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Resumen

En la investigacion titulada: “El sistema de calidad y la gestion operativa en las empresas
prestadoras de servicios de saneamiento en el Per( 2016-2018”, el objetivo general de la
investigacion fue determinar la relacion que existe entre el Sistema de calidad y la Gestion
Operativa.

El tipo de investigacion fue basica, el nivel de investigacion descriptivo, correlacional, con
disefio no experimental, transversal y método hipotético deductivo. La muestra tomada fue a
339 trabajadores de SEDAPAL. La técnica empleada fue la encuesta y los instrumentos para
la recoleccion de datos fueron dos cuestionarios. Para determinar la validez de los instrumentos
se empled el juicio de expertos y para la confiabilidad del instrumento se utiliz6 el alfa de
Cronbach obteniéndose un valor de 0.807.

Con relacion al objetivo general: Determinar la relacion que existe ente el Sistema de Calidad
y la Gestion operativa en las empresas prestadoras de servicios de saneamiento en el Pert 2016
— 2018, se concluyo que existe una relacion directa significativa entre el sistema de calidad y
la gestion operativa de acuerdo con los resultados obtenidos con el estadistico de Spearman

(Rho = 0.676 y Significancia Bilateral = 0.000<0.05).

Palabras clave: Sistema de calidad, gestion operativa, ciclo de Deming, Planear, Ejecutar lo

planeado, verificar y Actuar para mejorar



Abstract

In the research entitled: "The quality system and operational management in the companies
that provide sanitation services in Peru 2016-2018", the general objective was to determine the
relationship between the Quality System and Management Operational.

The type of research was basic, the level of descriptive, correlational research, with non-
experimental, cross-sectional design and deductive hypothetical method. The sample was made
up of 339 workers from the SEDAPAL. The technique used was the survey and the instruments
for data collection were two questionnaires. To determine the validity of the instruments,
judgment of experts was used and for the reliability of each instrument was used the Cronbach's
alpha, obtaining the value of 0.858 for the Quality System variable and 0.809 for the
Operational Management variable.

With reference to the general objective: To determine the relationship between the Quality
System and the Operational Management in the companies that provide sanitation services in
Peru 2016 - 2018, it was concluded that there is a significant direct relationship between the
quality system and Operational management according to the results obtained with the

Spearman statistic (Rho = 0.676 and Bilateral Sign = 0.000 <0.05).

Keywords: Quality system, operational management, Deming cycle, Plan, Execute planned,

verify and Act to improve.



Resumo

Na pesquisa intitulada: "O sistema de qualidade e gestdo operacional nas empresas prestadoras
de servigos de saneamento no Peru 2016-2018", o objetivo geral da pesquisa foi determinar a
relagdo entre o Sistema da Qualidade e a Gestdo Operacional.

O tipo de pesquisa foi basico, o nivel de pesquisa descritiva correlacional, com delineamento
transversal ndo experimental, e método hipotético-dedutivo. A amostra foi composta por 339
trabalhadores do SEDAPAL. A técnica utilizada foi a pesquisa e os instrumentos para coleta
de dados foram dois questionarios. Para determinar a validade dos instrumentos, utilizou-se o
julgamento do especialista e, para a confiabilidade de cada instrumento, utilizou-se o alfa de
Cronbach, obtendo-se os valores de 0,858 para a variavel Sistema da Qualidade e 0,809 para a
variavel Gestdo Operacional.

Com referéncia ao objetivo geral: Para determinar a relacdo entre o Sistema da Qualidade e a
Gestao Operacional nas empresas que prestam servi¢os de saneamento no Peru 2016 - 2018,
concluiu-se que existe uma relacao direta significativa entre o sistema de qualidade e a gestéo
operacional de acordo com os resultados obtidos com a estatistica de Spearman (Rho = 0,676

e Sinal Bilateral = 0,000 <0,05).

Palavras-chave: Sistema de qualidade, gestdo operacional, ciclo de Deming, Planejar, Executar

planejado, verificar e atuar para melhorar



. Introduccion

El agua dulce conocida también como el oro azul, es un bien escaso debido a que en el
mundo solo el 0.01% esta disponible para los seres humanos en forma de lagos, lagunas, rios,
pantanos, etc.

En el Per( esta situacion se complica mas debido a que en la costa, region que se
caracteriza por su aridez y escasa presencia de lluvias, concentra el 62.4% de la poblacién y en
contraposicion solo tiene una disponibilidad de 1.8% del agua.

La gran concentracion de poblaciones en la Costa genera a su vez una gran demanda por
el liquido vital, lo cual complica la gestion de las Empresas prestadoras del servicio (EPS) de
agua ubicadas en esta zona.

En las otras regiones del Pais, a pesar de la abundancia del recurso hidrico, las empresas
también tienen problemas de gestion debido a la falta de capacidades técnicas y
administrativas.

Ante esta situacion resulta importante mejorar la gestion de las EPS a través de la mejora
de sus procesos mediante la aplicacion de sistemas de calidad de eficiencia probadas en otras
empresas que permitan administrar un recurso tan escaso como el agua.

A continuacién, se presenta el contenido a desarrollarse en la tesis segun el esquema
propuesto por la Escuela Universitaria de Posgrado de la Universidad Nacional Federico
Villarreal (EUPG), con los siguientes acapites:

En el capitulo | se realiza una breve introduccion, se presenta el planteamiento,
descripcion y formulacion del problema, en donde se recurre a antecedentes internacionales y
nacionales, se sustenta la justificacion, se indican las limitaciones en la investigacion, se

establecen los objetivos y finamente se formulan la hipotesis general y las especificas.



En el Capitulo I, en el marco teorico, se hace una breve revision historica sobre los
aspectos de calidad, asi como de las teorias mas relevantes relacionadas al tema en
investigacion; asimismo, se definen los conceptos relacionados a las variables.

En el Capitulo 11, se establece el método empleado en el desarrollo de esta tesis, se
explica el tipo y disefio de investigacion, se define la poblacion y el tamafio de muestra del
estudio, se explica como se realizd la operacionalizacion de las variables. En la técnica e
instrumento de recoleccidn de datos se indica la forma en que se valid6 y se determiné la
confiabilidad del instrumento, el procedimiento para recopilacion de los datos, el
procesamiento para el analisis de los datos, y finalmente se incluye las consideraciones éticas.

En el Capitulo 1V, se describen los resultados obtenidos del estudio y se contrastan las
pruebas de hipotesis.

En el Capitulo V, se realiza la discusion de los resultados obtenidos.

En los Capitulos VI y VII se presentan las conclusiones finales de la investigacion y en
base en estas se establecen las recomendaciones respectivas.

Los Capitulos VIII y IX corresponden a las referencias bibliogréaficas y sus anexos

respectivos.

1.1. Planteamiento del problema
Todo ser viviente necesita agua para la vida, como por ejemplo, el ser humano, que en caso
de no beber agua potable por periodos mayores a 3 dias podria morir; por otro lado, de
ingerir agua contaminada con excretas, puede acarrearle enfermedades del tipo
gastrointestinal, e incluso también la muerte.
De acuerdo con la Organizacion Mundial de la Salud OMS, para el afio 2017 a nivel
mundial, 2,100 millones de personas no tienen acceso al agua potable disponible en sus

casas y 4500 millones carecen de un saneamiento seguro.



En el Perd, para las zonas urbanas, de acuerdo con la Superintendencia Nacional de los
Servicios de Saneamiento (SUNASS), el abastecimiento de agua y desagie es
proporcionado por 50 Empresas Prestadoras de Servicio (EPS). Estas Empresas distribuyen
el agua a 18.6 millones de habitantes y recolectan las aguas servidas de 17.3 millones de
habitantes. Esto también significa que en las zonas urbanas alrededor de 1.5 millones de
habitantes no cuentan con servicio directo de agua; y para el alcantarillado, 2.8 millones de
habitantes.

El Organismo Técnico de la Administracion de los Servicios de Saneamiento (OTASS)
realiz6 la evaluacion de 49 EPS en el afio 2014, que no incluyé a SEDAPAL, y encontrd
que el 81.6% eran de regular a mal administradas segun los criterios de gobernanza y

gobernabilidad y que ninguna de ellas tenia un buen desempefio (p.12).

1.2. Descripcion del problema

Para el afio 2018, se tienen 19 EPS que se encuentran dentro del Régimen de Apoyo
Transitorio (RAT), el cual les permite gozar de la proteccion patrimonial establecida en la
Ley General del Sistema Concursal y evitar su quiebra. Para asegurar su viabilidad, el afio
pasado han recibido transferencias por parte de la OTASS de S/ 309 520 953.

Las otras 30 Empresas también presentan problemas, pero en menor magnitud, sin embargo,
debido a las debilidades que presentan en la gestion también han recibido transferencias de
la OTASS por el monto total ascendente a S/ 225 777 502, con la finalidad de financiar la
mejora de sus procesos operativos, comerciales y de administracion de tal forma de evitar
que también entren en el RAT.

Los esfuerzos del OTASS para asegurar la sostenibilidad en el tiempo de las 49 Empresas

es importante, debido a que su quiebra tendria un impacto social muy grande, pues se



afectarian los servicios de agua potable y alcantarillado con los consiguientes riesgos de
salud para la poblacién.

Como podemos apreciar, esta situacion tanto a nivel mundial como nacional resulta dificil
de abordar sin un perfeccionamiento de las EPS, por lo cual urge buscar mecanismos que
permitan mejorar su gestion operativa.

Con relacidn a los sistemas de calidad, segun el Instituto Nacional de la Calidad INACAL
(2016), el Pert es uno de los paises con menor nimero de empresas certificadas en sistemas
de calidad en la region, y éstas alcanzan Unicamente el 1% del total de empresas formales.
A nivel Latinoamericano, se esta solo por delante de Bolivia, lo cual resta competitividad a
nivel internacional.

Asimismo, existen estudios como el de Castro y Rodriguez (2017) donde se sefiala que los
esfuerzos de las empresas por lograr la certificacion de calidad para productos o servicios,
provocan impactos positivos al mejorar sus procesos lo que a la postre logra la satisfaccion
del cliente (p. 18).

Considerando todo lo anterior, resulta importante el poder realizar una investigacion en
donde se evalle la relacion entre los sistemas de calidad y la potencial mejora en el

desempefio de la gestion operativa a través de una Empresa similar reconocida.

1.3. Formulacion del problema
-Problema General.
¢Cdémo se relaciona el Sistema de Calidad y la gestion operativa en las Empresas prestadoras

de Servicios de saneamiento en el Per( 2016 — 2018?



-Problemas Especificos.

Problema especifico 1.

¢Como se relaciona el planificar y la gestién operativa en las Empresas Prestadoras de
Servicios de saneamiento en el Pert 2016 — 2018?

Problema especifico 2.

¢COmo se relaciona el implementar lo planificado y la gestion operativa en las Empresas
Prestadoras de Servicios de saneamiento en el Pert 2016 — 2018?

Problema especifico 3.

¢Como se relaciona el verificar y la gestion operativa en las Empresas Prestadoras de
Servicios de saneamiento en el Per( 2016 — 2018?

Problema especifico 4.

¢COmo se relaciona el actuar para mejorar el desempefio y la gestion operativa en las

Empresas Prestadoras de Servicios de saneamiento en el Per 2016 — 2018?

1.4. Antecedentes
Antecedentes internacionales
(Medina, 2015) en su tesis de doctorado titulada” Sistemas de gestion de la calidad en
los centros universitarios: aproximacion al conocimiento de los responsables de
calidad”, sustentada en la Universidad de las Palmas de Gran Canaria, tuvo por objetivo
identificar y describir en los centros universitarios publicos espafioles, los conocimientos
y actitudes de los responsables de la calidad.
La investigacion se realiz6 utilizando una metodologia mixta entre enfoques cualitativos
y cuantitativos para lo cual se utilizaron diferentes métodos y técnicas. El tamafio de la

muestra fue no menor a 200 sujetos y concluyé que las actitudes hacia la calidad, de los



responsables de los centros de las universidades publicas espafiolas son positivas y altas
en todos los casos.

(Garcia F. M., 2016), en su tesis de doctorado titulada: “Efectos de la gestion de la
calidad en la innovacidn y en los resultados operativos y financieros”, sustentada en la
Universidad de Alicante, tuvo como objetivo general estudiar como influencia la gestion
de la calidad en la innovacién de productos y de procesos, y en los resultados operativos
y financieros.

La metodologia empleada se basé en datos cuantitativos y cualitativos, el disefio del
estudio es dominante/menos dominante, en la que el método cuantitativo domina sobre
el cualitativo. Con relacién a la conclusién podemos decir que las practicas de gestion de
la calidad tienen influencia positiva en la innovacion, y que la formacién de directivos y
operarios puede impactar positivamente en la motivacién de los trabajadores e
incrementar sus conocimientos, o que puede generar que sean mas proclives a innovar.
Con respecto a la influencia de la gestion de calidad en los resultados comerciales, el
analisis de los resultados indica que la motivacion de los empleados es un factor clave
para reducir los errores en el producto o servicio, aumentar la productividad y alcanzar
la satisfaccion del empleado.

Finalmente, en términos de la influencia de la gestion de calidad en los resultados
financieros, no influye directamente en la participacion de mercado o el crecimiento de
las ventas, sino indirectamente. En este sentido, las practicas de gestion de calidad tienen
un impacto en los resultados operativos, asi como los resultados operativos también
afectan los resultados financieros.

(Portela, 2016), en su tesis de doctorado titulada: “El liderazgo transformador en la
gestion de la calidad. Un estudio basado en el modelo EFQM”, sustentada en la

Universidad de Alicante, tuvo como objetivo general analizar el vinculo entre el



liderazgo transformador y la gestion de la calidad, utilizando como base el modelo EFQM
de excelencia.

El trabajo se desarrollo a traves de 102 encuestas y la conclusion fue que los resultados
demuestran que la mejora en base al liderazgo ejercido en los hoteles analizados tiene
resultados positivos, principalmente en los empleados. Esto nos lleva a pensar que en las
empresas que cuentan con un liderazgo transformador, los procesos de mejora continua
se adaptan a las necesidades de todos los grupos de interes.

(Marifio, 2017) en su tesis de doctorado titulada: “Impacto de sistemas de gestion de
calidad en centros educativos de Galicia”, sustentada en la Universidad de la Corufia
tuvo como objetivo general analizar el impacto percibido por los miembros de las
instituciones educativas de Galicia (educacion infantil, primaria, secundaria, bachillerato
y ciclos formativos), después del establecimiento de un sistema de gestion de calidad.
Los resultados obtenidos no son concluyentes; sin embargo, se han identificado pequefios
cambios que, a lo largo del tiempo, como fruto de su implantacion, generaron mejoras en
algunos aspectos de funcionamiento, como, por ejemplo: la innovacion educativa, el
interés por el analisis de los resultados, al igual que por la planificacion estratégica y
finalmente el aspecto humano como la valoracion de los perfiles y sus competencias.
Hinojosa (2015), en su tesis doctoral titulada: “Sistemas de calidad certificada y buenas
practicas en el sector olivarero de Andalucia: Andlisis de difusion y evaluacion
multifuncional”, sustentada en la Universidad de Cordoba, tuvo objetivo principal
determinar los factores de adopcién de los sistemas de control de calidad mas relevantes
en el sistema agroalimentario olivarero de Andalucia, asi como de identificar las areas de
oportunidad agrarias e industriales en donde se puede incrementar competitividad y

sostenibilidad en base a mejoras, considerando que la metodologia, esta investigacion se



encuadra dentro de la teoria de Difusion de Innovaciones , en particular, en la version
mas reciente del modelo tedrico de Rogers.

La conclusion principal es que la calidad y su certificacion se ha convertido en una
estrategia clave de diferenciacion, asimismo, aumenta la competitividad de las empresas
del sector agroalimentario debido a que ayuda a la expansion de los mercados
internacionales, la segmentaciéon de los mercados y los cambios en la percepcion del
publico a la actividad agraria en la Unién Europea.

(Lallana , 2018) en su tesis doctoral titulada: “Aplicacion del modelo EFQM para la
mejora continua de la calidad en un servicio de farmacia hospitalaria ”, sustentada en la
Universidad Complutense de Madrid, tuvo como objetivo principal implantar los
principios y metodologia de un modelo de para la mejora continua de la calidad en el
sistema de gestion de un servicio de farmacia.

Los resultados de la investigacion fueron que el modelo de excelencia fue implantado
con éxito en el Servicio de Farmacia del Hospital Gregorio Marafion y resulté una guia
de referencia para la mejora continua del sistema de gestion de la calidad mediante la
autoevaluacion, planes de mejora continua y seguimiento permanente de la evaluacion

del progreso de las acciones implantadas.

Antecedentes nacionales

(Vicente , 2016), en su tesis de doctorado titulada: “Sistema de gestion de calidad basado
en la norma ISO 9001:2008 para la gestion de investigacion formativa de la Escuela
Profesional de Ingenieria de Sistemas y Computacion de La Universidad Peruana Los
Andes”, sustentada en la Universidad Nacional del Centro, tuvo como objetivo general
determinar la influencia del sistema de gestion de calidad basado en el estandar 1SO 9001

2008 en la gestion de la investigacion formativa en la Facultad de Ingenieria de Sistemas



y Ciencias de la Computacién de la Universidad Peruana de Los Andes, basada en una
muestra no probabilistica del tipo esperado, la que estuvo compuesta por todos los
docentes de pregrado que representan un total de 20 personas.

Una de las conclusiones fue que la implementacion del sistema de calidad en base a la
Norma ISO 9001:2008 tuvo un nivel de aceptacion del 60%, e influyd positivamente en
la escuela profesional de Ingenieria de Sistemas y Computacién respecto a la
investigacion formativa. Finalmente, se logré una satisfaccion de los docentes del 55%.
(Landeo , 2016), en su tesis de doctorado titulado “Disefio del sistema de gestion de la
calidad para la satisfaccion de los grupos de interés de la Universidad Peruana Los
Andes”, sustentada en la Universidad Nacional del Centro, tuvo como objetivo general
determinar la influencia del disefio del sistema de gestion de calidad en la satisfaccion de
los grupos de interés de la Universidad Peruana de Los Andes, para asegurar el logro de
los objetivos organizacionales y la mejora de calidad continua. El disefio de la
investigacion realizada fue del tipo No Experimental-Transaccional y la muestra fue de
136 individuos, conformada por estudiantes, docentes y trabajadores administrativos.
Una de las conclusiones fue que el disefio del sistema de calidad comprendio un conjunto
de elementos que trabajan coordinados para implementar y lograr el cumplimiento de la
politica y los objetivos de la calidad, lograba permanentemente que los servicios
académicos y administrativos satisfagan las necesidades y expectativas de los grupos de
interés.

(Montoya, 2017), en su tesis de doctorado titulada: “Propuesta de Modelo de Gestion
Estratégica de la calidad de atencion para la satisfaccion del usuario externo en
emergencia del Hospital Regional Virgen de Fatima, Chachapoyas — 2016”, tuvo por
objetivo general proponer un modelo de gestion estratégica de la calidad de la atencion

para la satisfaccion del usuario externo de emergencia del hospital regional "Virgen de
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Fatima", 2017. El tipo de investigacion fue el objetivo descriptivo y el disefio
cuantitativo; la muestra fue informal, tomada durante el servicio al cliente.

Los resultados obtenidos para el diagndstico sobre el nivel de satisfaccion de los usuarios
externos en el servicio de urgencias del hospital regional "Virgen de Fatima" fueron del
70,90%. El resumen de los hallazgos es que el modelo de gestidn estratégica basado en
la calidad servira como guia para lograr y mejorar la calidad del servicio de emergencia,
lo que se refleja en la satisfaccion de los usuarios externos.

(Rojas, 2014) en su tesis de doctorado titulada: “Disefio de un sistema de gestion de
calidad en la direccién de investigacion de la Universidad Nacional de Huancavelica”
tuvo como objetivo general fue determinar la influencia de un sistema de gestion de
calidad en la gestion de la direccion de investigacion de la Universidad Nacional de
Huancavelica.

La investigacion desarrollada es de tipo Cuasi Experimental, esta dada por una muestra
no probabilistica y por conveniencia: La muestra estuvo conformada por 10 docentes de
la Escuela Académico Profesional de Sistemas.

Se concluyd que la estandarizacion mediante la elaboracion de procedimientos e
instructivos de los procesos de trabajo, bajo la filosofia de mejora continua, lograra la
satisfaccion de los docentes investigadores y de los clientes externos.

(Gomez , 2018) en su tesis de doctorado: “Método de gestion de la calidad educativa
segun criterios de evaluacion de Abet y Asiin, aplicando balanced scorecard: caso
Tecsup”, sustentada en Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa.

El objetivo general fue proponer un modelo de gestion para mejorar la calidad educativa

segun criterios de evaluacion de ABET y ASIIN, aplicando Balanced Scorecard.
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El trabajo de investigacion fue descriptivo y exploratorio, su disefio fue no experimental
de clase transversal, el método es una combinacion de planeamiento estratégico de las
organizaciones con el ciclo de Deming.

La conclusion fue que la validacion del método fue mediante el caso TECSUP de
Arequipa, en donde agencias como ICACIT, ABET, ASIIN y ENAE han certificado la
calidad educativa con la acreditacién otorgada a sus programas, reconociendo lo exitoso
del sistema de gestion de la calidad implementado.

(Fernandez , 2014), en su tesis de doctorado titulada: “Evaluacién de los agentes
facilitadores para la mejora de la calidad en la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos, Universidad Nacional de Ingenieria y Universidad Nacional Agraria La
Molina”, sustentada en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, centré su
objetivo general en realizar la evaluacion de los agentes facilitadores para la mejora de
la calidad en la Universidad Nacional Agraria La Molina (UNALM), Universidad
Nacional de Ingenieria (UNI) y Universidad Nacional Mayor de San Marcos (UNMSM).
La metodologia aplicada incluyo el analisis cualitativo y cuantitativo. La recoleccion de
datos se hizo mediante encuestas y el tamafio de la muestra fue de 24 personas
conformadas por autoridades o directivos de 3 universidades publicas de Lima.

Se concluyé que aplicando lo propuesto por la Fundacion Europea (EFQM) para evaluar
los agentes facilitadores, la Universidad Nacional de Ingenieria, Universidad Mayor de
San Marcos y Universidad Nacional Agraria de La Molina en forma conjunto estan
preparadas para desarrollar un sistema de gestion de calidad.

(Ramos , 2017), en su tesis de doctorado titulada: “Modelo de gestion de calidad a través
de la mejora continua en la manufactura de transformadores de distribucion y potencia”,
sustentada en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, tuvo como objetivo general

proponer un modelo para determinar como influye la gestion de calidad en la mejora
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continua, y asi medir y evaluar permanentemente la calidad alcanzada en la manufactura
de transformadores de distribucion y potencia. La muestra estuvo conformada por 105
trabajadores pertenecientes a cuatro empresas industriales y la investigacién es del tipo
explicativa y de disefio cuantitativo no experimental y transversal.

Se concluy6 que: “La gestion de calidad influye positivamente en la mejora continua, en
la manufactura de transformadores de distribucién y potencia” y “tiene un impacto

positivo muy fuerte en los resultados enfocados en la mejora”.

1.5 Justificacion de la investigacion
El presente trabajo de investigacion permitira conocer la relacion entre el sistema de Calidad
y la gestion operativa en las Empresas Prestadoras de Servicios de saneamiento en el Peru
y se podra entender mejor la problematica en las EPS, que como sefialamos su desempefio
actual en su mayoria es malo, lo cual resulta preocupante considerando que son las empresas
encargadas de brindar el servicio de agua y desagiie en el Perd y su importancia radica en

que el servicio de agua y desagiie esta asociado a la calidad de vida de la poblacion.

Justificacion Préctica

Este trabajo permitird a los funcionarios de la EPS reconocer en mayor o menor grado,
reconocer las debilidades y riesgos que tienen sus procesos internos el mismo que dependera
de la situacion individual de la gestion segun sea el caso.

Justificacion Metodologica

Los métodos, técnicas y procedimientos que se emplearan en la presente investigacion,
demostraran su validez y confiabilidad, razén por la cual podrén ser usado como base para

futuros trabajos.
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Justificacion Social

El servicio de saneamiento esta intimamente ligado a la calidad de vida de la poblacion,
debido a que un mal servicio podria generar un incremento sustancial de las enfermedades
que tienen como via de transmisién el agua, las cuales estan asociadas a la diarrea, en
especial en los nifios. Otro aspecto importante a tomar en cuenta es que segun el (Ministerio
de Salud, 2017) considera que “otras causas inmediatas de la anemia son la alta morbilidad
por infecciones como la diarrea, parasitosis, malaria, etc. Esta situacion estd asociada a
inadecuadas précticas de higiene, de lavado de manos, limitado acceso a agua segura y

saneamiento basico “(p.19).

1.6 Limitaciones de la investigacion
Esta investigacion tiene por finalidad identificar las EPS que puedan servir como
referente a nivel nacional. Entre las limitaciones que se propone para identificarlo se
encuentra que tenga que cumplir por lo menos con:
e No se encuentre considerada en el RAF.
e No reciba financiamiento por parte de la OTASS.
e  Contar con sistema de calidad en el periodo 2016 -2018.

Considerando las caracteristicas sefialadas anteriormente, la Gnica Empresa que cumple

con los requisitos es SEDAPAL.

Espacial:

El estudio se circunscribird a la Empresa Prestadora de Servicios de saneamiento
Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Lima (SEDAPAL).

Temporal:

La informacion objeto de la investigacion corresponde al periodo 2016-2018.
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1.7. Objetivos
-Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre el Sistema de Calidad y la gestion operativa en
la Empresas prestadoras de servicios de saneamiento en el Per( 2016 — 2018.
-Objetivos especificos
Objetivo Especifico 1:
Determinar la relacion que existe entre el planificar y la gestion operativa en la
Empresas Prestadoras de Servicios de saneamiento en el Pert 2016 — 2018.
Objetivo Especifico 2:
Determinar la relacion que existe entre el implementar lo planificado y la gestion
operativa en las Empresas Prestadoras de Servicios de saneamiento en el Pert 2016 —
2018.
Objetivo Especifico 3:
Determinar la relacion que existe entre el verificar y la gestion operativa en la Empresas
Prestadoras de Servicios de saneamiento en el Pert 2016 — 2018.
Objetivo Especifico 4:
Determinar la relacion que existe entre el actuar para mejorar el desempefio y la gestion
operativa en la Empresas Prestadoras de Servicios de saneamiento en el Pertu 2016 —

2018.

1.8 Hipotesis
- Hipdtesis general:
Existe relacion significativa entre el sistema de calidad y la gestion operativa en las

Empresas Prestadoras de Servicios de saneamiento en el Pert 2016 — 2018.
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- Hipétesis Especificas:

Hipotesis especifica 1

Existe relacion entre el planificar y la gestion operativa en las Empresas Prestadoras
de Servicios de saneamiento en el Perd 2016 — 2018

Hipotesis especifica 2

Existe relacion entre el implementar lo planificado y la gestion operativa en las
Empresas prestadoras de servicios de saneamiento en el Pert 2016 — 2018.

Hipotesis especifica 3

Existe relacion entre el verificar y la gestion operativa en la Empresas Prestadoras de
Servicios de saneamiento en el Per( 2016 — 2018.

Hipotesis especifica 4

Existe relacion entre el actuar para mejorar el desempefio y la gestion operativa en las

Empresas de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado en el Pert 2016 — 2018.
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I1. Marco Tedrico

2.1. Marco conceptual

La historia de la calidad es tan antigua como el hombre; asi puede mencionarse que en
la antigua Babilonia, el codigo de Hammurabi (afio 1752 A.C), en, segin declaraba que:
Si un albafdil, la casa que construye se desploma matando al duefio, debido a un mal
trabajo, éste era condenado a muerte. Los castigos impartidos por los fenicios llegaban
inclusive a cortar la mano a quien producia productos defectuosos. Los supervisores de
aquella época, evaluaban los productos y ponian en vigor las especificaciones
gubernamentales (Escobar, M. y Mosquera, A., p. 207).

Con el transcurrir de los afios el concepto de la calidad, ha evolucionado
principalmente a partir de la Era Industrial, en donde se comenz6 a producir en forma
masiva. La estrategia para de lograr la calidad era mediante “la inspeccion” del
producto.

Despueés de la Segunda Guerra Mundial, el control estadistico llega a Japon en 1947,
lo que hizo que posteriormente las empresas japonesas lideraran el mercado
internacional con sus productos. Esta etapa fue conocida como la del “control
estadistico del proceso”.

Los ingenieros japoneses aplicaron los conceptos ensefiados por los “Gurus de la
Calidad”, provenientes de Estados Unidos de Norte América. En Japon se continud
desarrollando los nuevos conceptos aprendidos obteniendo como siguiente nivel el
“Aseguramiento de la calidad”, el cual se enfoca en el ciclo de vida del producto.

El siguiente paso fue evolucionar a la etapa de “la calidad total” en donde la calidad se
impregna a lo largo y ancho de toda la empresa y es responsabilidad de toda la

organizacion.
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La etapa mas conocida por nosotros comienza a partir de 1987, donde aparecen las
normas de calidad 9000-1987, que toma como base la norma britnica BS 5750 de 1987,
el cual ha seguido evolucionando hasta la actualidad, denominada como la etapa de
“Integracion” al englobarse con los sistemas relacionados a la seguridad y salud en el
trabajo y medio ambiente.

Luego de hacer un apretado resumen de como ha evolucionada la calidad, pasando por
varias etapas, consideramos que esta es la razon por la cual en la actualidad existen
muchas definiciones, por lo que trataremos de integrar las principales en una sola.
Definicion de la Variable 1: Sistema de Calidad

Calidad

El Diccionario de la Real Academia Espafiola (2019) define la calidad como:
“Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”.
Otra definicion vista desde el punto de vista del cliente es: Es la habilidad de producir
productos o servicios con ciertos rasgos y caracteristicas que satisfagan la necesidades
establecidas o implicitas (Carro & Gonzéles, 2012, pag. 1).

De acuerdo con la definicion de la American Society for Quality (ASQ), la calidad tiene
dos significados: “caracteristicas de un producto o servicio que le confieren su aptitud
para satisfacer necesidades explicitas o implicitas”, y ““un producto o servicio libre de
deficiencias” (como se citd en (Gutiérrez & De la Vara, 2013, pag. 4).

Segun Juran, la calidad de un producto consiste en adecuar sus caracteristicas de
acuerdo al uso que le dara el consumidor, como se citd en (Gonzales & Arciniegas,
2016, pag. 4).

Segun Deming, la calidad lleva a méas productividad, al reducirse los costos derivados

de errores, reprocesos y retrasos, que a la vez conducen a un mayor poder competitivo
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a largo plazo al mejorar la productividad, como se cit6 en (Miranda, Chamarro , &
rubio, 2017, pag. 41),

Segun Crosby defini6 a la calidad como el “cumplir con los requisitos”, COMo se Cito
en (Murueta, 2010, pag. 28).

Para la Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO , Sistemasde gestion de la
calidad - Fundamentos y Vocabulario, 2015)) “La calidad de los productos y servicios
de una organizacion esta determinada por la capacidad para satisfacer a los clientes,
y por el impacto previsto y el no previsto sobre las partes interesadas pertinentes”.
(p.12).

Lizarzaburu E. (2015) sefiala: “La calidad tiene que ver con cuan adecuado es un
producto o servicio para el uso que se pretende hacer de éI” (p.36).

En resumen podemos decir que: la calidad son las caracteristicas de los productos y
servicios, planificados con antelacion, que tienen la capacidad de satisfacer las

necesidades de los clientes y de los grupos de interés a un precio adecuado.

Sistema

La palabra sistema tiene raices del latin y este a su vez del griego y significa “unién de
cosas de manera organizada”.

La definicion por parte del Real Academia Espafola (RAE) es: “Conjunto de cosas que
relacionadas entre si ordenadamente contribuyen a determinado objeto”

Para el ISO (2015) “conjunto de elementos interrelacionados o que interactuan” (p.17).
Considerando las aproximaciones en las definiciones, propondremos la siguiente

definicion: Conjunto de elementos ordenados que se interrelacionan entre si para un

determinado obijeto.
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Sistema de Calidad
De la revision de lo propuesto anteriormente, consideramos que la definicion de sistema

de calidad podria quedar de la siguiente manera: Conjunto de elementos planificados

y ordenados vinculados entre si, que proporcionan productos o servicios, considera a

los grupos de interés, v satisfacen las necesidades de los clientes a un precio adecuado.

En la definicién que ofrecemos, el concepto de planificacion se refiere a que las
caracteristicas de calidad sean identificadas con antelacion, para que éstas se consideren
en los procesos de disefio y produccion.

Por otro lado, en los dltimos afios hemos sido testigos de los rapidos cambios
tecnoldgicos, que a su vez tienen impacto en los gustos y preferencias de los
consumidores, los cuales cambian en corto tiempo, razén por la cual el proceso de
planificacion debe monitorear e identificar en forma permanente las preferencias de los
consumidores, de tal forma que estas se incluyan en el siguiente ciclo del proceso de
produccion con la finalidad de que el cliente perciba un valor afiadido mediante el
cumplimiento de las nuevas necesidades de los clientes.

Visto lo anterior, resulta l0gico entender que los procesos vienen a ser una parte
estratégica para las empresas que compiten para asegurar su supervivencia en el
mercado.

Esta afirmacidn es corroborada por la norma 1SO (2015), quien sefiala que un enfoque
por procesos orientado en el cliente, aumenta su satisfaccion al cumplir con sus
requisitos, y esto se puede alcanzarse a través del ciclo PHVA, denominado ciclo de
calidad al cual lo hemos identificado como las dimensiones para la variable Sistema de

Calidad.
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Dimensiones del Sistema de Calidad
El ciclo PHVA se obtiene del acronimo de las palabras planificar, hacer (implementar
lo planificado), verificar y actuar (para mejorar el desempefio), conocido como el ciclo

de Deming o de Shewhart.

Dimensién 1: Planificar

“Establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y 10S recursos necesarios para
generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las
politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades”.
(ICOTEC, 2015, pag. iv).

“Esto significa que en el momento en el que se realice la planificacion y definan los
procesos e debe incluir la informacion sobre los riesgos y oportunidades” (Maderni,
Candia, & Varela, 2016, pag. 47) .

Los indicadores identificados son los relacionados a los siguientes conceptos: Objetivos
del sistema, objetivos del proceso, Identificacion de los recursos necesarios y Abordar

los riesgos.

Dimensién 2: Implementar lo planificado (Hacer)

Se debe implementar el plan elaborado en el paso previo, explicar a los involucrados la
importancia del problema y los objetivos que se desean obtener. (Gutiérrez, 2010, p.
122)

Se hace indispensable dar adiestramiento y capacitacion a quienes tengan que
realizarlas no sélo en su labor diaria, sino en el proceso de analisis y seguimiento que
deben emplear para que eventualmente sean capaces de autocontrolarse. (Acle, 1990,

pag. 104)
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En el sistema de gestion de calidad 1SO 9001 — 2015 el capitulo relacionado a la
operacion, es donde se explica como implementar lo planificado (Burckhardt, Gisbert,
& Pérez, 2016, pag. 12).

De la revision de la NTC-1SO 9001 encontramos que trata varios aspectos en lo que
relaciona la operacién, pero a nuestro concepto resultan los mas importantes para
definirlos como indicadores: los Requisitos para los productos y servicios, el control de
los productos y servicios suministrado externamente, la provision del servicio y el

control de salidas de no conformes.

Dimensién 3: Verificar

“Realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los procesos y los
productos y servicios resultantes respectos a las politicas, los objetivos, los requisitos
y las actividades planificadas, e informar sobre los resultados”. (ICOTEC, 2015, p. iv)
Los indicadores identificados de la misma definicion son: Seguimiento, medicion,
analisis y evaluacion.

Dimensién 4: Actuar para mejorar el desempefio (Verificar)

Actuar sobre la diferencia entre los resultados y los objetivos planeados ya sea para
corregirlos o eliminar las causas de las desviaciones, 0 para tomar acciones para mejorar
continuamente el desempefio del sistema. (Gonzales & Arciniegas, 2016, pag. 24). De
igual forma como se tratdé para la dimension 2 en base a la NTC-ISO 9001, los
indicadores identificados son: Identificacion de no conformidades, acciones

correctivas, mejora continua y estandarizar la solucion.
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Definicion de la Variable 2: Gestion operativa

Gestidn

La palabra proviene del latin gestio, se refiere a laaccion y a la consecuencia de
administrar o gestionar algo.

Segiin la RAE la define como: “Ocuparse de la administracion, organizacion y
funcionamiento de una empresa, actividad econdmica u organismo”.

“La gestion se refiere al desarrollo de las funciones bésicas de la administracion:
Planear, organizar, dirigir y controlar”. (Durango, , 2014, pag. 16)

Considerando lo anterior, proponemos la siguiente definicion: Es ocuparse de
administrar, organizar el funcionamiento de una empresa u organizacién, debiendo
realizar acciones como el planear, organizar, dirigir y controlar que hagan posible su
operacion.

Operativa

Segun el RAE se tiene tres definiciones: “preparado o listo para ser utilizado o entrar
en accion”, “dicho de una cosa: Que obra y hace sus efectos” y “organizacion para
acometer una accion”

Gestion Operativa

Los objetivos operativos se derivan de los tacticos e involucra cada una de las
actividades de la cadena de valor interna. (Durango, , 2014, pag. 23).

Tiene un enfoque de corto plazo, orientada al dia a dia, debido a que los problemas
operativos requieren una atencion inmediata, y por lo general, su vision es funcional y
al interior de la empresa. (Gimbert, 2017, pags. 22-24).

Se entiende por gestion operativa o “gestion hacia abajo” la que realiza hacia el interior
de su organizacion para aumentar su capacidad de conseguir los propositos de sus

politicas. (Armoletto, 2004, pag. 75).
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Las definiciones encontradas son complementarias y podemos sefialar que la gestion
operativa por sus caracteristicas tiene un enfoque de corto plazo, y a pesar de depender
de la gestion estratégica y tactica, no deja de ser importante para el negocio debido a
que se trata de los procesos internos que integran la cadena de valor.

Segun la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros
(SGPPCM): “Por lo general, trabajamos con tres tipos de procesos dentro de las
organizaciones que configuran la representacion gréfica del Mapa de Procesos:
Estratégico, Operativo o Misionero y el de Soporte o Soporte.” (PCM, 2013, pag. 4).

Los procesos estratégicos estan relacionados a la definicion de las politicas, estrategias,
objetivos y metas, asi como asegurar su cumplimiento. Los procesos operativos estan
directamente ligados a los servicios que prestan y orientados a los clientes de los
servicios. Los procesos de apoyo brindan soporte a los procesos misionales. (Gil &
Vallejo, 2008)

Para el caso de SEDAPAL, se contratd una consultoria que elaboro6 el mapa de procesos
identificando los procesos operativos, misionales 0 clave y de apoyo.

El mapa de procesos fue aprobado mediante Resolucion de Gerencia General No 181-
2017-GG con fecha 19.05.2017 (ver diagrama en el anexo 11), en donde se identifica
que el proceso misional seria equivalente, tal como lo afirma (Gil & Vallejo, 2008), a
los procesos operativos al cumplir con la condicion de estar directamente ligado a los
servicios que prestan y orientados a los clientes de los servicios. Los procesos
misionales de SEDAPAL estan conformado por:

. Desarrollo de la infraestructura
. Produccién y distribucion del agua potable
. Recoleccion y tratamiento de agua residual

° Comercializacion.
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Desarrollo de la infraestructura

Consiste en la construccion de nueva infraestructura con la finalidad de ampliar la
cobertura de los servicios brindados, o en su defecto, para la renovacion de la
infraestructura existente.

Produccion y distribucion del agua potable

Se refiere a las actividades de operacion y mantenimiento necesarias para brindar el
servicio de agua potable, que abarca desde los procesos de regulacién del
almacenamiento del agua cruda, captacién, produccion, distribucion y entrega al
cliente.

Recoleccion y tratamiento de agua residual

Consiste en las actividades de operacion y mantenimiento necesarias para colectar las
aguas servidas provenientes del agua potable usada, y que abarca desde la conexion
domiciliaria, recoleccidn, tratamiento y disposicion final del agua residual.
Comercializacion.

Consiste en las actividades necesarias para el cobro por los servicios brindados de agua
potable y alcantarillado y esta compuesto por procesos de atencion al cliente, catastro,
facturacion y cobranza.

Finalmente, consideramos que cada uno de estos procesos misionales antes

mencionados conformarian las cuatro dimensiones de la variable Gestion Operativa.
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I11. Método
El método aplicado corresponde al hipotético-deductivo que posee la siguiente secuencia:
Planteamiento del problema -> Hip6tesis ->Consecuencias de la hipotesis >
Contrastacion: Refuta o acepta los enunciados comparandolos con la experiencia.
(Behar, 2008) sefiala: “La esencia del método hipotético-deductivo consiste en saber como
la verdad o falsedad del enunciado basico dice acerca de la verdad o la falsedad de la

hipdtesis que ponemos a prueba” (p.41).

3.1 Tipo de Investigacion
Baésico
Este enfoque quiere ampliar los conocimientos existentes acerca de la situacion que se
estudia. (Behar, 2008), sefiala: “La finalidad radica en formular nuevas teorias o modificar
las existentes, en incrementar los conocimientos cientificos o filosoficos, pero sin

contrastarlos con ningln aspecto practico” (p.19).

Descriptivo

Se busca describir fendmenos, situaciones, contextos, explicar las caracteristicas,
propiedades y rasgos relevantes del fendmeno que se estudia. (Nifio, 2011) sefiala que se
entiende como el acto de representar por medio de palabras las peculiaridades de hechos,
fendmenos, situaciones, personas, etc., de tal forma que quien los lea o interprete, los
evoque en la mente.

Correlacional

Se quiere determinar el grado de relacion que existe entre la variable independiente y la
dependiente que no supone unarelacion de causa y efecto entre las variables. En la presente

tesis se trata de encontrar la relacion entre el sistema de calidad y la gestion operativa.
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Salkind (1998) sefiala: “la investigacion correlacional tiene como propdsito mostrar o
examinar la relacion entre variables o resultados de variables” (como se cit6 en Bernal,

210, p. 114).

No experimental

Significa que el estudio se realiz6 sin influir en las variables deliberadamente por parte del
investigador. (Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2006) sefialan: “La investigacién no
experimental es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir,
es investigacion donde no hacemos variar intencionalmente las variables independientes”

(p. 205).

Transversal o Transeccional

Consiste en recolectar todos los datos en un determinado momento del tiempo.
(Hernéndez, Fernandez, & Baptista, 2006) definieron que: “Su propdsito es describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como tomar

una fotografia de algo que sucede”.

3.2 Poblacién y muestra
La poblacion en estudio se circunscribe al nimero de trabajadores con que cuenta
SEDAPAL (ver anexo No 04) y que para el mes de enero 2019 en total son 2277
trabajadores.
Para determinar el tamafio de muestra se utilizo la siguiente formula para poblaciones

finitas:
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_ Zé*p *q*N
TTEN-D+Z2+prq

Donde: Alfa: 95%
Z =1.96 (nivel de confianza)
N = 2277 (poblacion)
p=0.5
q=05
e = 5% (margen de error)

Determinandose un tamafio de muestra minimo de 329 trabajadores

3.3 Operacionalizacion de variables

Tabla 1
Operacionalizacion de la Variable 1: Sistema de Calidad
No |[Dimensiones Indicadores items Esca_la_ ,de
medicion
1.1 | Objetivos del sistema 1: Nunca
1.2 | Objetivo del proceso 2: Casi Nunca
- Identificacion de los recursos
1 Planificar 1.3 Necesarios Del 1al 4 |3: A veces
1.4 | Abordar los riesgos 4: Casi Siempre
5: Siempre
2.1 | Requisitos para el servicio 1: Nunca
Control de los productos y
2.2 |servicios suministrado 2: Casi Nunca
Implementar lo externamente.
2 pla%ificado 2.3 | Provision del servicio Del 5al 8 3: A veces
24 Control de salidas de no 4: Casi Siempre
conformes
5: Siempre
3.1 | Seguimiento 1: Nunca
3.2 [Medicion 2: Casi Nunca
- e Del 9 al )
3 Verificar 3.3 | Andlisis 12 3: A veces
3.4 |Evaluacién 4: Casi Siempre
5: Siempre
41 Identificacion de no 1 Nunca
conformes
Actuar para 4.2 | Acciones correctivas Del 13 al |2: Casi Nunca
4 (r;:e?;r:wap:e%lo 4.3 | Mejora continua 16 3: A veces
4.4 |Estandarizar la solucion 4: Casi Siempre
5: Siempre

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2
Operacionalizacion de la Variable 2: Gestion Operativa
No |Dimensiones Indic |Items Escala de
adore medicién
S
1 Desarrollo de 1.1 |Formulacion de proyectos Del 1 al 4 |1: Nunca
Infraestructura  |1.2 | Estudios Definitivos 2: Casi Nunca
1.3 |Ejecuciény Supervision 3: A veces
Obras
1.4 | Gestidn de contratos 4: Casi Siempre
publicos privados
5: Siempre
2 | Producciony 2.1 |Gestion de Fuentes de Del 5 al 8 [ 1: Nunca
Distribucion del abastecimiento
agua potable 2.2  |Produccion de agua 2: Casi Nunca
2.3 | Distribucion Primaria 3: A veces
2.4  [Distribucion Secundaria 4: Casi Siempre
5: Siempre
3 Recoleccion y 3.1 |Recoleccion de agua residual [ Del 9 al |1: Nunca
tratamientode  |3.2  |Tratamiento de agua residual | 12 |2: Casi Nunca
agua residual 3.3 |Disposicién Final 3: A veces
3.4 [Reuso 4: Casi Siempre
5: Siempre
4 Comercializacién [ 4.1 Lectura Del 13 al | 1: Nunca
16
4.2 | Facturacion 2: Casi Nunca
4.3 |Cobranza 3: A veces
4.4 | Servicio atenciéon al Cliente 4: Casi Siempre
5: Siempre

Fuente: Elaboracién propia
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3.4 Instrumentos
Un instrumento de recoleccién de datos es cualquier elemento el cual puede ser virtual
(computadora, internet) o fisico (formato de papel), que se utiliza para registrar
informacion.
De lo anterior queda claro que la encuesta o cuestionario constituye un instrumento que se
usa para obtener informacion de una poblacion, o de ser muy grande una muestra, en
donde se trata de obtener informacion relacionada a un tema en particular.
La técnica empleada es la Encuesta y el Instrumento consiste en el cuestionario con escala
Likert cuya ficha técnica se describe a continuacion:

Ficha Técnica del Instrumento 1

Nombre del Instrumentos: Cuestionario sobre el Sistema de Calidad
Autor y afio: Jaime Kuok Tung Luy Foster
Procedente SEDAPAL

Universo del Estudio: 2 378 Trabajadores

Nivel de Confianza 95%

Margen de error 5%

Tamafio de la muestra: 329 trabajadores

Tipo de técnica: Encuesta

Tipo de Instrumento: Cuestionario

Fecha del trabajo de campo: 2 al 8 de mayo del 2019
Escala de medicion: Likert

Tiempo de medicion: 20 minutos
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Ficha Técnica del Instrumento 2

Nombre del Instrumentos: Cuestionario sobre Gestion Operativa
Autor y afo: Jaime Luy Foster - 2019

Procedente SEDAPAL

Universo de Estudio: 2 378 Trabajadores

Nivel de Confianza 95%

Margen de error 5%

Tamafio de la muestra: 329 trabajadores

Tipo de técnica: Encuesta

Tipo de Instrumento: Cuestionario

Fecha del trabajo de campo:  De acuerdo con el cronograma

Escala de medicion: Likert

Tiempo de medicion: 20 minutos

Validacion del instrumento

Para cuestionarios, esto significa que las preguntas deben tener una relacion directa con
los objetivos de la investigacion buscando que sean confiables y validos. Por eso luego de
formulado se sometio al juicio de expertos para su validacion, considerando los criterios

de claridad, pertinencia y relevancia (ver anexo 2).

Tabla 3
Validez del cuestionario sobre la Variable 1: Sistema de Calidad
: . . Aplicabilidad
Expertos Cargo Eil)a ridad E’f)rtlnenma Relevancia(*) del
Instrumento

Gerente de Servicios
Juez 1 Sur 100% 100% 100% Aplicable

Jefe Equipo Operacion
Juez 2 y Mantenimiento de
Redes S J Lurigancho  100% 100% 100% Aplicable
Jefe Equipo Operacion
Juez 3 y Mantenimiento de
Redes Brefia 100% 100% 100% Aplicable
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Centro 100% 100% 100% Aplicable
Juez 5 Jefe Equipo Comercial
Brefia 100% 100% 100% Aplicable
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 4
Validez del cuestionario sobre la Variable 2: Gestion Operativa
Aplicabili
Expertos Cargo Claridad (*) Pertinencia (*) Relevancia(*) dad del
Instrumen
to
Juez1 ~ Serente de Servicios 40, 100% 100% Aplicable
Sur Sedapal
Jefe Equipo Operacion
Juez2  y Mantenimiento de 100% 100% 100% Aplicable
Redes S J Lurigancho
Jefe Equipo Operacién
Juez3  y Mantenimiento de 100% 100% 100% Aplicable
Redes Brefia
Juez4  JEfe Equipo Técnico 50, 100% 100% Aplicable
Centro
Juez 5 gfﬁiq“'po Comercial 50, 100% 100% Aplicable

Fuente: Elaboracién propia

Confiabilidad del Instrumento

Todo instrumento confiable se caracteriza por dar resultados consistentes, incluso cuando

se aplica en distintas ocasiones, caracterizandose por su estabilidad, reproductividad.

(Palella & Martins , 2012) sefialan: “El coeficiente alfa de Cronbach es una de las técnicas

que permite establecer el nivel de confiabilidad que es, junto con la validez, un requisito

minimo de un buen instrumento de medicion presentado con una escala tipo Likert”.

La formula para su calculo es:

k 2
i=1 Si

“:[1:1][1_

Donde : S? es la varianza del item i

sz

S es la varianza de los valores totales observados
k es el nimero de preguntas o items
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Tabla 5

Criterio de decision para la confiabilidad de un instrumento

Alfa de Cronbach Confiabilidad
0.81 1.00 Muy Alta
0.61 0.80 Alta
0.41 0.60 Media*
0.21 0.40 Baja*
0.00 0.20 Muy Baja*

Nota. (*) Se sugiere repetir la validacion del instrumento puesto que es recomendable que el resultado
sea mayor o igual a 0.61.Fuente: (Palella & Martins , 2012)

En el presente caso para medir la confiabilidad se suele recurrié a la determinacion del

Alfa de Cronbach, encontrandose el siguiente resultado:

Tabla 6

Estadistica de fiabilidad prueba de confiabilidad de los cuestionarios
Alfa Cronbach No Elementos

0.807 32

Fuente: Elaboracién propia

Habiéndose obtenido un valor del alfa de Cronbach por encima de 0.61 se determina que
el instrumento de medicion tiene una confiabilidad muy alta.
En el anexo 5 se puede observar el anlisis de confiabilidad desglosado para cada una de
las dimensiones encontrandose confiabilidad entre alta y muy alta

3.5 Procedimientos
Recoleccion de datos
Luego de elaborado el cuestionario se buscé el juicio de expertos sobre el tema de
investigacion.
Aprobada la aplicabilidad del cuestionario por los expertos, se procedié a tomar a 20
trabajadores de SEDAPAL, como prueba piloto, para determinar su confiabilidad en base

al alfa de Cronbach.
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Finalmente aprobada su confiabilidad, en la tabla 6, se aplico el cuestionario a 339
trabajadores de SEDAPAL (ver datos de la encuesta en el anexo No 08).

Estadistico de Prueba

Considerando que se trata de variables categoéricas, en donde queremos encontrar la
relacion entre dos variables discretas, para estos casos usamos las pruebas no paramétrica
(ver andlisis de normalidad en el anexo No 7).

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) sefalan “Son medidas de correlaciéon para
variables en un nivel de medicion ordinal (ambas), de tal modo que los individuos, casos
o0 unidades de analisis de la muestra pueden ordenarse por rangos (jerarquias)”.

En el presente caso para determinar la correlacion de variables categdricas por rangos
ordenados se puede utilizar la correlacion de Spearman cuya formula general segin (

Wackerly , Mendenhall, & Scheaffer , 2019) es:

. 1 . .
ioq XiYi — ﬁ[ ioq Xi][ XL, Yi]

Is=

Jmmx) - L, i) e, v - s, viey

Donde: rs Coeficiente de asociacion por rangos de Spearman

Xi Observaciones de la variable independiente

Yi Observaciones de la variable dependiente

n Tamafio de la poblacion

Segun ( Badii, y otros, 2019) :

Para muestras mayores a 30 observaciones podemos utilizar la siguiente formula como una

aproximacion a la distribucion normal (p.24).

Z=rgVvn—1
Donde: rs Coeficiente de asociacion por rangos de Spearman

n Tamafio de la poblacion.
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Segln (Garcia A. , 2011), para tamafios de muestra grandes (la aproximacion se

considera aceptable si n > 10 podemos utilizar el estadistico:

n—2
1—r2

tg =g *

Obteniendo del anadlogo para el caso norma, Su distribucion bajo la hip6tesis nula de
independencia es aproximadamente t(n-2) rechazamos la hipotesis nula cuando |ts| >Za

Segun Hernandez el nivel de correlacion se puede determinar de la siguiente manera:

Tabla 7

Interpretacion del coeficiente de correlacion
Rango Relacién
-0.91 -1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 -0.90 Correlacién negativa muy fuerte
-0.51 -0.75 Correlacién negativa considerable
-0.11 -0.50 Correlacion negativa media
-0.01 -0.10 Correlacion negativa débil
0.00 0.00 No existe correlacion
0.01 0.01 Correlacion positiva débil
0.11 0.50 Correlacion positiva media
0.51 0.75 Correlacion positiva considerable
0.76 0.90 Correlacién positiva muy fuerte
0.91 1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

3.6 Analisis de datos
El analisis de datos basicamente consiste trabajar con la base de datos con la finalidad de
describirla analizarla e interpretarla de tal forma de convertirla en informacion, para el
presente trabajo se utilizo el Excel tanto para el analisis descriptivo como inferencial.

3.7 Consideraciones éticas
La presente investigacion se efectud respectando los principios éticos en concordancia con
la Resolucién Rectoral No 2558 — 2018-C7-UNFV 10.04.2018. Se cuenta con el
consentimiento informado tanto de la entidad (ver anexo 10) y las personas involucradas

en el presente estudio segun formato de encuesta.
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Descripcion de la dimension: sistema de calidad

Tabla 8

Distribucion del Sistema de calidad en Sedapal 2016 - 2018
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Descripcion Frecuencia % % Acumulado
Muy malo 0 0.0% 0%

Malo 3 0.9% 1%

Regular 23 6.8% 8%

Bueno 91 26.8% 35%

Muy bueno 222 65.5% 100%

Total 339 100%

Fuente: Elaboracién propia

70.0%
60.0%
50.0%

40.0

x

30.0

Porcentaje
X

20.0%

10.0%

0.0%
0.0%

Muy malo

Sistema de Calidad

65.5%

26.8%

6.8%

Malo Regular Bueno Muy bueno

Figura 1. Frecuencia del Sistema de Calidad en SEDAPAL 2016-2018

La Figura 1 muestra que el 65.5% de los encuestados lo perciben como muy bueno, 26.8%

bueno, 6.8% regular, 0.9% malo y 0% muy malo. Entonces, podemos decir que el 92.3 % de

los trabajadores juzgan positivo el sistema de calidad y que un 7.3% lo consideran negativo.
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Descripcion de la dimension: planificar

Tabla 9

Distribucion de la Planificacion en SEDAPAL 2016 - 2018

Descripcion Frecuencia % % Acumulado
Muy malo 1 0.3% 0%

Malo 0 0.0% 0%

Regular 11 3.2% 4%

Bueno 29 8.6% 12%

Muy bueno 298 87.9% 100%

Total 339 100%

Fuente: Elaboracién propia

Planificar

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0% 3.2% 8.6%

0.3% 0.0%
0.0% 70 ’ | _

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

87.9%

Figura 2. Frecuencia de la Planificacion en SEDAPAL 2016-2018

La Figura 2 muestra que el 87.9% de los encuestados lo perciben como muy bueno, 8.6%
bueno y 3.2% regular, 0.0% malo y 0.3% muy malo. Entonces, podemos decir que el 96.5%

considera la planificacion como positiva y el 4.5%, considerandola negativa.
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Descripcion de la dimension: implementar lo planificado

Tabla 10

Distribucion de Implementar lo planificado en SEDAPAL 2016 - 2018

Descripcion Frecuencia % % Acumulado
Muy malo 1 0.3% 0%

Malo 0 0.0% 0%

Regular 13 3.8% 4%

Bueno 31 9.1% 13%

Muy bueno 294 86.7% 100%

Total 339 100%

Fuente: Elaboracién propia

Implementar lo planificado

100.0%

86.7%

90.0%
80.0%
70.0%

(]
T 60.0%
@ 50.0%
et
S 40.0%
30.0%
20.0%
0,
10.0% 3.8% 9.1%
00% |
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Figura 3. Frecuencia de Implementar lo Planificado en Sedapal 2016-2018

Figura 3 muestra que el 86.7% de los encuestados lo perciben como muy bueno, 9.1% bueno,
3.8% justo, 0.0% malo y 0.3% muy malo. Entonces, podemos decir que el 95.8% considera

positivo aplicar el programa planificado y el 4.2% lo considera negativo.
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Tabla 11

Distribucion del Verificar en SEDAPAL 2016 - 2018

Descripcion Frecuencia % % Acumulado
Muy malo 2 0.6% 1%

Malo 4 1.2% 2%

Regular 17 5.0% 7%

Bueno 41 12.1% 19%

Muy bueno 275 81.1% 100%

Total 339 100%

Fuente: Elaboracién propia

Verificar

90.0%

81.1%

80.0%

70.0%

60.0%

50.0

X

40.0%

Porcentaje

30.0%

0,
20.0% 12.1%

10.0% 5.0%
0.6% 1.2%
I
0.0%

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Figura 4. Frecuencia de Verificar en Sedapal 2016-2018

La Figura 4 muestra que el 81.1% de los encuestados lo perciben como muy bueno, 12.1%
bueno, 5.0% justo, 1.2% malo y 0.6% muy malo. Podemos decir que el 93.2% de los

encuestados considera que es positivo verificar y el 6.8% lo considera negativo.



Descripcion de la dimension: actuar para mejorar el desempefio

Tabla 12
Distribucion del Actuar para mejorar el desempefio en SEDAPAL 2016 - 2018
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Descripcion Frecuencia % % Acumulado
Muy malo 1 0.3% 0%

Malo 2 0.6% 1%

Regular 20 5.9% 7%

Bueno 35 10.3% 17%

Muy bueno 281 82.9% 100%

Total 339 100% 0%

Fuente: Elaboracién propia

Actuar para mejorar el desempeiio

90.0%

82.9%

80.0%

70.0%

60.0%

5w
o 9o
o ©
X X

Porcentaje

30.0%

20.0%
10.3%

10.0% 5.9%
03% o
0.0%

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Figura 5. Frecuencia de Actuar para mejorar el desempefio en SEDAPAL 2016-2018

La Figura 5 muestra que el 82.9% de los encuestados lo perciben como muy bueno, 10.3%
bueno, 5.9% regular, 0.6% malo y 0.3% muy malo. Entonces, podemos decir que el 93.2%

considera positivo actuar para mejorar el desempefio y el 6.8% lo considera negativo.
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Contrastacion de hipotesis

Prueba de Hipotesis General
Con la finalidad de probar la hipotesis general, el coeficiente correlacion para determinar la
confiabilidad debe ser adecuado al nivel de escala de la variable ordinal, razén por la cual se
puede emplear la correlacion de Spearman.
Ho: No existe relacion significativa entre el sistema de calidad y la gestion operativa
en la Empresas prestadoras de servicios de saneamiento en el Perl 2016 — 2018.
Ha: Existe relacion significativa entre el sistema de calidad y la gestion operativa en
la Empresas prestadoras de servicios de saneamiento en el Pert 2016 — 2018.
Tabla 13

Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de las variables: Sistema de Calidad y la
Gestion Operativa

Rho Spearman Gestion Operativa
Coeficiente Correlacion 0.676

Sistema de Calidad  Significancia Bilateral (p valor) 0.000 *)
Poblacion 339

Nota: (*) La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Fuente: Elaboracién propia

En el analisis de la Tabla 13, se determina que si el valor (0,000) es inferior al 5%y la
correlacion es significativa, entonces se rechaza la hipotesis nula, lo que determina la
existencia de una correlacion considerable positivo (Rho = 0.676). En resumen, se establece
que existe una relacion significativa entre el sistema de calidad y la gestion operativa en las

empresas que prestan servicios de saneamiento en Pert 2016-2018.
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Contrastacion de hipotesis especificas
Prueba de Hipdtesis Especifica 1
Con la finalidad de probar la hipotesis especifica 1, el coeficiente correlacion para determinar
la confiabilidad debe ser adecuado al nivel de escala de la variable ordinal, razdn por la cual se
puede emplear la correlacion de Spearman.

Ho: No existe relacion significativa entre el Planificar y la gestion operativa en la

Empresas prestadoras de servicios de saneamiento en el Pert 2016 — 2018.

Ha: Existe relacion significativa entre el planificar y la gestion operativa en la
Empresas prestadoras de servicios de saneamiento en el Per( 2016 — 2018.
Tabla 14

Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de las variables: Planificar y la Gestidn
Operativa

Rho Spearman Gestion Operativa
Coeficiente Correlacion 0.485

Planificar Significancia Bilateral (p valor) 0.000 *)
Poblacion 339

Nota: (*) La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Fuente: Elaboracion propia

En el andlisis de la Tabla 14, se determina que si el valor (0,000) es inferior al 5% vy la
correlacion es significativa, entonces se rechaza la hipétesis nula, lo que determina la existencia
de una correlaciéon promedio. Positivo (Rho = 0.485). En conclusion, se establece que existe
una relacién significativa entre el plan y la direccion operativa en las empresas que brindan

servicios de saneamiento en Perd 2016-2018.
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Prueba de Hipotesis Especifica 2
Con la finalidad de probar la hipoétesis especifica 2, el coeficiente correlacion para determinar
la confiabilidad debe ser adecuado al nivel de escala de la variable ordinal, razdn por la cual se
puede emplear la correlacion de Spearman.
Ho: No existe relacion significativa entre el Implementar lo Planificado y la gestion
operativa en la Empresas prestadoras de servicios de saneamiento en el Perti 2016 —
2018.
Ha: Existe relacion significativa entre el Implementar lo Planificado y la gestion
operativa en la Empresas prestadoras de servicios de saneamiento en el Per( 2016 —
2018.
Tabla 15

Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de las variables: el Implementar lo
Planificado y la Gestion Operativa

Rho Spearman Gestion Operativa
Imolementar 1o Coeficiente Correlacion 0.503
pier Significancia Bilateral (p valor) 0.000 *)
Planificado -
Poblacion 339

Nota: (*) La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Fuente: Elaboracion propia

En el andlisis de la Tabla 15, se determina que si el valor (0,000) es inferior al 5% vy la
correlacion es significativa, entonces se rechaza la hipétesis nula, lo que determina la existencia
de una correlacion promedio positivo (Rho = 0.503). En conclusion, se establece que existe
una relacion significativa entre la implementacion de lo planificado y la gestion operativa de

las empresas que prestan servicios de saneamiento en Per( 2016-2018.
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Prueba de Hipotesis Especifica 3
Con la finalidad de probar la hipotesis especifica 3, el coeficiente correlacion para determinar
la confiabilidad debe ser adecuado al nivel de escala de la variable ordinal, razén por la cual se
puede emplear la correlacion de Spearman.
Ho: No existe relacion significativa entre el Verificar y la gestion operativa en la
Empresas prestadoras de servicios de saneamiento en el Per( 2016 — 2018.
Ha: Existe relacion significativa entre el Verificar y la gestion operativa en la

Empresas prestadoras de servicios de saneamiento en el Per 2016 — 2018.

Tabla 16
Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de las variables: el Verificar y la Gestion
Operativa

Rho Spearman Gestion Operativa
Verificar C_oefic_iente_Cor_reIacién 0.600

Significancia Bilateral (p valor) 0.000 *)

Poblacion 339

Nota: (*) La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Fuente: Elaboracion propia

Al analizar la tabla 16, se determina que considerando el valor (0.000) es menor al 5% vy la
correlacion es significativa, por lo tanto se rechaza la hip6tesis nula, determinandose que existe
una correlacion positiva considerable (Rho=0.600). En conclusion, se determina que existe
una relacion significativa entre el Verificar y la gestion operativa en la Empresas prestadoras

de servicios de saneamiento en el Perd 2016 — 2018.
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Prueba de Hipotesis Especifica 4
Con la finalidad de probar la hipotesis especifica 4, el coeficiente correlacion para determinar
la confiabilidad debe ser adecuado al nivel de escala de la variable ordinal, razon por la cual se
puede emplear la correlacion de Spearman.
Ho: No existe relacion significativa entre el Actuar para mejorar el desempefio y la
gestion operativa en la Empresas prestadoras de servicios de saneamiento en el Per
2016 — 2018.
Ha: Existe relacion significativa entre el Actuar para mejorar el desempefio y la
gestion operativa en la Empresas prestadoras de servicios de saneamiento en el Per(
2016 — 2018.
Tabla 17

Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de las variables: el Actuar para mejorar el
desempefio y la Gestion Operativa

Rho Spearman Gestion Operativa
ActUar para meiorar Coeficiente Correlacion 0.598
para mej Significancia Bilateral (p valor) 0.000 *)
el desempefo -
Poblacion 339

Nota: (*) La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Fuente: Elaboracion propia

Al analizar la Tabla 17, se determina que si el valor (0.000) es menor al 5% y la
correlacion es significativa, entonces la hipétesis nula es rechazada, lo que determina la
existencia de una correlacion considerable positivo (Rho = 0.598). En conclusién, se
establece que existe una relacion significativa entre Verificar y la gestion operativa en las

empresas que brindan servicios de saneamiento en Pert 2016-2018.
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V. Discusién de Resultados

De la revision de los resultados relacionados a la descripcion, se encuentran que para las
variables: Sistema de calidad, Planificar, Implementar lo planificado, Verificar y Actuar para
mejorar el desempefio, la calificacion més frecuente en todos los casos es de “Muy bueno”, de
acuerdo con la opinién de los trabajadores el porcentaje méas bajo es de 65.5% para el Sistema
de Calidad y el més alto con 87.9% para la planificacion.

Con relacidon a nuestra hipotesis general en donde se determina que existe una relacion
significativa positiva considerable (Rho=0.676). entre el sistema de calidad y la gestidn
operativa.

(Vicente , 2016), en sus conclusiones establecid que la implementacion inicial del sistema de
gestion de calidad influye de manera positiva en la gestion de investigacion formativa en la
escuela profesional.

Considerando que la gestion de investigacion formativa corresponde a parte de las actividades
de la gestion operativa de la Universidad de los Andes, esto conincide con nuestros resultados
obtenido en nuestra contrastacion de la nuestra hipotesis general

De igual forma, en la tesis de Gomez (2018) se concluye que durante los procesos de
evaluacion realizados por las agencias de acreditacion nacional e internacional como ICACIT,
ABET, ASIIN y ENAE, estos organismos con la acreditacion otorgada a sus programas han
reconocido lo exitoso del sistema de gestion de la calidad implementado.

Si consideramos que la acreditacién es una forma de reconocimiento de los procesos de la gestion
operativa para TECSUP, en cuanto a sus programas, consideramos que nuevamente se verifica los
resultados obtenidos en nuestra hipotesis general.

Con relacion a los resultados de la hipotesis especifica 1 que se establece la existencia de una

relacion Rho= 0.485 que se interpreta como una correlacion positiva media entre el Planificar
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y la Gestion operativa. Al respecto (Hinojosa , 2015) en su tesis, concluye que los Sistemas de
Calidad Certificada se han convertido en una estrategia clave para aumentar la competitividad.
Tal como lo vemos, la estrategia clave esté intimamente ligada a la planificacion, en especial a
la estratégica; asimismo el incremento de competitividad implicitamente significa la mejora de
los procesos que también involucraria a una mejora de la gestion operativa.

Con relacion a los resultados de la hipétesis especifica 2 que se establece la existencia de una
relacion Rho= 0.5035 que se interpreta como una correlacion positiva media entre el
Implementar lo planificado (Ejecutar) y la Gestion operativa, al respecto (Medina, 2015) en su
tesis encuentra que las actitudes hacia la calidad de los gestores en las universidades publicas
espafiolas son altas y positivas en todos los casos. Si bien esta afirmacién no se alinea
totalmente a nuestra hipdtesis, debemos reconocer que para implementar lo planificado se
requiere como primer paso que los trabajadores tengan una actitud positiva hacia la calidad.
Con relacion a este mismo tema, (Marifio, 2017) en su tesis establece que respecto al sistema
de calidad implantado, a traves de la planificacion de la calidad, se han identificado pequefios
cambios consistentes en el tiempo como la mejora del funcionamiento, la innovacion educativa
y el interés por el analisis de los resultados. Esta tesis coincide con lo encontrado por nosotros
respecto a la implementar lo planificado y mejora en el funcionamiento a través de la gestion
operativa.

Con relacion a los resultados de la hipotesis especifica 3 en la que se establece la existencia de
una relacion Rho=0.600, que se interpreta como una correlacion positiva alta entre el Verificar
y la Gestidn operativa, se interpreta como el verificar los resultados de los sistemas de calidad.
Al respecto (Garcia F. M., 2016) en su tesis, establece que la influencia de la gestidn de la

calidad primero en los resultados operativos y estos a su vez influyen en los financieros.
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En nuestra tesis encontramos que es importante verificar los resultados en los aspectos
operativos y esto desencadenara los resultados en otras dimensiones de la empresa, como por

ejemplo, los financieros.

(Landeo , 2016), en su tesis sefiala que el disefio del sistema de gestion de la calidad,
comprendié un conjunto de elementos interrelacionados de la organizacion que trabajan
coordinados para establecer y lograr el cumplimiento de la politica de calidad y los objetivos
de calidad, generando consistentemente los servicios académicos y administrativos que
satisfacen las necesidades y expectativas de los grupos de interés.

Del analisis de las tesis de Garcia y Landeo encontramos que la accion de verificar se relaciona
en primer lugar a los indicadores de la gestion operativa y luego a través de un efecto cascada,
se impacta en otros indicadores como el de la satisfaccion de los grupos de interés, clientes y
finalmente financieros.

Con relacion a los resultados de la hipdtesis especifica 4 que se establece la existencia de una
relacion Rho= 0.598 que se interpreta como una correlacion positiva alta entre el Actuar para
mejorar el desempefio y la Gestion operativa.

Al respecto (Ramos , 2017) en su tesis establece que la gestion de calidad influye positivamente
en la mejora continua, en la manufactura de transformadores de distribucion y potencia. Por
otro lado (Lallana , 2018) en su tesis, concluye que el modelo de gestion de la excelencia ha
sido implantado con éxito a través de la autoevaluacion y establecimiento de planes de mejora.
Con relacion a las tesis de Ramos y Lallana, interpretamos como equivalente al actuar para
mejorar el desempefio a planes de mejora 0 mejora continua, y por ello creemos que hemos

verificado esta relacion a través de nuestra hipotesis especifica 4.
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V1. Conclusiones

Conclusion General

Se concluye que existe una relacién significativa entre el sistema de calidad y la gestion
operativa en la Empresas prestadoras de servicios de saneamiento en el Perd 2016 — 2018,
obteniendo una correlacion de Spearman equivalente a 0.676, que equivale a decir que existe
una correlacion positiva considerable para un nivel de significancia de 0.000<0.05. Por
consiguiente, el implementar un sistema de calidad en las EPS del Per( significaria mejorar su
desempefio en cuanto a la gestion operativa que a la postre significaria disminuir el problema

de falta de los servicios de agua potable y alcantarillado en el Perd.

Conclusiones Especificas

Primera

Se concluye que existe una relacion significativa entre el planificar y la gestion operativa en la
Empresas prestadoras de servicios de saneamiento en el Pert 2016 — 2018, obteniendo una
correlacion de Spearman equivalente a 0.485, que equivale a decir que existe una correlacion
positiva media para un nivel de significancia de 0.000<0.05. Efectuar la planificacion en las
EPS del Peru significaria establecer objetivos, mejorar procesos de acuerdo con los requisitos
de los clientes y abordar los riesgos y las oportunidades para las empresas para el beneficio de

los grupos de interés.

Segunda
Se concluye que existe una relacion significativa entre el implementar lo planificado y la
gestion operativa en la Empresas prestadoras de servicios de saneamiento en el Per( 2016 —

2018, obteniendo una correlacion de Spearman equivalente a 0.503, que equivale a decir que
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existe una correlacion positiva media para un nivel de significancia de 0.000<0.05. La
implementacion de implementar lo planificado esta intimamente ligado a operar la empresa.
Se debe capacitar al personal para que cumpla con los requisitos establecidos para los procesos
y servicios brindados.

Tercera

Se concluye que existe una relacion significativa entre el verificar y la gestion operativa en la
Empresas prestadoras de servicios de saneamiento en el Peru 2016 — 2018, obteniendo una
correlacion de Spearman equivalente a 0.600, que equivale a decir que existe una correlacion
positiva alta para un nivel de significancia de 0.000<0.05. Se debe realizar seguimiento a la
medicion de los procesos Yy servicios brindados respecto a lo planificado e informar sobre los
resultados.

Cuarta

Se concluye que existe una relacion significativa entre el actuar para mejorar el desempefio y
la gestion operativa en la Empresas prestadoras de servicios de saneamiento en el Pert 2016 —
2018, obteniendo una correlacion de Spearman equivalente a 0.598, que equivale a decir que
existe una correlacion positiva alta para un nivel de significancia de 0.000<0.05. Se debe actuar
en cuanto se presente diferencia respecto a los resultados planeados con la finalidad de corregir
o eliminar la causa de la desviacion bajo la filosofia de la mejora continua.

De la parte descriptiva se concluye que segun la opinidn de los trabajadores se puede calificar

al sistema de calidad en SEDAPAL como muy bueno.
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VI1I. Recomendaciones

General

Se recomienda implementar sistemas de la calidad en las empresas prestadoras de saneamiento
en el Per con la finalidad de mejorar la gestion operativa de las Empresas, considerando que
tiene un impacto positivo en la gestion operativa de las empresas que a la postre podra disminuir
el problema de falta del servicio de agua potable y alcantarillado en el Perd.

Especificas

Primera

Se recomienda implementar el planificar en la Empresas prestadoras de servicios de
saneamiento en el Perd, considerando que tiene un impacto positivo en la gestion operativa de
las empresas considerando que permitiria establecer objetivos, mejorar procesos de acuerdo
con los requisitos de los clientes y abordar los riesgos y las oportunidades para las empresas
para el beneficio de los grupos de interés.

Segunda

Se recomienda implementar lo planificado en la Empresas prestadoras de servicios de
saneamiento en el Peru, considerando que tiene un impacto positivo en la gestion operativa, lo
cual permitiria mejorar la operacion de la empresa al capacitar al personal para que cumpla con
los requisitos establecido para los procesos y servicios brindados.

Tercera

Se recomienda implementar el verificar en la Empresas prestadoras de servicios de
saneamiento en el Peru, considerando que tiene un impacto positivo en la gestion operativa, lo
cual permitiria realizar seguimiento mediante la medicion de los procesos y servicios brindados

respectos a lo planificado a fin de informar sobre los resultados.
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Cuarta

Se recomienda implementar el actuar para mejorar el desempefio en la Empresas prestadoras
de servicios de saneamiento en el Peru, considerando que tiene un impacto positivo en la
gestion operativa al actuar en cuanto se presente diferencia respecto a los resultados planeados,
con la finalidad de corregir o eliminar la causa de la desviacion bajo la filosofia de la mejora

continua.
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Titulo: El Sistema de Calidad y la gestion operativa la Empresa prestadora de servicio de saneamiento en el Pert 2016 — 2018

Autor: Jaime Kuok Tung Luy Foster

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

¢Como se relaciona el Sistema de
Calidad y la gestion operativa en
las Empresa prestadora de servicio
de saneamiento en el Per 2016 —
2018?

Problemas Especificos:

¢Cbémo se relaciona el planificar y
la gestion operativa en las
Empresa prestadora de servicio de
saneamiento en el Perd 2016 —
2018?

(Como se relaciona el
implementar lo planificado y la
gestion operativa en las Empresa
prestadora de servicio de
saneamiento en el Peri 2016 —
2018?

¢Como se relaciona el verificar y
la gestion operativa en las
Empresa prestadora de servicio de

Objetivo general:

Determinar la relacion
que existe entre el
Sistema de Calidad y la
gestion de la operativa
en las Empresa
prestadora de servicio
de saneamiento en el
Pert 2016 — 2018.

Objetivos especificos:

Determinar la relacion
gue existe entre el
planificar y la gestién
operativa  en las
Empresa prestadora de
servicio de
saneamiento en el Per(
2016 — 2018.

Determinar la relacion
que existe entre el
implementar lo
planificado y la gestion
operativa  en las

Hipdotesis general:
Existe relacion
significativa entre el
sistema de calidad y
la gestion operativa
en las Empresa
prestadora de servicio
de saneamiento en el
Pert 2016 — 2018.
Hipdtesis
especificas:

Existe relacion entre
el planificar y la
gestién operativa en
las Empresa
prestadora de servicio
de saneamiento en el
Pert 2016 — 2018.

Existe relacion entre
el implementar lo
planificado y la
gestion en las
Empresa prestadora

Variable 1: Sistema de Calidad

Dimensiones Indicadores items Esca_lq ,de Niveles y
medicion rangos
Planificar Objetivos del sistema 1,234 Nunca Muy malo
Objetivo del proceso Casi nunca Malo
Identificacion de los A veces Regular
recursos necesarios Casi siempre Bueno
Abordar los riesgos Siempre Muy
Implementar lo 5,6,7,8 Bueno
planificado Requisitos para el servicio
Control de los productos y
servicios  suministrados
externamente.
Provision del servicio
Verificar Control de salidas de no
conformes
Seguimiento 9,10,11,1
Medicion 5
Actuar para AnaI|S|s_ i
mejorar el Evaluacion
desempefio
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saneamiento en el Perd 2016 —
2018?

¢Como se relaciona el actuar para
mejorar el desempefio y la gestién
operativa en las Empresa
prestadora de servicio de
saneamiento en el Perd 2016 —
2018?

Empresa prestadora de
servicio de
saneamiento en el Per(
2016 — 2018.

Determinar la relacion
gue existe entre el
verificar y la gestién
operativa en las
Empresa prestadora de
servicio de
saneamiento en el Perl
2016 — 2018.

Determinar la relacion
que existe entre el
actuar para mejorar el
desempefio y la gestién
operativa en las
Empresa prestadora de
servicio de
saneamiento en el Peru
2016 — 2018.

de servicio de
saneamiento en el
Peri 2016 — 2018.

Existe relacion entre
el verificar y la
gestién operativa en
las Empresa
prestadora de servicio
de saneamiento en el
Pert 2016 — 2018.

Existe relacion entre
el actuar para mejorar
el desempefio y la
gestion operativa en
las Empresa
prestadora de servicio
de saneamiento en el
Pert 2016 — 2018.

Identificacion de no 13,14,15,
conformes 16
Acciones correctivas
Mejora continua
Estandarizar la solucion
Variable 2: Gestién operativa
Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles y
medicién rangos
Desarrollo de Formulacion de proyectos | 17,18,19, | Nunca Muy malo
Infraestructura Estudios Definitivos 20 Casi nunca Malo
Ejecucion y Supervision A veces Regular
Obras Casi siempre | Bueno
Gestion de contratos Siempre Muy
publicos privados Bueno
Produccién y Gestion de Fuentes de 21,
Distribucién del | abastecimiento 22,2324
agua potable Produccién de agua
Distribucion Primaria
Distribucién Secundaria
Recolecciony 25, 26,
tratamiento de Recoleccién de agua 27,28
agua residual residual
Tratamiento de agua
residual
Disposicion Final
Comercializacion | Relso
29, 30, 31
Lectura y 32

Facturacion
Cobranza
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Servicio atencion al
Cliente

Nivel - disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Nivel: Tipo Basica debido a que
se busca ampliar los
conocimientos existentes acerca
de la realidad que se estd
estudiando

Descriptivo, porque busca
explicar las caracteristicas,
propiedades y rasgos relevantes
del fenémeno que se estudia.

Correlacional, Debido a que se
pretende determinar el grado de
relacion que existe entre dos variables
que se estudian.

Disefio:

No experimental, porque la
investigacion se realiz6 sin la
manipulacién deliberada de variables
0 manipulacién del investigador.

Es transversal, porque se recolectan
los datos en un determinado momento
0 tiempo.

Método: EI método hipotético-
deductivo que posee una secuencia
esencial:  (a) Planteamiento  del
problema;  (b)  hipotesis;  (c)
consecuencias de la hipétesis; y (d)
Contrastacion: Refuta o acepta los
enunciados comparandolos con la
experiencia.

Poblacion:
La poblacion  esta
conformada por 2277
trabajadores de
SEDAPAL.

Tipo de muestreo:
Muestreo
probabilistico del tipo
aleatorio simple

Tamafio de muestra:
El tamafio minimo de
la muestra se basa en
una muestra
probabilista y esta
conformada por 329
trabajadores de
SEDAPAL

Variable 1: Sistema de Calidad

Técnicas: Encuesta
Es un conjunto de mecanismos de
recoleccion de datos

Instrumentos: Cuestionario

Autor: Jaime Kuok Tung Luy Foster
Afio: 2019

Ambito de Aplicacion: SEDAPAL
Forma de Administracion: Virtual y
presencial

Variable 2: Gestion operativa
Técnicas: Encuesta

Es un conjunto de mecanismos de
recoleccion de datos

Instrumentos: Cuestionario

Autor: Jaime Kuok Tung Luy Foster
Afo: 2019

Ambito de Aplicacion: SEDAPAL
Forma de Administracion: Virtual y
presencial

DESCRIPTIVA:

Los estudios descriptivos buscan describir fendmenos, situaciones y
contextos. (Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2014) afirma que
Unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera
independiente o conjunta sobre los aspectos o las variables a las que
se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan éstas
(p. 182)

INFERENCIAL:

Para comprobar las hipétesis de la investigacion, se empleara el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman a fin de determinar la
relacion de las dos variables a un nivel de confianza del 95% y
significancia del 5%.

La correlacion de Spearman es una medida de asociacion, cuya
funcién es determinar si existe una correlacion lineal entre dos
variables a nivel ordinal, y que esta asociacion sea estadisticamente
significativa.

Los procedimientos mencionados (en el nivel inferencial) se
ejecutaron mediante el programa Excel.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CONTENIDO DELINSTRUMENTO QUE MIDE EL SISTEMA CALIDAD

Claridad Pertinencia Relevante
sl | NO st | no st | no

VARIABLE 1: SISTEMA DE CALIDAD

Sugerencia

|DIMENSION: PLANIFICAR

1

Fa

Se tiene definida la mision, vision y objetivos de Sedapal

Se tiene definido todos los indicadores y metas para los
|Equipos (procesos internos)

3 |Se Identifico todos los bienes, servicios, e inversiones
necesarias para lograr las metas establecidas

Se dentifico y administran los riesgos ligados a los

A |objetivos

|DIMENSION: IMPLEMENTAR LO PLANIFICADO

5 lSe cuenta con objetivos empresariales

Los Equipos cuentan con metas y planes operativos
(procesos internos)

Se cuenta con el plan de adquisiones y bienes e
Inversiones necesarios para lograr las metas

Se cuenta con procedimiento para identificar los riesgos
sobre el cumplimiento de los objetivos empresariales y
administrarlo

8

|DIMENSION: VERIFICAR

9 |Se cumple con los objetivos empresariales

10 |Su Equipo cumple con sus metas

Se realiza el analisis en caso de incumplimiento de las

i |metas

Se administra los riesgo de incumplimiento de los

1 objetivos de la empresa

|DIMENSION: ACTUAR PARA MEJORAR EL DESEMPENO

Se tiene procedimiento para identificar y registrar

i productos no conformes en todos los procesos

Se realiza acciones correctiva en los procesos que

4
! presentan productos no conformes

Se cuentas con procedimientos que permitan promoveer

R la mejora continua y la Innovacion

Se cuenta con procedimientos estandarizados para
eliminar productos no conformes

Ho4 | <17 b | o< 1< < ] SAATK
e s B i P e S e o e <<
el el %l Pl B Bal ta i < M P Pal ke i B RS Rl Rad P

16

Observagia ay suficiencia):

Opi ! ilidad: ApIicabIef/\) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )
Feqhas 08 Marzo ZM__ 12\

FIRVA Gerencia do 4%&»-\ i | oM OF7VPT6
A ldosgfmw juez evalliador: K«ms ()vl'm_ égqu-h (/\)r\j}
CAR e Sevuis Svy ’

iEspeclaIldad el evaluador: "y 41l pyo Scnitonn

! Claridad: Se entiende sin dificuftad alguna el enunciado del item, es conclso, exacto y directo.
? pertinencia: Si el item pertenece a la dimension.
¥ Relevandia: El ftem es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CONTENIDO DELINSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION OPERATIVA

Claridad Pertinencia Relevante

VARIABLE 2: Gestién Operativa
| NO st | wno s | no

Sugerencia

|DIMENSION: DESARROLLO DE INFRAESTRUCTURA

Se tienen identificados los proyectos necesarios para \/
17 |lograr la cobertura del servicio al 100% a mediano plazo A\

18

< [><
&

Los proyectos acabados son convocados dentro del
plazo previsto para su ejecucion como obra

Los contratos de concesiones publicas privadas aportan
19 Ilnvetsién y tecnologia superior a la existente )k

<>
P

En las inversiones se considera la renovacién y/o R
mejoramiento de infraestructura existente

DIMENSION: PRODUCCION Y DISTRIBUCION DEL AGUA POTABLE

Se cuenta con el volumen de almacenamiento suficiente
21 |para asegurar el abastecimiento de la ciudad de Lima

Se cuenta con la capacidad de producir agua para

H |abastecer a la poblacién servida actual,

Considera que el nimero de fallas en las redes primarias

A de distribucion de agua son aceptables

Considera que el nimero de fallas en las redes

24 |secundarias de distribucion de agua son aceptables

|DIMENSION: RECOLECCION Y TRATAMIENTO DE AGUA RESIDUAL

Considera que el nimero de fallas en colectores de

il desagile en aceptables

% El tratamiento de los desagtie cumple con las normas

La disposicién final del desagiie tratado no afectan la

“ calidad de los rios 0 mares

28 |Se tiene un nivel de reuso de las aguas tratadas

|COMERCIALIZACION

X< o< | e | <[] | < PPX| @

S| o< | s[>

2 Wlas facturacion se realiza por lectura del micromedidor )4

\

%0 El nimero de reclamos por consumo elevado es bajo /(
3 Los clientes cumplen con los plazos establecido por las X
|normas para su pago X

La atencion de los reclamos cumplen los plazos )/

establei &l regulador SUNASS :

Observagion (Sh§ay

clencia):
Opinign deoawessﬁgf Apllgle Aplicable después de corregir ( )  No aplicable ( )
Fechal . oP nlouo.lagm

FIRMA\ £ | on OfMNEA0

Apellldos\@rr\\yeﬁ)i;(fuezevaluador !(,,Mof OVf 945 ()(Wm-..\ jsm )

CRGO (pyemlr gt Strviglss Siv

Especialidad del evaluador: "4y 1 ey Conidiy))

! Claridad: Se entiende sin dificuftad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.
? pertinencia: Si el item pertenece a la dimensién.
* Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo,

62
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CONTENIDO DELINSTRUMENTO QUE MIDE EL SISTEMA CALIDAD

VARIABLE 1: SISTEMA DE CALIDAD Claridad _ | Pertinencla | Relevante | o ..o
s [ no | s | vo | s | no

DIMENSION: PLANIFICAR

1 X X

Se tiene definida la misidn, vision y objetivos de Sedapal

3 Se tiene definido todos los indicadores y metas para los

X X

Equipos (procesos Internos)
H’!e Tdentificd todos l0s ienes, Servicios, & inversiones
3 |necesarias para lograr las metas establecidas

X

Se identifico y administran los riesgos ligados a los

4 Objetivos

>
N

DIMENSION: IMPLEMENTAR LO PLANIFICADO

¢

5 |Se cuenta con objetivos empresariales

Los Equipos cuentan con metas y planes operativos

6
(procesos internos)

Se cuenta con el plan de adquisiones y bienes e

7
|Inversiones necesarios para lograr las metas

> ><

Se cuenta con procedimiento para identificar los riesgos
& |sobre el cumplimiento de los objetivos empresariales y
administrarlo

el Ea S B il Bl BN B
<

S<

DIMENSION: VERIFICAR

9 |Se cumple con los objetivos empresariales

10 |SuEquipo cumple con sus metas

Se realiza el analisis en caso de incumplimiento de las
|metas

1

> >< belx

Se administra los riesgo de incumplimiento de los
objetivos de la empresa

DIMENSION: ACTUAR PARA MEJORAR EL DESEMPENO

productos no conformes en todos os procesos

lSe tiene procedimiento para identificar y registrar

i1 Se realiza acciones correctiva en los procesos que
presentan productos no conformes

15 .
la mejora continua y la innovacién

Se cuenta con procedimientos estandarizados para
|eliminar productos no conformes

\\,.(\,(Y \\Kx

Se cuentas con procedimientos que permitan promoveer )[

16

Observacion (Si hay suficie

4 " hp)cable X) Aplicable después de corregir ( )  No aplicable ( )

i’/ : [ ow pé9z72z 94

Bir: SEDAnvY FAGIAN GuiTHe SERED

CARGO  TF5r ﬁwmb OfErp-ceom )//‘7',-., 26 oDt San o, Lot pmcer e

Especialidad del evaluador: /ﬂﬁ'{-‘—”/m Sy /717'40

* Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.
! pertinencia: Si el item pertenece a la dimension.
¥ Relevancia: EI item es aproplado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CONTENIDO DELINSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION OPERATIVA

Claridad Pertinencia Relevante

VARIABLE 2: Gestion Operativa
st | nNo si | wno st | wno

Sugerencia

DIMENSION: DESARROLLO DE INFRAESTRUCTURA

Se tienen Identificados los proyectos necesarios para

. v
17 |lograr la cobertura del servicio al 100% a mediano plazo )< )( A
18 Los proyectos acabados son convocados dentro del plazo )\/ X I s
previsto para su ejecucion como obra 4 i ) b
19 Los contratos de concesiones publicas privadas aportan / / -
inversion y tecnologia superior a la existente /\ f

En las inversiones se considera la renovacion y/o

v 1) T :
mejoramiento de infraestructura existente

e
><
>

DIMENSION: PRODUCCION Y DISTRIBUCION DEL AGUA POTABLE

Se cuenta con el volumen de almacenamiento suficiente
21 |para asegurar el abastecimiento de la ciudad de Lima

Se cuenta con la capacidad de producir agua para

22
abastecer a la pablacion servida actual.

Considera que el nimero de fallas en las redes primarias

23
de distribucion de agua son aceptables

Considera que el nimero de fallas en las redes

24
secundarias de distribucion de agua son aceptables

|DIMENSION: RECOLECCION Y TRATAMIENTO DE AGUA RESIDUAL

Considera que el ndmero de fallas en colectores de
desague en aceptables

26 |E!tratamiento de los desagiie cumple con las normas

|ta disposicién final del desagiie tratado no afectan la

27
calidad de los rios o mares

28 [Se tiene un nivel de reuso de las aguas tratadas

<< <] <] P<I><Px<| <

<

COMERCIALIZACION

29 |Las facturacién se realiza por lectura del micromedidor

30 [Elnimero de reclamos por consumo elevado es bajo

i<

Los clientes cumplen con los plazos establecido por las
|normas para su pago

> IxIx

31

X

12 La atencidn de los reclamos cumplen los plazos
establecidos por el regulador SUNASS

<] < It PP P<] s
~

>

£

Observacion (Si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad;

iplicable () Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )
Fecha: 0F -0 3 - 20/0% | #)€ y

FIRMA |  ONt 06T 27 22¢

Apellidos y nombres del j ]uez Seonn O L A/ ) Cosrmvo Serdeo

CARGO &(FF!« é’(;wffdoe ﬂ“"" cecw }//770 oE feDEs S, JoAn pe Lpccnredie:

Especialidad del evaluador; /mgfme =20 SAw) Mareco

" Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del tem, es conciso, exacto y directo,
 pertinencia: i el item pertenece a la dimension.
3 Relevanca: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CONTENIDO DELINSTRUMENTO QUE MIDE EL SISTEMA CALIDAD

Claridad Pertinencia Relevante

VARIABLE 1: SISTEMA DE CALIDAD
si | nNo st | wno st | nNo

Sugerencia

DIMENSION: PLANIFICAR

1 Se tiene definida la misién, vision y abjetivos de Sedapal

Se tiene definido todos losindicadores y metas para los
Equipos (procesos Internos)

3 |Se ldentificd todos los bienes, servicios, e Inversiones
necesarias para lograr las metas establecidas

Se identifica y administran los riesgos ligados a los

4 Objetivos

|DIMENSION; IMPLEMENTAR LO PLANIFICADO

5 |Se cuenta con objetivos empresariales

|Los Equipos cuentan con metas y planes operativos

‘6
(procesos internos)

Se cuenta con el plan de adquisiones y bienes e
|Inversiones necesarios para lograr las metas

Se cuenta con procedimiento para identificar los riesgos
8 |sobre el cumplimiento de los objetivos empresariales y
administrarlo

> PP K P 2< PP

DIMENSION: VERIFICAR

9 |Se cumple con los objetivos empresariales

10 |Su Equipo cumple con sus metas

Se realiza el analisis en caso de incumplimlento de las
metas

11

Se administra los riesgo de incumplimiento de los

? objetivos de la empresa

DIMENSION: ACTUAR PARA MEJORAR EL DESEMPENO

Se tiene procedimiento para identificar y registrar
productos no conformes en todos los procesos

13

Se realiza acciones correctiva en los procesos que

14
resentan productos no conformes

Se cuentas con procedimientos que permitan promoveer
la mejora continua y la innovaciéon

g sy I BeP<

15

Se cuenta con procedimientos estandarizados para

16
eliminar productos no conformes

< ID<I><P<| PRPKE] | >< PRIX K < |>< XX

o

Observacion (Si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable ()  , Aplicable después de corregir ( )  No aplicable ( )

Fecha: 08 Marz0 2019 /ZBARN, .

FIRMA [ < 5 | om 06934887
Apellidos y nombres ddi i) ARANONA RERVANIS2 RONGLD

CARGO A\ £ EOID OPERODN ¥ i@ M D ReSss ResATA
Especialidad del evaluador” DM ESHENY SANTARD

! Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, es conciso, exacto y directo.
? pertinencia: Si el ftem pertenece a la dimensidn,
3 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del constructo,




66

CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CONTENIDO DELINSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION OPERATIVA

VARIABLE 2: Gestion Operativa

Claridad Pertinencia Relevante

Sugerencia
st | no si | no si | no ¥

DIMENSION: DESARROLLO DE INFRAESTRUCTURA

Se tienen identificados los proyectos necesarios para

17 |lograr la cobertura del servicio al 100% a mediano plazo

X

Los proyectos acabados son convocados dentro del

18 3 R o
plazo previsto para su ejecucion como obra

19 |inversion y tecnologia superior a la existente

Los contratos de concesiones publicas privadas aportan

En las inversiones se considera la renovacidn y/o

20 £
mejoramiento de infraestructura existente

DIMENSION: PRODUCCION Y DISTRIBUCION DEL AGUA POTABLE

21 |para asegurar el abastecimiento de la ciudad de Lima

Se cuenta con el volumen de almacenamiento suficiente

Se cuenta con la capacidad de producir agua para

& abastecer a la poblacién servida actual.

23 de distribucion de agua son aceptables

Considera que el nimero de fallas en las redes primarias

Considera que el nimero de fallas en las redes
24 |secundarias de distribucién de agua son aceptables

DIMENSION: RECOLECCION Y TRATAMIENTO DE AGUA RESIDUAL

Considera que el niimero de fallas en colectores de

1}
2 desaglie en aceptables )‘
% El tratamiento de los desagie cumple con las normas )(I
27 La disposicion final del desaglie tratado no afectan la X'

calidad de los rlos 0 mares

28 |Se tiene un nivel de reuso de las aguas tratadas

COMERCIALIZACION

Las facturacion se realiza por lectura del micromedidor

29

30 El nimero de reclamos por consumo elevado es bajo )(

3 Los clientes cumplen con los plazos establecido por las |
normas para su pago >‘.

2 La atencion de los reclamos cumplen los plazos

establecidos por el regulador SUNASS

< P<P< P << b= P< > B e s | BE 1> b |7
PP P<IB<PEP<Pl < D<bB=lI>=<| D<= I
>

Observacion (Si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: @ (e X)

Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )

Fecha: |

FIRMA P [ o 0633087
Apellidos y nombres del juez e or: &/ ARAnYA EPmAsD=2  ROMI (O

CARGO NMR TepE goii M pPsdId Y MpeRENpM QR RESsS RRsTA
Especialidad del evaluador: PuleA-E03 LA TAL

! Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conclso, exacto y directo.

? Pertinencia: Si el ftem pertenece a la dimensién,

3 Relevandia: El ftem es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo,
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CERTIFICADO DE YALIDEZ DEL CONTENIDO DELINSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION OPERATIVA

VARIABLE 2: Gestién Operativa Claridad Pertinencia Relevante T
st | wno st | no si | no

DIMENSION: DESARROLLO DE INFRAESTRUCTURA

Se tienen identificados los proyectos necesarios para

17 [lograr la cobertura del servicio al 100% a mediano plazo ,}\' 4 )(
18 Los proyectos acabados son convocados dentro del ><
plazo previsto para su ejecucion como obra { 2\
Los contratos de concesiones publicas privadas aportan f
f
19 linversion y tecnologia superior a la existente X X 4
En las inversiones se considera la renovacion y/o
20 [ . : v X X X
mejoramiento de infraestructura existente

|DIMENSION: PRODUCCION Y DISTRIBUCION DEL AGUA POTABLE

Se cuenta con el volumen de almacenamiento suficiente
21 |para asegurar el abastecimiento de la ciudad de Lima

Se cuenta con la capacidad de producir agua para
abastecer a la poblacion servida actual,

|2

22

Considera que el nimero de fallas en las redes primarias

2
® de distribucion de agua son aceptables

P

Considera que el nimero de fallas en las redes
24 |secundarias de distribucion de agua son aceptables

*
»> X PRI

DIMENSION: RECOLECCION Y TRATAMIENTO DE AGUA RESIDUAL

Considera que el nimero de fallas en colectores de

= desagiie en aceptables

% El tratamiento de los desagiie cumple con las normas

|La disposicion final del desagiie tratado no afectan la

i calidad de los rios 0 mares

28 |Se tiene un nivel de reuso de las aguas tratadas

COMERCIALIZACION

Las facturacion se realiza por lectura del micromedidor

b X P IR s ] | Ix)x] %

XK= P BRI=< X PR
KPR I | PR P

29
20 El numero de reclamos por consumo elevado es bajo
a Los clientes cumplen con los plazos establecido por las
|normas para su pago
La atencion de los reclamos cumplen los plazos
~ establecidos por-el regulador SUNASS
Observacion (Si*hay stficiehcia): ]
Opinién de aplicabilidad:™ Aplicable ()( ) Aplicable después de corregir ( )  No aplicable ( )
Fecha: VIER Paserf o f
FIRMA oo Nt 1 g | oM 9416429
Apellidos y nombres det juez ghaluador: A/l T  [LIVIRA JAIVEEKRE
L
CARGO L JECE (b Tiapca  CENTRR
Especialidad del evaluador: J NGRS SN TH L

! Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, es conciso, exacto y directo.
? Pertinencia: Si el item pertenece a la dimensién.
3 Relevancia: El ftem es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CONTENIDO DELINSTRUMENTO QUE MIDE EL SISTEMA CALIDAD

Clari 5 .
VARIABLE 1: SISTEMA DE CALIDAD - arllda:o P:"";e""a Re'e‘l’a"“ Sugerencia
| NO Sl NO
DIMENSION: PLANIFICAR
1 Se tiene definida la misidn, vision y objetivos de Sedapal X X
5 Se tiene definido todos los indicadores y metas para los p ) ;
Equipos (procesos internos) /\ X X
3 |5e Identificd todos los bienes, servicios, e inversiones )< 7< )C
necesarias para lograr las metas establecidas
Se Identifico y administran los ri i ,
p Ide y ran los riesgos ligados a los . 9<
Objetivos )( P
|DIMENSION: IMPLEMENTAR LO PLANIFICADO
5 |Se cuenta con objetivos empresariales A / 4
6 Los Equipos cuentan con metas y planes operativos
(procesos internos) ~ 4 \
3 Se cuenta con el pl.an de adquisiones y bienes e % /( )(
|Inversiones necesarios para lograr las metas
Se cuenta con procedimiento para identificar los riesgos
8 [sobre el cumplimiento de los objetivos empresariales y )( )4 X
administrarlo
DIMENSION: VERIFICAR
9 _|Se cumple con los objetivos empresariales K ol b4
10 |Su Equipo cumple con sus metas ¥ X X
N Se realiza el analisis en caso de incumplimiento de las % X V4
metas
Se administra los riesgo de incumplimiento de los
12 X
objetivos de la empresa )( 7*
|DIMENSION: ACTUAR PARA MEJORAR EL DESEMPERIO
13 Se tiene procedimiento para identificar y registrar x >< )4
productos no conformes en todos los procesos
Se realiza acciones correctiva en los procesos que
14 BTt X X V4
presentan productos no conformes
Se cuentas con procedimientos que permitan promoveer %
15 X V4
la mejora continua y la innovacion
Se cuenta con procedimientos estandarizados para
16 ‘ ” X o ol
eliminar productos no conformes..

Observacion (Si hay suficienci

Opinion de aplicabilid
Fecha: 08 Marzo 2019

T
2 Aj{lyble QQ Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )

FIRMA B S A T oM D676k 29
Apellidos y nombres del juez evajuador:  FAV/ARET  [ELVDA),  JAH R

CARGD 7% 05 (pube Tame Conies

Especialidad del evaluador: NG SANITHR R

! Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.
% pertinencia: Si el item pertenece a la dimension.
¥ Relevancia: El ftem es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo,
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CONTENIDO DELINSTRUMENTO QUE MIDE EL SISTEMA CALIDAD

Claridad Pertinencia Relevante

VARIABLE 1: SISTEMA DE CALIDAD
st | wno st | no si | nNo

Sugerencia

DIMENSION: PLANIFICAR

1 Se tiene definida la mision, visién y objetivos de Sedapal

Se tiene definido todos los indicadores y metas para los
|Equipos (procesos internos)

3 |Se Identifico todos los bienes, servicics, e inversiones
necesarias para lograr las metas establecidas

Se identifica y administran los riesgos ligados a los

4 lobjetivos

DIMENSION: IMPLEMENTAR LO PLANIFICADO

5 |Se cuenta con objetivos empresarlales

Los Equipos cuentan con metas y planes operativos

6
(procesos internos)

Se cuenta con el plan de adquisiones y bienes e
|Inversiones necesarios para lograr las metas

Se cuenta con procedimiento para identificar los riesgos
8 |sobre el cumplimiento de los objetivos empresariales y
administrarlo

AL ] K K [k
XXX ] A X X<
XD KSR ex

|DIMENSION: VERIFICAR

9 |Se cumple con los objetivos empresariales

10 |Su Equipo cumple con sus metas

Se realiza el analisis en caso de incumplimiento de las

1
metas

Se administra los riesgo de incumplimiento de los
objetivos de la empresa

AR P

12

|DIMENSION: ACTUAR PARA MEJORAR EL DESEMPENO

Se tiene procedimiento para identificar y registrar

13
productos no conformes en todos los procesos

Se realiza acciones correctiva en los procesos que

14
presentan productos no conformes

Se cuentas con procedimientos que permitan promoveer

15 ’ ¢ :
la mejora continua y la innovacion

Ko X

1 Se cuenta con procedimientos estandarizados para

3 N PN D q Bl PN -4 "/
PR AL X PA KN

eliminarproductos o canformes

Observac(;n (Si hay su )
] Aplicable 9() Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )

onO1962 Sop

Sk,
Apellidos y nafmbres deMee

Bluador: 740 Usnaios cJoree. Cacles H Miw QO
2| Bene. ’

Especlalidad del evaluador:

Qs

! Claridad: Se entiende sin difiéultad alguna el enunciado del item, s
? Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension.
I Relevancia: 1 ftem es apropiado para representar al componente o dimension especifica del canstructo.

is0, exacto y directo.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CONTENIDO DELINSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION OPERATIVA

Claridad Pertinencia Relevante
si | wno st | No st | no

VARIABLE 2: Gestion Operativa

Sugerencia

DIMENSION: DESARROLLO DE INFRAESTRUCTURA

Se tienen Identificados los proyectos necesarios para
17 |lograr la cobertura del servicio al 100% a mediano plazo

Los proyectos acabados son convocados dentro del

18
plazo previsto para su ejecucién como obra

Los contratos de concesiones publicas privadas aportan
19 |inversidn y tecnologia superior a la existente

En las inversiones se considera la renovacion y/o

20
mejoramiento de infraestructura existente

KB P S

DIMENSION: PRODUCCION Y DISTRIBUCION DEL AGUA POTABLE

Se cuenta con el volumen de almacenamiento suficiente
21 |paraasegurar el abastecimiento de la ciudad de Llima

Se cuenta con la capacidad de producir agua para

2 2 X
. abastecer a la poblacion servida actual.

Consldera que el ndmero de fallas en las redes primarias

= de distribucion de agua son aceptables

Considera que el nimero de fallas en las redes
24 |secundarias de distribucién de agua son aceptables

KKK R

DIMENSION: RECOLECCION Y TRATAMIENTO DE AGUA RESIDUAL

Considera que el nimero de fallas en colectores de

- desagiie en aceptables

2% El tratamiento de los desagiie cumple con las normas

|La disposicidn final del desagiie tratado no afectan la

a calidad de los rios o mares

28 |Se tiene un nivel de reuso de las aguas tratadas

COMERCIALIZACION

29 WLas facturacién se realiza por lectura del micromedidor

30 El nimero de reclamos por consumo elevado es bajo

Los clientes cumplen con los plazos establecido por las
normas para su pago

31

La atencidn de los reclamos cumplen los plazos
establecidos porel reguladar SUNASS

KK IXIKTRISIK PR IXPRPX | ] PR %
)| XXX KPS PST < PRSI IR [R]X

L XX | X% | x X

32

Observaciop(Si hay suficiencia)

Opinion de aplicabilje

|icab|e ( )() Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )
Fecha:

FIRMA

| o ©F962500

Of¢ oc My

cArGo Jete Epuubo Com@/ (s PNQ

(0

Especialidad del evaluaddr: ,Admghbdg / EW\DTPQO <

! Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, ed conciso, exacto y directo,
? pertinencia: Si el ftem pertenece a la dimension,
I Relevancia: El ftem es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo,
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Anexo No 3 :Modelo de encuesta aplicada

ENCUESTA SOBRE "EL SISTEMA DE CALIDAD Y LA GESTION OPERATIVA EN LAS EMPRESAS
PRESTADORAS DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO EN EL PERU 2016 - 2018"

El encuestado manifiesta aceptar en forma voluntaria, informada, libre, inequivocay especifica, mediante la cual consiente
el uso de lainformacién para el uso de la presente investigacion (*)
SI( ) NO ( )

En caso de marcar NO agradeceremos devolver la encuestasin llenar

VARIABLE 1: SISTEMA DE CALIDAD OPCIONES DE RESPUE.STAS -
Nunca | Casi Nunca | A veces | Casi Siempre | Siempre
DIMENSION: PLANIFICAR

1 [Se tiene definida la mision, visiony objetivos de
Sedapal
2 |Se tiene definido todos los indicadores y metas para
los Equipos (procesos internos)
3 |Se Identifico todos los bienes, servicios, e
inversiones necesarias para lograr las metas
establecidas
4 |Se identifico y administran los riesgos ligados a los
Objetivos
DIMENSION: IMPLEMENTAR LO PLANIFICADO

5 |Se cuenta con objetivos empresariales

6 |Los Equipos cuentan con metas y planes operativos
(procesos internos)
7 |Se cuenta conel plan de adquisiones y bienes e
Inversiones necesarios para lograr las metas
8 |Se cuenta con procedimiento para identificar los
riesgos sobre el cumplimiento de los objetivos
empresariales y administrarlo
DIMENSION: VERIFICAR

9 |Se cumple con los objetivos empresariales

10 |Su Equipo cumple consus metas

11 |Se realiza el analisis en caso de incumplimiento de las
metas

12 |Se administra los riesgo de incumplimiento de los
objetivos de la empresa

DIMENSION: ACTUAR PARA MEJORAR EL DESEMPENO
13 |Se tiene procedimiento para identificar y registrar
productos no conformes en todos los procesos

14 |Se realiza acciones correctiva en los procesos que
presentan productos no conformes

15 |Se cuentas con procedimientos que permitan
promoveer la mejora continua y la innovacion

16 |Se cuenta con procedimientos estandarizados para

eliminar productos no conformes
(*) En concordancia con el articulo 8 de la Resolucion Rectoral N° 2558-2018-CU-UNFV, Codigo de Etica para la investigacion en la Universidad Nacional Federico
Villarreal

CONTINUA EL CUESTIONARIO AL REVERSO ---->



VARIABLE 2: Gestidn Operativa

OPCIONES DE RESPUESTAS

Nunca | CasiNunca | Aveces | CasiSiempre| Siempre

DIMENSION: DESARROLLO DE INFRAESTRUCTURA

17

Se tienen identificados los proyectos necesarios para
lograr la cobertura del servicio al 100% a mediano
plazo

18

Los proyectos acabados son convocados dentro del
plazo previsto para su ejecucion como obra

19

Los contratos de concesiones publicas privadas
aportan inversion y tecnologia superior a la existente

20

En las inversiones se considera la renovacion y/o
mejoramiento de infraestructura existente

DIMENSION: PRODUCCION Y DISTRIBUCION DEL AGUAPOTABLE

21

Se cuenta con el volumen de almacenamiento
suficiente para asegurar el abastecimiento de la ciudad
de Lima

22

Se cuenta con la capacidad de producir agua para
abastecer a la poblacion servida actual.

23

Considera que el ndmero de fallas en las redes
primarias de distribucion de agua son aceptahles

24

Considera que el nimero de fallas en las redes
secundarias de distribucion de agua son aceptables

DIMENSION: RECOLECCION Y TRATAMIENTO DE AGUA RESIDUAL

25

Considera que el nimero de fallas en colectores de
desagiie en aceptables

26

El tratamiento de los desagiie cumple con las normas

21

La disposicion final del desagiie tratado no afectan la
calidad de los rios o mares

28

Se tiene un nivel de reuso de las aguas tratadas

COMERCIALIZACION

29

Las facturacion se realiza por lectura del
micromedidor

30

El nimero de reclamos por consumo elevado es bajo

31

Los clientes cumplen con los plazos establecido por
las normas para su pago

32

La atencion de los reclamos cumplen los plazos
establecidos por el regulador SUNASS

GRACIAS POR TU PARTICIPACION Y COLABORACION
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Anexo No 4 :Poblacién Total en estudio

sedapal
==

Geranda de Ratursns Mumanos

Memorando N° 292 - 2018-GRH

A : GALR,GF,GLS,GDI,GPO,GC,GPDP,GGAR,GSN,GSC,GSS

Asunto : Difusién del Cuadro para Asignacion de Personal de la Empresa ~ CAP
al 31.01.2019

Fecha . Lima, 07 FEB. 2019

Para conocimiento y demas fines, alcanzo a Ud. el Cuadro para Asignacién de Personal de la
Gerencia a su cargo debidamente actualizado con los movimientos de personal al 31.01.2018.

Al respecto, es conveniente hacer Ias siguientes precisiones:

1. La fuerza laboral del nimero de trabajadores activos de la Empresa es de 2277 a Plazo
Indeterminado y 108 trabajadores a Plazo determinado.

2. Toda accion de personal referida a destaque, trasferencia, rotacion, designacion o cese es
gjecutada por la Gerencla de Recursos Humanos, en coordinacion con las Gerencias
correspondientes, en cumplimiento a las disposiciones normativas y legales establecidas.

3. El archivo def Cuadro para Asignacion de Personal al 31 de Enero del 2019, se encuentra en el
Intranet,_en el hipervinculo de la Gerencia de Recursos Humanos ~ Desarrollo Organizacional.
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Anexo No 5:Célculo del Alfa de Cronbach para el cuestionario completo y para cada una

de las 8 dimensiones

Variable Formula Cuestionario| Dim1 | Dim2 | Dim3 | Dim4 | Dim5 | Dim6 | Dim7 | Dim8
K Numero 32 4 4 4 4 4 4 4 4
Preguntas
Si Varianza 24.263 2.245 | 2.292 | 2.500 | 2.347 | 2.905 | 5.013 | 3.426 | 3.679
Itemi
Varianza
Valores
St 111.147 4,766 | 5.355 | 6.905 | 5.158 | 6.779 | 10.576 | 7.379 | 8.568
totales
Observados
=
A k—1 1.032 1.333 | 1.333 | 1.333 | 1.333 | 1.333 | 1.333 | 1.333 | 1.333
ko2
1 i=1 e]
B [ 512_ 0.782 0.529 | 0.572 | 0.638 | 0.545 | 0.571 | 0.526 | 0.536 | 0.571
ALFA A*B 0.807 0.705 | 0.763 | 0.851 | 0.727 | 0.762 | 0.701 | 0.714 | 0.761
k k _s7
a:[—] [1— =200
k—1 Sz
Donde : S7 es la varianza del item 1

5 es la varianza de los valores totales observados
k es el nimero de preguntas o items




Anexo No 6

Suma Parcial del cuestionario, por dimensiones y calculo de varianzas
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Cuestionar SUMA
Encuesta
TOTAL Dim1 Dim 2 Dim 3 Dim4 L Dim 5 Dim 6 Dim 7 Dim 8
1 I 131 20 19 18 17 14 17 17 11
2 143 20 20 13 18 20 20 18 15
3 134 16 14 19 15 19 16 17 19
4 147 18 18 18 18 19 18 19 19
5 141 17 14 20 18 17 20 16 20
6 140 18 17 14 18 18 20 19 16
7 115 12 12 17 10 13 17 14 19
8 146 20 20 18 19 18 20 19 13
9 119 17 18 10 19 11 18 11 13
10 149 18 20 17 20 20 16 19 20
11 121 15 17 19 14 14 10 16 16
12 148 19 20 19 18 18 17 18 19
13 143 19 20 17 17 19 14 18 19
14 143 20 20 16 17 19 16 18 17
15 133 17 16 14 17 17 18 18 17
16 126 14 19 19 14 15 17 9 17
17 136 19 18 18 19 13 18 15 17
18 120 19 19 16 17 15 8 14 14
19 128 19 17 20 17 17 12 15 11
20 135 16 17 14 18 16 17 16 20
Suma
Varianza 24.263 2.245 2.292 2.500 2.347 2.905 5.013 3.426 3.679
Items i
Suma
Varianza
111.147 4.766 5.355 6.905 5.158 6.779 | 10.576 7.379 8.568
Valor. Tot.
Obs.




Anélisis de Normalidad Kolmogorov-Smirnov con correccion Lilliefors

Anexo No 7

76

INICIO INSERTAR DISENO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA DESARROLLADOR
B24 - 5 Como K50bs{Max) > Ksteor
A B C D E F G
1 KOLMOGOROV -SMIRNOV Tamaiio ideal de muestra
2 |Ho: Xi= N{u,DS2) 20 <n <1000
3 |Ho: Xi <> N{u,DS2)
4
5 i Frec Frec Acum | FmObs(X) | Valor (Z) Fteor(X) | FmObs(X)-Fteor(X)| | | FmObs{X-1)-Fteor(X}|
3] 1 39 39| 0.0035951| -4.2982761| 8.00658E-06 0.00359 0.00001
7 2 156 195| 0.0175757| -3.0076154| 0.001316531 0.01666 0.00228
8 3 1354 1549 0.14279513| -1.7169547( 0.0425593724 0.09980 0.02502
9 4 3933 5482 0.5053466| -0.4262940| 0.334946815 0.17040 0.19216
10 5366 10848| 1.0000000| 0.8643667( 0.806306761 0.19369 0.30096
11 |TOTAL 10848
- Tabla 9
13 n 10848 Correccion de Lilliefors para Normalidad
14 Media 4.330
15 Desv Estandar 0.775 Nivel de significacion @
16 n .20 .15 0.10 .05 .01
17 [ksobs(max) 0.3009% 4 0300 0319 0.352 0381 0417
5 0285 0.299 0315 0.337 (405
18 6 0.265 0277 0.294 0.319 0.364
19 alfa 5% 4 0.146 0.151 0.161 0.176 0.207
20 n:= 30 25 0142 0.147 0.158 0.173 0.200
21 KSteor 0.00851 i?, oy e ws s o
22 Error maximo permitido 28 0,135 0.140 0,150 0.166 0.192
23 19 0.133 0.138 0147 0.163 0190
24 Come KSObs{Max) > Ksteor 30 0131 0.136 0144 0161 0187
25 Se rechaza la hipotesis nula yseacepta "~V 0.736 0.768 0.805 0.886, 1.031
26 la Ha determinandose que la /J; /‘-'r; /‘J’-T /‘V'r; /N’G
27 curva no es normal
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Anexo No 8

resultado de la encuesta piloto a 20 personas (32 preguntas)
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5
3
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4 4
5
3

4 4 4
4 4

3

4 4
5
5

4 4 4

4
4
4

4 4

3
5
4

4
3
5
5
5
4

1
5
4
4

3
3
5

5
5
3

EREREEEEREE
5 50 5 5 5 5 5 9 4
44 4 4 3 3 3 9 5

S 4 5 4 5 5 4 45
45 3 5 4 4 3 35
4 4 5 5 4 4 4 5 4

EEREEEREER
EREREEEEREE
4 45 4 4 4 5 5 3

S 4 5 4 5 5 5 9 4
Q03 3 5 4 5 4 4 5

EEREEEEREE
S5 4 5 5 5 5 9 5

S 5 5 5 9 5 9 9 4
35 4 5 4 3 5 4 4
4 43 3 5 5 5 4 5

IEEREREEERE
S5 4 5 4 5 5 9 4
S5 4 5 45 4 45
45 4 3 5 4 5 3 4

Encuesta|Pr1|Pr2 |Pr3 |Pr4 Pr5{Pr6|Pr7|Pr8|Pr9|Pr10|Pr1L (Pr12 |Pr13 |Prid|Pr15 |Pri6|Pr17 Pri8 |Pr19 {Pr20|Pr21 {Pr22 |Pr23 [Pr24|Pr25 {Pr26 |Pr27 |Pr28 Pr29|Pr30 Pr31|Pr32

1
1
3
4
5
b
]
8
9

10
1
12
13
4
15
16
17
18
19
20
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Anexo No 9

Base de datos de la muestra

5
5

5

5

5

5
5

5

5
5

5
5

4
5
5
5
5

4

5
5
5

5

4
5
5

5

5

5

5
4
5
4
5
5

3

5
5
5

4

5
5
5

4
4
3

5

5

5
4
4

5

Per|P1|P2|P3|P4(P5(P6(P7|P8|P9|P10|P11|P12|P13 (P14 (P15 (P16 (P17 |P18|P19|P20|P21|P22|P23|P24 (P25 (P26 (P27 |P28|P29|P30|P31|P32

1) 5| 5/ 5] 4/ 5[ 5/ 5] 4] 4
2| 5[ 5| 4] 4 5] 5] 5 4] 4
3| 5[ 4 5| 4 5| 5] 5[ 4 5

4 5| 4] 4] 4 5/ 5 5 5] 4

5| 5| 5] 5| 5 5[/ 5| 5| 5 4

6| 5[ 5/ 5/ 5/ 5/ 5] 5 55

7] s 4| 4] 4] 5] 5| 4] 5] s

8| 5| 5[ 4/ 5 4| 5| 4 4 5
9] 5| 5] 5] 5 5/ 5| 5] 4 4

10| 5| 5| 5| 5] 5] 5[ 5/ 5] 4

11 5| 5[ 4] 4] 5[ 4] 4] 4] 4

12| 5| 5| 4] 5] 4] 5[ 3] 3] 4

13| 4| 5| 5| 3| 4] 5[ 5/ 5] 4

14| 5| 5| 5| 5] 5| 5[ 5/ 5[ 5

15| 5| 5| 5| 5| 5| 5[ 5/ 5[ 5

16| 4| 4| 4] 4] 4] 5[ 5[ 5] 3

17| 5| 5| 5| 5] 5] 5[ 5[ 5] 4

18| 5| 5[ 4| 4] 5[ 5] 4] 4] 4

19| 5| 5| 4] 4 5] 5[ 4 5/ 5

20[ 5| 5[ 4| 4] 5| 5] 4 4 5

21f 5| 5[ 4| 4] 5] 5] 5] 4| 4

22 5] 5[ 4| 4] 5| 5] 4 4 5

23| 5] 5[ 3| 3] 5| 5| 5] 4 5

24 5] 5[ 4| 3] 5] 5] 4] 4] 4

25 5] 5[ 5/ 5| 5| 5| 5] 5| 5

26| 5| 5[ 5| 3] 5| 5] 4] 3] 4

27| 5| 5] 4] 4] 5] 5] 4] 4] 4

28| 5[ 5] 5| 5/ 5] 5] 5/ 5| 5

29 5] 5[ 5| 4 5] 5] 5] 5] 4

30[ 5] 5[ 5| 4 5] 5] 5] 5] 4

31 5] 5[ 4| 4] 5] 5] 4] 4] 5

32 5] 5[ 5 5| 5| 5| 5/ 55

33] 5[ 5] 3] 3] 5] 3] 3[ 3] 3

34 5[ 5[ 4| 4 5] 5] 5] 4 5

35 5] 5[ 4 5 5] 5] 4 5] 5

36| 5] 5/ 5 5| 5| 5] 5] 5] 4

37| 5| 5[ 4] 4] 5] 5] 4] 4] 4

38| 4 5| 5| 4 5] 5 4 5] 5

39 4] 4| 3| 3] 5| 5] 5] 4 4

a0| 5| 5| 4| 4 3] 4] 3| 4] 4

41) 5| 5| 4 4] 3[ 5 3] 3] 4

42 5| 5| 4] 5[ 5[ 5| 5| 5] 4

43| 5| 5| 5[ 5/ 5[ 5/ 5| 5] 5

44| 5| 5| 5[ 5[ 5[ 5| 5| 5| 5

45| 5| 5| 5] 5[ 5[ 5| 5| 5| 5

46| 5| 5| 3| 4| 4] 5] 4] 4 4

47) 5| 5| 3| 4 5[ 4| 4 5] 4

48| 5| 4| 4| 3] 5 5[ 4] 2| 3

49] 5| 5| 5[ 5[ 5[ 5| 5| 5| 5

50 5] 5[ 5/ 5| 5| 5| 5] 5| 5

51 5] 5[ 4 5| 5 5] 5] 4 5

52 5] 5[ 5/ 5| 5| 5| 5] 5| 5

53] 5| 5[ 4] 4] 5] 5] 5] 4] 5

54 5] 5[ 5/ 5| 5| 5| 5] 5| 5

ss| s| 5| 4] 4] 5] 5| 4] 4] 4

56 5] 5[ 4| 4] 5| 5] 4] 4] 4

57( 5] 5[ 5| 5| 5| 5| 4 5] 5

58 5| 4 4| 5| 5| 5] 4] 4| 4

59 5] 5[ 5| 4] 5| 5] 5] 4 4

60[ 5] 5[ 4 5 5 5] 4 5] 5
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3

2
5
5

5

4

4

4

4
4
5
5
4
5
5
4
5
5
4
5
4
4
5
5
5
4
4
4

5
5
5
5

5

5
5
5
5
5
5

Per(P1|P2(P3|P4(P5|P6|P7(P8|P9(P10|P11|P12(P13|P14|P15(P16|P17|P18 (P19 |P20|P21 (P22 |P23|P24 P25 |P26|P27 (P28 |P29 |P30 (P31 |P32

61 5| 5[ 5/ 5/ 5] 5] 5] 5] 4

62 5| 4 5 4| 4] 5] 3] 3] 3

63[ 5| 5[ 4| 4| 5| 5] 4] 4| 4

64| 5| 5[ 4| 4| 5] 5] 5] 5] 5

65 5| 5[ 4| 4| 5] 5] 4] 4| 4

66 4| 3| 3| 3| 3] 4] 4] 4] 5

67 5| 5[ 5| 5/ 5] 5] 5] 5] 4

68| 4| 5[ 4| 4| 4] 5] 5] 5] 5

69| 5| 3| 3[ 3| 4] 4] 3| 4 4

70| 5| 5| 5] 5| 5[ 5] 5/ 5] 4

71 5| 5| 5] 5| 5| 5| 4 5 4

721 5| 4] 4] 4 5 5 4 45

73] 5| 5| 4] 5 5[ 5] 4 5] 4

74 5] 5[ 5| 5| 5] 5] 5] 5] 5

75 5] 5[ 5/ 5| 5] 5] 5] 5] 5

76| 5| 5| 5] 5| 4 5] 5/ 5] 4

77 5] 5[ 5| 5| 5] 5] 5] 5] 5

78| 5| 4| 4| 4| 3] 4] 4] 5] 4

790 4] 5[ 3| 3| 4] 4] 3| 4] 4

80] 5| 5| 5] 5] 5/ 5 5 5 5

81 5 5] 5[ 5] 5] 5 5 5] 5

82| 5| 5| 5[ 5] 5] 5/ 5] 5| 5

83[ 5| 5] 5| 4[ 5] 5| 5] 3] 4

84| 5[ 5[ 5/ 5[ 5[ 5] 5[ 5[ 5

85 5| 5] 4] 5[ 5] 5| 4] 4] 4

86| s| 3| 2| 4| s| s| 4] 4] 4

87| 5| 5[ 5/ 5[ 5[ 5[ 5[ 5] 4

88| 5| 5| 5/ 5[ 5[ 5] 5[ 5[ 4

89 5| 5[ 5/ 5[ 5] 5/ 5] 5 4

90 5| 5[ 5/ 5[ 5| 5| 5] 5 4

91f 5| 5[ 5] 5[ 5] 5/ 5] 5| 5

92 5| 5[ 5] 5[ 5] 5 5] 5| 5

93| 5| 4] 4] 4] 5] 4| 4] 4 4

94| 5| 4| 4] 4] 5] 4| 5] 4] 4

95| 5| 4| 4] 4] 5] 4| 4] 4] 5

96| 5| 5| 5[ 5] 5[ 4 5 5] 5

97] 5| 5| 5[ 5] 5[ 5| 5 4] 5

98| 5| 4| 4] 4| 5[ 5/ 5| 5| 5

99 5| 4] 4] 5[ 5] 4 5[ 5| 5

100[ 5[ 5[ 5[ 5] 5[ 5[ 5[ 5[ 5

101 5[ 4 5[ 5] 4 5[ 5[ 5] 5

102 5[ 5[ 5[ 5] 5[ 4 5[ 5[ 5

103| 5[ 5] 5| 5] 4] 4 5/ 5[ 5

104| 5[ 5] 5/ 5] 5| 5[ 4] 4 5

105 5[ 5] 5/ 5] 5| 5[ 5] 4 5

106] 5[ 5| 5/ 5] 5| 5] 4] 5[ 5

107] 5[ 5] 5/ 5] 5/ 5] 5] 5[ 5

108 5[ 5| 5] 5] 5] 5] 5 5[ 5

109 5[ 5] 5] 5] 5] 5] 5/ 5[ 5

110 5[ 5] 5] 5] 5] 5] 4/ 5[ 5

111 5[ 5] 5] 5] 5] 5] 5/ 5[ 5

112 5[ 5] 5] 5] 5] 5] 5[ 4 5

113( 5[ 5] 5] 5] 5] 5] 5/ 5[ 5

114| 5[ 5] 5| 5] 5| 5[ 5| 5[ 5

115 5[ 5[ 5[ 5] 5[ 5[ 5[ 5[ 5

116 5[ 5[ 5[ 5] 5[ 5[ 5[ 5[ 5

117[ 5[ 5[ 4] 5] 5[ 5[ 5[ 5] 5

118 5[ 5[ 5[ 5] 5[ 5[ 5[ 5[ 5

119] 5[ 5] 5 5]/ 5| 5[ 5 4 5
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Anexo No 10

Autorizacion para obtener informacion y realizar el estudio en Sedapal

sedapal

e — o

L o s B

SERVICIO DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE LIMA GERENCIA GENERAL
Autopista Ramiro Prialé 210 - El Agustino
Teléfono: (511)317-3000/317-3007
“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para mujeres y hombres" Fax: (511) 362-5148
Afio de la lucha contra la corrupcion e impunidad”
Managemant
! Syswem
é ! 180 9001:2015
S0 14001:2095

| OHSAS 18001:2007

. 3
i TUVRheintand
P¥eERTIFIED. |

. wwwduv.com
1D 5108633240

Lima, 11 de marzo del 2019

Sefior

Jaime Kuok Tung Luy Foster
Gerente de Servicios Centro (e)
Presente

Asunto : Autorizacion para obtener la informacion referencial para sustentar el Grado
Académico de Doctor en Administracion

Mediante el presente me dirijo a usted en atencidn a su solicitud de autorizacion del estudio
que comprende la informacion de documentos de gestion y datos estadisticos publicados en el
portal web de transparencia de SEDAPAL asi como la ejecucién de una encuesta, informacion
que servira como referencia para el sustento de su tesis doctoral titulada “El Sistema de Calidad
y la Gestién Operativa en las Empresas Prestadoras de Servicios de Saneamiento de SEDAPAL,
2016-2018".

Al respecto, tengo a bien comunicarle que este Despacho autoriza la ejecucién del estudio antes
sefialado que tiene como finalidad obtener la informacion referencial para sustentar la tesis
doctoral pard la obtencion del grado Académico de Doctor en Administracion.




REQUISITOS Y NECESIDADES DEL CLIENTE Y PARTES INTERESADAS

Procesos Estratégicos:

Anexo No 11

Mapa de Procesos - SEDAPAL
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