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RESUMEN

La investigacion efectuada tiene como objetivo el determinar la influencia
de la percepcion sobre la responsabilidad social empresarial en la calidad del
servicio de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna S.A., 2021,
de tipo puro o basico, de alcance explicativo, de disefio no experimental, los datos
se recabaron por corte transversal, la muestra es de 383 usuarios, siendo el

enfoque cuantitativo.

Se encontrd que el 83,0% de los usuarios perciben como inadecuado la
responsabilidad social empresarial que caracteriza a la entidad, siendo la
dimension mas preocupante el “Balance ambiental”; y el 58,7% percibe de nivel
inadecuado la calidad del servicio de la entidad, siendo la dimension mas

preocupante la “Fiabilidad”.

Se concluye que la percepcion sobre la responsabilidad social empresarial
influye significativamente en la calidad del servicio de la Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento Tacna S.A., dado que se obtuvo un valor de chi-
cuadrado = 333,586 y p = 0,000, complementado por el coeficiente de Nagelkerke
= 0,744; y de forma similar, existe influencia de cada una de las dimensiones de la

RSE sobre la calidad de servicio.

Palabras claves: Responsabilidad social empresarial, calidad de servicio.
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ABSTRACT

The objective of the research carried out is to determine the influence of
the perception of corporate social responsibility on the quality of the service of the
Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna S.A., 2021; pure or basic
type, explanatory in scope, non-experimental design, the data were collected by

cross-section, the sample is 383 users, with a quantitative approach.

It was found that 83,0% of users perceive the corporate social
responsibility that characterizes the entity as inappropriate, the most worrying
dimension being the "Environmental Balance"; and 58,7% perceive the quality of
the entity's service as inadequate, the most worrying dimension being

“Reliability”.

It is concluded that the perception of corporate social responsibility
significantly influences the service quality of the Entidad Prestadora de Servicios
de Saneamiento Tacna SA, given that a chi-square value = 333,586 and p = 0,000
was obtained, complemented by the Nagelkerke coefficient = 0,744; and in a
similar way, there is influence of each of the dimensions of RSE on the quality of

service.

Keywords: Corporate social responsibility, quality of service.



INTRODUCCION

La investigacion efectuada plante6 como principal objetivo el determinar
la influencia de la percepcion sobre la responsabilidad social empresarial en la
calidad del servicio de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna
S.A., 2021; puesto gque existe muchas quejas respecto al servicio proporcionado
por dicha entidad, respecto a que no se atienden las quejas de forma oportuna, la
calidad del agua no es la dptima ni se obtiene el servicio las 24 horas, entre otros,
y ahora en escenario de pandemia Covid-19, existen reclamos de que la entidad no
brinda mayores facilidades para que los usuarios puedan atender sus deudas, sobre
todo los que tiene problemas de disminucién de los ingresos familiares mensuales;
de ello resulta de que existe una percepcion de que la calidad del servicio no es la
adecuada, pudiendo ser uno de los factores que generan ello, el no priorizar una

politica de responsabilidad social empresarial.

Es importante escuchar las precisiones expuestas por los usuarios, de ahi la
relevancia de este trabajo, puesto que, en estos escenarios dificiles de desempleo,
cierre de fronteras, recesion econémica, entre otros, es necesario analizar las
causas de los retrasos o falta de pago de los clientes, que le permita a la EPS
Tacna S.A., proponer estrategias de mejora en el servicio, considerando las

circunstancias familiares.



En lo referente al desarrollo de los capitulos, se tiene que en el primer
capitulo se describio la problematica, se detallaron los objetivos y la relevancia
del trabajo; en el segundo capitulo se describieron los antecedentes de la
investigacion, se desarrolld el estado del arte para ambas variables, y se

identificaron los principales términos béasicos.

En el tercer capitulo se desarroll6 la metodologia, precisando el tipo,
disefio, nivel, poblacion, muestra, técnica, instrumento, enfoque, entre otros,

resaltando la fiabilidad y validacion de los cuestionarios.

Finalmente, en el cuarto capitulo se presentan los resultados logrados,
agrupados en dimensiones y por item, para ambas variables, se efectud el
contraste de las hipdtesis, para desarrollar la discusion; se precisaron las

conclusiones y recomendaciones alineadas con los objetivos.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El acceso al agua y saneamiento son derechos fundamentales de la
persona, a tal punto que han sido considerados como parte de los Objetivos de
Desarrollo Sostenible al afio 2030 (Organizacién de las Naciones Unidas [ONU],
2015), especificamente en el sexto objetivo; agua limpia y saneamiento, esto
debido a que en el planeta Tierra, 30% de personas carece de agua potable de
buena calidad y el 40% de personas no tienen instalaciones béasicas para el
correcto lavado de manos y uso, demostrando claramente que aln existen
ciudadanos que enfrentan diariamente problemas por la falta y precariedad de

servicio basicos.

A nivel internacional, la pandemia de la Covid-19, ha dejado al
descubierto que los servicios de saneamiento son de vital importancia para el ser
humano, su correcto uso esta previniendo y conteniendo el avance de

enfermedades, tal es asi que la ONU (2015) menciona que el lavado de manos es



la actividad de mayor efectividad ante la propagacion de agentes patdgenos,

previniendo a futuro posibles infecciones.

En tal sentido, el rol que vienen desarrollando estas entidades dejan serios
cuestionamientos, toda vez que en estos tiempos son organizaciones que buscan
unicamente realizar una correcta actividad empresarial tradicional, sin adicionarle
el componente social de la comunidad, objetivo que se ha visto parcialmente
impulsado en Latinoamérica, por empresas que sobreexplotan los recursos
naturales y humanos (Mullerat, 2007), sumado al proceso de globalizacion, que ha
generado por iniciativa propia 0 por presiones externas, en este contexto, surge la

importancia de entender mejor a la responsabilidad social empresarial.

Segun Cajiga (2006), la responsabilidad social empresarial es el
compromiso sostenible y congruente que asume la empresa para dar cumplimiento
de forma integral con la finalidad que esta tiene, ya sea en el &mbito interno como
externo, teniendo presente la expectativa de todos los consumidores, esta filosofia
ha ido tomando mayor fuerza a lo largo de las ultimas décadas; siendo
incorporada por instituciones publicas y privadas, producto de esto es considerado
como un factor primordial de la gestion empresarial, vinculando aspectos éticos
de estrategias y lineamientos de gestion que buscan alcanzar un nuevo equilibrio
entre las dimensiones social, econémico y ambiental respecto a mejorar la calidad

del servicio en una buena atencién a los usuarios.



La Guia 1SO 26000 (2014) sobre responsabilidad social empresarial,
menciona dentro de sus practicas justas de operaciones, el hecho que las
organizaciones y empresas tengan un comportamiento ético en su desempefio
funcional y de actividades, de esta forma sus acciones impacten positivamente en

la percepcion de la mejora en la calidad de los servicios brindados.

Concretamente en el Perd, segun Ventura (2019), el 100% de las empresas
tienen conocimiento respecto a la responsabilidad social empresarial, pero
desafortunadamente Unicamente el 15% entiende el valor de su implementacion, y
Unicamente un 5% de empresas lo aplica, denotando que a pesar del cambio a
nivel internacional que estd surgiendo por su aplicacién, en beneficio de la
economia, sociedad y el medio ambiente, aun las empresas vienen involucrandose
de manera lenta y gradual en la implementacidén de estrategias; sobre este, de
forma especifica las empresas del sector saneamiento a la fecha vienen
promoviendo practicas de responsabilidad social con la idea de contribuir a
mejorar la calidad del servicio para los usuarios y poblacién en general, pero se
percibe que dichos avances son pocos conocidos por el cliente, puesto que segin
el Estudio de opinion puablica nacional PE 324-0820 de DATUM (2010), la
ciudadania considera con un 16% que las empresas de agua potable tratan mal a
sus clientes, ubicandola solo por debajo de las empresas telefénicas (42%),
entidades bancarias (30%), empresas en energia eléctrica (28%) y tiendas por

departamento (24%).



La region Tacna, cuenta con una Unica entidad que brinda este servicio,
inscrita desde su fundacion en la partida electronica N° 11004454 del Registro de
Personas Juridicas de 20 de noviembre de 1985, “La misma que ha venido
impulsando y afianzando el desarrollo de sus funciones y capacidades para dotar
de agua potable a la ciudad, teniendo como principales objetivos garantizar el
recurso hidrico y brindar un servicio de calidad (Empresa Prestadora de Servicios
de Saneamiento Tacna, 2018, p.5)”, sin embargo dicha idea no es compartida por
el publico objetivo, quienes perciben insuficiencias en la prestacion del servicio,
debido a que en diversas oportunidades se escuchan quejas en los medios de
comunicacion llegando durante la cuarentena a la cantidad de 50 reclamos diarios
segun declaraciones del Gerente General Juan Seminario Machuca (8 de junio de
2020), de igual forma segun Informe del tercer trimestre la Superintendencia
Nacional de Servicio de Saneamiento (2021), la citada entidad ocup6 el primer
lugar en reclamos quejas en contra la calidad del servicio de agua potable y
alcantarillado a nivel nacional, teniendo un 65% de reclamos por facturacion o
consumo elevado y fraccionamientos y un 31% por falta de agua, conexiones
domiciliarias, aniegos por roturas de tuberias de agua o desaglie y problemas de
alcantarillado, en ese sentido, la empresa tiene una innegable oportunidad de
priorizar a la responsabilidad social como una politica dentro de la entidad, para
mejorar la percepcién del usuario sobre la calidad del servicio dado, mas aun
cuando la responsabilidad social empresarial se encuentra contemplados dentro

de los principios de la EPS Tacna..



En consecuencia, por todo lo anteriormente explicado, el presente trabajo
se vuelve relevante, debido a que, en el Perd, ese carece de bibliografia y literatura
respecto al anélisis de empresas prestadoras de servicio de agua y saneamiento,
por lo tanto, esta investigacion tiene un valor preponderante, ya que se analizo
como la variable responsabilidad social empresarial genera un efecto y mejora en

la calidad del servicio de una empresa publica de derecho privado.

En resumen, los usuarios denotan que la Entidad Prestadora de Servicios
de Saneamiento Tacna S.A. se caracteriza por una inadecuada calidad de servicio
que brindan a los usuarios, siendo un posible factor de dicha realidad, la débil
implementacién de una politica de responsabilidad social empresarial, afectando

con ello el servicio a la poblacién.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 Problema principal

¢Cual es la influencia de la percepcion sobre la responsabilidad social

empresarial en la calidad del servicio de la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento Tacna S.A., 2021?



1.2.2 Problemas secundarios

a) ¢Cual es la influencia de la percepcion sobre el balance ambiental en la
calidad del servicio de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
Tacna S.A., 2021?

b) ¢Cudl es la influencia de la percepcion sobre el balance social en la calidad
del servicio de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna
S.A., 20217

c) ¢Cual es la influencia de la percepcién sobre el balance econémico en la
calidad del servicio de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
Tacna S.A., 2021?

d) ¢Qué modelo de responsabilidad social empresarial proponer que permita
mejorar la calidad del servicio de la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento Tacna S.A., 2021?

1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Se escogiod estudiar la responsabilidad social empresarial y la calidad del
servicio, considerando la existencia de enfoques, teorias y modelos que se vienen
generando en esta Gltima década en empresas de este rubro, en ese mismo sentido,
esta investigacion resulta de gran importancia, puesto que busca cubrir un espacio
vacio dentro del conocimiento de las ciencias empresariales relacionado a como la

percepcion de la responsabilidad social influye en la calidad del servicio,



aportando al conocimiento existente con un tema especializado, puesto que
constituye un campo de estudio insuficientemente explorado, por su reciente

implementacidn progresiva en las empresas.

Asimismo, se eligio analizar a la Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Tacna S.A., por su significancia y transcendencia regional, ya que se
aprecia una excelente oportunidad de vincular variables de analisis privado en una
empresa publica de derecho privado, lo que permitira generar un modelo sobre la
responsabilidad social empresarial que incida en mejorar la calidad del servicio,
contribuyendo significativamente en el servicio que se brinda a los usuarios

locales.

Los resultados a los que se llegd en el estudio planteado de acuerdo con los
objetivos definidos, en una primera instancia permitieron determinar de qué
manera la responsabilidad social empresarial influye en calidad del servicio que
perciben los usuarios de la entidad, de tal forma que, con este conocimiento
generado se hizo posible el disefio de un modelo de responsabilidad social
empresarial en base a las politicas y estrategias de esta entidad, concordante con el
Articulo n° 18 “Compromiso con la comunidad, responsabilidad social” del
Cogido de Etica (2019), que permitira incrementar la calidad de servicio que
perciben los usuarios, siendo este un aspecto diferenciador y de impacto en la

sociedad.
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Del mismo modo, las lineas de investigacion de la Universidad Privada de
Tacna en temas de responsabilidad social permiten que el presente proyecto de
tesis y posterior tesis aporten al conocimiento; en resumen, la relevancia de la
investigacion es:

- Relevancia teorica; puesto que el andlisis del nivel de responsabilidad
social empresarial y la calidad de servicio, se hizo considerando teorias
respaldadas en el estado del arte de la investigacion, lo cual permitio
proponer un modelo de responsabilidad social empresarial.

- Relevancia académica; porque los aspectos metodologicos y los resultados
a encontrar, les permitiran a otros investigadores interesados en temas
similares, contar con un sustento significativo para ser utilizado.

- Relevancia practica; puesto que las recomendaciones de la investigacion,
le permitiran a la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna
S.A. mejorar su nivel de calidad de servicio, en base a la implementacion

de un modelo de responsabilidad social empresarial.

1.4  OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo general

Determinar la influencia de la percepcion sobre la responsabilidad social
empresarial en la calidad del servicio de la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento Tacna S.A., 2021.
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1.4.2 Objetivos especificos

a) Analizar la influencia de la percepcion sobre el balance ambiental en la
calidad del servicio de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
Tacna S.A., 2021.

b) Analizar la influencia de la percepcion sobre el balance social en la calidad
del servicio de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna
S.A., 2021.

c) Analizar la influencia de la percepcion sobre el balance econémico en la
calidad del servicio de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
Tacna S.A., 2021.

d) Desarrollar un modelo de responsabilidad social empresarial que permita
mejorar la calidad del servicio de la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento Tacna S.A., 2021.
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CAPITULO 1

MARCO TEORICO

21 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

A continuacion, se precisan los principales antecedentes afines al trabajo

efectuado:

2.1.1 Antecedentes internacionales

a) Rojas, Niebles, Pacheco y Hernandez (2020) elaboraron un articulo
cientifico titulado la “Calidad de servicio como elemento clave de la
responsabilidad social en pequefias y medianas empresas”; donde se
analiza la importancia de la calidad del servicio como factor clave para
mejorar la responsabilidad en las empresas pymes; usé como método la
descripcion, no experimental y el trabajo de campo, siendo el instrumento
un cuestionario con una escala de tipo Likert, siendo el nivel de
confiabilidad de 0,80 y 0,82 aplicado a una poblacion conformada por 50
emprestas entre pequefias y medianas, del sector logistico representadas

por un empleado, considerando la muestra de tipo censal; llegando a la
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conclusion que la responsabilidad social tiene una dependencia muy baja
con respecto a la calidad del servicio que brindan estas empresas. Este
trabajo aporta al conocimiento una asociacion entre la calidad del servicio
y la responsabilidad social en empresas.

b) Gomez (2015) efectud una tesis doctoral denominada la “Responsabilidad
social empresarial; innovacion y crisis econodmica, analisis tedrico y
contraste empirico en empresas de Castilla y Ledn”, de la Universidad de
Valladolid; donde el objetivo general fue analizar qué se entiende hoy por
responsabilidad social empresarial desde el ambito institucional,
empresarial y académico, asi como elaborar una propuesta tedrica sobre la
RSE; donde el tipo fue basico, siendo el disefio no experimental, siendo el
nivel descriptivo; llegando a la conclusion que la empresa de hoy,
contempla el impacto econdémico, social y medioambiental de sus
actividades, buscando como objetivo la consecucion de un desarrollo
sostenible y la generacion de valor a largo plazo para toda la sociedad.

c) Tari y Garcia (2011) redactaron un articulo cientifico titulado “La gestion
de la calidad y la responsabilidad social en empresas de servicios” de la
Revista de Direccion y Administracién de Empresas; donde se analiza si
las empresas que tienen un mayor nivel de gestion de la calidad muestran
un mayor compromiso con las dimensiones de la responsabilidad social, se
trabajo a partir de evidencia cualitativa obtenida de cinco empresas de
servicio; llegando a la conclusion que las empresas analizadas con un

mayor nivel de gestion de la calidad muestran a su vez mayor
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sensibilizacion por determinadas dimensiones de la responsabilidad social.
Este trabajo aporta al conocimiento una asociacién entre la gestion de la
calidad y la responsabilidad social en el rubro de empresas del sector
servicio.

Villamizar (2015) redacto un articulo cientifico titulado “Aportes a la
responsabilidad social empresarial desde empresas del sector de servicios
publicos de agua y saneamiento basico ubicadas en el area metropolitana
de Bogota, D.C.”; cuyo objetivo fue profundizar los enfoques de la
responsabilidad social en empresas de servicio publico domiciliares de
agua y saneamiento, gestionando planes, programas y proyectos que
incidan en las comunidades desde distintas perspectivas, llegando al
conclusion que es importante introducir iniciativas de responsabilidad
social empresarial en la legislacion colombiana en materia de servicios
publicos de agua y saneamiento basico, buscando avanzar hacia el

desarrollo sostenible de dicho servicio.

Antecedentes nacionales

Calder6n y Pacompia (2021) elaboraron un articulo cientifico titulado la
“Responsabilidad social empresarial y calidad de servicio de una Caja
Municipal de Ahorro y Crédito de la region Tacna”, cuyo objetivo fue
determinar como la responsabilidad social empresarial se relaciona con la

calidad de servicio; donde el tipo fue puro o basica, de nivel correlacional,
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siendo el disefio no experimental, la muestra de estudio fue de 170
clientes; se tiene que el 65,9% considera como regular la RSE que irradia
la entidad, el 91,2% sefialan que es de nivel elevada la calidad de servicio
que perciben; se concluye que hay relacion positiva y moderada (Rho =
0,480 y p = 0,000) entre la RSE y la calidad de servicio percibida, también
se presenta ello entre las tres dimensiones de la RSE (aspectos sociales,
aspectos econémicos y aspectos ambientales) y la calidad de servicio.

b) Ledn (2021) desarroll6 una tesis de maestria de nombre la
“Responsabilidad social empresarial y la prestacion de servicios de
saneamiento en SEDACHIMBOTE, Ancash, 2021”, de la Universidad
Cesar Vallejo; donde el principal objetivo fue indagar la correlacién entre
la responsabilidad social empresarial y la prestacion de los servicios de
saneamiento de la citada entidad; donde el tipo fue pura o basica, siendo el
disefio no experimental, de nivel relacional, la muestra fue de 372
colaboradores; se encontrd que existe relacion directa y moderada (r =
0.798) entre las variables RSE y la prestacion de los servicios de
saneamiento (R? = 0.636).

c) Flores (2015) desarrolld una tesis doctoral de nombre la “Gestion de la
responsabilidad social universitaria y la calidad académica en las
universidades del departamento de Puno afio 2013”, de la Universidad
Andina Néstor Caceres Velasquez; donde el principal objetivo es analizar
como la responsabilidad social universitaria influye en la calidad

académica; donde el tipo fue pura o basica, siendo el disefio no
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experimental, de nivel explicativa, la muestra fue de 344 docentes; se
encontré que existe relacion directa y elevada (r = 0.798) entre las
variables RSU y calidad académica, también que existe influencia en la
calidad académica (R? = 0.636).

d) Pastor (2014) efectué una tesis denominada la “Evaluacion de la
satisfaccion de los servicios de agua y saneamiento urbano en el Peru; de
la imposicion de la oferta a escuchar a la demanda”, para optar el grado de
Magister en Gerencia Social de la Pontificia Universidad Catolica del
Per(; donde el objetivo fue analizar el arreglo institucional del sector
saneamiento en la prevision y provision de los servicios de saneamiento
urbano y su impacto en la satisfaccion de los clientes para proponer un
modelo de evaluacion de percepcion y satisfaccion del cliente de las EPS
del Peru; el trabajo de campo se realizd6 mediante una encuesta, siguiente
el modelo de investigacion exploratoria; entre los resultados tenemos que
el promedio de la satisfaccidn por los servicios es de 72,9 % con rangos
que varian entre 65% y 80%, la poblacién espera mas de una EPS, de
naturaleza privada, donde la expectativa es mayor que en otras EPS. La
presente tesis aporta conocimiento sobre los servicios que brindan las EPS,
gue estos no son visibles para la poblacion, tampoco el tratamiento de las
aguas residuales, por lo tanto, son poco valorados, dicha situacion

repercute en la opinion de las EPS y en la satisfaccion de los clientes.
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2.2  BASES TEORICAS

2.2.1 Base tedrica “Responsabilidad social empresarial”

2.2.1.1 Definicion de responsabilidad social empresarial

La Union Europea [UE], en su Libro Verde (2001) define a la
responsabilidad social empresarial como aquella accion que contribuye de forma
activa y voluntaria en las empresas para buscar mejorar los balances econémico,
social y ambiental, bajo el cual el sistema de gestion empresarial persigue un
nuevo equilibrio entre estas tres dimensiones, conceptualizando entonces como la
insercion voluntaria de parte de la entidad, de preocupaciones sociales y

ambientales en los procesos operacionales de comercio y con los interlocutores.

Asimismo, para Porto y Castroman (2006) las empresas socialmente
responsables son aquellas que plantean un compromiso congruente con el deber
de cumplir de forma satisfactoria con la finalidad ya sea interna como externa de
todos los participantes en lo econdmico, social y ambiental, acorde a los
principios y valores éticos, con la comunidad, el medio ambiente, y la ciudadania

en busqueda del bien comun.

Baternan y Snell (2005, p. 147), lo define como “El compromiso que

asumen las empresas hacia la sociedad en beneficio del desarrollo sostenible, es
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decir, es el equilibrio entre el crecimiento econémico y el bienestar social; por
tanto, busca maximizar los efectos positivos sobre la sociedad y minimiza sus

efectos negativos”.

Martinez (2005) lo define como el compromiso audible de la empresa con
los valores éticos que dan un sentido humano a su empefio por el desarrollo
sostenible buscando una estrategia de negocios que integre el crecimiento

econdmico con el bienestar social y la proteccién ambiental.

De las definiciones antes mencionadas, se resume que la responsabilidad
social empresarial es la decision que toma la empresa de forma voluntaria, en base
a los principios que esta tiene, respetando los valores éticos y contribuyendo con
las comunidades, en tematicas sociales, econdmicas y ambientales, logrando de

esta manera la construccion del bien comun.

2.2.1.2 Elementos de la responsabilidad social empresarial

Martinez (2005) desarrolla los principales elementos a ser considerados en

la responsabilidad social empresarial:
- Compromiso empresarial: Este elemento se enfoca a la responsabilidad de
las entidades de funcionar buscando la generacion del valor agregado para

beneficio de la sociedad.
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- Decision voluntaria: Referido a la decision de la empresa de implementar
de forma voluntaria la responsabilidad, ya que esta no se encuentra
regulada por ninguin marco normativo.

- Beneficios de la comunidad e interés pablico: Tener la vision de mejorar
las condiciones de la comunidad, de los usuarios, colaboradores y familia
en general que debe ser beneficiada por los procesos y actividades de la
empresa.

- Comportamiento ético: Es la expectativa de la sociedad sobre el
significado de generar practicas de negocios aceptables.

- Desempefio ambiental: El cuidado del ambiente es el concepto mas
importante abordado por la responsabilidad social.

- Adaptabilidad: La empresa debe considerar la importancia que tiene el
contexto donde el cual se realizan las operaciones, con la finalidad de ser
consideradas dentro de las acciones de responsabilidad social,
especificamente cuando se disefie un modelo que tendra que abordar las

peculiaridades del entorno en el que ejecuta sus operaciones.

2.2.1.3 Teorias sobre responsabilidad social empresarial

Garriga y Melé (2004) efectuaron una investigacion, donde en parte de ella
se describen un conjunto de teorias que analizan el porqué de la priorizacién de la
responsabilidad social empresarial, de parte de los directivos de la organizacion,

que son:
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a) Teoria instrumental: Principalmente se sustenta en aspectos materiales,
puesto que considera que la empresa existe principalmente para crear
riqueza para aquellos que invirtieron en su existencia y permanencia en el
marcado, por tanto, toda actividad social debe prioriza la busqueda de
resultados en favor de mejorar los indicadores econémicos institucionales;
es asi, que el comportamiento éticamente y con responsabilidad deberia
necesariamente generar ventajas competitivas para la empresa, ello
permitira que siga dandose la misma.

b) Teoria politica: Se centra principalmente en el analizar los diversos efectos
0 consecuencias del poder dentro de la organizacién, sobre su entorno o
sociedad.

c) Teoria integradora: Sostiene que, en la sociedad, las personas efectian
demandas y reclamos sobre lo que consideran que se estdn viendo
afectados por la labor empresarial, ante ello los directivos de la entidad,
analizan la brecha existente entre las expectativas de los miembros de la
sociedad y la estrategia comportamental de la institucion.

d) Teoria ética: Precisa que una de las lineas de trabajo de la empresa, es la
busqueda del bien com(n de las personas que conforman la sociedad, y es
en base a ello que desarrollan las estrategias de responsabilidad social

empresarial para impulsar el cautelar los derechos humanos.
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2.2.1.4 Modelo de evaluacion de la responsabilidad social empresarial

En el mundo, los modelos méas reconocidos son el WMAC (productos y
servicios, vision y liderazgo, entorno de trabajo, responsabilidad social y medio
ambiente, rendimiento financiero) de la Revista Frtune, el Reputation Quotient
(productos y servicios, vision y liderazgo, entorno de trabajo, responsabilidad
social y medioambiental, rendimiento financiero, atractivo emocional) de Harris
Interactive y el Reptrak (oferta, liderazgo, trabajo, gobierno, ciudadania,
innovacion y finanzas) del Reputation Institute, en Espafia y algunos paises de
America Latina se utilizar el MERCO (calidad productos y servicios, reputacion
interna, ética y responsabilidad social corporativa, rendimiento econdémico
financiero, innovacién, dimensién global y presencia internacional) de Villafafie y
Asociados. Estos cuatro modelos basan su estudio en la utilizacion de

dimensiones y atributos.

En el caso del presente trabajo se ha considerado el modelo de Brown
(2010), quien desarrolla la evaluacion de la responsabilidad social empresarial
considerando tres dimensiones; el balance econémico, el balance ambiental y el
balance social, las mismas que si son logradas por las organizaciones dentro de

sus politicas de trabajo, lograrian impulsar la responsabilidad social.
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2.2.1.5Norma I1SO 26000

Esta norma internacional se desarrollé para proporcionar lineamientos a
los usuarios, no siendo un instrumento que busque una finalidad de certificacion,
es mas una guia disefiada para las empresas, organizaciones publico o privadas,
entidades sin fines de lucro, sean estas grandes o pequefias, que desarrollen

actividades en cualquier parte del mundo.

El instituto 1SO 2600 (2010), ha desarrollado la siguiente definicion
respecto a la responsabilidad social empresarial: Es la responsabilidad de una
empresa u organizacion ante los impactos que originan sus decisiones y procesos
de ejecucion en la comunidad y el ambiente; las mismas que mediante un
comportamiento acorde a los principios éticos, contribuye de forma sustancia al
desarrollo sostenible y cumplimiento de la legalidad aplicable acorde con la

normatividad internacional.

2.2.1.6 Importancia del capital social en la formacién de la responsabilidad

social empresarial

Es prioritario precisar que se entiende por capital social, al respecto
Coleman (1990) sefiala que se trata de aquel recurso que se genera a consecuencia
de la interaccion de las personas o entre si mismas y entre estas; a ello se

complementa lo expresado por Pizzorno (2003), sobre la relevancia del apoyo
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mutuo entre las personas, basado en un escenario de confianza y normas que

sostienen la existencia de una organizacion social que impulsa la solidaridad.

Camejo y Cejas (2009) destaca que si una entidad busca mejorar su
posicionamiento en el mercado, y fortalecer su imagen dentro de sus grupos de
interés, se debe priorizar la formulacion e implementacion de un plan que
promueva la responsabilidad social, que permita generar sinergia entre los
trabajadores, proveedores, accionistas, clientes y sociedad, en base a
caracteristicas de cooperacion, confianza, generosidad y solidaridad, de personas
que conforman el capital social, que permita su sostenibilidad sobre los

lineamientos de responsabilidad social empresarial, en favor de la comunidad.

Molero (2016) desarrolla un modelo que muestra cdmo la responsabilidad
social empresarial es un concepto que resulta ser permeado por la transversalidad
que caracteriza al capital social, puesto que genera que existe un didlogo entre
personas y organos dentro de una entidad, conducente a la mejora del trabajo,
optimizando recursos, que permita mejorar la imagen empresarial en base a la

consecucion de las metas y objetivos previstos (ver Figura 1).
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Figura 1

Capital social en la formacion de la responsabilidad social empresarial
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Fuente: Molero (2016)

2.2.1.7 Dimensiones de la responsabilidad social empresarial

Brown (2010), desarrolla las dimensiones e indicadores a considerar en el
presente trabajo de investigacion, los cuales son: (ver Figura 2)

a) Balance ambiental: Implica la responsabilidad total que caracteriza a la
organizacion sobre las consecuencias medio ambientales de sus
actividades o procedimientos, las que conllevan a la preservacion y mejora
de la herencia ecoldgica, teniendo los siguientes indicadores:

- Gestion del medio ambiente: Implica que los procesos internos que

desarrolla la entidad consideran los posibles efectos en el medio ambiente.
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Manejo de residuos solidos: Implica que la entidad tenga claro el saber
manejar, clasificar o rehusar los residuos que se generan a consecuencia de

su funcionamiento.

b) Balance economico: Implica que la organizacion se enfoca en

implementar estrategias que permitan generar el valor agregado para los
colaboradores y accionistas, y de forma paralela busca generacion y
distribucion de bienes servicios Utiles y rentables para la comunidad,
tenemos como indicadores:

Oportunidades laborales: Implica que la entidad priorice el buscar
contratar a personal de la jurisdiccion para que forme parte de la
organizacion, de acuerdo a su demanda laboral.

Conciencia crediticia: Implica que la entidad busque dar las facilidades a
los clientes cuando se presenten condiciones adversas que no le permitan
cumplir oportunamente con lo pactado.

Balance social: Implica la responsabilidad que caracteriza a la
organizacion, que es compartida con los directivos, y colaboradores para
proveer cuidado y calidad de vida; lo cual se refleja en la ejecucion de
actividades y acciones propias para contribuir con el espiritu empresarial y
coadyuvando al desarrollo de la comunidad, al respecto tenemos los
siguientes indicadores:

Educacidn sanitaria: Implica que la entidad busca aportar en mejorar las
condiciones educativas de la ciudadania vulnerable en su jurisdiccion, a

través de becas, convenios con instituciones educativas.
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- Inversion social: Implica que la entidad desarrolle proyectos de inversion
considerando el cierre de brechas en temas de agua y saneamiento basico
para poblacion vulnerable.

- Apoyo social: Implica que la entidad impulse el desarrollo de campafias de
salud dirigida a la poblacion vulnerable, que busque desarrollar estrategias

preventivas promocionales.

Figura 2

Modelo de responsabilidad social empresarial
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Fuente: Modelo de responsabilidad social empresarial, Brown (2010)
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2.2.1.8 La responsabilidad social en las entidades de agua y saneamiento

El agua es uno de los elementos fundamentales para la vida, directamente
identificada con la responsabilidad social empresarial, puesto que es un insumo
vital dentro de los recursos naturales, por su caracter imprescindible para la
ciudadania.

La relevancia del agua es destacable, debido a que unicamente el 1% del
volumen de agua total en el planeta es apta para el consumo humano, por tal razon

un uso no sostenible generaria grabes catastrofes para las proximas generaciones.

Al respecto Vintimilla (2019), sostiene la responsabilidad social
empresarial, es una préactica que ha tomado relevancia en las empresas publico y

privadas, mas aun en aquellas que brindan servicio de dotacién de agua potable.

En sintesis, brindar el servicio de agua potable a la comunidad, sin riesgo
sanitarios, generando el saneamiento idéneo en todos los sectores, constituyen la
idea principal para las empresas que tienen a su cargo el proceso integral de este
recurso natural, poniendo como eje primordial la responsabilidad, ya que no en
muchos sectores se ve tan visiblemente la necesidad de pensar en el bien comun
brindando un servicio de calidad, con las garantias sanitarias pertinentes
demostrando un ejercicio ejemplar de lo que realmente es ser socialmente

responsable.
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Cada empresa de este rubro en funcion a los recursos econdémicos, la
capacidad operativa, el ambito geografico en el cual desarrolla sus actividades,
debe pensar en plantear la mejor estrategia que se adapte a brindar desde el
entorno ambiental, econdémico y social, un verdadero aporte al desarrollo
sostenible, dentro de un esquema de cadena de valor, donde el fin supremo es
brindar a los usuarios un servicio con la calidad esperada y exigible por los

organismos reguladores pertinentes.

2.2.2 Base tedrica “Calidad de servicio”

2.2.2.1 Definicion de calidad del servicio

La calidad es el resultado de mayor importancia en todo proceso y
actividades de servicio, es considerado como el factor diferenciador entre los

proveedores que buscan ventajas competitivas en el mercado (Krudthong, 2017).

Para Gambo (2016) hablar de calidad de servicio es hacer mencion a una
definicion multidimensional, debido a que los clientes evaltan una variedad de
dimensiones, asimismo Grénroos (1984), hace hincapié que es el resultado
obtenido luego de un proceso de evaluacion, donde los consumidores en multiples
ocasiones realizan comparaciones entre lo que esperan recibir y lo que realmente
reciben. En esa misma linea, para Parasuraman et al. (1985,1988), la calidad de

servicio es la diferencia sobre la percepcion que tiene el consumidor respecto a la
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expectativa que en un principio tenia sobre el servicio de excelencia dentro de ese

rubro.

Es asi que la calidad se define en base a la satisfaccion de los clientes,
quienes confian en las entidades para saber organizarse y cumplir con el producto

o servicio (Félix, 2017).

2.2.2.2 Fundamentos de calidad del servicio

Comprender la definicion de calidad de servicio es imprescindible para
analizar el objetivo y las caracteristicas de los modelos disefiados para su
medicion, el servicio brindado al cliente y la mutua satisfaccion de la experiencia

entre la empresa y su consumidor.

Esta definicion permite entrever los elementos de anélisis respecto a la
evaluacion de la calidad que percibe el cliente por el servicio, mediante elementos
basicos que generan el constructo. A continuacion, se describen diversos modelos

respecto a la calidad del servicio:

- Bitner (1990): Menciona que el andlisis de la calidad de servicio, se debe
dar en una primera fase sobre la expectativa que se tiene del servicio, el

mismo que se genera por referencias de su entorno como la publicidad, lo
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que genera una disconformidad, factor que incide en la aparicion de la
insatisfaccion o satisfaccion que mas adelante se manifieste en el
comprador.

- Brady y Cronin (2001): Genera un modelo para realizar el analisis
multinivel y estructural sobre la calidad de servicio, lo que hace es generar
una integracion de varios modelos a ser considerados.

- Cronin & Taylor (1992): Sostiene que, en el andlisis de la calidad de
servicio, se debe considerar Unicamente las percepciones del cliente
(modelo SERVPERF), de forma especifica, también utiliza las cinco
dimensiones mencionadas en el modelo anterior de Parasuraman y otros
(1988).

- Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988): Desarrolla en su argumento que la
diferencia que se genera entre la expectativa y la percepcién de
desempefio, es el factor que define la calidad del servicio. Considera cinco
dimensiones, que son: Aspectos tangibles, fiabilidad, seguridad, empatia y
capacidad de respuesta (modelo SERVQUAL).

- Rust y Oliver (1994): Considera tres dimensiones para el analisis de la
calidad del servicio: El servicio que abarca su disefio y propuesta antes de
usarse, la entrega del servicio y el ambiente del servicio que considera la

parte fisica de la entidad y su cultura.
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2.2.2.3 Caracteristicas de la calidad de servicio

En base a la revision efectuada, se destaca las precisiones efectuadas por
Larrea (1991), quien resalta las siguientes caracteristicas de la calidad de servicio:

- Para buscar dar un servicio de calidad, es necesario tener un conocimiento
detallado de las expectativas y necesidades de los clientes, que sirvan de
base para la propuesta y posterior implementacion de estrategias
conducentes a su fidelizacion.

- Es necesario que el estilo de gestion impulse que la organizaciéon sea
flexible, es decir que la prioridad sea constantemente ir adecuando a los
cambios del entorno que permita satisfacer las expectativas de los clientes.

- Las relaciones interpersonales de los miembros de la organizacién, deben
contribuir a la existencia de un clima labor que contribuya a la existencia
de un trato empatico e individualizado hacia los clientes.

- Finalmente, las estrategias empresariales deben buscar que el cliente sea

fiel con los productos y/o servicios ofertados por la entidad.

2.2.2.4 Dimensiones de calidad de servicio

En el presente trabajo de investigacion, luego del analisis y estudio de
informacién se ha decidido utilizar el modelo SERVPERF (Cronin y Taylor,
1992), el cual considera las dimensiones de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia; similares al modelo SERVQUAL, pero con la
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diferencia que este aborda la perspectiva de los clientes; a continuacién se detallan
las dimensiones e indicadores a utilizarse en el analisis de la variable de calidad
del servicio (ver Figura 3), en una empresa prestadora de servicios de agua y
saneamiento:

a) Tangibilidad: Implica las caracteristicas de las instalaciones, el
equipamiento y la apariencia del personal que da el servicio.

- Aspecto fisico: Cuando la entidad cuenta con una infraestructura y
equipamiento tecnoldgico que permita proporcionar un servicio adecuado.

- Apariencia del personal: Cuando la entidad cuenta con un personal
adecuadamente identificado y presentable, que trasmite confianza.

b) Fiabilidad: Implica que la entidad busca cumplir de forma oportuna con
los ofrecimientos efectuados a los clientes:

- Sinceridad: Cuando la entidad logra atender los compromisos que asumio
con el cliente, a través de un contrato o en las caracteristicas del producto
y/o servicio.

- Sin errores: Cuando la entidad prioriza evitar los errores en cada uno de
sus procedimientos.

c) Capacidad de respuesta: Implica que la entidad prioriza el buscar
proporcionar un servicio rapido y oportuno al cliente, que le permita
generar comentarios adecuados:

- Servicio rapido: Cuando la entidad evita a través de sus procedimientos

que el cliente tenga que esperar demasiado.
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- Oportunidad: Cuando la entidad logra proporcionar el servicio dentro del
tiempo pactado.

d) Seguridad: Implica que la entidad prioriza el proporcionar la informacion
necesaria al consumidor, la misma que servira para decidir, ademas de un
comportamiento del personal que genera confianza.

- Conocimiento del servicio: Cuando la entidad considera importante que el
cliente conozca cada una de las caracteristicas del producto y/o servicio a
utilizar.

- Comportamiento confiable: Cuando el personal de la entidad buscar
absolver cada una de las dudas que tiene el cliente sobre el servicio
recibido.

e) Empatia: Implica la capacidad del personal de la entidad de ponerse en el
lugar de sus clientes:

- Atencién individualizada: Cuando la entidad prioriza el escuchar las
necesidades del cliente, para buscar proporcionar un servicio que se
adecue a lo esperado.

- Predisposicion: Cuando la entidad busca preocuparse por aquellas

necesidades de los usuarios.

En resumen, se propone que el modelo SERVPERF se utilice para el
desarrollo de la presente investigacion, ya que considera las mismas dimensiones
sefialadas en el modelo SERVQUAL (tangibilidad, fiabilidad, seguridad,

capacidad de respuesta y empatia), pero desde las perspectivas de los clientes.
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Figura 3

Dimensiones para analizar la calidad de servicio

Elementos
ridad Confiabiidad
Rapidez y

Apariencia Confianza diligencia
O

Cortesia

Credibilidad

Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988, p. 21)

2.2.2.5 Aspectos a considerar para satisfacer las expectativas de los usuarios

del servicio de agua y saneamiento

Salinas (2011) precisa que las empresas que proporcionan el servicio de
agua y saneamiento cuentan con un sistema de indicadores para gestionar el
avance de la gestion, centrados en: Evaluar la calidad del servicio y el nivel de la
gestion empresarial, proporcionar informacion oportuna y confiable para decidir,
facilita el comparar el avance de la gestién con otras empresas similares; es en
base a ello que Pinedo (2019) en su investigacion sobre como influye la calidad

del servicio de agua potable en la satisfaccion de sus usuarios, considera los
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criterios siguientes para que los directivos de la empresa de dicho sector, prioricen
el satisfacer las expectativas de sus usuarios, se tiene:

- Calidad para prestar los servicios ofertados: Implica el determinar el nivel
de concentracion de cloro residual en el agua potable comercializada, que
debe estar dentro de los limites normados, por tanto, se busca que dicho
valor sea lo mas bajo posible para lograr la satisfaccion de sus usuarios,
considerando; lo cual se complementa con que el servicio sea continuo (24
horas del dia), el atender oportunamente los reclamos, y el tratar las aguas
residuales.

- Facturacion: Transparentar la informacion detallada del monto a cobrar en
lo facturado, implica que se detalle la determinacién del costo del servicio
y el volumen de agua usado.

- Acceso a los servicios: Implica que el servicio brindado a los usuarios sea
permanentemente en el dia, o por lo menos la mayor cantidad de horas
posibles en el dia, ademas de la cobertura que es que el servicio de agua y
saneamiento llegue a toda la poblacion que abarca el area de influencia de
la empresa, o por lo menos a la gran mayoria de ellos.

- Eficiencia empresarial: Implica el proporcionar todas las condiciones
necesarias para que el servicio sea el adecuado, y se den las facilidades

ante escenarios de morosidad.
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2.2.2.6 La responsabilidad social empresarial como factor clave en la
percepcion de calidad de servicio en una empresa de abastecimiento

de agua y saneamiento

La Asociacion Espafiola de Abastecimiento de Agua y Saneamiento
(2017) publico un guia referente a los aspectos a considerar por parte de las
entidades cuyas funciones se asocian a abastecer el agua y el saneamiento a las
ciudades, para impulsar la implementacion de una politica de responsabilidad
social empresarial, de donde se extrae lo relacionado a como ello se convierte en
un factor clave en lograr que el usuario perciba que se le brinda con calidad el
servicio ofertado.

Al respecto, precisa que existe cada vez mas interdependencia entre el
accionar de la empresa y la sociedad, en dos frentes: El interno (implica las
condiciones Yy facilidades dadas al personal para que cumplan sus funciones con
eficiencia) y la externa (implica el brindar un servicio de calidad al usuario y/o
consumidor, donde se priorice el no generar externalidades que pudieran
afectarlo); por tanto, los usuarios del servicio proporcionado por la empresa que
comercializa el agua son un grupo de interés muy relevante a considerar al
momento de tomar decisiones, por tanto el esfuerzo laboral debe estar en mejora
constante, que permita que el servicio sea mas sostenible, para lo cual
necesariamente debe implementarse estrategias para alcanzar la calidad del

servicio.
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Modesto (2021) menciona de vital importancia incorporar politicas de
responsabilidad social en la gestion de empresas que brinden servicios de
saneamiento, asumiendo un compromiso para fortalecer el compromiso y apoyar
el desarrollo sostenible en favor de la ciudadania y comunidad en general.

Es en este aspecto, donde se resume que priorizar en la empresa el ser
socialmente responsable en su accionar, implica que busca que el servicio
proporcionado sea de calidad en sus procesos y que concuerde con las demandas
de la poblacion, y siempre respetuosa con el no afectar el ecosistema y el medio
ambiente, donde se cobren precios justos y acordes con el nivel socioeconémicos
del ciudadano de la jurisdiccion; dichas acciones que la alta direcciéon de la
empresa prestadora del servicio de agua y saneamiento, son las que se muestran

en la tabla siguiente:
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Tabla 1
Actividades de una politica de responsabilidad social empresarial que permita

proporcionar un servicio de calidad

A DOTAR DE ALTA CALIDAD LOS PRODUCTOS Y C. AUMENTAR EL GRADD DE SATISFACCIGN DEL CLIENTE

SERVICIOS PRESTADDS POR LA EMPRESA: ¥ USUARID:

» Dpbtencion de certificaciones de calidad s Servicios de atencion al cliente, buzones de
(150, EFGM, etc...). gueja, canales de comunicacion, efc.

» Elaboracidn de auditorias internas y » Realizacion de encuestas para conocer el
externas periddicas. grado de satisfaccion de los clientes.

* |ncorporacion de las difimas tecnologlas a + (Obtencién de compromisos de calidad,
sUs procesos productivos. coma aplicacion directa de busnas

» |mversion en [+D+. practicas emprasariales.

« Declaracion de principios éticos de « Atencidn a las reclamacionas, con
comercio y servicios. elaboracion de estadisticas sobre su

respussta, rechazo, efc.

B. OFRECER INFORMACION TRANSPARENTE Y REFORZAR D. IMPULSAR ACCIONES DIVULGATIVAS Y EDUCATIVAS DE
LA COMUNICACIGN CON LOS ENTES Y USUARIDS: CONCIENCIACION:
* Elaboracién de informes publicos, « Actuaciones de sensibilizacion social y
explicando sus procesos, productos concienciacidn en la comunidad sobre la
y resultados, asl como (ndices de culitura del agua con diversas asociaciones
productividad, éxitos, premios, etc. (colegios, centros de mayores, asociacionss
» |nstalacidn de sistemas de informacion de vecinos, de consumidores, eic.)
Veraces y transparentes. = Difusidn de los logros para hacer participes
+ Realizacidn de jormadas de ‘puertas a los clientes de los mismos.
abiertas’

Fuente: Asociacion Espafiola de Abastecimiento de Agua y Saneamiento (2017)

Dichas actividades sugeridas en la guia elaborada por esta empresa
espafola, las complementa de forma practica, puesto que se cita un ejemplo de
buenas practicas implementadas por Emasesa, con la finalidad de garantizar el
brindar calidad en el servicio, de las cuales se destacan las siguientes:

- Aplica un indicador que le permite medir como la empresa estd

cumpliendo con los aspectos legales, certificaciones, transparentar la
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gestion, y en general las demandas de la poblacion; y ello en base a la
implementacién de un plan de calidad centrado en el cumplir con las
normas 1SO 14001, el contar con laboratorios acreditados y areas de
control de vertidos.

- Cuenta con una pagina web actualizada, que logra tener informado al
usuario sobre el accionar de la empresa, el efectuar gestiones on-line, el
cumplir con los pagos por el servicio recibido, el detallar quejas y
sugerencias, los compromisos de calidad de la autoridad local con el
usuario, entre otros, en resumen, facilitar el acceso a la entidad de forma
rapida.

- Utilizacion del servicio telefonico las 24 horas del dia, para efectuar
contrataciones del servicio de agua y saneamiento, el cambiar la direccion
del usuario, los cambios de los datos bancarios para cumplir con los pagos
virtuales de deudas por el servicio, entre otros.

- Comunicacion personalizada mediante email, ello implica que la empresa
tiene comunicacion directa con cada uno de los usuarios, donde se les
informa sobre aspectos relevantes afines al servicio de agua y saneamiento
proporcionado, sobre la facturacion, las bonificaciones, las campafas de
ahorro, entre otros.

- El efectuar visitas de los directivos de la empresa a los principales clientes,
con la finalidad de mejorar la comunicacién y la imagen corporativa, en
resumen, se trata de personalizar la atencion, que permita tener mejores

relaciones, dar asesoramiento, y proponer alternativas para hacer frente a
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la problematica que pudiera existir; que permita firmar convenios de
colaboracion para enfrentar la existencia de los vertidos contaminantes
industriales.

Transparentan el costo del servicio de agua y saneamiento, para lo cual
hacen publico el estudio tarifario efectuado.

Realizacion de estudios anuales para determinar el nivel de satisfaccion de
los usuarios por el servicio recibido, puesto que mediante estos
instrumentos se puede recabar el sentir y las opiniones de este grupo de
interés, cuya informacion es relevante para retroalimentar las decisiones y
los documentos de planificacion.

Creacion de diversos puntos para atender a la ciudadania, lo cual le
permite al usuario efectuar diversas gestiones sobre sus expectativas y
problemas afines al servicio de agua y saneamiento, sin necesidad de ir a
la sede principal.

Desarrolla diversas campafias de concientizacion ciudadana, cuya tematica
principal es referente a la formacion de una cultura de cuidado del agua,
ademas del respecto al medio ambiente y los recursos de la naturaleza,
entre otros, por tanto, se busca evitar el despilfarro y uso irracional del
agua de consumo humano.

Desarrolla camparias relacionadas con el apoyo social, ello implica el
efectuar actividades de sensibilizacion para ayudar a personas con
problemas sociales, ademas de priorizar el contar con trabajadores con

determinadas discapacidades laborando.
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Finalmente, el difundir el avance y los logros de la empresa, ello implica el
rendir cuentas a los usuarios sobre el impacto de las decisiones adoptadas
por los directivos de la empresa, ya sea mediante notas de prensa en
medios de comunicacion locales, el uso de la pagina web institucional,

entre otros.

DEFINICION DE CONCEPTOS

Los términos basicos mas frecuentes son los siguientes:

Balance econdmico: Desde esta perspectiva la responsabilidad social tiene
la misién de maximizar el valor para sus grupos de interés.

Balance social: Desde esta perspectiva la responsabilidad de la empresa se
centra en cumples las exigencias legales de la materia, contribuyendo a la
sociedad en la que opera, generando empleos y realizando aportaciones
para las actividades de interés general y participacion en actos y eventos
culturales, entre otros.

Balance ambiental: Desde esta perspectiva las empresas deben evitar
cualquier impacto negativo por parte de sus actividades en el medio
ambiente.

Tangibilidad: Corresponde al componente de infraestructura, equipamiento
y tecnologia, necesaria para que la empresa desarrolle sus operaciones.
Fiabilidad: Comprende la confianza que genera en el cliente, debido al

cumplimiento de lo pactado.
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- Capacidad de respuesta: comprende la oportunidad con que la empresa
puede atender las solicitudes del usuario.

- Seguridad: Denota al cliente un ambiente que brinde las seguridades del
caso para realizar adecuadamente las operaciones que vea por conveniente.

- Empatia: Permite a la empresa comprender al usuario poniéndose en su

lugar, para generar un adecuado trato.
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CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

3.1 HIPOTESIS

3.1.1 Hipotesis general

La percepcion sobre la responsabilidad social empresarial influye
significativamente en la calidad del servicio de la Entidad Prestadora de Servicios

de Saneamiento Tacna S.A., 2021.

3.1.2 Hipotesis especificas

a) La percepcidn sobre el balance ambiental influye significativamente en la
calidad del servicio de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
Tacna S.A., 2021.

b) La percepcion sobre el balance social influye significativamente en la
calidad del servicio de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento

Tacna S.A., 2021.
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c) La percepcion sobre el balance economico influye significativamente en la

calidad del servicio de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento

Tacna S.A., 2021.

d) EI modelo de responsabilidad social empresarial permitiria mejorar la

3.2

3.2.1

3.2.2

calidad del servicio de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento

Tacna S.A., 2021.

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Identificacion de la variable independiente

Responsabilidad social empresarial.

Dimensién / indicador

Balance ambiental: Gestion del medio ambiente, manejo de residuos

solidos.

Balance econdémico: Oportunidades laborales, conciencia crediticia.

Balance social: Educacion sanitaria, inversion social, apoyo social.

Identificacion de la variable dependiente

Calidad del servicio.

Dimensidén / indicador



- Tangibilidad: Aspectos fisicos, apariencia del personal.

- Fiabilidad: Sinceridad, sin errores.

- Capacidad de respuesta: Servicio rapido, oportunidad.
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- Seguridad: Conocimiento del servicio, comportamiento confiable.

- Empatia: Atencion oportuna, predisposicion.

En las tablas siguientes, se presentan los detalles de los indicadores y

dimensiones de ambas variables, se tiene:

Tabla 2

Operacionalizacion de la variable

Variable Definicion Def|n|.0|on Dimensiones Indicadores
conceptual operacional
Esla integracion Es la percepcion del - Balance Gestion del medio
Independiente: voluntaria de las compromiso voluntario ambiental ambiente, manejo de
Responsabilidad preocupaciones de la empresa para residuos solidos.
social socigles _ y con_tribuir con szl _
empresarial medloamblentalgs en sociedad, se desarrollara Oportunidades
sus operaciones una encuesta, tomando - Balance laborales,
comerciales 'y sus en cuenta las econémico conciencia
relaciones con sus dimensiones del Libro crediticia.
interlocutores Verde de la UE, para
(Comision de las aplicar el cuestionario y - Balance Educacion sanitaria,
Comunidades recabar informacion. social inversion social,
Europeas, 2001) apoyo social.
Implica la Analiza la accion y el - Tangibilidad Aspectos fisicos,
Dependiente: satisfaccion de los efecto de atender a los apariencia del
Calidad del usuarios sobre el usuarios, se desarrollara personal.
servicio servicio o producto una encuesta, tomando - Fiabilidad
que se ha en cuenta las Sinceridad, sin
proporcionado dimensiones del modelo - Capacidad errores.
(Cronin 'y Taylor, SERVPERF para aplicar de respuesta
1992) el cuestionario y recabar Servicio rapido,
informacion - Seguridad oportunidad.
Conocimiento del
servicio,
- Empatia comportamiento

confiable.

Atenci6n oportuna,
Predisposicion.

Fuente: Elaboracion Propia
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3.3 TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion para el desarrollo de la tesis es puro o basico,
puesto que busca generar un aporte al conocimiento ya existente (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014); profundizando el estudio en las variables

responsabilidad social y calidad del servicio.

Respecto al enfoque de investigacion se detalla que es cuantitativo, porque
se fundamenta en la medicidén que caracteriza a las variables para estudiar un

determinado fendmeno, y por el contraste de hipdtesis efectuado.

3.4  NIVEL DE INVESTIGACION

La presente investigacion tiene un nivel explicativo, debido a que se
analizd con un alto nivel de profundad el comportamiento de las variables
responsabilidad social empresarial y calidad del servicio (Hernandez, Fernandez y

Baptista, 2014).
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M: Muestra de usuarios de la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento Tacna S.A.
- Ox: Variable independiente = Responsabilidad social empresarial.
- |: Influencia.

- Oy: Variable dependiente = Calidad del servicio.

3.5 DISENO DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion tiene un disefio no experimental, dado que las
variables no fueron alteradas de forma deliberada; con un corte transversal, debido
a que la recoleccion de datos se realizdé en un Gnico tiempo determinado, su
finalidad es describir y analizar las variables en un momento en particular ya

establecido (Hernandez y otros, 2014).

36 AMBITO Y TIEMPO SOCIAL DE LA INVESTIGACION

El &mbito de la investigacion abarca a la Entidad Prestadora de Servicios

de Saneamiento Tacna S.A.

El tiempo social considerado fue el primer semestre del afio 2021, en el
cual se aplicaron los instrumentos de evaluacion a los usuarios que tienen el

servicio de agua y saneamiento.



48

3.7 POBLACIONY MUESTRA

3.7.1 Unidad de estudio

La unidad de estudio de la investigacion esta conformada por los usuarios

del servicio de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna S.A.

3.7.2 Poblacion

La poblacién de estudio estd constituida por 99 525 usuarios que se
encuentran registrados en la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento en la
region de Tacna, a diciembre del 2020 (Obtenido mediante Carta N.° 110-2021-

300-800-EPS Tacna S.A. el mismo que se encuentra en el Apéndice 6).

3.7.3 Muestra

Para definir el tamafio de muestra se considerd un nivel de confianza de
confianza del 95%, una proporcion igual a 0,5 y un error de estimacion de mas

menos 5%. Se tiene la siguiente formula:

n= (Z2xPxQxN)

((N-1)xE?+Z2xPxQ)
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- N =Poblacion.

- P =Probabilidad de éxito (50%).

- Q = Probabilidad de fracaso (50%).
- E = Margen de error (5%).

- n = Muestra.

- Z = Niveles de confianza del 95% (1.96).

n= ((1,96)2x 0,5 x 0,5 x 99 525)

((99 525-1) x (0,05)? + (1,96)% x (0,5 x 0,5)

n =383

Por tanto, la muestra esta conformada por un total de 383 usuarios de la
empresa prestadora de servicios de la region de Tacna, la aplicacion de la encuesta
fue al azar; siendo el principal criterio de inclusion que sea el titular del servicio

en la familia.
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38 PROCEDIMIENTO, TECNICAS E INSTRUMENTOS

3.8.1 Procedimiento

El trabajo de campo abarco a los principales distritos de la provincia de
Tacna, a los cuales brevemente se les preciso la relevancia del trabajo académico,
solicitandoles su consentimiento informado para dar respuesta a los items de los
instrumentos, desde sus percepciones respecto a la labor de la entidad afines a las

variables de estudio.

3.8.2 Técnicas

La técnica seleccionada para recabar la informacién de campo fue la

encuesta, esta dirigida a los usuarios que reciben el servicio de las empresas

prestadoras de servicio de agua y saneamiento en la region Tacna.

3.8.3 Instrumentos

El instrumento seleccionado para recabar la informacion de campo fue el

cuestionario, los cuales fueron dos para analizar el comportamiento de ambas

variables, fueron validados mediante el Juicio de Expertos (se anexa), son:
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- Cuestionario para recabar informacion sobre la opinion de los usuarios
(cliente externo) respecto a la responsabilidad social empresarial que
caracteriza a la entidad.

- Cuestionario para recabar informacion sobre la opinion de los usuarios
(cliente externo) respecto a la calidad del servicio que caracteriza a la

entidad.

Para el analisis de las dimensiones y las variables, se utiliz la escala de

Likert de 05 opciones de respuesta, que son: Nunca / muy en desacuerdo = valor
1; Casi nunca / en desacuerdo = valor 2; A veces / indiferente = valor 3; casi
siempre / de acuerdo = valor 4 y siempre / muy de acuerdo = valor 5; dichas
respuestas se agruparan en 03 niveles: Inadecuada, regular y adecuada,
considerando el criterio de igual amplitud para su determinacion.

- Inadecuada = (1,00 — 2,33).

- Regular = (2,34 - 3,66).

- Adecuada = (3,67 — 5,00).

En las tablas siguientes se detallan los nimeros de preguntas que se han

considero en los instrumentos aplicados;
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Tabla 3

Variable “Responsabilidad social empresarial ”: N° preguntas — dimension

VARIABLE DIMENSION N° PREGUNTA

Balance ambiental 01, 02, 03, 04, 05, 06, 07, 08, 09
RESPONSABILIDAD
SOCIAL Balance social 10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17

EMPRESARIAL o
Balance econémico 18, 19, 20, 21, 22, 23, 24

Fuente: Cuestionario “Responsabilidad social empresarial”

Tabla 4

Variable “Calidad del servicio”: N° preguntas — dimension

VARIABLE DIMENSION ITEM
Fiabilidad 01, 02, 03, 04, 05
Seguridad 06, 07, 08, 09
CALIDAD DEL | ibl
SERVICIO Elementos tangibles 10, 11, 12,13
Capacidad de respuesta 14, 15, 16, 17
Empatia 18, 19, 20, 21, 22

Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio”

Sobre la confiabilidad de contenido de los instrumentos, se precisa que se
uso el criterio del Alpha de Cronbach, para lo cual se utilizd una prueba piloto de
40 usuarios; cuyas valores fueron ingresado al software estadistico, obteniéndose:
0,933 para la variable “Responsabilidad social empresarial” y 0,934 para la
variable “Calidad del servicio”, puesto que dichos valores son mayores que 0,90,
se concluye que los instrumentos son muy adecuados para aplicarse en el trabajo

de campo (George & Mallery, 2003).
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Los datos del trabajo de campo, fueron presentados de forma agrupada
mediante los siguientes estadisticos: Tablas de conteo, diagramas de barras,
promedio, y regresion logistica ordinal para el contraste de las hipotesis, al
respecto Pérez (2008) sefiala que se trata de un método estadistico que valora la
contribucion de factores para analizar la ocurrencia de eventos, y que es adecuada
cuando la variable Y es politbmica (varias categorias de respuesta o niveles, como
por ejemplo: mejora mucho, se mantiene, empeora o inadecuado, regular,
adecuado), ademas precisa que para analizar la calidad de ajuste del modelo se
utiliza el coeficiente de determinacion Pseudo-R? (donde el mas usado es el
coeficiente de Nagelkerke), de donde valores entre 0,20 y 0,40 significativa una
buena calidad de ajuste de los valores en el modelo, y entre mas cercano a 1 es

excelente.

Para el analisis de los datos, se aplicd el software SPSS v. 24,0, que

permitio una interpretacion adecuada de resultados.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 DESCRIPCION DEL TRABAJO DE CAMPO

En lo referente a los datos obtenidos, estos fueron recogidos en el mes de
mayo del 2021, para lo cual se visitaron a las casas de usuarios del servicio de
agua potable brindado por la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento en
la region de Tacna, en los principales distritos de la provincia de Tacna; se
empezo el procedimiento de entrevista, preguntando por la persona “Cabeza de
hogar” para explicarle el objetivo del trabajo de campo y solicitarle su
consentimiento informado; después de aceptar que si responderia a los items, se
procedio a leer cada pregunta para luego marcar su respuesta en un tablero
resumen que se tuvo; en promedio, ambos instrumentos demoraron en llenar 15
minutos por persona aproximadamente, avanzando mas o menos 20 personas por

dia.

Algunas personas mostraron dudas para entender el fondo de la pregunta,
para lo cual se supo orientar de que trataba el sentido del item; después de 30 dias,

se pudo abarcar la totalidad de la muestra solicitada, cuya base de datos manual
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fue pasada al formato de SPSS, lo cual permitid efectuar el andlisis de resultados

respectivo.

4.2  DISENO DE LA PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

Para el analisis de los resultados, se agruparon las respuestas en columnas
de apoyo que representen a las dimensiones de ambas variables, lo cual permitio
obtener tablas de frecuencia para las dimensiones, en base a tres niveles:
Inadecuado, regular y adecuado; ademas de insertar un diagrama de barras, de
forma similar se presentaron los resultados generales para analizar el

comportamiento de la variable.

Para el contraste de hipotesis, puesto que las variables son cualitativas
puesto que se analizaron desde la perspectiva de los clientes usando la escala de
Likert, se aplicaron modelos de regresion ordinal para analizar el nivel de

influencia.
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43 RESULTADOS

4.3.1 Resultados de la variable “Responsabilidad social empresarial”

Los resultados presentados en la Tabla 5 y Figura 4 se refieren a la
dimension “Balance ambiental”; de donde el 85,4% de los usuarios que se
encuentran registrados en la EPS Tacna S.A. perciben como de nivel inadecuado
la priorizacion de estrategias de dicha entidad para colaborar en el hacer frente a
los problemas ambientales existentes en la region, y el 14,6% considera que es de
nivel regular; por tanto, se encontré que mayormente los usuarios precisan que la
entidad no ha priorizado en sus acciones estratégicas, el impulsar una conciencia

ambiental y de cuidado del entorno en la poblacion.

Tabla 5

Dimensioén n°® 01 — “Balance ambiental”

Nivel Usuario %
Inadecuado 327 85,4%
Regular 56 14,6%

Total 383 100,0%

Fuente: Cuestionario “Responsabilidad social empresarial”
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Figura 4

Dimensioén n°® 01 — “Balance ambiental”
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Fuente: Cuestionario “Responsabilidad social empresarial”

En la Tabla 6 se presentan los resultados descriptivos por pregunta que
conforman la dimensién, de donde se tiene que los aspectos mas preocupantes
indicados por los usuarios son: La entidad deberia impulsar la implementacion de
una auditoria ambiental de su gestion, de forma similar deberia caracterizarse por
comunicar a sus clientes sus practicas ambientales, y el desarrollo de programas

para la reduccién de la contaminacion.



Tabla 6

Dimension n° 01 — “Balance ambiental” (por pregunta)
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Pregunta Usuario %
La entidad implementa politicas Nunca 179 46,7%
para la proteccién del medio Casi nunca 125 32,6%
ambiente. A veces 67 17,5%
Casi siempre 12 3,1%
Siempre 0 0,0%
La entidad desarrolla programas Nunca 171 44,6%
para la reduccion de la Casi nunca 141 36,8%
contaminacion. A veces 69 18,0%
Casi siempre 2 0,5%
Siempre 0 0,0%
La entidad se caracteriza por Nunca 95 24,8%
impulsar en la poblacion el Casi nunca 197 51,4%
evitar el despilfarro de los A veces 69 18,0%
recursos, principalmente el Casi siempre 22 5,7%
hidrico. Siempre 0 0,0%
La entidad implementa Nunca 119 31,1%
programas para difundir el Casi nunca 189 49,3%
ahorro de energia. A veces 61 15,9%
Casi siempre 14 3,7%
Siempre 0 0,0%
La entidad se caracteriza por Nunca 81 21,1%
impulsar una cultura de Casi nunca 218 56,9%
reciclaje en la poblacion. A veces 74 19,3%
Casi siempre 10 2,6%
Siempre 0 0,0%
La entidad impulsa la auditoria Nunca 199 52,0%
ambiental de su gestion. Casi nunca 143 37,3%



La entidad se caracteriza por
comunicar a sus clientes sus

practicas ambientales.

La entidad se caracteriza por
invertir en tecnologia que cuide

el medio ambiente.

La entidad se caracteriza por
impulsar en la poblacion el trato

adecuado de sus residuos.

A veces

Casi siempre
Siempre
Nunca

Casi nunca
A veces

Casi siempre
Siempre
Nunca

Casi nunca
A veces

Casi siempre
Siempre
Nunca

Casi nunca
A veces

Casi siempre

Siempre

41

192
148
41

168
146
53
16

139
151
85

10,7%
0,0%
0,0%

50,1%

38,6%
10,7%
0,5%
0,0%

43,9%

38,1%
13,8%
4,2%
0,0%

36,3%
39,4%
22,2%
2,1%
0,0%
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Fuente: Cuestionario “Responsabilidad social empresarial”
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Los resultados presentados en la Tabla 7 y Figura 5 se refieren a la
dimension “Balance social”; de donde el 79,4% de los usuarios que se encuentran
registrados en la EPS Tacna S.A. perciben como de nivel inadecuado la
priorizacion de estrategias de dicha entidad para contribuir en el hacer frente a los
problemas sociales regionales, y el 20,6% considera que es de nivel regular; por
tanto, se encontré que los usuarios sostienen que la entidad mayormente no apoya
en implementar estrategias que contribuyan a mejorar los indicadores educativos,

sanitarios, de saneamiento, otros, regionales.

Tabla 7

Dimensién n°® 02 — “Balance social”

Nivel Usuario %
Inadecuado 304 79,4%
Regular 79 20,6%

Total 383 100,0%

Fuente: Cuestionario “Responsabilidad social empresarial”
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Figura 5

Dimensién n°® 02 — “Balance social”
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Fuente: Cuestionario “Responsabilidad social empresarial”

En la Tabla 8 se presentan los resultados descriptivos por pregunta que
conforman la dimensién, de donde se tiene que los aspectos mas preocupantes
indicados por los usuarios son: La entidad deberia efectuar memorias de gestion y
rendicion de cuentas a la poblacion sobre el uso de los recursos institucionales

alienados con su plan estratégico, ademas de impulsar un comportamiento ético en
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sus acciones, y que exista un mayor compromiso por la basqueda del bienestar de

la poblacion donde efectlia sus operaciones.

Tabla 8

Dimensién n° 02 — “Balance social” (por pregunta)

Pregunta Usuario %
La entidad se caracteriza por Nunca 133 34,7%
contribuir en la solucién de los Casi nunca 161 42,0%
problemas sociales de la region. A veces 85 22 2%
Casi siempre 4 1,0%
Siempre 0 0,0%
La entidad se caracteriza por su Nunca 143 37,3%
compromiso por la busqueda del ~ Casi nunca 183 47,8%
bienestar de la poblacién donde A veces 57 14,9%
efectla sus operaciones. Casi siempre 0 0,0%
Siempre 0 0,0%
La entidad se caracteriza por el Nunca 181 47,3%
auspicio de actividades sociales de Casi nunca 141 36,8%
apoyo a la comunidad. A veces 59 15,4%
Casi siempre 2 0,5%
Siempre 0 0,0%
La entidad se caracteriza por Nunca 71 18,5%
impulsar la existencia de un trato  Casi nunca 186 48,6%
justo a las personas. A veces 97 25,3%
Casi siempre 27 7,0%
Siempre 2 0,5%
La entidad se caracteriza por Nunca 123 32,1%
impulsar el desarrollo y Casi nunca 165 43,1%
crecimiento profesional de su A veces 95 24,8%



personal.

La entidad se caracteriza por
comercializar agua considerando
los estandares de un servicio

responsable.

La entidad se caracteriza por
efectuar memorias de gestion y
rendicion de cuentas a la

poblacion.
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impulsar un comportamiento ético

€n sus acciones.

Casi siempre
Siempre
Nunca

Casi nunca
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Casi siempre
Siempre
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Casi siempre
Siempre
Nunca

Casi nunca
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200
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0,0%
0,0%
23,8%
52,0%
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5,2%
0,0%
52,2%
36,0%
11,7%
0,0%
0,0%
48,0%
39,4%
11,5%
1,0%
0,0%
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Fuente: Cuestionario “Responsabilidad social empresarial”
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Los resultados presentados en la Tabla 9 y Figura 6 se refieren a la
dimension “Balance econdmica”; de donde el 80,7% de los usuarios que se
encuentran registrados en la EPS Tacna S.A. perciben como de nivel inadecuado
la priorizacion de estrategias de dicha entidad para contribuir en el hacer frente a
los problemas de recesion econdmica que viven las familias tacnefias, y el 19,3%
considera que es de nivel regular; por tanto, se encontré que los usuarios sostienen
que la entidad mayormente no apoya proporcionando mejores condiciones de

pago sobre el servicio de agua y alcantarillado recibido.

Tabla 9

Dimensién n°® 03 — “Balance econdmico”

Nivel Usuario %
Inadecuado 309 80,7%
Regular 74 19,3%

Total 383 100,0%

Fuente: Cuestionario “Responsabilidad social empresarial”
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Figura 6

Dimension n°® 03 — “Balance econdmico”
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Fuente: Cuestionario “Responsabilidad social empresarial”

En la Tabla 10 se presentan los resultados descriptivos por pregunta que
conforman la dimensién, de donde se tiene que los aspectos mas preocupantes
indicados por los usuarios son: La entidad deberia generar oportunidades laborales
transparentes, impulsar de forma mas protagonica el desarrollo econémico local, y

que la entidad priorice que el servicio proporcionado sea competitivo.



Tabla 10

Dimensién n° 03 — “Balance econémico” (por pregunta)
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Pregunta Usuario %
Los beneficios econdmicos que Nunca 105 27,4%
recibe la entidad por la prestacion  Casi nunca 174 45,4%
del servicio, son acordes con la A veces 80 20,9%
cobertura y calidad del recurso Casi siempre 24 6,3%
ofertado a la poblacion. Siempre 0 0,0%
La entidad prioriza invertirenla  Nunca 148 38,6%
mejora de la calidad del agua. Casi nunca 166 43,3%
A veces 59 15,4%
Casi siempre 10 2,6%
Siempre 0 0,0%
La entidad se caracteriza por una  Nunca 108 28,2%
atencion rapida y eficiente a los Casi nunca 163 42,6%
reclamos de la poblacion por el A veces 83 21,7%
servicio recibido. Casi siempre 27 7,0%
Siempre 2 0,5%
La entidad invierte en lamejora  Nunca 152 39,7%
tecnoldgica para dar un mejor Casi nunca 163 42,6%
servicio. A veces 54 14,1%
Casi siempre 14 3,7%
Siempre 0 0,0%
La entidad se caracteriza por Nunca 161 42,0%
brindar un servicio competitivo.  Casi nunca 149 38,9%
A veces 59 15,4%
Casi siempre 14 3,7%
Siempre 0 0,0%
La entidad se caracteriza por Nunca 166 43,3%
impulsar el desarrollo econémico  Casi nunca 147 38,4%



local. A veces
Casi siempre
Siempre
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39,9%
12,5%
2,1%
0,0%
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Fuente: Cuestionario “Responsabilidad social empresarial”
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Los resultados presentados en la Tabla 11 y Figura 7 se refieren a la
variable “Responsabilidad social empresarial”; de donde el 83,0% de los usuarios
que se encuentran registrados en la EPS Tacna S.A. perciben como de nivel
inadecuado la implementacion de estrategias de responsabilidad social
empresarial que caracteriza a la entidad, y el 17,0% considera que es de nivel
regular; por tanto, se encontr6 que los usuarios sostienen que la entidad
mayormente no ha priorizado el desarrollo de acciones afines con los temas

ambientales, sociales y econdémicos, en favor de la poblacion regional.

Tabla 11

Variable independiente — Responsabilidad social empresarial

Nivel Usuario %
Inadecuado 318 83,0%
Regular 65 17,0%

Total 383 100,0%

Fuente: Cuestionario “Responsabilidad social empresarial”
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Figura7

Variable independiente — Responsabilidad social empresarial
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Fuente: Cuestionario “Responsabilidad social empresarial”

En la Tabla 12 se presentan los resultados resimenes para las dimensiones
analizadas, de donde se tiene que el aspecto méas preocupante guarda relacion con
la dimensiéon denominada ‘“Balance ambiental”, seguido por el “Balance

econdmico”, y finalmente el “Balance social”.



Tabla 12

Variable independiente — Responsabilidad social empresarial (por dimension)

Dimension Usuario %
Balance ambiental Inadecuado 327 85,4%
Regular 56 14,6%
Adecuado 0 0,0%
Balance social Inadecuado 304 79,4%
Regular 79 20,6%
Adecuado 0 0,0%
Balance econdmico Inadecuado 309 80,7%
Regular 74 19,3%
Adecuado 0 0,0%

Fuente: Cuestionario “Responsabilidad social empresarial”



4.3.2 Resultados de la variable “Calidad del servicio”
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Los resultados presentados en la Tabla 13 y Figura 8 se refieren a la

dimension “Fiabilidad”; de donde el 69,2% de los usuarios que se encuentran

registrados en la EPS Tacna S.A. perciben como de nivel inadecuado la fiabilidad

que trasmite la entidad hacia la poblacion, el 27,7% sostiene que es de nivel

regular, y el 3,1% que es de nivel adecuada; por tanto, se encontré que los

usuarios sostienen que la entidad mayormente no genera la confianza plena

respecto a su desemperio regional.

Tabla 13

Dimension n® 01 — “Fiabilidad”

Nivel Usuario %
Inadecuado 265 69,2%
Regular 106 27,7%
Adecuado 12 3,1%

Total 383 100,0%

Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio”
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Figura 8

Dimension n® 01 — “Fiabilidad”
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Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio”

En la Tabla 14 se presentan los resultados descriptivos por pregunta que
conforman la dimensién, de donde se tiene que los aspectos mas preocupantes
indicados por los usuarios son: El servicio brindado por la entidad deberia estar

mas acorde a lo ofertado, y que el servicio brindado se de en el tiempo acordado.



Tabla 14

Dimensién n° 01 — “Fiabilidad” (por pregunta)
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Pregunta Usuario %
La entidad se caracteriza por Nunca 79 20,6%
cumplir con lo que oferta a la Casi nunca 210 54,8%
poblacion. A veces 74 19,3%
Casi siempre 20 5,2%
Siempre 0 0,0%
Existe un interés sincero de la Nunca 71 18,5%
entidad por enfrentar los Casi nunca 183 47,8%
problemas y quejas expuestos A veces 104 27,2%
por la poblacién sobre el servicio Casi siempre 23 6,0%
otorgado. Siempre 2 0,5%
El servicio brindado por la Nunca 102 26,6%
entidad es acorde a lo ofertado.  Casi nunca 177 46,2%
A veces 88 23,0%
Casi siempre 16 4,2%
Siempre 0 0,0%
La entidad cumple con brindar el Nunca 99 25,8%
servicio en el tiempo acordado.  Casi nunca 176 46,0%
A veces 89 23,2%
Casi siempre 16 4,2%
Siempre 3 0,8%
La entidad prioriza la estrategia  Nunca 87 22,7%
de no cometer errores con el Casi nunca 164 42,8%
cumplimiento del servicio A veces 116 30,3%
acordado. Casi siempre 16 4,2%
Siempre 0 0,0%

Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio”
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Los resultados presentados en la Tabla 15 y Figura 9 se refieren a la
dimension “Seguridad”; de donde el 66,3% de los usuarios que Se encuentran
registrados en la EPS Tacna S.A. perciben como de nivel inadecuado la seguridad
que trasmite a la poblacion respecto a proporcionar un servicio eficiente, el 32,6%
sostiene que es de nivel regular, y el 1,0% que es de nivel inadecuada; por tanto,
se encontrd que los usuarios sostienen que la entidad mayormente no inspira

seguridad en el poblador sobre la diligencia y eficiencia de su accionar.

Tabla 15

Dimension n° 02 — “Seguridad”

Nivel Usuario %
Inadecuado 254 66,3%
Regular 125 32,6%
Adecuado 4 1,0%

Total 383 100,0%

Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio”
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Figura 9

Dimensién n° 02 — “Seguridad”
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Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio”

En la Tabla 16 se presentan los resultados descriptivos por pregunta que
conforman la dimension, de donde se tiene que los aspectos mas preocupantes
indicados por los usuarios son: La entidad deberia irradiar en la poblacion un
comportamiento fiable en las actividades efectuadas, y el nivel de seguridad que

inspira al efectuar cualquier operacién con la entidad.



Tabla 16

Dimensién n° 02 — “Seguridad” (por pregunta)

76

Pregunta Usuario %
La entidad irradia en la Nunca 148 38,6%
poblacion un comportamiento  Casi nunca 164 42,8%
fiable en las actividades A veces 67 17,5%
efectuadas. Casi siempre 4 1,0%
Siempre 0 0,0%
Se siente seguro cuando efectia Nunca 74 19,3%
cualquier operacion con la Casi nunca 150 39,2%
entidad. A veces 140 36,6%
Casi siempre 19 5,0%
Siempre 0 0,0%
El personal de la entidad se Nunca 68 17,8%
caracteriza por su amabilidad.  Casi nunca 178 46,5%
A veces 108 28,2%
Casi siempre 21 5,5%
Siempre 8 2,1%
El personal conoce sus Nunca 55 14,4%
funciones y demuestra dominio Casi nunca 183 47,8%
en atender las consultasde la A veces 118 30,8%
poblacion. Casi siempre 27 7,0%
Siempre 0 0,0%

Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio”
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Los resultados presentados en la Tabla 17 y Figura 10 se refieren a la
dimension “Elementos tangibles”; de donde el 64,2% de los usuarios que se
encuentran registrados en la EPS Tacna S.A. perciben como de nivel regular las
caracteristicas tangibles de la infraestructura de la entidad, el 32,6% sostiene que
es de nivel inadecuado, y el 3,1% que es de nivel adecuada; por tanto, se encontro
que los usuarios sostienen como aceptable los elementos tangibles que tiene la

entidad para cumplir con brindar el servicio potable.

Tabla 17

Dimension n° 03 — “Elementos tangibles”

Nivel Usuario %
Inadecuado 125 32,6%
Regular 246 64,2%
Adecuado 12 3,1%

Total 383 100,0%

Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio”
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Figura 10

Dimensién n° 03 — “Elementos tangibles”
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Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio”

En la Tabla 18 se presentan los resultados descriptivos por pregunta que
conforman la dimension, de donde se tiene que el aspecto mas destacado fue que
la entidad prioriza que su personal tenga una apariencia pulcra en horario de
trabajo; siendo el aspecto méas preocupante que la entidad deberia priorizar una

inversion para contar con equipamiento moderno para brindar el servicio.



Tabla 18

Dimensién n° 03 — “Elementos tangibles” (por pregunta)
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Pregunta Usuario %
La entidad se caracteriza por Nunca 85 22,2%
contar con equipamiento Casi nunca 160 41,8%
moderno para brindar el servicio. A veces 110 28,7%
Casi siempre 28 7,3%
Siempre 0 0,0%
La entidad cuenta con sus Nunca 15 3,9%
instalaciones atractivas Casi nunca 126 32,9%
visualmente. A veces 185 48,3%
Casi siempre 57 14,9%
Siempre 0 0,0%
La entidad prioriza que su Nunca 9 2,3%
personal tenga una apariencia Casi nunca 92 24,0%
pulcra en horario de trabajo. A veces 209 54,6%
Casi siempre 63 16,4%
Siempre 10 2,6%
La entidad usa materiales que Nunca 14 3,7%
son atractivos visualmente para  Casi nunca 134 35,0%
la poblacion. A veces 207 54,0%
Casi siempre 28 7,3%
Siempre 0 0,0%

Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio”
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Los resultados presentados en la Tabla 19 y Figura 11 se refieren a la
dimension “Capacidad de respuesta”; de donde el 49,3% de los usuarios que se
encuentran registrados en la EPS Tacna S.A. perciben como de nivel inadecuada
la capacidad de responder oportunamente a los requerimientos de servicio y
atencion de quejas, el 46,0% sostiene que es de nivel regular, y el 4,7% que es de
nivel adecuada; por tanto, se encontrd que los usuarios sostienen que mayormente
no existe una capacidad oportuna para responder a las expectativas ciudadanas

sobre un 6ptimo servicio de agua.

Tabla 19

)

Dimension n° 04 — “Capacidad de respuesta

Nivel Usuario %
Inadecuado 189 49,3%
Regular 176 46,0%
Adecuado 18 4,7%

Total 383 100,0%

Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio”
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Figura 11

Dimensién n° 04 — “Capacidad de respuesta”
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Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio”

En la Tabla 20 se presentan los resultados descriptivos por pregunta que
conforman la dimensién, de donde se tiene que los aspectos mas preocupantes
indicados por los usuarios son: La entidad deberia priorizar el brindar un servicio
rapido, y que personal demuestre una mayor predisposicion en atender a la

poblacion.



Tabla 20

Dimensién n° 04 — “Capacidad de respuesta” (por pregunta)

Pregunta Usuario %
La entidad comunica Nunca 38 9,9%
oportunamente el cronograma Casi nunca 83 21,7%
de sus actividades a la A veces 179 46,7%
poblacién, como cobros, Casi siempre 83 21,7%
cortes, otros. Siempre 0 0,0%
La entidad se caracteriza por Nunca 44 11,5%
brindar un servicio rapido. Casi nunca 182 47,5%
A veces 126 32,9%
Casi siempre 29 7,6%
Siempre 2 0,5%
El personal de la entidad se Nunca 49 12,8%
caracteriza por su constante  Casi nunca 160 41,8%
predisposicion a apoyar al A veces 136 35,5%
cliente. Casi siempre 36 9,4%
Siempre 2 0,5%
El personal de la entidad Nunca 50 13,1%
siempre demuestra su Casi nunca 168 43,9%
predisposicion en atender ala A veces 125 32,6%
poblacion. Casi siempre 38 9,9%
Siempre 2 0,5%

Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio”
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Los resultados presentados en la Tabla 21 y Figura 12 se refieren a la
dimension “Empatia”; de donde el 57,7% de los usuarios que se encuentran
registrados en la EPS Tacna S.A. perciben como de nivel inadecuada el
comportamiento empatico que caracteriza a la entidad, el 34,5% sostiene que es
de nivel regular, y el 7,8% que es de nivel adecuada; por tanto, se encontrd que
los usuarios sostienen que mayormente no existe empatia de la entidad hacia la
problematica y/o quejas que expresa la poblacion, respecto a los temas de la

cantidad y calidad del agua potable.

Tabla 21

Dimension n° 05 — “Empatia”

Nivel Usuario %
Inadecuado 221 57,7%
Regular 132 34,5%
Adecuado 30 7,8%

Total 383 100,0%

Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio”
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Figura 12

Dimensién n° 05 — “Empatia”
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Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio”

En la Tabla 22 se presentan los resultados descriptivos por pregunta que
conforman la dimension, de donde se tiene que los aspectos mas preocupantes
indicados por los usuarios son: La entidad deberia irradiar que impulsa una
preocupacion sincera por cada uno de sus clientes, y que el atender las

necesidades de los clientes sea prioridad real para la entidad.



Tabla 22

Dimensién n° 05 — “Empatia” (por pregunta)
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Pregunta Usuario %
La atencion individualizadaal ~ Nunca 49 12,8%
cliente caracteriza a la entidad.  Casi nunca 180 47,0%
A veces 121 31,6%
Casi siempre 30 7,8%
Siempre 3 0,8%
Considera que son adecuados ~ Nunca 23 6,0%
los horarios de trabajo de la Casi nunca 117 30,5%
entidad. A veces 175 45,7%
Casi siempre 62 16,2%
Siempre 6 1,6%
El trato del personal se Nunca 67 17,5%
caracteriza por tratar a los Casi nunca 171 44,6%
clientes como lo mas A veces 106 27,7%
importante para la entidad. Casi siempre 35 9,1%
Siempre 4 1,0%
La entidad se caracteriza por su Nunca 74 19,3%
preocupacion sincera por cada  Casi hunca 163 42,6%
uno de sus clientes. A veces 119 31,1%
Casi siempre 25 6,5%
Siempre 2 0,5%
El atender las necesidades de  Nunca 80 20,9%
los clientes es prioridad parala Casi nunca 160 41,8%
entidad. A veces 101 26,4%
Casi siempre 40 10,4%
Siempre 2 0,5%

Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio”
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Los resultados presentados en la Tabla 23 y Figura 13 se refieren a la
variable “Calidad del servicio”; de donde el 58,7% de los usuarios que se
encuentran registrados en la EPS Tacna S.A. perciben como de nivel inadecuado
la calidad del servicio de prestacion de agua y desagie que brinda la entidad, el
39,2% considera que es de nivel regular, y el 2,1% sostiene que es adecuada; por
tanto, se encontré que los usuarios sostienen que la entidad mayormente no
proporciona un servicio de calidad respecto a la atencién oportuna de sus

expectativas.

Tabla 23

Variable dependiente — “Calidad del servicio”

Nivel Usuario %
Inadecuado 225 58,7%
Regular 150 39,2%
Adecuado 8 2,1%

Total 383 100,0%

Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio”
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Figura 13

Variable dependiente — “Calidad del servicio”
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Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio”

En la Tabla 24 se presentan los resultados resimenes para las dimensiones
analizadas, de donde se tiene que el aspecto méas preocupante guarda relacion con
la dimension denominada “Fiabilidad”, seguido de la “Seguridad”, y acabando

con los “Elementos tangibles”.



Tabla 24

Variable dependiente — “Calidad del servicio” (por dimension)

Dimension Usuario %
Fiabilidad Inadecuado 265 69,2%
Regular 106 27,7%
Adecuado 12 3,1%
Seguridad Inadecuado 254 66,3%
Regular 125 32,6%
Adecuado 4 1,0%
Elementos tangibles Inadecuado 125 32,6%
Regular 246 64,2%
Adecuado 12 3,1%
Capacidad de respuesta Inadecuado 189 49,3%
Regular 176 46,0%
Adecuado 18 4,7%
Empatia Inadecuado 221 57,7%
Regular 132 34,5%
Adecuado 30 7,8%

Fuente: Cuestionario “Calidad del servicio”

88
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4.4  PRUEBA ESTADISTICA

El trabajo de campo se baso en las opiniones o percepciones de los clientes
de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna S.A., por tanto, se
trata de variables cualitativas, y puesto que se busca determinar la influencia, se

uso la regresion logistica ordinal para contrastar las hipotesis.

45 COMPROBACION DE HIPOTESIS

4.5.1 Contraste de las hipotesis especificas

a) La hipotesis especifica n® 01 es “La percepcion sobre el balance ambiental
influye significativamente en la calidad del servicio de la Entidad

Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna S.A., 2021”.

Donde el planteamiento de las hipotesis es:

Ho: No existe influencia del “Balance ambiental” en la “Calidad del
servicio”

H1: Existe influencia del “Balance ambiental” en la “Calidad del servicio”
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En la Tabla 25 se presentan los resultados del uso de la regresion logistica
ordinal, donde el chi-cuadrado = 150,036 y p = 0,000, puesto que “p” €s
inferior al 5% de significancia, implica que el balance ambiental se
relaciona con la calidad del servicio; el coeficiente de Nagelkerke = 0,415,
por tanto existe dependencia del 41,5% de la calidad de servicio respecto
al balance ambiental; por tanto se rechaza Ho, es decir la percepcion sobre
el balance ambiental se relaciona significativamente con la calidad del
servicio de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna S.A.,

2021.

Tabla 25
Contrastando la hipétesis especifica 1

Informacion de ajuste de los modelos

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2~ Chi-cuadrado al Sig.
Sélo interseccion 220,314
Final 70,278 150,036 21 0,000

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 0,324
Nagelkerke 0,415
McFadden 0,258

Fuente: Ambos cuestionarios

b) La hipdtesis especifica n° 02 es “La percepcion sobre el balance social
influye significativamente en la calidad del servicio de la Entidad

Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna S.A., 2021”.
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Donde el planteamiento de las hipotesis es:

Ho: No existe influencia del “Balance social” en la “Calidad del servicio”

H1: Existe influencia del “Balance social” en la “Calidad del servicio”

En la Tabla 26 se presentan los resultados del uso de la regresion logistica
ordinal, donde el chi-cuadrado = 283,281 y p = 0,000, puesto que “p” es
inferior al 5% de significancia, implica que el balance social se relaciona
con la calidad del servicio; el coeficiente de Nagelkerke = 0,669, por tanto
existe dependencia del 66,9% de la calidad de servicio respecto al balance
social; por tanto se rechaza Ho, es decir la percepciéon sobre el balance
social se relaciona significativamente con la calidad del servicio de la

Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna S.A., 2021.

Tabla 26
Contrastando la hipdtesis especifica 2

Informacion de ajuste de los modelos

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado al Sig.
Sélo interseccion 283,281
Final 0,000 283,281 19 0,000

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 0,523
Nagelkerke 0,669
McFadden 0,486

Fuente: Ambos cuestionarios
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c) La hipotesis especifica n° 03 es “La percepcion sobre el balance
econdémico influye significativamente en la calidad del servicio de la

Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna S.A., 2021,

Donde el planteamiento de las hipotesis es:

Ho: No existe influencia del “Balance econdmico” en la “Calidad del
servicio”

Hi: Existe influencia del “Balance econdmico” en la “Calidad del servicio”

En la Tabla 27 se presentan los resultados del uso de la regresién logistica
ordinal, donde el chi-cuadrado = 256,647 y p = 0,000, puesto que “p” es
inferior al 5% de significancia, implica que el balance econdémico se
relaciona con la calidad del servicio; el coeficiente de Nagelkerke = 0,625,
por tanto existe dependencia del 62,5% de la calidad de servicio respecto
al balance econémico; por tanto se rechaza Ho, es decir la percepcion sobre
el balance econdémico se relaciona significativamente con la calidad del
servicio de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna S.A.,

2021.
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Tabla 27
Contrastando la hipotesis especifica 3

Informacion de ajuste de los modelos

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2  Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo interseccion 256,647
Final 0,000 256,647 19 0,000

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 0,488
Nagelkerke 0,625
McFadden 0,441

Fuente: Ambos cuestionarios

4.5.2 Contraste de la hipétesis general

La hipotesis general es “La percepcion sobre la responsabilidad social
empresarial influye significativamente en la calidad del servicio de la Entidad

Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna S.A., 2021”.

Donde el planteamiento de las hipotesis es:

Ho: No existe influencia del “Responsabilidad social empresarial” en la “Calidad
del servicio”
Hi: Existe influencia del “Responsabilidad social empresarial” en la “Calidad del

servicio”
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En la Tabla 28 se presentan los resultados del uso de la regresion logistica
ordinal, donde el chi-cuadrado = 333,586 y p = 0,000, puesto que “p” es inferior
al 5% de significancia, implica que la responsabilidad social empresarial se
relaciona con la calidad del servicio; el coeficiente de Nagelkerke = 0,744, por
tanto existe dependencia del 74,4% de la calidad de servicio respecto a la
responsabilidad social empresarial; por tanto se rechaza Ho, es decir la percepcion
sobre la responsabilidad social empresarial se relaciona significativamente en la
calidad del servicio de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna

S.A., 2021.

Tabla 28
Contrastando la hipétesis general

Informacion de ajuste de los modelos

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado al Sig.
Sélo interseccion 333,586
Final 0,000 333,586 47 0,000

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 0,581
Nagelkerke 0,744
McFadden 0,573

Fuente: Ambos cuestionarios

En tal sentido, concordante con los resultados descriptivos e inferenciales
obtenidos, a continuacion, se plantea la siguiente propuesta de implementacion de

acciones de responsabilidad social empresarial para mejorar la calidad de servicio
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que brinda la EPS Tacna S.A., alineada con el cuarto objetivo especifico e

hipdtesis especifica de la investigacion:

Directiva N° -2021-EPS TACNA.S.A.
“Programa de RSE para la mejora de la calidad de servicio en la EPS Tacna

S.A., en escenario de pandemia COVID-19 hacia una nueva normalidad”

1.- FINALIDAD:
Regular el desarrollo del programa de RSE con la finalidad de mejorar la
calidad de servicio en la EPS Tacna S.A., bajo el escenario de la pandemia

COVID-19, hacia una nueva normalidad.

2.- OBJETIVO:

Establecer los procedimientos a realizarse con la finalidad de implementar
el programa de RSE para mejorar la calidad de servicio en la EPS Tacna
S.A. estableciendo acciones que promuevan la sostenibilidad del servicio de

saneamiento generando valor social, econémico y ambiental.

3.- ALCANCE:
En el marco del escenario de pandemia por la COVID-19, las disposiciones
de la presente directiva son de aplicacion para:

e Las unidades de linea de la EPS Tacna S.A., conforme a su ambito

de competencia territorial.
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e Las unidades de linea de las entidades publicas que forman parte
del directorio de la EPS Tacna S.A., cuyos objetivos se relacionen

con los fines de la presente directiva.

4.- SIGLAS Y REFERENCIAS:
EPS TACNA : Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacha
RSE: Responsabilidad social empresarial

COVID-19: Coronavirus SARS-CoV-2

5.- BASE LEGAL:

e Ley N°26338, Ley General de Servicios de Saneamiento.

o Ley N°24984, Ley de actividad empresarial del Estado.

e Decreto Legislativo N° 1031, Decreto Legislativo que promueve la
eficiencia de la actividad empresarial del Estado, su reglamento y
modificatorias.

e Decreto Supremo N° 023-2005-VIVIENDA, TUO del Reglamento de la
Ley General de Servicios de Saneamiento.

e Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del procedimiento
administrativo general.

e Decreto Supremo N° 004-2013-PCM que aprueba la Politica Nacional
de modernizacion de la Gestion Pablica.

e Decreto Legislativo 1280 que aprueba la Ley Marco de la Gestion y
Prestacion de los Servicios de Saneamiento.

e Cadigo de ética de la EPS Tacna S.A.
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6.- DISPOSICIONES:

El Programa propuesto considera las siguientes actividades, agrupadas por
las dimensiones evaluadas para el analisis de la Responsabilidad Social
Empresarial, que permitirian mejorar la percepcion de los usuarios respecto
a la calidad de servicio, para este escenario de pandemia COVID-19,
generando valor social, econémico y ambiental contribuyendo al desarrollo
sostenible del pais, que son:

a) Balance ambiental:

Aprobar la politica institucional de proteccidn de los recursos naturales

y gestion del medio ambiente.

- Realizar talleres para los usuarios sobre el fortalecimiento de
capacidades para el manejo correcto de los recursos hidricos en el
departamento.

- Realizar talleres para los usuarios sobre el fortalecimiento de
capacidades para el ahorro de energia.

- Promover una cultura de reciclaje entre los usuarios.

- Priorizar recursos para la inversion en tecnologia de tratamiento y
comercializacion del agua, que no afecte al medio ambiente.

- Impulsar la rendicién de cuentas a los usuarios, respecto a las practicas

ambientales regionales implementadas.
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b) Balance social:

Contribuir con opciones de mejora a los principales problemas sociales
que afectan a los usuarios, que permita mostrar el compromiso de la
entidad con la busqueda del bienestar de las familias.

Auspiciar actividades afines a la problematica sanitaria como son las
audiencias publicas y actividades educativas que estuviera afectando a
los usuarios en condiciones de pobreza y pobreza extrema.

Fortalecer la politica institucional centrada en impulsar el crecimiento
profesional de sus trabajadores.

Impulsar la existencia de un comportamiento ético del personal, donde
se priorice el uso adecuado de los recursos publicos y el
comportamiento empatico respecto a los problemas econémicos y salud

de los usuarios.

c) Balance econémico:

Efectuar la cobranza de tarifas justas por el servicio proporcionado a los
usuarios, que reflejen la cobertura y la calidad del servicio, y tomen en
cuenta la problematica de familias en casos extremos afectados por la
pandemia.

Priorizar la atencion oportuna de las quejas y reclamos de los usuarios,
mediante la implementacion de herramientas virtuales.

Priorizar los recursos para la adquisicion de tecnologia que facilite las

condiciones para brindar un servicio administrativo en virtualidad.



99

Generar las condiciones para la generaciéon de oportunidades laborales
transparentes, donde ademas de la formacion profesional y/o técnica y
la experiencia laboral, se considere la condicion socioeconémica de la
familia.

Brindar mayores facilidades de pago de los recibos por el servicio de
agua potable, principalmente a las familias en condiciones de pobreza

monetaria y extrema pobreza, afectadas por la pandemia.

7.- ANEXO UNICO:

Anexo Unico. - Glosario de Términos

Calidad de los servicios de agua potable y alcantarillo: Las acciones se
orientan a asegurar el cumplimiento del Objetivo Principal de la Politica
Publica, de cerrar brechas en el &mbito urbano para el afio 2021.
Compromiso con la comunidad, responsabilidad social: Los
trabajadores deben preocuparse por realizar una operacion segura, eficiente
y responsable, sobre la base de un cohesionado trabajo en equipo de
trabajadores, contratistas y proveedores, cuando corresponda, siempre que
su puesto se lo permita, debera buscar brindar herramientas que permitan
la mejoria del estandar de vida de los habitantes de la comunidad.
Compromiso con el medio ambiente: El trabajador de la empresa ha de
comprometerse activa y responsablemente en la conservacion del medio
ambiente, para lo cual cumplira las exigencias legales, se comprometera

con los programas medioambientales puestos en marcha pro EPS Tacna
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S.A., comunicard a la empresa todo aspecto en que pueda mejorar su
manejo y actuard con la méxima diligencia posible en la subsanacion de
cualquier error que dafie el medio ambiente.

Responsabilidad social empresarial: En el marco de la Responsabilidad
compartida para la prestacion de los servicios de saneamiento, la EPS se
compromete a formular y desarrollar las politicas de responsabilidad social
empresarial, con el fin de mejorar las relaciones con los distintos grupos de
interés.

Sostenibilidad: Condicion que garantiza la inversion en responsabilidad
social empresarial para la empresa, sin comprometer la estabilidad
economica en el tiempo.

Valor Social: Consiste en el resultado de generar mejoras en la calidad de
vida de las personas o sociedad en general, empleando de forma eficiente

los recursos disponibles.
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46  DISCUSION DE RESULTADOS

Los resultados obtenidos han permitido concluir que existe relacion de la
percepcion sobre la responsabilidad social empresarial en la calidad del servicio
de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Tacna S.A., 2021; ello se
evidencia en el valor de chi-cuadrado = 333,586 (p = 0,000), complementado con
el coeficiente de Nagelkerke = 0,744; lo cual implica que si desea mejorar la
calidad de servicio que perciben los clientes de la entidad, los directivos deben
priorizar mejorar su estrategia de responsabilidad social empresarial, sobre todo
ahora en épocas de pandemia, donde se requiere que exista una mayor flexibilidad
organizacional para dar facilidades de pago sobre el consumo de agua potable en

los hogares con mayores problemas econémicos.

Dichos resultados difieren de los obtenidos por Rojas, Niebles, Pacheco y
Hernandez (2020), quienes concluyen que la responsabilidad social tiene una
dependencia muy baja con respecto a la calidad del servicio proporcionada por las
empresas analizadas; puesto que se encontrd que existe dependencia del 74,4% de
la calidad de servicio respecto a la responsabilidad social empresarial que se

percibe de la EPS Tacna S.A.

Por el contrario, existe concordancia con los resultados hallados por Tari y
Garcia (2011) quienes concluyen que, de las empresas analizadas, las que tienen

un mayor nivel de gestion de la calidad son las que muestran a su vez mayor
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sensibilizacion por determinadas dimensiones de la responsabilidad social; dado
que en este trabajo se encontrd0 que la calidad de servicio se encuentra
influenciada significativamente por la responsabilidad social empresarial que

caracteriza a la entidad.

De forma similar existe concordancia con los resultados hallados Ledn
(2021) quien concluye que existe relacién positiva y moderada (Rho = 0,586 y p =
0,000) entre la responsabilidad social empresarial y la adecuada prestacion de
servicio de saneamiento en una entidad prestadora de servicio de agua y
saneamiento, denotando la importancia de incorporar politicas de responsabilidad
social empresarial en la gestion de la empresa alineados a cumplir con brindar un
servicio de saneamiento que contribuya al desarrollo sostenible de los usuarios y
comunidad en general, adicionalmente considera relevante proponer una directiva
para formalizar las practicas de responsabilidad social empresarial en entidades

que brinden servicio publico de agua y saneamiento.

Asimismo, concuerda con Calderdn y Pacompia (2020) quienes concluyen
que existe relacion positiva y moderada (Rho = 0,480 y p = 0,000) entre la RSE y
la calidad de servicio percibida; puesto que se encontrd que existe influencia de la
responsabilidad social empresarial que percibe el cliente sobre la calidad de

servicio, lo cual implica que necesariamente dichas variables se relacionan.
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También existe concordancia con el trabajo efectuado por Flores (2015)
quien concluye que existe relacion directa y elevada (r = 0,798) entre la RSU y
calidad académica; puesto que se hallé que la RSE percibida influye en la calidad

de servicio brindada por la EPS Tacna S.A.

Finalmente, existe discrepancia con los resultados del trabajo efectuado
por Pastor (2014) quien concluye que el promedio de la satisfaccion por los
servicios de la EPS es de 72,9 %; mientras que en el presente trabajo se encontro
que el 58,7% de los usuarios que se encuentran registrados en la EPS Tacna S.A.
perciben como de nivel inadecuado la calidad del servicio de prestacion de agua y

desagie que brinda la entidad.
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CONCLUSIONES

PRIMERA

La percepcion sobre la responsabilidad social empresarial se relaciona
significativamente con la calidad del servicio de la Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento Tacna S.A., 2021; dado que se obtuvo un valor de chi-
cuadrado = 333,586 y p = 0,000, complementado por el coeficiente de Nagelkerke
= 0,744; ademas el 83,0% de los usuarios perciben como de nivel inadecuado la
responsabilidad social empresarial, siendo la dimension mas preocupante el
“Balance ambiental”; y el 58,7% percibe de nivel inadecuado la calidad del

servicio, siendo la dimension més preocupante la “Fiabilidad”.

SEGUNDA

La percepcién sobre el balance ambiental se relaciona significativamente
con la calidad del servicio de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
Tacna S.A., 2021; dado que se obtuvo un valor de chi-cuadrado = 150,036 y p =

0,000, complementado por el coeficiente de Nagelkerke = 0,415.
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TERCERA

La percepcion sobre el balance social se relaciona significativamente con
la calidad del servicio de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
Tacna S.A., 2021; dado que se obtuvo un valor de chi-cuadrado = 283,281 y p =

0,000, complementado por el coeficiente de Nagelkerke = 0, 669.

CUARTA

La percepcion sobre el balance econdmico se relaciona significativamente
con la calidad del servicio de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
Tacna S.A., 2021; dado que se obtuvo un valor de chi-cuadrado = 256,647 y p =

0,000, complementado por el coeficiente de Nagelkerke = 0, 625.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA

A los funcionarios de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
Tacna S.A. se les sugiere que para mejorar la percepcion de los usuarios respecto
a la responsabilidad social empresarial, deben priorizar la propuesta e
implementacion del “Programa de RSE para la mejora de la calidad de servicio en
la EPS Tacna S.A., en escenario de pandemia Covid-19”, que debe formalizarse
como una politica institucional; dichas actividades contribuiran a la mejora de la

percepcion sobre la calidad del servicio brindada.

SEGUNDA

A los funcionarios de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
Tacna S.A. se les sugiere que para mejorar la dimension “Balance ambiental”,
deben priorizar la implementacion de programas centrados en impulsar en la
poblacién el evitar el despilfarro de los recursos hidricos, que contribuyan en la
reduccion de la contaminacion y el trato adecuado de los residuos sélidos, entre
otros, que permita contribuir al cambio de actitudes y comportamientos de los
ciudadanos en favor del medio ambiente; dichas actividades contribuiran a la

mejora de la percepcion sobre la calidad del servicio brindada.
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TERCERA

A los funcionarios de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
Tacna S.A. se les sugiere que para mejorar la dimension “Balance social”, deben
priorizar el auspicio de algunas actividades sociales de apoyo a la comunidad, que
permita recaudar fondos para atender urgencias familiares afines a temas
sanitarios, educativos, entre otros, donde se aproveche a rendir cuentas de los
avances de la gestion, del uso de los recursos recaudados y el compromiso
asumido con la ciudadania respecto a atender sus demandas por los servicios de
saneamiento; dichas actividades contribuiran a la mejora de la percepcion sobre la

calidad del servicio brindada.

CUARTA

A los funcionarios de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
Tacna S.A. se les sugiere que para mejorar la dimension “Balance econdmico”,
deben priorizar el dar mayores facilidades de pago a los usuarios, puesto que la
pandemia Covid-19 ha generado recesion econdémica, desempleo, otros, que les
permita atender sus obligaciones considerando su realidad familiar, ademas de
fortalecer su equipo de trabajo que permita atender rapida y eficientemente a los
reclamos de la poblacion por el servicio recibido; dichas actividades contribuiran

a la mejora de la percepcidn sobre la calidad del servicio brindada.
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PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

METODOLOGIA

Interrogante Principal

¢Cudl es la influencia de la percepcion
sobre la responsabilidad social
empresarial en la calidad del servicio de
la Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Tacna S.A., 2021?

Interrogantes Secundaria

¢Cual es la influencia de la percepcion
sobre el balance ambiental en la calidad
del servicio de la Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento Tacna S.A.,
20217

¢Cudl es la influencia de la percepcion
sobre el balance social en la calidad del
servicio de la Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento Tacna S.A.,
20217

¢Cual es la influencia de la percepcion
sobre el balance econémico en la calidad
del servicio de la Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento Tacna S.A.,
2021?

¢Qué modelo de responsabilidad social
empresarial proponer que permita
mejorar la calidad del servicio de la
Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Tacna S.A., 2021?

1.0bjetivo General

Determinar la influencia de la percepcion
sobre la responsabilidad social
empresarial en la calidad del servicio de
la Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Tacna S.A., 2021.

2.0bjetivos Especificos

Analizar la influencia de la percepcién
sobre el balance ambiental en la calidad
del servicio de la Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento Tacna S.A.,
2021.

Analizar la influencia de la percepcion
sobre el balance social en la calidad del
servicio de la Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento Tacna S.A.,
2021.

Analizar la influencia de la percepcién
sobre el balance econdmico en la calidad
del servicio de la Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento Tacna S.A.,
2021.

Desarrollar un modelo de responsabilidad
social empresarial que permita mejorar la
calidad del servicio de la Entidad
Prestadora de Servicios de Saneamiento
Tacna S.A., 2021.

1.Hipétesis General

La percepcion sobre la responsabilidad
social empresarial influye
significativamente en la calidad del
servicio de la Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento Tacna S.A.,
2021.

2.Hipotesis Especifica

La percepcion sobre el balance ambiental
influye significativamente en la calidad
del servicio de la Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento Tacna S.A.,
2021.

La percepcion sobre el balance social
influye significativamente en la calidad
del servicio de la Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento Tacna S.A.,
2021.

La percepcion sobre el balance
econoémico influye significativamente en
la calidad del servicio de la Entidad
Prestadora de Servicios de Saneamiento
Tacna S.A., 2021.

El modelo de responsabilidad social
empresarial permitiria mejorar la calidad
del servicio de la Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento Tacna S.A.,
2021.

Variable Independiente (X)
Responsabilidad social empresarial

Dimensiones e Indicadores:

Balance ambiental (Gestion del medio ambiente,
manejo de residuos sélidos)

Balance econdmico (Oportunidades laborales,
conciencia crediticia)

Balance social (Educacién sanitaria, inversion
social, apoyo social)

Variable Dependiente (Y)
Calidad del servicio

Dimensiones e Indicadores:

Tangibilidad (Aspectos fisicos, apariencia del
personal)

Fiabilidad (Sinceridad, sin errores)
Capacidad de respuesta (servicio rapido,
oportunidad)

Seguridad (conocimiento del servicio,
comportamiento confiable)

Empatia (atencion oportuna, predisposicion)

Tipo de Investigacion

El presente trabajo de
investigacion es basico, método
de investigacion es cuantitativo y
el alcance es explicativo.

Disefio de la Investigacion
Este estudio es de disefio no
experimental de corte transversal.

Ambito de Estudio

La regi6n Tacna donde brinda el
servicio la Empresa Prestadora de
Servicio de Agua y Saneamiento

Poblacion

Esta compuesta por 94 000
usuarios registrados en la empresa
prestadora de servicios de agua y
saneamiento en la regién Tacna.

Muestra
Esta conformada por un total de
383 usuarios.

Técnicas de Recoleccion de datos
Encuesta

Instrumentos para la recoleccion
de los datos
Cuestionario
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APENDICE 02: INSTRUMENTOS

CUESTIONARIO “RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL”

Estimado cliente de la Empresa Prestadora de Servicios de Tacna (EPS), a continuacion, se
presentan algunas aseveraciones relacionadas con la responsabilidad social empresarial, se le pide
que revise cada una de ellas, y opine sobre como percibe el comportamiento de la entidad al
respecto; para lo cual debe marcar con una X, considerando las siguientes opciones:

Nunca / Muy en desacuerdo.
Casi nunca / En desacuerdo.
A veces / indiferente.

Casi siempre / De acuerdo.
Siempre / Muy de acuerdo.

Sexo: a) Masculino b) Femenino

Edad: a) Menosde 25 b) Entre 25y 40 c) Més de 40

Distrito de procedencia: a) Cercado b) Cono Sur c¢) Alto de la Alianza d) Ciudad Nueva e)
OtroS: «nvviieiiiiieieeeeen,

N° PREGUNTA A|B|C | D
BALANCE AMBIENTAL

1 La entidad implementa politicas para la proteccion del medio ambiente.

2 La entidad desarrolla programas para la reduccion de la contaminacion.

3 La entidad se caracteriza por impulsar en la poblacidn el evitar el despilfarro
de los recursos, principalmente el hidrico.

4 La entidad implementa programas para difundir el ahorro de energia.

5 La entidad se caracteriza por impulsar una cultura de reciclaje en la
poblacion.

6 La entidad impulsa la auditoria ambiental de su gestion.

7 La entidad se caracteriza por comunicar a sus clientes sus practicas
ambientales.

8 La entidad se caracteriza por invertir en tecnologia que cuide el medio
ambiente.

9 La entidad se caracteriza por impulsar en la poblacion el trato adecuado de
sus residuos.

BALANCE SOCIAL

10 La entidad se caracteriza por contribuir en la solucién de los problemas
sociales de la region.

11 La entidad se caracteriza por su compromiso por la basqueda del bienestar
de la poblacion donde efectlia sus operaciones.

12 La entidad se caracteriza por el auspicio de actividades sociales de apoyo a
la comunidad.

13 La entidad se caracteriza por impulsar la existencia de un trato justo a las
personas.

14 La entidad se caracteriza por impulsar el desarrollo y crecimiento
profesional de su personal.

15 La entidad se caracteriza por comercializar agua considerando los estandares
de un servicio responsable.

16 La entidad se caracteriza por efectuar memorias de gestion y rendicion de
cuentas a la poblacién.

17 La entidad se caracteriza por impulsar un comportamiento ético en sus




118

acciones.

BALANCE ECONOMICO

Los beneficios econémicos que recibe la entidad por la prestacion del

18 | servicio, son acordes con la cobertura y calidad del recurso ofertado a la
poblacion.

19 La entidad prioriza invertir en la mejora de la calidad del agua.

20 La entidad se caracteriza por una gte_ncién rapida y eficiente a los reclamos
de la poblacion por el servicio recibido.

21 La entidad invierte en la mejora tecnologica para dar un mejor servicio.

22 La entidad se caracteriza por brindar un servicio competitivo.

23 La entidad se caracteriza por impulsar el desarrollo econémico local.

24 La entidad impulsa la generacién de oportunidades laborales transparentes.

GRACIAS POR SU COLABORACION
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CUESTIONARIO “CALIDAD DE SERVICIO”

Estimado cliente de la Empresa Prestadora de Servicios de Tacna (EPS), a continuacidn, se
presentan algunas aseveraciones relacionadas con la calidad de servicio, se le pide que revise
cada una de ellas, y opine sobre como percibe la calidad del servicio que caracteriza a la entidad;
para lo cual debe marcar con una X, considerando las siguientes opciones:

Nunca / Muy en desacuerdo.
Casi nunca / En desacuerdo.
A veces / indiferente.

Casi siempre / De acuerdo.
Siempre / Muy de acuerdo.

Sexo: a) Masculino b) Femenino

Edad: a) Menosde 25 b) Entre 25y 40 c) Més de 40

Distrito de procedencia: a) Cercado b) Cono Sur c¢) Alto de la Alianza d) Ciudad Nueva
€) OtroS: .ovvvviiiiiiieieaeen,

N° PREGUNTA A | B|C|D
FIABILIDAD

1 La entidad se caracteriza por cumplir con lo que oferta a la poblacién.

2 Existe un interés sincero de la entidad por enfrentar los problemas y quejas
expuestos por la poblacion sobre el servicio otorgado.

3 El servicio brindado por la entidad es acorde a lo ofertado.

4 La entidad cumple con brindar el servicio en el tiempo acordado.

5 La entidad prioriza la estrategia de no cometer errores con el cumplimiento
del servicio acordado.

SEGURIDAD

6 La entidad irradia en la poblacion un comportamiento fiable en las
actividades efectuadas.

7 Se siente seguro cuando efectla cualquier operacion con la entidad.

8 El personal de la entidad se caracteriza por su amabilidad.

9 El personal conoce sus funciones y demuestra dominio en atender las
consultas de la poblacién.

ELEMENTOS TANGIBLES

10 La entidad se caracteriza por contar con equipamiento moderno para brindar
el servicio.

11 | Laentidad cuenta con sus instalaciones atractivas visualmente.

12 La entidad prioriza que su personal tenga una apariencia pulcra en horario de
trabajo.

13 | Laentidad usa materiales que son atractivos visualmente para la poblacion.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

14 La entidad comunica oportunamente el cronograma de sus actividades a la
poblacion, como cobros, cortes, otros.

15 | Laentidad se caracteriza por brindar un servicio rapido.

16 El personal de la entidad se caracteriza por su constante predisposicion a
apoyar al cliente.

17 El personal de la entidad siempre demuestra su predisposicion en atender a la
poblacion.

EMPATIA
18 | Laatencion individualizada al cliente caracteriza a la entidad.
19 | Considera que son adecuados los horarios de trabajo de la entidad.
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El trato del personal se caracteriza por tratar a los clientes como lo méas

20 importante para la entidad.

21 La entidad se caracteriza por su preocupacion sincera por cada uno de sus
clientes.

22 | El atender las necesidades de los clientes es prioridad para la entidad.

GRACIAS POR SU COLABORACION
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APENDICE 03: VALIDACION DE INSTRUMENTO

i TR UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
lﬂ Escucla de Postrado
[ j Centro de Investigacian
Formato de Validacldn por expertos
Codificacion Varsidn Vigencia Faginas
CEIN b - 001 00 015 02

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUM ENTO DE INVESTIGACION

Il DATOS GENERALES: 2
1.1, Apellidos y nombres del informanta (Exparto): A1 ﬁ"'.d]uiﬁ.'% s, FES !:‘Tﬁ.&"t&?..%ﬁﬂ '.‘:'.{S'.jﬁ.f
1.2. Grado Académico.... 25 0. )

1.3 Protasion: ... Licenciade. ga Adm s dra cigm T —"
1.4.InStiucion donde 1abora: ... AT BE. ....eviiineoiiese e
1.5, Cargo que dusnmpaha....L..E.?.E.!:ﬂ.-ﬁ:...d.!...;?ﬁt.’iﬁ.!fﬁxfﬁ:,. st bentaar s e .

1.6 Danominacion del Instrumenta;

;?t:p;-wi’ﬂ’«iﬁfﬂ’c:"mﬁm“mf

EAmLERE b aaan R L R TR I

1.7. Autor del instrumento: ..., 6.7 £ . .'.f-‘.'r.’.t:m.n.'c_lf.-?-fé{.'e..?i%lﬁfél?,e;a..ﬂf}fi}:vg._ .......................

-8 Programa de posigrado:..... £2.S farsda en Admais g ¢ o T

it. VALIDACION

N l
L. | ] =
INDICADORES DE CRITERIOS »o| o £ g | =5
EVALUACION DEL 3| = - T
INSTRUMENTO | Sobre los ftems del Instrumento
1 2 3 4 5
1. CLARIDAD Estin  formulsdos  con  lenguaje
apropiado que facilita su comprension x
2. OBJETIVIDAD Estin  expresados  en  conductas
observables, medibles ){'
3. CONSISTENCIA Existe una organizacitn logica en los
contenidos y relucién con la teoria >
4. COHERENCIA Existe relocidn de los contenidos con los
| indicadores de la variable .5(
5. PERTINENCIA Las categorias de respuestas Yy sus
- valores son apropiaduos X
& 5UFICIES
FICIENCIA Son suficientes la camidad ¥ calidad dy
Bems presentados en ¢l instrumeiitg {X
SUMATORIA PARCIAL y |2r
SUMATORIA TO AL
- 29
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A UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
l w ’ Escuela de Postrado
Centro de Investigacién
formato de Validacién por expertos

Codificacton Versién Vigencia Paginas
CEN fve - 001 00 2015 02

. RESULTADOS DE LA VALIDACION
3.1.  Valoracién total cuantitativa: ()

3.2.  Opinién: FAVORABLE Z DEBE MEJORAR
NO FAVORABLE

3.3. Observaciones:

Tacna, 20 /5/2!

Firma
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-f UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
Iﬂ Escuela de Postrado
t j Centro de Investigacidn
Formato de Validacién por expertos
Codificacion Versién Vigencia Piginas
CEIN fva - 001 00 2015 02

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
L DATOS GENERALES:

1.1, Apellidos y nombres del jnformante (Experto): (fff‘,’hdfﬂlﬁ.;fﬁﬁf?:s P "?“*"ri"’é’ﬂ“ .f.s!.fef
1.2. Grado Amdﬁmmljacﬁr
1.3 Profesion: ... A CenS e d2. Eu, AL tamnis Tre€rSa e, .
1.4 Institucion donde 1abora: ... 520 Tl B . i ceeeoein e ian e st e e irese e nessnes T
1.5. Cargo que desempedia........ ﬁ?rfﬂ}ﬂ.tfﬁ..ﬂ.ﬂgfﬁﬁjﬂ....

1.6 Denominacidn del Instrumenio;

............ Tl TSI

1.7. Autor del instrumenio; ,......-‘,?x.n.v:s;r & Gedvcmmn.. CalderTm P LRGHS

1.8 Programa de posigrade:,... £2.€. 72 ad 2. oo A0 i s P egifh i,

In. VALIDACION

(™
m
INDICADORES DE CRITERIOS ol of 3| €| .8
EVALUACION DEL 22| 2| & 21323
INSTRUMENTO | Sobre los ftems del instrumento @
1 2 3 4 5
1. CLARIDAD Estin  formulados con  lenguaje
apropiado que facilita su comprensidn X
2. OBJETIVIDAD Estin  expresados em  conductas
observables, medibles )(
3. CONSISTENCIA Existe una organizacién logica en los
contenidos y relacion con la 1eoria X
4. COHEREN . :
ENCIA :E:usn: relacidn de los contenidos con los
indicadores de la variable X
5. PERTINENCIA .
Las categorias de respuesias y sus
valores son apropiados K
6. SUFICIENCIA . .
Son suficientes la cantidad y calidad d
items presentados en el instrumenta .1 X
SUMATORIA PARCIAL y |25
| 3
SUMATORIA TOTAL 2 ?
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lﬂ Escuela de Postrado
{ J Centro de investlgacldn

Formato de Validacidn por expertos

Codificacion Versidén Vigencia
CEIN fvn = 001 o0 2015

Pigimas
02

. RESULTADOS DE LA VALIDACION

3.1, Valoracion total cuantitativa: 2%

3.2.  Opinién: FAVORABLE X DEBE MEJORAR
NO FAVORABLE

3.3. Observaciones:

Tacna, 2’9/_-;'/3..-'
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f UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACHA
@ Escuela de Postrado
Centro de Investigacidn
Formato de Valldacién por expertos

Codificacion Versidn Vigancia Piginas
CEIN fve - 001 0o 2015 02

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres dal informanite (Expero): . {""i's'!ﬂi-"'-ﬁ "I'T‘I,.-."'?"'S"“"Sn ..."'.:.?:".',‘.’.’.'-'.'?,'-. ...........
1.2. Grado Académico...Pecfar - -
1.3 Profesion: .. Jun g, £ o er 00 m s eepesessasessassesssansers s s s s ea s s s e sasnsens
1.4. Institucién donde labora: ... 823 iCrne Pe o onc.| -:fc.?_‘mﬂﬂ. ......................................
1.5. Cargo que desempefia.....Swo. Sercnts de f feasn e S nnsEm I W EO

1.6 Denominacién del Instrumenio:
RO 2 LY VT TR P NN T e e Vol 2Rt N SR

e T T T T T T e T T P EE A T T

1.7. Autor del instrumento: ...... EI.HM._'}L...EP._.-....C'I&.Irnil.ﬂ.sf.?i\..ﬁﬁmiﬁ. 2 e ereeen e
1.8 Programa de postgrado:....... 028 A g Mdein 0 G 00 m i

. VALIDACION

50 o o
INDICADORES DE CRITERIOS =2/ o | & | 5
EVALUACION DEL = 2| &| gd|3223
INSTRUMENTO | Sobre los items del instrumento
1 2 3 4 5
1. CLARIDAD Estin  formulados com  lenguaje
apropiado que facilita su comprensidn }(
2. OBJETIVIDAD Estin  expresados  en conductas
observables, medibles X
3. CONSISTENCIA Existe una organizacion logica en los
contenidus y relacidn con lu leoria X
4. COHERENCIA Existe relacién de los conlenidos con los
indicadores de la variable X
5 PERTINENCIA Las cutegorias de respuestus y  sus
valores sun apropiodos ,x
6. SUFICIENC
CIENCIA Son suficientes la cantidad y calidad oy X
items presemtndes en ¢l instrunento
SUMATORIA PARCIAL 2 | 20
SUMATORIATOTAL 29
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Escuela de Postrado

Centro de Investigacién
Formato de Valldacidn por expertos

Codilicacion
CEIN fep - 01

Varaldn
0

Yigencia
2015

Paginas
02

. RESULTADOS DE LA VALIDACION

3.1, Valoracidn tolal cuantitativa: 2%

3.2. Opinidn:

3.3,  Observaciones:

FAVORABLE X DEBE MEJORAR
NO FAVORABLE

Tacna, fﬁfj’}g!

——y e
T e e [ I

—

Firma
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UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
Escuela de Postrado
Centro de Investigacidn
Farmato de Valldacidn por expertos

Codificaclén
CEIN e - 001

Versién ¥igencla
1] 2015

Papginas
o2

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:
1.1, Apelidos y nombres del informante {Emﬂn}‘ P‘ .'f.*'f!-..'?f'f.‘.lm"-.'em " /?*-‘5""'-! t‘?L”P‘\.......

1.2. Grade Académco,,,

1.3 Profesién: .. Tag o (ouker
1.4 Institucitn donde labora: . & .’:.éi'n.'.".f.-.*.’.,. /

Fec tov
f;m-,cﬂ IS

jl*‘*"ﬁﬁ'l l ﬂi‘Ff"-‘k

1.5. Cargo que desempatia..., S2%., 55 £em 1. de.. L lan o s o I—. F AT
1.6 Denominacidn del Instrumanta:

.............. f:’.‘n.t'l.cl!-'nxl‘,..dﬁ.l...c.'tﬂ;.ﬁi:ﬁ..,.,.,,.,.,,."..".au-u-.a--- PARERRAEELEE
1.7. Autor del instrumento; .. Qc.—m._y..li...Ef.,.f_ﬁ..f#:fﬂn..ﬁ. PTE .,f;- ------------------------ e
1.8 Programa de posigrado......... 2#¢. 720, €5, (& i Fre Sodnm
Il.  VALIDACION
| 5| o o
INDICADORES DE CRITERIOS =2 2| F| §| =5
EVALUACION DEL 2| 2| &| 2|23
INSTRUMENTO | Sobre los items del instrumento
1 2 3 4 5
1. CLARIDAD Estin  formuladas con lenguaje
apropiado que facilita su comprensidn >{
2. OBJETIVIDAD Estin  expresados en  conductas
observables, medibles '){
3. CONSISTENCIA Existe una organizacion logica en los
contcnidos y relucidn con la teoria ~
4, ‘HEN . .
COHERENCIA Existe relacién de los contenidos con los
indicadores de la variable )C
5. PERTINEN
TINENCIA Las categorias de respuestas ¥ sus
valores son aprepiados ,;’1'
6. 5UFICIENC
Cla Son suficientes la cantidad y calidad d
ltems prescntados en el instrumento '>:
SUMATORIA PA
HCIAL 4 2o

SUMATORIA TOTAL
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L UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
Iﬂ Escuela de Postrado
Centro de Investigacién

Formato de Validacién por expertos
Piginas

Codificacian Varsion Vigencia
CEIN tve - D01 i 2015 02

l.  RESULTADOS DE LA VALIDACION

3.1.  Valoracidn total cuantitativa: {3

3.2.  Opinién: FAVORABLE __ X DEBE MEJORAR
NO FAVORABLE

3.3. Observaciones:

Tacna, [5[5/24

L ‘—7"411\._;&? 2

Firma
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L= UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
Escuela de Postrado
Centro de Investigacién
Formato de Validacién por expertos
Codificacion Version Vigencia Ptghn
CEN fve - 001 00 2015 2

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I DATOS GENERALES:

1.1, Apellidos y nombres del informante (Experto). ...... VELASQUEZ RODRIGUEZ NORMA CONSTANZA...
1.2. Grado Académico.......... DOCTORADO EN ECONOMIA..................

1.3 Profesion: .........ccoovvvinianns ECONOMISTA .. ooiiitiiiiiiemiiiiiisieerisies e sasseesareesasieerans
1.4, Institucién donde labora: ............ UNIVERSIDAD CATOLICA SEDES SAPIENTIAE...........cccveenee.
1.5, Cargo que desempefia.............c...... DIRECTORA DE FORMACION CONTINUA.. .......ccoovvnnnnes

1.6 Denominacidon del Instrumento:
............... CUESTIONARIO “RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL™

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

IIl. VALIDACION

3 [} o
INDICADORES DE CRITERIOS o8 E s s
EVALUACION DEL g S| S 3 é E g
INSTRUMENTO | Sobre los items del instrumento
1 2 3 4 5
1. CLARIDAD Estin  formulados  con  lenguaje 5
apropiado que facilita su comprension
2. OBJETIVIDAD Estdin  expresados  en  conductas 5
observables, medibles
3. CONSISTENCIA | Existe una organizacion logica en los S
contenidos y relacion con la teoria
4. COHERENCIA Existe relacion de los contenidos con los 4
indicadores de la vanable
5. PERTINENCIA Las categorias de respuestas y sus 4
valores son apropiados
6. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y calidad de S
items presentados en el instrumento
SUMATORIA PARCIAL 8 20
SUMATORIA TOTAL 28
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UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
Escuela de Postrado
Centro de Investigacion
Formato de Validacién por expertos

Codificacion Varsion
CEM fve - 001 00

Vigencia
2015

Pig?u

.

J.1.
3.2

3.3

RESULTADOS DE LA VALIDACION

Valoracidn lotal cuantitativa:

Opinién: FAVORABLE X
NO FAVORABLE
Obsarvacionas:

DEBE MEJORAR

Tacna, 07 de junio de 2021

Ofrﬂ A -*E.Mfﬁ

Firma
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=9 N8 UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
I lﬂ I Escuela de Postrado
Centro de Investigacién
Formato de Validacién por expertos
Codificacion Version I Vigencia Ptgha
CENN fve - 001 00 2015 2

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto). ...... VELASQUEZ RODRIGUEZ NORMA CONSTANZA....
1.2. Grado Académico.......... DOCTORADO EN ECONOMIA..................

1.3 Profesion: ...........oceeeeernnnes ECONOMIST A o iiiiiiiiieenieiierasessrersisrsrrrsierrseesseesiasssensense

1.4, Institucion donde labora: ............ UNIVERSIDAD CATOLICA SEDES SAPIENTIAE.............covvnnns

1.5. Cargo que desempefa.................... DIRECTORA DE FORMACION CONTINUA...........ccccoonvin.

1.6 Denominacion del Instrumento:
............... CUESTIONARIO “CALIDAD DE SERVICIO™

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

[I. vaLibacion

~
2
INDICADORES DE CRITERIOS »2| 2 % g > g
EVALUACION DEL 2|2 | & é - 5
INSTRUMENTO | Sobre los items del instrumento
1 2 3 4 )
1. CLARIDAD Estan  formulados  con  lenguaje S
apropiado que facilita su comprension
2. OBJETIVIDAD Estin  expresados en  conductas 3
observables, medibles
3. CONSISTENCIA | Existe una organizacion logica en los 5
contenidos y relacion con la teoria
4. COHERENCIA Existe relacion de los contenidos con los 4
indicadores de la varable
5. PERTINENCIA Las categorias de respuestas y sus S
valores son apropiados
6. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y calidad de 4
items presentados en el nstrumento
SUMATORIA PARCIAL 8 20
SUMATORIA TOTAL 28
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Escuelade Postrado
Centro de Investigacion
Formato de Validacién por expertos

[A.j UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA

Codificacion Version I Vigencia Paginas
CEN fve - 001 00 2015 02
] RESULTADOS DE LA VALIDACION
3.4, Valoracion total cuantitativa; 28
3.5. Opinién: FAVORABLE x DEBE MEJORAR

NO FAVORABLE
3.6. Observaciones:

Tacna, 07 de junio de 2021

il

Firma
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VARIABLE “RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL”

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,933 24

Estadisticas de total de elemento

Media de escala
si el elemento se

ha suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha

suprimido

Correlacion total
de elementos

corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

La entidad implementa politicas
para la proteccion del medio
ambiente.

La entidad desarrolla programas
para la reduccion de la
contaminacion.

La entidad se caracteriza por
impulsar en la poblacién el evitar el
despilfarro de los recursos,
principalmente el hidrico.

La entidad implementa programas
para difundir el ahorro de energia.
La entidad se caracteriza por
impulsar una cultura de reciclaje en
la poblacién.

La entidad impulsa la auditoria
ambiental de su gestion.

La entidad se caracteriza por
comunicar a sus clientes sus

practicas ambientales.

40,98

41,00

40,60

40,80

40,55

40,85

40,80

125,666

129,282

117,836

122,831

121,844

121,926

119,241

0,266

0,051

0,669

0,460

0,510

0,477

0,603

0,935

0,938

0,929

0,933

0,932

0,932

0,930



La entidad se caracteriza por
invertir en tecnologia que cuide el
medio ambiente.

La entidad se caracteriza por
impulsar en la poblacién el trato
adecuado de sus residuos.

La entidad se caracteriza por
contribuir en la solucion de los
problemas sociales de la region.
La entidad se caracteriza por su
compromiso por la busqueda del
bienestar de la poblacién donde
efectla sus operaciones.

La entidad se caracteriza por el
auspicio de actividades sociales de
apoyo a la comunidad.

La entidad se caracteriza por
impulsar la existencia de un trato
justo a las personas.

La entidad se caracteriza por
impulsar el desarrollo y crecimiento
profesional de su personal.

La entidad se caracteriza por
comercializar agua considerando los
estandares de un servicio
responsable.

La entidad se caracteriza por
efectuar memorias de gestion y
rendicién de cuentas a la poblacion.
La entidad se caracteriza por
impulsar un comportamiento ético
€n sus acciones.

Los beneficios econdmicos que
recibe la entidad por la prestacion
del servicio, son acordes con la
cobertura y calidad del recurso

ofertado a la poblacion.

40,95

40,78

40,83

40,88

41,03

40,85

40,85

40,65

40,90

40,88

40,58

115,792

116,948

116,917

125,035

121,153

123,464

121,464

117,413

119,374

118,574

116,456

0,792

0,666

0,731

0,341

0,608

0,490

0,532

0,757

0,650

0,676

0,801

134

0,927

0,929

0,928

0,934

0,930

0,932

0,932

0,928

0,930

0,929

0,927



La entidad prioriza invertir en la
mejora de la calidad del agua.

La entidad se caracteriza por una
atencion rapida y eficiente a los
reclamos de la poblacion por el
servicio recibido.

La entidad invierte en la mejora
tecnoldgica para dar un mejor
servicio.

La entidad se caracteriza por brindar
un servicio competitivo.

La entidad se caracteriza por
impulsar el desarrollo econémico
local.

La entidad impulsa la generacion de
oportunidades laborales

transparentes.

40,83

41,03

41,00

40,88

40,95

40,98

122,097

116,897

118,154

118,420

120,767

119,410

0,499

0,779

0,739

0,628

0,580

0,700
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0,932

0,928

0,928

0,930

0,931

0,929




VARIABLE “CALIDAD DE SERVICIO”

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,934 22

Estadisticas de total de elemento

136

Varianza de
Media de escala escala si el Correlacion total

si el elemento se  elemento se ha de elementos

Alfa de
Cronbach si el

elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
La entidad se caracteriza por cumplir 49,73 112,307 0,790 0,929
con lo que oferta a la poblacion.
Existe un interés sincero de la entidad 49,83 111,122 0,683 0,930
por enfrentar los problemas y quejas
expuestos por la poblacion sobre el
servicio otorgado.
El servicio brindado por la entidad es 49,80 113,959 0,506 0,932
acorde a lo ofertado.
La entidad cumple con brindar el 49,68 110,430 0,593 0,931
servicio en el tiempo acordado.
La entidad prioriza la estrategia de no 49,60 112,349 0,527 0,932
cometer errores con el cumplimiento
del servicio acordado.
La entidad irradia en la poblacion un 49,68 109,969 0,818 0,928
comportamiento fiable en las
actividades efectuadas.
Se siente seguro cuando efectla 49,58 110,866 0,635 0,930
cualquier operacion con la entidad.
El personal de la entidad se 49,83 113,892 0,472 0,933
caracteriza por su amabilidad.
El personal conoce sus funciones y 49,45 110,049 0,685 0,930

demuestra dominio en atender las

consultas de la poblacién.



La entidad se caracteriza por contar
con equipamiento moderno para
brindar el servicio.

La entidad cuenta con sus
instalaciones atractivas visualmente.
La entidad prioriza que su personal
tenga una apariencia pulcra en horario
de trabajo.

La entidad usa materiales que son
atractivos visualmente para la
poblacioén.

La entidad comunica oportunamente
el cronograma de sus actividades a la
poblacion, como cobros, cortes, otros.
La entidad se caracteriza por brindar
un servicio rapido.

El personal de la entidad se
caracteriza por su constante
predisposicion a apoyar al cliente.

El personal de la entidad siempre
demuestra su predisposicion en
atender a la poblacion.

La atencién individualizada al cliente
caracteriza a la entidad.

Considera que son adecuados los
horarios de trabajo de la entidad.

El trato del personal se caracteriza por
tratar a los clientes como lo mas
importante para la entidad.

La entidad se caracteriza por su
preocupacion sincera por cada uno de
sus clientes.

El atender las necesidades de los

clientes es prioridad para la entidad.

49,18

49,15

49,00

49,08

48,33

49,55

49,45

49,55

49,53

49,30

49,55

49,65

49,35

114,610

111,977

116,154

116,481

118,328

112,562

106,767

106,869

109,692

109,549

110,818

110,387

108,438

0,445

0,699

0,336

0,454

0,330

0,610

0,742

0,732

0,596

0,674

0,605

0,695

0,713
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0,933

0,930

0,935

0,933

0,935

0,931

0,928

0,929

0,931

0,930

0,931

0,929

0,929
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APENDICE 05: VALIDACION DE CONTENIDO POR EL METODO DE

DISTANCIA DE PUNTOS MULTIPLES (DPP)

El método de DPP mide la adecuacion de los instrumentos para medir la variable

de interés, en relacion a la valorizacién de juicio de expertos.

PRIMERO: Variable “Responsabilidad Social Empresarial”

1.- A continuacién, se muestra la valoracion de los expertos y los promedios por

cada item.
iTEM EXPERTO 1 | EXPERTO 2 | EXPERTO 3 PROMEDIO
1 5 5 5 5
2 5 4 5 4,67
3 4 4 5 4,33
4 5 5 4 4,67
5 5 5 4 4,67
6 5 5 5 5

2.- Seguidamente se procede a calcular la distancia de puntos multiples (DPP),

mediante la siguiente ecuacion:

DPP = (X, — V)2 + (X, = ¥,)2 + e H(X, — ;)2

De donde:
Xi: Valor maximo en la escala para item i.
Yi: El promedio del item i.

DPP = \[(5-5)7+ (5—4,67)°+ ... +(5— 5)2=0.882

3.- Ahora se procede a determinar la distancia maxima (Dmax) del valor obtenido

respecto al punto de referencia cero (0), mediante la siguiente ecuacion:
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Dmax = +/ (X, — 1)2 4+ (X, —1)2 4+ oo H(X, — 1)2

De donde:

Xi: Valor maximo en la escala concedido para el item i.

1: Valor minimo de la escala para cada item.

Dmax = /(5—1)2+ (5—1)2+ .....+(5—1)*=9.798

4.- Con los valores obtenidos se procede a construir una nueva escala valorativa,

como Se muestra a continuacion:

Nueva escala Intervalo Significado
0,000 - 1,960 A Adecuacion total

1,960 - 3,919 B Adecuacion en gran medida
3,919 - 5,879 C Adecuacion promedio
5,879 - 7,838 D Adecuacion escasa

7,838 — 9,798 E Inadecuacion

5.- El valor hallado de DPP fue de 0,882; el cual se encuentra en la zona A, lo que

significa que existe una “Adecuacion total” del instrumento y es factible de ser

aplicado.

Nota: El punto DPP debe caer en las zonas A o B, en caso contrario, se requiere una

reestructuracion y/o modificacion, luego de las cuales se somete nuevamente a juicio de expertos.
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SEGUNDO: Variable “Calidad de servicio”

1.- A continuacién, se muestra la valoracion de los expertos y los promedios por

cada item.
iTEM EXPERTO 1 | EXPERTO 2 | EXPERTO 3 PROMEDIO
1 4 4 5 4,33
2 5 4 5 4,67
3 5 5 5 5
4 5 5 4 4,67
5 5 5 5 5
6 5 5 4 4,67

2.- Seguidamente se procede a calcular la distancia de puntos multiples (DPP),
mediante la siguiente ecuacion:

DPP = (X, — V)2 + (X, = ¥,)2 + e H(X, — ;)2

De donde:
Xi: Valor maximo en la escala para item i.
Yi: El promedio del item i.

DPP = \[(5—4,33)+ (5—4,67)> + .....+(5— 4,67)>=0.882

3.- Ahora se procede a determinar la distancia maxima (Dmax) del valor obtenido
respecto al punto de referencia cero (0), mediante la siguiente ecuacion:

Dmax = / (X, — 1)2+ (X, — 1)% + oo H(X, — 1)2

De donde:
Xi: Valor maximo en la escala concedido para el item i.
1: Valor minimo de la escala para cada item.
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Dmax = /(5—1)2+ (5—1)2+ .....+(5—1)*=9.798

4.- Con los valores obtenidos se procede a construir una nueva escala valorativa,

como Se muestra a continuacion:

Nueva escala Intervalo Significado
0,000 - 1,960 A Adecuacion total

1,960 - 3,919 B Adecuacion en gran medida
3,919 - 5,879 C Adecuacion promedio
5,879 - 7,838 D Adecuacidn escasa

7,838 — 9,798 E Inadecuacion

5.- El valor hallado de DPP fue de 0,882; el cual se encuentra en la zona A, lo que

significa que existe una “Adecuacion total” del instrumento y es factible de ser

aplicado.

Nota: El punto DPP debe caer en las zonas A o B, en caso contrario, se requiere una

reestructuracién y/o modificacion, luego de las cuales se somete nuevamente a juicio de expertos.
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APENDICE 06: CANTIDAD DE USUARIOS DEL SERVICIO DE AGUA
POTABLE A DICIEMBRE DE 2020

EPS
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“Afo del Bicentenario del Peru: 200 afos de Independencia®

Tacna, 30 JUN 2021

CARTAN* 11O

Sefior:

DENNYS GEOVANNI CALDERON PANIAGUA

Calle Perd N* 1056 Urb. Los Cpreces

Tacna.-

ASUNTO : RESPUESTA A REQUERIMIENTO DE INFORMACION SOBRE CANTIDAD DE

USUARIOS DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE AL ANO 2020

REFERENCIA  : HOJA DE TRAMITE N’ 011600-270
SOLICITUD SIN
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CONEXIONES A LA FACTURACION DE DICIEMBRE 2020
LOCALIDAD DE TACNA

TARIFA AjD AGUA DESAGUE TOTAL
DOMESTICA 53946 B22 508 55276
COMEST. CON BENEFICIOD 32480 45 i} 32525
COMERCIAL J811 386 ] 8262
INDUSTRIAL 1040 32 B 1078
ESTATAL 667 265 63 995
SOCIAL 89 266 1 356
LOCALIDAD DE PACHIA

TARIFA AJD AGUA DESAGUE TOTAL
DOMESTICA 415 94 0 509
COMERCIAL 7 4 0 11
INDUSTRIAL 4q (1] 0 i
ESTATAL 13 3 0 16
SOCIAL 3 3 0 (7]

LOCALIDAD DE LOCUMBA .
TARIFA AfD AGUA DESAGUE TOTAL |

DOMESTICA 382 29 0 411
COMERCIAL 29 2 0 i1
ESTATAL 37 1 0 38
SOCIAL 5 2 ] 7




