Determinar la calidad del servicio al usuario de
la Empresa Servicios de Agua Potable y
Alcantarillado de Rioja SRL, después de la

gestion de operaciones.

Hipdtesis General

Hi: La Gestion de las Operaciones tienen efecto
positivo en la calidad del servicio de la Empresa
Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de Rioja
SRL, afio 2017.

Hipdtesis Especifica

H1: La calidad del servicio al usuario de la Empresa
Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de Rioja

SRL, antes de la gestion de operaciones, es regular.

H2: La calidad del servicio al usuario de la Empresa
Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de Rioja

SRL, después de la gestion de operaciones, es buena.

La Gestion de la Gerencia de Operaciones

Es el area de la Administracion de Empresas dedicada
tanto a la investigacion como a la ejecucion de todas
aquellas acciones tendientes a generar el mayor valor
agregado mediante la planificacién, organizacién,
ejecucion y control de los recursos de la produccion. En
virtud de esto se hace indispensable que los altos
ejecutivos conozcan y aprendan a diferenciar cada uno de
los elementos inmersos en la planificacién y control de la
produccion.

(Valladolid, R. 2014, p.12)

Calidad del servicio al usuario.

Actividades cuantificables por separado, esencialmente
intangibles que dan satisfaccion a deseos y que no estan
necesariamente ligadas a la venta de un producto u otro
servicio. Producir un servicio puede o no requerir el uso
de bienes tangibles, sin embargo, se requiere este uso, no
hay ninguna transferencia de titulo a estos bienes
tangibles.

(Muniz, R ,2008 p.32)
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DISENO DE INVESTIGACION

POBLACIONY MUESTRA

VARIABLES DE ESTUDIO

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Tipo de Investigacion: No experimental.

Disefio de Investigacion: Pre experimental

G: 01 —»X —MW2
Donde:
G : Grupo donde se aplico los instrumentos

0, : Evaluacion previa
X : Tratamiento

O, : Evaluacion posterior

Muestra Universal o Poblacion Maestral

Poblacion:

.La poblacién esta conformada por 2540 usuarios
de SEDAPAR, el mismo que corresponde a igual
ndmero de conexiones

Muestra:

MUESTRA \Y M TOTAL
USUARIOS 127 127 254

254 usuarios la muestran se tendra los siguientes
criterios de inclusién estaran determinados por ser
mayor de edad y que viva en la vivienda del
usuario registrado en los padrones de SEDAPAR.
Se excluiréan a aquellos usuarios que no desean
participar de la investigacion y a menores de edad

cuando se desarrolle la investigacion.

Tipo de Muestreo:

Probabilistico - Aleatorio Simple

VARIABLE 1,2

DIMENSION

Gestion de las

operaciones

Organizacional

Direccion de la
Ingenieria

operaciones

Planificacion

Control

Calidad del

servicio al usuario

Eficiencia del

servicio

Expectativas de

los usuarios

Técnicas

Se aplicd la técnica de Encuesta y como instrumento la Ficha

de Encuesta.

Validez y confiabilidad del Instrumento:
La validacién de la investigacion se efectu6 aplicando Juicio

de expertos a la Ficha de Encuesta

La confiabilidad esta expresada por el Alfa de Cronbach es

igual o mayor a 0.8, caso contrario se rechaza la investigacion.

Método de anélisis de datos:

El andlisis de datos se desarrollé aplicando los criterios
técnicos de la estadistica aplicada, teniendo como soporte el
sistema informatico del SPSS, el mismo que nos permitié

determinar la validez de la hipotesis.

La metodologia de analisis de los datos de la investigacion,
consistié en la tabulacion de los datos obtenidos de las
encuestas mediante la Ficha de Encuesta, en donde se verifica
la valoracién expresada por cada encuestado en funcion de
cada uno de los indicadores de las que estan constituidas las
variables y sus respectivas dimensiones, para posteriormente
procesar esta informacién mediante el software SPSS,
aplicando el estadistico de prueba, que para el caso es el t-
Student.
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FICHA DE ENCUESTA

PAR LA VARIABLE: GESTION DE OPERACIONES

Nombre del trabajador:

Tiempo de servicio: Sexo:

Indicaciones:

Fecha:

Esta encuesta esté dirigida a los trabajadores de la gerencia de operaciones
de SEDAPAR

Su objetivo es conocer los procesos organizacionales y de la ingenieria en

relacion al servicio que se brinda a los usuarios.

Este instrumento no constituye ninguna forma de evaluacién del desempefio

laboral, solo tiene como obijetivo el campo académico y cientifico

Se solicita responder las preguntas con toda sinceridad.

La escala de valoracion es

: Deficiente (1) Regular (2) Bueno (3) Excelente

Valoracion
item Dimension / Indicador Deficiente Regular Bueno Excelente
) B) @) (4)
Dimension: Organizacion

1 ¢, Coémo callifica la cobertura del servicio de SEDAPAR?
2 ¢ Coémo califica las horas de servicio de agua de SEDAPAR?
3 ¢ Coémo califica la calidad de potabilizacién del agua que

brinda SEDAPAR?
4 ¢ Como califica la calidad del servicio de evacuacion y

alcantarillado?

Dimension: Expectativas de los usuarios

5 ¢ Como califica la tarifa en relacién con el servicio?
6 ¢Los dias de respuesta a reclamos como parte de la gestion

de SEDAPAR, es?
7 ¢La amabilidad y empatia en la atencion de reclamos, es?
8 ¢El nivel de respuesta es satisfactoria a reclamos?
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Valoraciéon

item Dimensién/Indicador
Deficiente | Regular | Bueno | Excelente
1) 2 (2 4
Dimensién: Planificacién
12 | ¢Plan de Operaciones acorde con politicas sectoriales?

¢ Los planes operativos incluyen las acciones de la Gerencia de

13 | Operaciones?
Dimensién: Control
14 | ¢Los controles estan inmersos en la gestién del Control Interno?
15 | ¢Los hallazgos de los controles se implementan oportunamente?
¢La gerencia destina presupuesto para implementar los
16 | controles?
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FICHA DE ENCUESTA
PARA LA VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO AL USUARIOS DE
SEDAPAR

Nombre del trabajador:

Tiempo de servicio: Sexo: Fecha:

Indicaciones:
- Esta encuesta esté4 dirigida a los usuarios de SEDAPAR
- Su objetivo es conocer la calidad del servicio que se brinda.

- Este instrumento no constituye ninguna forma de evaluacion del desempefio

laboral, solo tiene como objetivo el campo académico y cientifico

- Se solicita responder las preguntas con toda sinceridad.

La escala de valoracion es:

Deficiente (1) Regular (2) Bueno (3) Excelente

alcantarillado?

) Valoracion
ltem Dimensién / Indicador Deficiente Regular Bueno Excelente
) 2) @ 4)
Dimension: Organizacion
1 ¢,Cémo califica la cobertura del servicio de SEDAPAR?
2 ¢ Coémo califica las horas de servicio de agua de SEDAPAR?
3 ¢,Como califica la calidad de potabilizacion del agua que
brinda SEDAPAR?
4 ¢ Coémo califica la calidad del servicio de evacuacion y

Dimensién: Expectativas de los usuarios

5 ¢, Cémo califica la tarifa en relacién con el servicio?

6 ¢Los dias de respuesta a reclamos como parte de la gestion
de SEDAPAR, es?

7 ¢La amabilidad y empatia en la atencion de reclamos, es?

8 ¢El nivel de respuesta es satisfactoria a reclamos?
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ﬁ" UNIVERSIDAD "R VALLEJO
CONSTANCIA
VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Por la presente se deja constancia de haber revisado los instrumentos de investigacion para
ser utilizados en la investigacion, cuyo titulo es: “Gestion de Operaciones y su Efecto en la calidad
del servicio al usuario de la Empresa Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de Rioja SRL, afio
2017", del autor Gilmer Enrique Carrién Panayfo, estudiante del Programa de estudio de
Maestria en Gestion Publica de la Universidad César Vallejo, filial Tarapoto.

Dichos instrumentos seran aplicados a una muestra representativa de 254 participantes del
proceso de investigacion, que se aplicara el 27 de diciembre de 2017.

Las observaciones realizadas han sido levantadas por el autor, quedando finalmente
aprobadas. Por lo tanto, cuenta con la validez y confiabilidad correspondiente considerando
las variables del trabajo de investigacion.

Se extiende la presente constancia a solicitud del interesado(a) para los fines que considere
pertinentes.

Tarapoto, 20 de Diciembre de 2017
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.\I UNIVERSIDAD \R VALLE IO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto :Ma. GP. Puyo Romero Javier Augusto.

Institucion donde labora - Universidad Nacional de San Martin —
Facultad de Ecologia.

Especialidad | nier imi

Instrumento de evaluacién . Ficha Encuesta - Calidad del Servicio al
Usuario.

Autor (s) del instrumento (s) . Gilmer Enrigue Carrion Panayfo.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1/2]3)4|5

CLARIPAD Los (tems estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muéstrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable:

CFRETIERE en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y Y\

operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el

ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal ~{\
inherente a la variable.

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la

. definicién operacional y conceptual respecto a la variable,

ORGANIZACION de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las A

hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y

SUFIGIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores. K

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de

INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable /\ |
de estudio.
La informacion que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad, )(
motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacién con los
COHERENCIA | i jicadores de cada dimension de Ia variable. K
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo ) 4
tecnolégico e innovacion.
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
PERTINENGIA | del instrumento. )(
PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

applecod
74

PROMEDIO DE VALORACION: Ll.é
Tarapoto 20 de diciembre de 2017




.\I' UNIVERSIDAD AR VALLEIO

Institucion donde labora - Universidad Nacional in—
Eacul Ecologia.

Especialidad - Ingeniero Quimico.

Instrumento de evaluacion . Ficha Encuesta - Gestién de Operaciones.

Autor (s) del instrumento (s) - Gi ri rion Panayfo.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112 (31|45
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de

CLARIDAD ambigledades acorde con los sujetos muéstrales ')(
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable:

ORIETIVIRAR en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y K
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el

ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal )(

inherente a |a variable.

Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable,

ORGANIZACION de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las ?(

hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y

SUEYCIENGR | calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores. 74

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de

INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable b
de estudio.
La informacién que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad, 7(

motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los
COHERENGIA indicadores de cada dimension de |a variable.
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
PERTINENGIA del instrumento. X

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

11l. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:

>

>

Tarapoto, 20 de Diciembre de 2017
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‘\I' UNIVERSIDAD \R VALLEJIO

CONSTANCIA
VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Por la presente se deja constancia de haber revisado los instrumentos de investigacion para
ser utilizados en |a investigacion, cuyo titulo es: “Gestion de Operaciones y su Efecto en la calidad
del servicio al usuario de la Empresa Servicios de Agua Potable y. Alcantarillado de Rioja SRL, afio
2017", del autor Gilmer Enrique Carrién Panayfo, estudiante del Programa de estudio de
Maestria en Gestion Publica de la Universidad César Vallejo, filial Tarapoto.

Dichos instrumentos seran aplicados a una muestra representativa de 254 participantes del
proceso de investig‘acién, que se aplicara el 27 de diciembre de 2017.

Las observaciones realizadas han sido levantadas por el autor, quedando finalmente
aprobadas. Por lo tanto, cuenta con la validez y confiabilidad correspondiente considerando
las variables del trabajo de investigacion.

Se extiende la presente constancia a solicitud del interesado(a) para los fines que considere
pertinentes.

Tarapoto, 20 de Diciembre de 2017

L Ty,
Ing. Luts Albertp Pretell Paredes
en Gerencia Soial
CIP 50711

Mg. Pretell Paredes Luis Alberto.
DNI N° 01120300
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.\|l UNIVERSIDAD AR VALLEIO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Ma. Pretell Paredes Luis Alberto.
Institucién donde labora B - - - TARAPOT
Especialidad - Maestria en Gerencia Social. ..
Instrumento de evaluacion  : Ficha Encuesta - Calid | Servicio al ario..
Autor (s) del instrumento (s)  :_ Gilmer Enrigue Carrién Panayfo.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112 ]3]4]5
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de

BLARIBAD ambigledades acorde con |os sujetos muéstrales. '7(
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable:

OBJETIVIDAD en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y 7L
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el

ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovaciéon y legal K

inherente a la variable
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
ORGANIZACION manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
| Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacién y responden a los objetivos, hipotesis y variable 7('
de estudio.
La informacion que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad, .)L
motivo de la investigacion.
| Los items del instrumento expresan relacion con los
| indicadores de cada dimension de la variable )L
b &
K

COHERENCIA

| La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacion, desarrollo i
tecnolégico e innovacién.
| La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
PERTINENCIA | del instrumento.
PUNTAJE TOTAL
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

II.OPINION DE APLICABILIDAD

APLICABLE
PROMEDIO DE VALORACION: [
‘ !
N f “‘ Tarapoto 20 de diciembre de 2017
as \fﬁiw LU (_*/ p
j Y/ {
Ing, Luis Alberto Pretell Paredes
en Gerencia m
CIP. 50711
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‘\—I\‘i UNIVERSIDAD R VALLEIO
INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Mg. Pretell Paredes Luis Alberto.

Institucién donde labora : 3 ) .

Especialidad ria en Gerenci cial.
Instrumento de evaluacion i n — Gestion eraciones.
Autor (s) del instrumento (s)  :_Gilmer Enri rrion P

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112 (314
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muéstrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable:
en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y K
operacionales
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD | conocimiento cientifico, tecnolégico, innovaciéon y legal
inherente a |a variable.
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.
La informacion que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,

fm

OBJETIVIDAD

ORGANIZACION

SUFICIENCIA

R R P

motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacién con los
CQHERENCIA indicadores de cada dimension de |a variable. )<
, La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propodsito de la investigacion, desarrollo v
tecnolégico e innovacion.
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
PEBTINENCIA del instrumento. 7(
PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD
APLICABLE

PROMEDIO DE VALORACION: l

{ 3 Tarapoto 20 de diciembre de 2017

ey
et A |
ing. Luis Alberto fretel
Magisier en Gerencia Social
CiP. 50711
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.\I UNIVERSIDAD AR VALLEJO

CONSTANCIA

VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Por |a presente se deja constancia de haber revisado los instrumentos de investigacion para
ser utilizados en la investigacion, cuyo titulo es: “Gestion de Operaciones y su Efecto en la calidad
del servicio al usuario de la Empresa Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de Rioja SRL, afio
2017", del autor Gilmer Enrique Carrion Panayfo, estudiante del Programa de estudio de
Maestria en Gestion Publica de la Universidad César Vallejo, filial Tarapoto.

Dichos instrumentos seran aplicados a una muestra representativa de 254 participantes del
proceso de investigacion, que se aplicara el 27 de diciembre de 2017.

Las observaciones realizadas han sido levantadas por el autor, quedando finalmente
aprobadas. Por lo tanto, cuenta con la validez y confiabilidad correspondiente considerando
las variables del trabajo de investigacion.

Se extiende la presente constancia a solicitud del interesado(a) para los fines que considere
pertinentes.

Tarapoto, 20 de Diciembre de 2017

Dra. Daphne Viena Oliveira

DNI N°.
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.\I UNIVERSIDAD \R VALLEIO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucion donde labora Universi Nacional de San Martin
Especialidad . _Doctora en Gestidn Educativa

Instrumento de evaluacién

'
Autor (s) cel instrumento (s)

Eicha Encuesta -

Usuario.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

- Dra. Viena Oliveira Daphne.

Gilmer Enrique Carrién Panayfo.

lidad del Servici

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

4

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambiguedades acorde con los sujetos muéstrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable:
en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con |a variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relaciéon con los
indicadores de cada dimension de la variable

METODOLOGIA

La relaciéon entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacioén.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;
embargo, un puntaj= menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

Ill. OPINION DE APLICABILIDAD

4

9

/

PROMEDIO DE VALORACION: C]

Sello personal y firma

Tarapoto 20 de diciembre de 2017
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.\l UNIVERSIDAD AR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
Il. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto  : Dra. Viena Oliveira Daphne.

Institucién donde labora . Universidad Nacional Martin
Especialidad - Doctora en Gestion Educativa
Instrumento de evaluacion . Eicha Encuesta — Gestion de raciones

Autor (s) del instrumento (s) : Gilmer Enrigue Carrion Panayfo.

ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS | INDICADORES 112[3]4]5

CLARIDAD ‘ Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambiguedades acorde con los sujetos muéstrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informaciéon objetiva sobre la variable:

OBJETVIDAD en todas sus dimensiones en indicadores conceptuales y

operacionales. X
El instrumento demuestra vigencia acorde con el

ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovaciéon y legal
inherente a la variable. X

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
ORGANIZACION de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion. X
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
SUFICIENCIA | -olidad acorde con Ia variable, dimensiones e indicadores. «
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacién y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio. X
La informacion que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion. %
Los items del instrumento expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable. X
La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion. ¥
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento. |
PUNTAJE TOTAL
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; si
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1. OPINION DE APLICABILIDAD

_a#ﬁc’aé/@

PERTINENCIA

5

Tarapoto 20 de diciembre de 2017

Rey. N9

Sello personal y firm
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Servicio de Agua Potable y Alcantarillado Rioja S.R.L.

Rioja, 08 de Diciembre del 2017.

CARTA N° 420-2017-GG-SEDAPAR SRL

Seiior:
CPC GILMER ENRIQUE CARRIO!
Estudiante de Maestria de la Escuela de sgrado de la Universidad César Vallejo.

Cgﬁ mucho gusto habrem de brindarle nuestra colaboracnon para

su Efecto en la Calidad del Sgpwcno al Usuario

potable y Alcant;;lrdo de leja SRL, afio| 2017, \

académico como stro en Gestion Publica, en la univ

q Le deseo mucho éxito enh su investigacion y confiamos que de la
misma result penaeuén Vi estra institucion.

A"

”Aientamente

EATR/mgv
Reg.N° 450
c.c. Archivo

JR. SANTO TORIBIO N° 212 - RIOJA - SAN MARTIN ®(042) 559581 @942 908934 / RPM: #331750
E-mail: sedaparsri@yahoo.es / www.sedaparsr.com



FICHA DE ENCUESTA
PARA LA VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS USUARIOS DE
SEDAPAR

Nombre del trabajador:

Tiempo de servicio: Sexo: Fecha:

Indicaciones:

- Esta encuesta esta dirigida a los usuarios de SEDAPAR

- Su objetivo es conocer la calidad del servicio que se brinda.

- Este instrumento solo tiene como objetivo el campo académico y cientifico.
- Se solicita responder las preguntas con toda sinceridad.

La escala de valoracion es:

Deficiente (1) Regular (2) Bueno (3) Excelente

Valoracion
Item Dimension / Indicador Deficiente| Regular | Bueno |Excelente

M | @ | @ | @

Dimension: Organizacidn

¢Como calificala cobertura del servicio de SEDAPAR?.

¢Como califica las horas de servicio de agua de SEDAPAR?.

¢Como califica la calidad de potabilizacion del agua que brinda SEDAPAR?

= lw i~ | e

¢Como califica la calidad del servicio de evacuacion y alcantarillado?

Dimension: Expectativas de los usuarios

5 |éComo calificalatarifa en relacion con el servicio?.

¢Como califica los dias de respuesta a reclamos como parte de la gestion de
6  [SEDAPAR?

7 |éComocalificala amabilidad y empatia en la atencion de reclamos?

8 |¢Comocalificael nivel de respuestaa los reclamos?.




Prueba de Confiabilidad del Instrumento de la Investigacién
La Confiabilidad de la investigacion se calculé mediante el estadistico del Alfa de Cronbach,

donde la formula de calculo es:

Donde:
= Es la varianza del item i

= Es la varianza de los valores totales observados

A hol% ,..;Eﬂ

= Es nimero de preguntas o items

Luego de efectuado el célculo con el soporte del software SPSS se tiene:

Resumen de procesamiento de casos

N %
Validos 254 100.0
Excluidos 0 .0

Estadistico de confiabilidad para los datos antes y después de la aplicacion de la

gestién de operaciones

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach en N° de elementos
los elementos
tipificados
0.8026 0.8027 254

Estadistico de confiabilidad para los datos antes de la aplicacién de la gestién de

operaciones:

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach en N° de elementos
los elementos
tipificados
0.8035 0.8003 254

62



Estadistico de confiabilidad para los datos después de la aplicacion de la gestion de

operaciones:

Alfa de Alfa de Cronbach basado .
en los elementos N° Elementos
Cronbach L
tipificados
0.8102 0.8007 254
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