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RESUMEN

El objetivo del presente trabajo de investigacion fue determinar la influencia del
catastro de usuarios en la gestion administrativa de la Entidad prestadora de Servicios
de agua potable y alcantarillado de Nasca, Ica 2022.

La investigacién realizada justifica su estudio en la importancia que tiene el catastro
como herramienta de gestidén para las EPS. Este estudio se realiz6 con un enfoque
cuantitativo, de tipo béasica y de nivel correlacional causal, el tipo de disefio fue el no
experimental y el método utilizado el hipotético deductivo. La muestra de estudio
estuvo conformada por 373 usuarios suscritos a la EPS de Nasca. La técnica
empleada para la recoleccién de informacion fue la encuesta y el instrumento el
cuestionario, cumpliéndose la validacién a través de juicios de expertos. En lo referente
al andlisis estadistico inferencial, se realiz6é con el apoyo del Paquete Estadistico para
las Ciencias Sociales. (SPPS) version 25.

De acuerdo al objetivo general formulado se obtuvo, a través del margen de Wald un
resultado equivalente a 83,625 con una significancia de p: 0,0 < a: 0,005 implicando
gue existe influencia significativa del catastro de usuarios en la gestion administrativa
de la EPS de Nasca, Ica 2022.

Palabras clave: Catastro de usuarios, gestion administrativa, gestion comercial.
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ABSTRACT

The objective of this research work was to determine the influence of the user registry
in the administrative management of the Nasca, Ica 2022 Drinking Water and
Sewerage Service Provider Entity.

The research carried out justifies its study in the importance of the cadastre as a
management tool for the EPS. This study was carried out with a quantitative approach,
basic type and causal correlational level, the type of design was non-experimental and
the method used was hypothetical deductive. The study sample consisted of 373 users
subscribed to the Nasca EPS. The technique used to collect information was the survey
and the instrument was the questionnaire, fulfilling the validation through expert
judgments. Regarding the inferential statistical analysis, it was carried out with the
support of the Statistical Package for the Social Sciences. (SPPS) version 25.
According to the general objective formulated, a result equivalent to 83.625 was
obtained through the Wald margin with a significance of p: 0.0 < a: 0.005, implying that
there is a significant influence of the user registry in the administrative management of
the EPS of Nazca, Ica 2022.

Keywords: Register of users, administrative management, commercial management.
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INTRODUCCION

El problema identificado se propicia por la deficiencia en el manejo de los
instrumentos de gestion por parte de las Empresas Municipales de agua potable,
como el catastro de usuarios, el cual representa una herramienta de gestion
publica homologa a las que poseen las entidades municipales con otras
denominaciones, tales como “catastro de predios”, “catastro rural”’, “catastro
multipropdsito”, entre otros, cuya problematica se enfatiza en la minima inversion
publica destinadas a esta actividad en cualquiera de sus etapas y ademas por el
bajo compromiso de su operacion y mantenimiento de los gobiernos de turno.
Teniendo en cuenta que nuestros estudios fueron realizados dentro de la
jurisdiccion de la unica Entidad Prestadora de Servicios, ubicada en la provincia
de Nasca, en adelante EPS, es necesario mencionar que esta se encuentra
regulada por la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento, en
adelante SUNASS, entidad de régimen publico, que tiene como principales
funciones las de parametrar, controlar, inspeccionar y fiscalizar los servicios de
saneamiento, garantizando el cuidado de los intereses del Estado a traves del
buen servicio a sus usuarios.

La EPS contempla dentro de su organigrama como maxima autoridad
rectora la Gerencia General, teniendo como subalternos inmediatos a tres
gerencias de linea: Gerencia Comercial, Gerencia Operacional y Gerencia
Administrativa. El contexto de la investigacion se desarrollara dentro de la
Gerencia Comercial y sus areas respectivas, por ser este espacio el area que
administra las actividades comerciales que recaeran sobre la generacion de
recursos directamente recaudados (RDR) a través de su area de Cobranza,
también sobre el control del servicio al servicio al usuario a través de su oficina
de Atencion Al Cliente y por ultimo sobre el mapeo de los usuarios y sus
condiciones, a través de la Oficina de Catastro.

El catastro de usuarios se define como un instrumento de gestion que
recopila la informacién basica de los usuarios de una determinada area
geografica, con la finalidad de actualizar informacion imprescindible para el
incremento de los ingresos y réditos de la Empresa. El Ultimo catastro de usuarios



realizado en la EPS fue culminado en diciembre del afio 2021, obteniéndose una
plataforma nueva concatenada con un software comercial, con la que se vienen
laborando en las areas comerciales. La presente investigacion considera el
andlisis de la influencia que el catastro comercial de usuarios viene teniendo
sobre las areas de la gerencia comercial: Cobranza, Atencion al Cliente y
Facturacién-Micro medicion. La EPS después de haber culminado su catastro de
usuarios a fines del 2021, ha tenido durante el proceso de actualizacion catastral,
un numero considerable de desactualizaciones provenientes de las mismas
areas de la Gerencia Comercial, problemas que han tenido que ser resueltos en
un principio por un equipo de terceros contratados para esta consigna. A la fecha
después de haber realizado el procesamiento de datos, la elaboracién de gréficos
y la migracion de los mismos al sistema comercial vigente se siguen presentando
inconvenientes de desactualizacion probablemente debido a la falta de
fortalecimiento de capacidades de los empleados de la Gerencia Comercial.
Sumado a esto se tiene la inexperiencia por parte de los empleados y obreros
respecto al nuevo catastro consignado, la misma que trae inconformidades por
parte de las areas, al no poder trabajar con un sistema moderno, nunca antes
impuesto en la historia de la empresa. Esta tesis plantea especificamente, la
influencia del catastro de usuarios sobre los trabajos cotidianos de las areas,
trabajos que te obliga a formular y ejecutar procedimientos para la formulacién
de directivas que propicien la eficiencia de los empleados en el manejo de este
instrumento de gestion.

Se tiene la justificacion tedrica, al contarse con manuales, normativas y
resoluciones proporcionados por el Ministerio de Vivienda, Construccion y
Saneamiento en adelante MVCS, relacionados a la buena praxis de los servicios
de saneamiento para todas las entidades de este rubro. Se tiene la justificacion
social, por el impacto de la poblacién acerca de los resultados del catastro y su
grado de satisfaccion al cliente. Se tiene la justificacion econdmica, por la
generacion de ingresos que los resultados del catastro obtendran y su gestion
comercial para la produccion de ingresos econdmicos. Se tiene la Justificacion

cientifica porque se emplearon instrumentos de recoleccion de datos y proceso



de analisis de resultados que demostraron la influencia del catastro en todas las
areas de la gerencia comercial y la eficiencia funcional que este puede generar
para contribuir con el crecimiento de la Empresa. Se tiene Justificacion técnica-
practica sustentado por el compromiso de mantener el catastro de usuarios
actualizado en tiempo real, de manera practica, como el mejoramiento a las
labores cotidianas de todas las areas de influencia, adhiriendo a sus funciones el
conocimiento técnico-practico y el fortalecimiento de capacidades.

Por lo expuesto, se formuld el siguiente problema general ¢ Cudl es la
influencia del Catastro de usuarios en la gestion administrativa de la Empresa
Municipal de agua potable y alcantarillado de Nasca-lca, 2022, De la misma
manera se formularon los problemas especificos ¢Cual es la influencia del
catastro de usuarios en la recaudacion de la Empresa Municipal de agua potable
y alcantarillado de Nasca-Ica, 2022?, ¢Cual es la influencia del catastro de
usuarios en la atencion al cliente de la Empresa Municipal de agua potable y
alcantarillado de Nasca-lca, 2022?, ¢Cual es la influencia del catastro de
usuarios en la facturacion de la Empresa Municipal de agua potable y
alcantarillado de Nasca-Ica, 20227

Tenemos como objetivo general determinar la influencia del Catastro de
usuarios en la gestion administrativa de la Empresa Municipal de agua potable y
alcantarillado de Nasca-Ica, 2022, siendo los objetivos especificos Establecer la
influencia del catastro de usuarios en la recaudacion de la Empresa Municipal
de agua potable y alcantarillado de Nasca-Ica, 2022, Establecer la influencia del
catastro de usuarios en la atencion al cliente de la Empresa Municipal de agua
potable y alcantarillado de Nasca-Ica, 2022, Establecer la influencia del catastro
de usuarios en la facturacion de la Empresa Municipal de agua potable y
alcantarillado de Nasca-Ica, 2022.

La hipotesis general se plantea de la siguiente manera; Existe influencia
significativa del Catastro de usuarios en la gestion administrativa de la Empresa
Municipal de agua potable y alcantarillado de Nasca-Ica, 2022, y las hipotesis
especificas son: Existe influencia significativa del catastro de usuarios en la

recaudacion de la Empresa Municipal de agua potable y alcantarillado de Nasca-



Ica, 2022, Existe influencia significativa del catastro de usuarios en la atencion
al cliente de la Empresa Municipal de agua potable y alcantarillado de Nasca-
Ica, 2022, Existe influencia significativa del catastro de usuarios en la facturacién

de la Empresa Municipal de agua potable y alcantarillado de Nasca-Ica, 2022.



MARCO TEORICO

Con la finalidad de desarrollar este trabajo de investigacion se reviso una
variedad de estudios, como antecedentes al presente, tal es asi que en el ambito
nacional tenemos a: Alfaro (2020) consigné un trabajo relacionado a la gestion
del catastro urbano y la recaudacion de los impuestos prediales en la
municipalidad distrital de ventanilla, con el objetivo de determinar la relacion que
existe entre la gestion, planificacion, organizacion y direccion del catastro urbano
y la recaudacion del impuesto predial, la metodologia empleada fue hipotético
deductivo, de tipo descriptiva basica y con un disefio no experimental,
obteniéndose como resultado descripciones sobre los niveles de la gestion del
catastro urbano, niveles de planificacion, niveles de organizacién, niveles de
direccion, niveles de control de impuestos predial. En conclusion, se comprueba
gue existe relacion entre la gestion, planificacion, organizacion, direccion vy
control del catastro urbano y la recaudacion predial.

Davila (2020) elabor6 un trabajo relacionado con la gestion municipal y el
catastro urbano en la municipalidad provincial de Lamas, con el objetivo de
determinar la relacién que existe entre la planificacién, organizacién, direcciony
control con el catastro urbano, la metodologia tiene como referencia un disefio
correlacional, no experimental-transversal, obteniéndose como resultado
descripciones sobre las relaciones que existen entre la planificacion,
organizacion, direccion y control, todas con porcentajes mayores al 50% del valor
de Spearman, con la que se concluye, la tendencia positiva entre la gestién,
planificacion, organizacion, direccion y control de la gestion municipal y el
catastro urbano.

Rivadeneyra (2018) consignd un trabajo relacionado a los lineamientos
técnicos administrativos del catastro urbano y su incidencia en la recaudacion de
impuestos prediales en la municipalidad del distrito de Pimentel, con el objetivo
de analizar mediante el desarrollo organizacional la situacion del catastro urbano
y la recaudacion del impuesto predial del distrito mencionado, la metodologia
empleada fue del tipo descriptivo y cuantitativo con propuesta no experimental y

transversal, con un disefio no experimental, utilizandose encuestas, entrevistas y



analisis documental, a través de cuestionarios, guia de entrevista semi
estructurada, hoja de cotejo y analisis, obteniéndose como resultados la
aprobacion del 33.3% de desorganizacién total en el catastro y la division de
planificacion territorial, el 19.4% del grado de insatisfaccion de la labor que
realiza la division de Catastro y el nivel de capacitacion del personal que llega al
50%. Conclusion, No se cuenta con un sistema integral de catastro institucional
organizado e implementado correctamente, por tal motivo se han generado los
lineamientos técnicos administrativos.

Flores (2018) confecciond un trabajo relacionado con la gestién municipal
y el catastro urbano en la municipalidad del distrito de Los Olivos, con el objetivo
de determinar la relacion que existe entre la gestion, planificacion, organizacion
y direccién con el catastro urbano, la metodologia empleada fue el hipotético
deductivo, con un disefio correlacional, no experimental-transversal,
obteniéndose como resultado descripciones sobre las dimensiones de
planificacion, organizacion, direccién, control, gestion municipal, catastro urbano,
institucional. Manejo de proyectos, técnico y recursos humanos. En conclusion,
se comprueba que existe relacidn positiva entre la gestidon, planificacion,
organizacion, direccién y control municipal y el catastro urbano.

Becerra (2017) elabor6 un trabajo relacionado a los lineamientos técnicos
administrativos del catastro urbano y su incidencia en la recaudacion de
impuestos prediales en la municipalidad del distrito de Pimentel, con el objetivo
de determinar la relacion que existe entre las inconsistencias del catastro
comercial con la gestion de la facturacion, micro medicion y tipo de tarifa de la
concesionaria de los servicios de agua y saneamiento de lima, la metodologia
empleada contiene un enfoque cuantitativo, el método utilizado corresponde al
hipotético-deductivo, el tipo de estudio es Aplicada, con un disefio correlacional.,
obteniéndose como resultados los referidos a los niveles de catastro comercial,
a nuevos usuarios no registrados, a cambios de giros econémicos, a conexiones
inactivas, a gestion de facturacion, a nivel de micro medicién, al tipo de

facturacion y a la diferencia de lectura, Conclusion, Se acepta que las



inconsistencias del catastro comercial si se relacionan significativamente con la
gestion de facturacion, la micro medicién y el tipo de tarifa.

En el &mbito internacional tenemos a: Marin (2020) elabor6 un trabajo para
determinar a los usuarios potenciales de los servicios publicos a través del
catastro de usuarios en el barrio de Carpinelo-Colombia, con el objetivo de
catastrar a todos los usuarios de la comunidad, sus caracteristicas fisicas, y
condiciones de vida. La metodologia empleada se presentdé en cuatro fases:
Planeacién y programacion del censo; ejecucion del censo; elaboracion del
documento SIG e informe final. Obteniéndose como resultado la determinacion
del medio de divulgacion; el disefio de material y promocion de divulgacion; rutas
de disefio y encuestas. En conclusion, Se tiene que existio interrupcion en el logro
de los objetivos por la Pandemia del COVID 2019 el cual no permitié el censo
presencial, no obstante, se apoy0 la investigacion con encuestas y entrevistas
virtuales, de las cuales se obtuvo el diagnosticé de la falta del servicio de agua
potable y saneamiento basico en la zona.

Recalde (2019) consigné un trabajo relacionado al uso del catastro multi
finalitario como herramienta de gestibn municipal en la provincia de Imbabura,
Ecuador 2019, con el objetivo de analizar su uso y buscar una propuesta que lo
integre al mejoramiento de la gestiébn municipal. La metodologia empleada fue
los métodos de investigacion, la seleccion de instrumentos y las técnicas de
recoleccion de datos, para la categorizacion de los requerimientos catastrales, y
el disefio de la propuesta de mejora. Como resultado se tiene el cumplimiento de
la Base legal referido al catastro con una valoracion del 55.75%. En conclusion,
Se tiene que los indicadores de las metas variadas relacionadas con programas
y proyectos que poseen estrecha relacion con el catastro municipal se
encuentran en los rubros de agua potable ademas de la falta de capacitacion del
personal, ante el desconocimiento de los procedimientos y las normativas.

Carvajal, Vivas 'y Suarez (2018) realizaron un trabajo de actualizacion del
catastro de usuarios para la entidad prestadora de servicios publicos del centro
poblado la Esmeralda, en el departamento de Arauca-Colombia, con el objetivo
de identificar la cantidad de usuarios por estrato y condicidon (suscrito,



clandestino), a través de la evaluacion y verificacion de campo. La metodologia
empleada se basdé en tres etapas: Planificacion y programacién del censo
(organizacion del personal, promocion del censo, preparacion de informacién
catastral, disefio de rutas y seleccién de gestores de campo) desarrollo del censo
(levantamiento de datos catastrales, validacion y procesamiento de informacion)
y elaboracion del informe final. Obteniéndose como resultado el padrén oficial de
usuarios catastrados y la nueva base de datos catastrales con codigos mejorados
que permitirdn realizar la gestion correspondiente en las entidades de servicio
publico. En conclusion, Se determiné el estado de los usuarios y suscriptores de
la Entidad, ademas de los tipos de usuarios, el consolidado de usuarios
conectados a las redes de distribucion, el nUmero de usuarios clasificados por
estrato y el diagnostico situacional de los medidores de agua potable.

Cabrera (2017) Realizé un trabajo de organizacion y analisis para la
gestion de Catastro en el municipio de Santa Lucia Milpas Altas, Departamento
de Sacatepéquez-Guatemala, con el objetivo de proponer la herramienta
administrativa, presentar el diagnostico actual y analizar la gestion del catastro y
los beneficios que este representa para la municipalidad. La metodologia
utilizada fue el método directo (recopilacion de informacion a través de
encuestas, topografia basica, confeccion archivos gréficos y base de datos) y el
meétodo indirecto (orto fotos, cartografia digital). Obteniéndose como resultado un
diagnéstico del catastro urbano y un proceso de mejora continua vinculado al
circulo de Deming, donde se reflejan las causas principales de las deficiencias
en los ingresos de la municipalidad, las estrategias que este debe de tomar para
mejorar esta deficiencia, la verificacion paulatina de las estrategias escogidas, y
actuar en virtud a los resultados obtenidos. En conclusion, Se expuso que es
necesario la implementacion de un nuevo organigrama con los perfiles del puesto
adecuados y las funciones inherentes a la mejora planteada, ademas se concluye
gue la gestion de catastro trae como consecuencias a parte de los beneficios
econdémicos por el aumento de la recaudacion de impuestos, el respaldo legal y

desarrollo urbano y servicios publicos.



Quete (2017) formuld un trabajo de metodologia de clasificacién fisica
para la valoracion masiva de predios rurales a través de un catastro
multiproposito en la zona rural del municipio de San Francisco de Sales
Cundimarca-Colombia , con el objetivo de optimizar la metodologia con procesos
automatizados, para calificar a los predios con la finalidad de valorarlos
correctamente, La metodologia empleada se resume en la evaluacion de las
variables y criterios de la metodologia actual, la metodologia propuesta y la
comparacion de ambos métodos. Obteniéndose como resultado los nuevos
valores de clasificacién de los predios, sobre todo en los predios de menor area,
ademas de la clasificacion de predios similares entre si representados a través
de un plano cartografico. En conclusion, Se logro el desarrollo de la metodologia
de clasificacion fisica basada en la operacién de variables de fuentes oficiales y
cartografia automatizada, ademas de la obtencién de resultados fidedignos con
fines de gestion publica y en beneficio de las entidades municipales.

Para la comprension de las variables estudiadas, se plantearon en primer
lugar lo estipulado en el Manual de Gestion Comercial (2019) respecto al Catastro
comercial de usuarios, el cual se concibe como un registro organizado de
informacion simbdlica y esquematica de los clientes y no clientes de una Entidad
Prestadora de servicios, ademas de las caracteristicas fisicas de los suministros
de agua potable y alcantarillado, el cual tiene profunda relacién con los procesos
del ciclo comercial, de donde precisamente se exponen como dimensiones
dentro de presente estudio. Es importante mencionar que el catastro de usuarios
representa una herramienta de gestion para todas las EPS que a su vez es
homologa a otras entidades publicas con la denominacion de Catastro de predios
(2010). Catastro urbano municipal (2006) Sea cual sea el tipo de catastro que se
use, se debe de entender al catastro en términos generales como el registro y
procesamiento de datos de los elementos de campo mas valiosos que influiran
sobre la gestidon publica de sus respectivas entidades, siempre en cuando estas
gestiones reunan los perfiles adecuados para el manejo y /o mantenimiento del

catastro y sus reportes.



Para su mejor entendimiento de las variables estudiadas, en primer lugar,
se planted las teorias mas importantes de la variable independiente denominada
catastro de usuarios siendo esta definida como la estructura que concatena todos
los procesos comerciales a través de informacion de espacio geogréfico, que
contiene datos fisicos, econdmicos, sociales y politicos. La cual tiene como
resultados la generacién de ingresos y el reordenamiento de clientes proyeccion
de nuevos usuarios. Sobre los componentes del catastro de usuarios estos se
pueden apreciar en Manual de Gestion comercial (2019).

Con este marco referencial, también se encuentran las dimensiones del
catastro de usuarios siendo la primera Los usuarios no registrados. Para mejor
entendimiento se tiene que conocer el significado del término usuario, el cual
esta referido a todo aquella persona que hace uso del servicio de agua potable y
alcantarillado sin ser necesariamente el titular del predio, estos pueden estar
registrado o no en la EPS, teniendo en cuenta este concepto se puede
desagregar en: Usuarios registrados; referidos a los usuarios de la EPS y que
hacen uso del servicio a través de un representante o titular inscrito en la Entidad
denominado cliente real, cuyo nombre forma parte de la cartera de clientes, Los
usuarios no registrados o clandestinos, referido a los que hacen el uso de los
servicio sin haberse registrado en la EPS manteniéndose de manera oculta.
Usuarios factibles, referido a todos aquellos predios que se encuentran
proyectados dentro del crecimiento vegetativo de la EPS, es decir estan
representados por terrenos baldios, viviendas abandonadas, lotes en
construccion o semi construidos que cuentan con los servicios de saneamiento
puesto por obra de las entidades publicas (municipalidades, gobiernos
regionales, etc) y que estan propensos a registrar su titularidad en cuando
empiecen a registrar vivencia. También son considerados factibles aquellos
predios en cuya frentera existe una red de agua potable o alcantarillado y que
este propenso a una instalacion. Y por ultimo tenemos a los usuarios potenciales
gue son todos aquellos que no tienen ninguno de los servicios y que se encuentra
lejos de las zonas factibles (invasiones, asentamientos humanos, etc). Manual de

Gestion comercial (2019).
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Con respecto a la segunda dimension denominada clases de categoria,
segun el Reglamento de Calidad de la Prestacion de los Servicios de
Saneamiento (2007) en adelante RCPSS, denomina categoria al tipo de uso que
el usuario le da al servicio, el cual puede ser residencial, cuando se trata de
categorias domésticas y sociales; y no residencial; cuando se trata de categorias
comerciales e industriales. La categoria doméstica, comprende a las actividades
netamente domesticas relacionadas a las viviendas tipicas unifamiliares y
multifamiliares, la categoria social comprende a los predios donde se realizan
actividades de apoyo social, tales como los comedores populares, los clubes de
madre, la Cruz roja, los bomberos, entre otros semejantes a ese rubro, en cuanto
a la categoria comercial, este se refiere a todo aquel predio que donde se hace
usufructo del mismo y en donde existe por lo menos un punto de agua que
abastece a sus clientes, esta actividad comprende a los restaurantes, los hoteles,
las piscinas comerciales, los bares, entre otros, La ultima categoria mencionada
en el reglamento en la Industrial, la cual comprende a todos aquellos predios
donde se ejecuta la transformacion de materias primas, como construcciones,
industrias y fabricas.

Teniendo en cuenta la tercera dimension se tiene las conexiones Inactivas,
la cual es considerada segun el Reglamento de Calidad de la Prestacion de los
Servicios de Saneamiento (2007), esta referida a todos aquellos usuarios que
han solicitado el corte de sus servicios o han sido cortados por el vencimiento de
sus recibos, estos ultimos forman parte de la cartera morosa de clientes, a
quienes la EPS tiene la prioridad de hacer el seguimiento respectivo. Para
comprobar su inactividad en el campo y para persuadir el pago de sus servicios.
Es estos casos que se propicia la intervencion del catastro de usuarios a través
de su Actualizacion Dinamica Catastral, a través del cual se generan informes
reales de actividad o inactividad de las conexiones. La cartera morosa
proveniente de las conexiones inactivas, se puede clasificar, segun el Manual de
Gestion Comercial (2019) en cartera en proceso de pago, cartera liviana, cartera

mediana, cartera pesada cobrable, cartera pesada incobrable.

11



Sobre la segunda variable estudiada se plante6é las teorias mas
importantes de la variable dependiente denominada gestiéon administrativa, la
cual para nuestro mayor entendimiento esta referida a la administracion de los
servicios brindados a nivel de la comercializacion, es decir se ocupa de gestionar
los reportes y productos obtenidos por las actividades de sus areas de trabajo:
Cobranza y recaudacion, Catastro comercial y atencion al cliente, las cuales tiene
como base el principal instrumento de gestion denominado; catastro comercial.

Con este marco referencial, también se encuentran las dimensiones de la
gestion administrativa siendo la primera la gestion de cobranza de usuarios, que
segun el Manual de Gestion Comercial (2019) se define como el conjunto de
actividades ligadas al cobro de los servicios brindados. Ademas del seguimiento
de las deudas morosas a través de notificaciones y cortes-reaperturas de los
servicios facturados. Es la responsable de rendir cuentas de los ingresos por
cualquier razon de recaudada a las areas administrativas. La gestion de cobranza
trabaja directamente con los planos catastrales generados por el area de
catastro, el mismo que le brinda a través de su plataforma GIS los dibujos
tematicos de los usuarios morosos. Siendo esta base catastral imprescindible
para la visualizacion y administracion las actividades.

En segundo lugar, se tiene la dimension Gestiobn de facturacion de
usuarios el cual segun el RCPS, aprobado por Resolucion de Consejo Directivo
N° 011-2007-Sunass-Cd, SUNASS y modificatorias (2007), la gestion de la
facturacion se define como el conjunto de actividades ligadas a la programacién
del cobro de sus servicios segun el tipo de consumo determinado, el cual puede
ser por diferencia de lecturas, por promedio historico de consumo o por volumen
asignado, y se realiza de manera periddica teniendo en cuenta demas las
unidades de uso que estas poseen. La Facturacién por usuario debera estar
estrictamente calculado por los rangos de importes aprobados por el estudio
tarifario de la EPS SUNASS (2018) y afectado por el indice de Precios al por
Mayor en adelante IPM emitidos por la Escuela Nacional de Estadistica e
Informéatica en adelante INEI. Siendo la facturacién un proceso periédico también
reportado al Organismo regulador, tiene como base principal de sustento el
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padron de usuarios activos o aptos para la facturacion, el mismo que es
proporcionado por el catastro de usuarios, Manual de Gestion de la facturaciéon
(2019) y que conforma el numero de recibos a emitir de manera mensual, donde
se reflejan usuarios con deudas mayores a dos meses, usuario con convenios,
usuarios con financiamiento, usuarios con notas de crédito, con notas de débito,
entre otros generados por las areas competentes.

En tercer lugar, se tiene la dimension Gestion de atencion a usuarios el
cual segun el Reglamento de Calidad de la Prestacion de los Servicios de
Saneamiento (2007) estipula su implementacion obligatoria para su atencion al
publico en general independiente de la mesa de partes de la Gerencia General,
el cual debe estar ubicado en un lugar visible y de acceso inmediato, y debe
contar con el libro de observaciones de Usuarios. En horarios correspondientes
a la actividad comercial, con personal capacitado. La gestion comercial se
encarga de recepcionar la orientacién y/o atencion del usuario en primera
instancia, para su derivacion de documentos a las areas competentes, no
obstante, también tiene como base los planos catastrales generados por el area
de catastro los cuales son revisados para la ubicacion del usuario de acuerdo a
lo requerido, sobre todo cuando se trata de la solicitud por factibilidad de servicio.
Los reclamos se miden a través de la densidad de reclamos que resulta de dividir
el niumero de reclamos mensuales entre el nUmero de usuarios por cien, Este
reporte es remitido a través del Sistema Integral de Captura-SICAP (software
corporativo otorgado por SUNASS) al organismo regulador para su seguimiento,
control y fiscalizacion. EI RCPS establece los procedimientos que la EPS debe
de cumplir con las peticiones y reclamos de los usuario en busca de la
satisfaccion del cliente en los servicios solicitados, sean estas por un cambio de
nombre, por una factibilidad de servicio, por una actualizacion de datos
catastrales o por una queja, este ultimo se resuelven mediante una conciliacién
con el usuario o mediante la emision de una resolucion de reclamos, Se entiende
a los reclamos como la evolucion de una queja o inconformidad del usuario no
superada por la entidad y que se propicia por problemas en cualquiera de sus

areas; catastro (facturacion y micro medicion), Cobranza o Atencién al cliente.
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de Investigacion: Teniendo en cuenta que la investigacion es un
conglomerado de procesos concatenados, sujetos a criticidad y basados en
el empirismo que se ejecuta a cualquier estudio de un fenémeno, Sampieri
(2010), se aplicé el tipo de investigacion béasica, sustentado en los
antecedentes o literaturas que existen respecto a otras investigaciones
similares, ademas del conjunto de normativas dentro de la gestion publica
gue serviran de soporte para el tema propuesto.

Disefio de Investigacién: Segun el disefio de la investigacién se aplicé el
enfoque cuantitativo, Sampieri (2010) porque se ejecuto los disefios propios
para analizar la veracidad de las hipétesis presentadas en un contexto
original. ElI enfoque cuantitativo es representado por un conjunto de
procesos, es secuencial porque se realiza por etapas, las cuales son
secuenciales, tales como la formulacion de preguntas, revision de los
contextos, la construccién de una teoria, el establecimiento de hipoétesis y
variables, se comprueban las hipoétesis, se procesan los resultados
mediante procedimientos estadisticos, hasta llegar a las conclusiones,
Sampieri (2010).

El Disefio aplicado fue el no experimental, porque la investigacion se
realizd sin existir modificacion de la variable independiente, esta se limité a
realizar las observaciones del fenomeno tal y como se encuentran para
analizarlos posteriormente Sampieri (2010)

El nivel de la investigacién utilizado fue de tipo correlacional causal,
porque se describié la correlacion existente entre las dos variables en un
momento determinado, algunas veces por causa-efecto y otras solo en
cuestiones correlacionales. Sampieri (2010)

Método utilizado fue el hipotético deductivo porque el estudio se basé
en un ciclo de induccion-deduccién-induccion, con la intencién de formular

las hipotesis para luego comprobarlas o contradecirlas.
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3.2. Variable y Operacionalizacion
V1: Catastro de usuarios
Definicién conceptual. - El catastro de usuarios es la herramienta de
gestibn que permite diagnosticar, registrar y procesar informacion de los
predios dentro de una jurisdiccion determinada, siendo estos datos
captados mas importantes los referidos al tipo de unidades de uso por
categorias y al tipo de usuarios por estado de servicio (OTASS, gestidon de
catastro comercial, 2018)
Definicion operacional. - El catastro de usuarios hace énfasis a la
recoleccion de datos de campo lo cuales son aplicados mediante catastros
censales, actualizaciones dinamicas catastrales, esta Ultima esta referida a
la actualizando permanente que se realiza a través de todas las areas de la
gestion comercial, la cual reportara los cambios dinamicos del campo y su
nuevo diagnostico en beneficio del usuario, Reglamento de Calidad de la
Prestacion de los Servicios de Saneamiento (2007) y sus modificatorias.
Indicadores.- Conexiones clandestinas, Derivaciones irregulares,
Categoria residencial, Categoria no residencial, Inactivas a solicitud del
usuario, Inactivas por deuda
Escala de medicion.- Se aplicd la escala de Likert: 1. Totalmente en
desacuerdo, 2.En desacuerdo, 3. Indeciso, 4.De acuerdo, 5.Totalmente de

acuerdo.

V2: Gestion administrativa

Definicion conceptual. - La gestion administrativa esta referida a la gestion
comercial, como un conjunto de actividades a desarrollarse mediante los
procesos secuenciales de gestion de la facturacion, gestion de cobranza y
gestion de atencion al usuario, este Ultimo representa el sondeo de
opiniones de la calidad de servicio. SUNASS (2007)

Definicion operacional. - La gestion administrativa comercial se ejecuta a
través de las areas responsables de programar, recibir y procesar

informacion proveniente del catastro de usuarios con la finalidad de realizar
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3.3.

el analisis correspondiente y el procedimiento de notificacion y/o
modificacion segun lo estipulado en el Reglamento de Calidad de la
Prestacion de los Servicios de Saneamiento (2017) y en el Manual de
Gestion comercial-Gestion de Catastro, Gestion de la Facturacion, Gestion
de Cobranza (2019)

Indicadores.- Recaudacion y cobranza de los servicios brindados,
Ubicacion y seguimiento de usuarios morosos, ubicacion y seguimiento de
usuarios inactivos, Ubicacion y ejecucion de cortes y reapertura se
servicios, Volumen facturado de agua potable, Volumen facturado por
asignacion de consumo, Volumen facturado por medicién, Volumen
facturado por promedio histérico, Numero de reclamos comerciales
recibidos, Numero de reclamos resueltos como fundados, Numero de
reclamos comerciales recibidos por unidad de uso, Numero de reclamos
comerciales recibidos tipo de unidad de uso

Escala de medicion.- Se aplicé la escala de Likert: 1. Nunca, 2.Casi Nunca,
3. A veces, 4.Casi Siempre, 5.Siempre

Poblacién, muestray muestreo

3.3.1 Poblacion

Segun Bernal (2006), identifico a la poblacion como el grupo de elementos
con caracteres similares, de quienes se puede so sacar un problema en
comun, sujeto a observacion. Tomando en cuenta este concepto, la
poblacién se compuso por 12,980 clientes reales, dentro de un total de
16,716 lotes catastrados (segun dato de la Actualizacién Dinamica Catastral
- ADC 2021). Se tom0 como poblacion a los clientes reales de la EPS,
porque se encuentran constituyendo el padron de registro del Sistema
Comercial de la propia EPS. Ademas, que son las dimensiones de la
segunda variable las que interactian con los usuarios reales quienes
calificaran los procesos, segun su experiencia con los servicios brindados
por la EPS. Rodriguez (2007), indicé que la poblacion se define como un

conglomerado de sujetos y objetos que son observados por el estudio que
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cuentan con cualidades comprobables, las mismas que pueden

categorizarse en finita o infinita

Criterios de Inclusién: Tomando en cuenta que la poblacion elegida
representa el total de los usuarios de la EPS, se incluyé al total de la
poblacién para nuestra investigacion.

Criterios de exclusion: Se trabajé con el padron de usuarios de la EPS a
la fecha de inicio de la investigacion, por lo tanto, se ha excluido de la
poblacién a todos aquellos usuarios nuevos que sean reportados después

de la fecha de exportacion del padrén.

3.3.2 Muestra
La muestra fue de 373 clientes reales, dentro de los cuales se engloba a

342 usuarios de tipo comercial, 28 de tipo doméstico y 3 de tipo Estatal.

3.3.3 Muestreo
Este fue del tipo probabilistico, que fue obtenido con la férmula de muestreo
aleatorio estratificado, la cual clasifica a los usuarios por la categoria con la

que se le factura.

3.3.4 Unidad de analisis
Los clientes reales de la EPS, que se ubican dentro de la Jurisdiccion o

ambito de gestion de la Entidad.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1 Técnicas
La técnica empleada fue la encuesta que, para Barreto (2016) y Cuauro
(2014), es la técnica que ejecuta los conocimientos a nivel empirico y
procedimental, a través del cual se aspira obtener la informacion basica
para el estudio, empero es una técnica de investigacion que puede ser

utilizada para todas las ciencias existentes.
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Sobre el instrumento, se empled el cuestionario, que se encuentra
conformado por un conjunto de preguntas que fueron formuladas para la
medicion de ambas variables, Barreto (2016) y otros autores como
Summers (1992), exponen que los cuestionarios miden las conductas o
voluntades individuales enmarcados en contextos sociales reales, esto a
través de escalas identificadas por nimeros proveniente de las repuestas
obtenidas por cada item propuesto de las variables de investigacion. Tal es
asi que en el Cuestionario de la Variable Independiente se tiene que:

3.4.2 Instrumentos

Chavez (2015) conceptualiza al cuestionario como un compendio de
preguntas que estan tipificadas para la muestra de personas del cual se
busca conseguir informacion. Para el presente proyecto se ha obtenido la
validez de cuatro profesionales expertos en la materia, los cuales han
validado y corregido los cuestionarios propuestos a través de la rabrica

correspondiente (ver anexos),

Ficha técnica de Instrumento 1: Cuestionario variable independiente
Nombre : Catastro de Usuarios

Autor : Cuestionario modificado de Br. Becerra Diaz Gladys Angélica
Afo : 2017 (afio de aplicacion)

Duracion : 15 minutos

Baremos : Reglamento de la calidad de servicios de saneamiento CPS,
aprobado por Resolucion de Consejo Directivo N° 011-2007-Sunass-Cd,
SUNASS y modificatorias (2007)

Ambito : Usuarios de la Jurisdiccién de la EPS de Nasca.

Descripcioén: El cuestionario consta de 24 preguntas y se calific6 con una
puntuacion de 100 por cada dimensién. El primer instrumento llamado CVI,
es un instrumento que nos permite diagnosticar el conocimiento del usuario
acerca de los resultados obtenidos por el catastro, expuesto en tres

dimensiones que son; usuarios no registrados, clases de categoria y
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conexiones inactivas con seis sub dimensiones, las cuales son
caracteristicas dominantes, lideres en la gestion, como: Conexiones
clandestinas, derivaciones irregulares, categoria residencial, categoria no
residencial, Inactivas a solicitud del usuarios e inactivas por deuda. Dicho
instrumento consta de 24 preguntas que fueron medidas con Escala de
Likert de 1-5. Como primer paso se tiene la subdivisién del instrumento en
cuanto a las seis sub dimensiones donde para las caracteristicas
dominantes se asignan los item 1,2,3 y 4 para las conexiones clandestinas,
se tiene asignado los item 5,6,7 y 8 para las derivaciones irregulares; los
item 9,10,11y 12, para la Categoria residencial; los item 13,14,15,y 16, para
la Categoria no residencial; los item 17,18,19 y 20 para Inactivas a solicitud
del Usuario y los items 21, 22 , 23 y 24 para Inactivas por deuda.

Ficha técnica de Instrumento 2: Cuestionario Variable dependiente
Nombre : Gestion administrativa

Autor : Joe Radl Olivares Zavaleta

Afo : 2022 (afio de aplicacion)

Duracion : 15 minutos

Baremos : Manual de Gestion Comercial (2019)

Ambito : Usuarios de la Jurisdiccién de la EPS de Nasca.

Descripcion: El cuestionario consta de 30 preguntas y se calificd con una
puntuacion de 100 por cada dimension. El segundo instrumento llamado
CVD, es un instrumento que nos permite diagnosticar el conocimiento del
usuario acerca de la gestion administrativa-comercial de la EPS con los
usuarios reales, expuesto en tres dimensiones que son; Gestion Cobranza
de usuarios, Gestion de Facturacion de usuarios y Gestién de atencion a
usuarios con doce sub dimensiones, las cuales son caracteristicas
dominantes, lideres en la gestion, como: Recaudacion y cobranza de los
servicios brindados, Ubicacion y seguimiento de usuarioS morosos,

ubicacion y seguimiento de usuarios inactivos, Ubicacion y ejecucion de
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cortes y reapertura se servicios, Volumen facturado de agua potable,
Volumen facturado por asignacion de consumo, Volumen facturado por
medicion, Volumen facturado por promedio histérico, Numero de reclamos
comerciales recibidos, Numero de reclamos resueltos como fundados,
Numero de reclamos comerciales recibidos por unidad de uso y Numero de
reclamos  comerciales recibidos tipo de unidad de uso.
Dicho instrumento consta de 30 preguntas que fueron medidas con Escala
de Likert de 1-5. Como primer paso se tiene la subdivisién del instrumento
en cuanto a las 12 sub dimensiones donde para las caracteristicas
dominantes se asignan los items 1,2 y 3 para la Recaudacion y cobranza
de los servicios brindados; los items 4 y 5 para Ubicacién y seguimiento de
usuarios morosos; los items 6 y 7 para la ubicacion y seguimiento de
usuarios inactivos; los item 8 y 9 para la Ubicacion y ejecucién de cortes y
reapertura se servicios; los items 10, 11 y 12 para el Volumen facturado de
agua potable; los items 13 y 14 para el Volumen facturado por asignacion
de consumo; los items 15y 16 para el Volumen facturado por medicion; los
items 17, 18 y 19 para el Volumen facturado por promedio histérico; Los
items 20 y 21 para el Numero de reclamos comerciales recibidos; los items
22, 23y 24 para el Numero de reclamos resueltos como fundados; los items
25, 26 y 27 para el Numero de reclamos comerciales recibidos por unidad
de uso y los items 29, 29 y 30 para el Numero de reclamos comerciales

recibidos por unidad de uso.

3.4.3 Validez y confiabilidad

Con la finalidad de garantizar la confiabilidad de la investigacion se ha
aplicado una prueba piloto con los cuestionarios validados a 20 clientes
reales de la EPS, cuyos resultados han sido procesados con el método del
alfa de Cronbach, obteniéndose de la variable Independiente un resultado
de 0,867 equivalente a 86.70% de confiabilidad, respecto a la variable
dependiente se obtuvo un resultado de 0,803 equivalente al 80.03% de
confiabilidad.
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3.5.

3.6.

3.7.

Procedimiento

Para la ejecucion del modo de recoleccion de informacién se
coordiné con la EPS para que esta nos proporcione el padrén de clientes
reales a la fecha, a partir del cual se realizara otro muestreo probabilistico
estratificado, con la intencion de obtener los nuevos valores en cuanto a los
tipos de categoria a encuestar. Una vez obtenido estos datos se procedi6 a
realizar la encuesta en las viviendas de los usuarios, tomando en cuenta la
ubicacion de sus sectores. Teniendo en cuenta que la Jurisdiccion de la
EPS cuenta con 4 sectores, se dividié el nimero de cuestionarios entre
estos sectores, para obtener la muestra de manera homogénea.

Terminada la ejecucién de las encuestas, se procedio a ingresar los
datos a una base donde se califico la confiabilidad de los mismos a través
del alfa de Crombach, resultado que esperamos sea similar a la prueba
piloto desarrollada en el Proyecto de Investigacion. Después de obtener los

porcentajes requeridos se procedio al analisis de datos.

Método de analisis de datos

En una primera etapa, se utilizé el andlisis descriptivo, para lo cual
se realizaron las tablas de distribucion de frecuencias y graficos de
distribucion porcentual, también las tablas de contingencia que relacionan
las dos variables y el grafico de barras que estan elaboradas de acuerdo a
las dimensiones y las variables formuladas.

En segunda instancia, se aplicd la estadistica inferencial para la
contrastacion de las hipétesis, para lo cual se elaboré la prueba de analisis

de regresién con el software SPSS version 25.

Aspectos éticos

Se tomaron en cuenta los parametros de la ética en investigacion,
donde se comprende los principios de justicia y respeto por los
investigadores del estudio. Por ende, el investigador tuvo un acuerdo de

manera homogénea con los participantes en el proceso. Se desarrollaron
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los estudios de manera integra y relevante en virtud a las normas
deontologicas de la profesion. Se debe tener en cuenta que los datos
obtenidos de la EPS, estan dispuestos en los anexos como garantia de que
la informacion es fidedigna, y que esta podra ser revisada en el momento
qgue los evaluadores crean conveniente, Asi mismo por el principio de
veracidad las rubricas obtenidas de los validadores de los cuestionarios,
podran ser consultadas en el momento que se crea pertinente, el autor del
presente a obtenido la validez de los instrumentos mediante coordinaciones
previas. La participacion de los profesionales fue voluntaria y con las

mejores intenciones a favor del aporte a la ciencia.
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RESULTADOS

Andlisis descriptivo

Catastro de usuarios

Tabla 1

Distribucion de Frecuencias y Porcentajes de la Variable catastro de
usuarios en la empresa de agua potable y alcantarillado de Nasca-Ica, 2022

Variable Nivel Baremo Frecuencia  Porcentaje
Bajo 24 — 56 0 0
Catastro
de Medio 57 - 88 7 1,9
usuarios
Alto 89 - 120 366 98,1
Total 373 100,0

Nota. Resultado de prueba de variabilidad catastro de usuarios

De acuerdo a la tabla 1 y figura 1 (ver anexo 8) con respecto a la variable

de catastro de usuarios, respondieron a la encuesta de la siguiente manera:

El 98.10% manifestaron que es de nivel alto el catastro de usuarios y el

1.9% manifestaron que es de nivel medio y el 0% manifestaron que es de

nivel bajo.
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Dimensiones de catastro de usuarios
Tabla 2

Distribucién de Frecuencias y Porcentajes de las dimensiones de la Variable
catastro de usuarios en la empresa de agua potable y alcantarillado de
Nasca-Ica, 2022

Dimensiones Nivel Baremo Frecuencia  Porcentaje
Usuarios no Alto 31-40 373 100,0
registrados

Total 373 100,0

Clases de Medio 19-30 69 18,5
categoria Alto 31-40 304 81,5
Total 373 100,0

Conexiones Medio 19-30 33 8,8
inactivas Alto 31-40 340 91,2
Total 373 100,0

Nota. Resultado de las dimensiones de la variable Independiente

De lo observado en la tabla 2 y figura 2 (ver anexo 8), sobre los niveles de
las dimensiones de catastro de usuarios, el mayor porcentaje lo tiene el nivel
Alto: con la dimension de usuarios no registrados con un 100%, seguido la
dimensién de conexiones inactivas con un 91.2%, finalmente, de igual
manera en el nivel alto la dimensién de clases de categoria con un 81.5%,

tal y como lo expresa la figura 02 (ver anexo 08)

Gestion administrativa

De acuerdo a la tabla 3 y figura 03 (ver anexo 8) con respecto a la variable
de gestion administrativa respondieron a la encuesta de la siguiente
manera, el 0% en un nivel bajo, el 75.1% en un nivel medio, el 24.9% en un

nivel alto
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Tabla 3

Distribucion de Frecuencias y Porcentajes de la Variable gestidon
administrativa

Variable Nivel Baremo Frecuencia Porcentaje
Bajo 71-110 280 75,1
Gestion
administrativa Medio 71-110 280 75,1
Alto 111 - 150 93 24,9
Total 373 100,0

Nota. Resultado de las dimensiones de la variable Independiente
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Dimensiones de gestiéon administrativa
Tabla 4

Distribucién de Frecuencias y Porcentajes de las dimensiones de la Variable
gestion administrativa

Dimensiones Nivel Baremo Frecuencia Porcentaje
Bajo 9-21 20 5,4
Gestion de
Cobranza de Medio 22 -34 353 94,6
usuarios
Alto - 0 0
Total 373 100,0
Bajo - 0 0
Gestion de
facturacion de Medio 24 — 37 313 83,9
usuarios
Alto 38 -50 60 16,1
Total 373 100,0
Bajo - 0 0
Gestion de
atencion a Medio 26 — 40 117 31,4
usuarios
Alto 41 -55 256 68,6
Total 373 100,0

Nota. Resultado de las dimensiones de la variable dependiente

De lo observado en la tabla 4, sobre los niveles de las dimensiones de gestion
administrativa, el mayor porcentaje lo tiene en el nivel medio: con la dimensién
de gestion de cobranza de usuarios con un 94.6%, seguido la dimensién de
gestion de facturacion de usuarios con un 83.9%, la otra dimension de igual
manera lo tiene en el nivel alto la dimension de gestion de atencion de usuarios
con un 68.6%.
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Andlisis inferencial

Prueba de bondad de ajuste

Ademas, la prueba de catastro de usuarios en la gestion administrativa se
muestra en la tabla 5, donde p: 0.0 < a: 0,05 indicando que el modelo de la
prueba se ajusta a los datos del analisis, asi sucesivamente con el mismo
valor de significancia para el analisis de la variable de gestién administrativa
y las dimensiones de gestién de cobranza, gestién de facturacion, gestion
de atencion a usuarios, esto implica que hay dependencia entre las

variables.

Tabla 5

Prueba de bondad de reajuste en la Gestidon Administrativa

Modelo Chi- gl Sig.
cuadr
ado
Gestion Pearson ,000 0
administrativa )
Desvianza ,000 0
Gestion de Pearson ,000 0
cobranza de ]
) Desvianza ,000 0
usuarios
Gestion de Pearson ,000 0
facturacion ]
) Desvianza ,000 0
de usuarios
Gestion de Pearson ,000 0
atencion a ]
) Desvianza ,000 0
usuarios

Nota. Resultado de Prueba de bondad de ajuste
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Prueba de variabilidad
Tabla 6

Prueba de variabilidad de la Gestién administrativa

Dimensiones %?])éﬁ/ Nagelkerke McFadden
Gestioén administrativa ,000 ,000 ,000
Gestion cobranza usuario ,002 ,006 ,005
Gestion facturacion usuario ,007 ,011 ,008
Gestion de atencion a usuarios ,000 ,000 ,000

Nota. Resultado de prueba de variabilidad de la gestion administrativa

De la tabla 6 se puede observar la no dependencia de catastro de usuarios
en la gestién administrativa, donde el coeficiente de Nagelkerke, indica que
la variabilidad de catastro de usuarios depende en un 0,0% de la gestion
administrativa, ademas la variabilidad de la catastro de usuarios depende
en un 0.6% de la dimension de gestion de cobranza, también la variabilidad
de la catastro de usuarios depende en un 1.1% de la gestion de facturacion,
también la variabilidad de catastro de usuario depende en un 0% de la

dimensién de gestion de atencién a usuarios.

Catastro de Usuarios en la gestion administrativa

Hipotesis General:

H1. Existe influencia significativa del Catastro de usuarios en la gestion
administrativa de la Empresa Municipal de agua potable de Nasca-Ica, 2022
Ho. No existe influencia significativa del Catastro de usuarios en la gestion

administrativa de la Empresa Municipal de agua potable de Nasca-Ica, 2022
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Tabla 7

Estimacion de parametros para la hipotesis general de la influencia del
Catastro de usuarios en la gestion administrativa de la Empresa Municipal
de agua potable de Nasca-Ica, 2022

Estim Desv. Wald gl Sig. Intervalo de
acion  Error confianza al
95%
Limite Limite
inferio superi
r or
Umbral [Gestion_admini 1,106 ,121 83,62 1 ,000 ,869 1,343

strativa = 2] 5
Ubicacié [Catastro_usuari , 190 ,845 050 1 ,823 -1,467 1,846
n 0s=2]

[Catastro_usuari 02 . . 0

0s=3]

Nota. Resultado de la estimacion de parametros para la hipotesis general

Teniendo como objetivo general de determinar la influencia del Catastro de
usuarios en la gestién administrativa de la Empresa Municipal de agua
potable de Nasca-Ica, 2022 y revisando la tabla 7 permiti6 conocer que
catastro de usuario influye significativamente en la gestion administrativa ,
por cuanto al margen de Wald de 83,625 con una significancia de p: 0,0 <
a: 0,005 implicando que catastro de usuarios influye significativamente en
la gestion administrativa de la Empresa Municipal de agua potable de

Nasca-Ica, 2022, por tanto, se acepta la hipétesis alterna.

Hipotesis Especifica 1

H1. Existe influencia significativa del catastro de usuarios en la recaudacion
de la Empresa Municipal de agua potable de Nasca-Ica, 2022

Ho. No Existe influencia significativa del catastro de usuarios en la

recaudacion de la Empresa Municipal de agua potable de Nasca-Ica, 2022

Teniendo como objetivo especifico 1 de Establecer la influencia del catastro

de usuarios en la recaudacion de la Empresa Municipal de agua potable
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de Nasca-Ica, 2022 y revisando la tabla 8 de acuerdo a los resultados
observados de la presentacion se puede describir con respecto a la
recaudacion por cuanto al margen de Wald que es 153,449 y una
significancia de p= 0,0 < a = 0,05 implicando que catastro de usuarios
influye significativamente en la recaudacion de la Empresa Municipal de

agua potable de Nasca-Ica, 2022, por tanto, se acepta la hipotesis alterna.

Tabla 8

Estimacion de parametros para la hipoétesis especifica 1

Estima Desv. Wald gl Sig. Intervalo de
cién Error confianza al
95%

Limite Limite
inferior superi

or
Umbral  [Gestion_cob -2,851 ,230 153,649 1 ,000 -3,301 -2,400
ranza = 1]
Ubicacién [Catastro_us 18,108 ,000 - . 18,108 18,108
uarios=2]
[Catastro_us 02 : .0
uarios=3]

Nota. Resultado de estimacion de parametros para la hipoétesis especifica 1

Hipotesis Especifica 2

H1. Existe influencia significativa del catastro de usuarios en la atencion del
Cliente de la Empresa Municipal de agua potable de Nasca-Ica, 2022.

Ho. No Existe influencia significativa del catastro de usuarios en la atencion

del Cliente de la Empresa Municipal de agua potable de Nasca-Ica, 2022.

Teniendo como objetivo especifico 2 de Establecer la influencia del catastro
de usuarios en la atencion del cliente de la Empresa Municipal de agua
potable de Nasca-lca, 2022 y revisando la tabla 9 de acuerdo a los
resultados observados de la presentacion se puede describir con respecto

a la atencion del cliente en cuanto al margen de Wald que es 48,046 y una
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significancia de p= 0,000 < a = 0,05 implicando que catastro de usuarios si
influye significativamente en la atencion del cliente de la Empresa Municipal
de agua potable de Nasca-Ica, 2022, por tanto, se acepta la hipétesis

alterna.

Tabla 9

Estimacion de parametros para la hipotesis especifica 2

Estima Desv. Wald g Sig. Intervalo de
cion  Error I confianza al
95%

Limite Limite
inferio superi

r or
Umbral [Gestion_ate - 781 ,113 48,046 1 ,000 -1,001 -,560
ncion = 2]
Ubicacion [Catastro_us , 136,844 ,026 1 ,872 -1,519 1,790
uarios=2]
[Catastro_us 02 . . 0
uarios=3]

Nota. Resultado de estimacion de parametros para la hipotesis especifica 2

Hipotesis Especifica 3

H1. Existe influencia significativa del catastro de usuarios en la facturacion
de la Empresa Municipal de agua potable de Nasca-Ica, 2022.

Ho. No Existe influencia significativa del catastro de usuarios en la

facturacién de la Empresa Municipal de agua potable de Nasca-Ica, 2022.

Prueba de la tercera hipotesis especifica

Teniendo como objetivo especifico 3 de Establecer la influencia del catastro
de usuarios en la facturacién de la Empresa Municipal de agua potable de
Nasca-lca, 2022 y revisando la tabla 10 de acuerdo a los resultados

observados de la presentacion se puede describir con respecto a la
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facturacion en cuanto al margen de Wald que es 133,156 y una significancia
de p= 0,000 < a = 0,05 implicando que catastro de usuarios si influye
significativamente en la facturacion de la Empresa Municipal de agua

potable de Nasca-Ica, 2022, por tanto, se acepta la hipotesis alterna.

Tabla 10

Estimacion de parametros para la hipotesis especifica 3

Estimac Desv. Wald gl Sig. Intervalo de
ion Error confianza al
95%

Limite Limite
inferior superi

or
Umbral [Gestion_factu 1,629 ,141 133,156 1 ,000 1,353 1,906
racion = 2]
Ubicaci [Catastro_usu -19,304 ,000 o1 : - -
on arios=2] 19,304 19,304
[Catastro_usu 02 . . 0
arios=3]

Nota. Resultado de estimacién de pardmetros para la hipétesis especifica 3
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DISCUSION
Teniendo en cuenta que el objetivo general es determinar la influencia del
Catastro de usuarios en la gestion administrativa de la Empresa Municipal de
agua potable y alcantarillado de Nasca-Ica, 2022 y la prueba de hipétesis de la
investigacion, se tuvo como resultado un nivel de significancia de p= 0,0 < a =
0,05 determinando que el catastro de usuarios influye significativamente en la
gestiébn administrativa de la Empresa Municipal de agua potable y alcantarillado
de Nasca. Romero (2020), propiné sus estudios relacionados con la gestién
municipal y el catastro urbano en la Municipalidad Provincial del Lamas-2019. La
investigacion fue realizada a una muestra de 45 trabajadores municipales. La
problematica de este trabajo se justifica con la forma como se vienen realizando
los trabajos administrativos que afectan al catastro urbano, generandose
perdidas por servicios no facturados en contra del municipio. Tuvo como objetivo
general determinar la relacion entre la gestidbn municipal y el catastro urbano. En
ese contexto se obtuvieron resultados directos aplicados entre las dimensiones
de la Variable Independiente y el catastro Urbano, siendo los resultados los
siguientes: significancia bilateral de p=0.623 entre la organizacion y el catastro
urbano, significancia bilateral de p=0.621 entre la planificacion y el catastro
urbano, significancia bilateral de p=0.748 entre la direccion y el catastro urbano,
significancia bilateral de p=0.749 entre el control y el catastro urbano. Dentro de
las estadisticas de fiabilidad se tiene un Alfa de Cronbach del 0.801 para la
variable gestion municipal y de 0794 para la variable catastro urbano. Finalmente,
este estudio demostro la relacion de tendencia altamente positiva, entre sus dos
variables dentro de un contexto transversal y correlacional, comprobandose con
la determinacién del p2=0.6241.

Flores (2018), propind sus estudios relacionados con la gestion municipal
y el catastro urbano en la Municipalidad distrital de Los Olivos-Lima 2018. La
investigacion fue realizada a una muestra de 165 trabajadores administrativos.
La problemética de este trabajo se origina por las deficiencias administrativas
originadas por los gobiernos de turno, ante la incapacidad por fortalecer las
capacidades de los encargados de la gestion, asi mismo se tiene el desinterés
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por invertir los recursos necesarios en el desarrollo de las areas responsables.
Tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la gestion municipal y el
catastro urbano. En ese contexto se obtuvieron resultados directos aplicados
entre las dimensiones de la Variable Independiente y el catastro Urbano, siendo
los resultados los siguientes: relacion estadisticamente significativa r=0.804 entre
la planificacion y el catastro urbano, relacion estadisticamente significativa
r=0.793 entre la organizacion y el catastro urbano. Relacion estadisticamente
significativa r=0.607 entre la direccion y el catastro urbano. Relacion
estadisticamente significativa r=0.680 entre el control y el catastro urbano.
Dentro de las estadisticas de fiabilidad se tiene un Alfa de Cronbach del 0.972
para la variable gestion municipal y de 0.962 para la variable catastro urbano.
Finalmente, este estudio demostro la relacion estadisticamente significativa, alta
(rs=0.753 p< 0.05) y directamente proporcional entre sus variables dentro de un
contexto de nivel correlacional.

Ponce (2020), realiz6 sus estudios relacionados a la gestién Municipal y el
catastro urbano, aplicando sus instrumentos de medicion a una muestra de 66
trabajadores de la Municipalidad distrital de Reque, provincia de Chiclayo en el
afo 2020. La problemética de este tema se justifica en las deficiencias de gestiéon
administrativa reflejadas en un catastro desactualizado. Tuvo como objetivo
general determinar la relacion entre la gestion municipal y el catastro urbano. En
ese contexto se obtuvieron resultados directos aplicados entre las dimensiones
de la Variable Independiente con el catastro urbano (variable dependiente),
siendo los resultados los siguientes: Correlacion estadisticamente positiva
moderada Rho=0.654 entre la planificacion y el catastro urbano. Correlacion
estadisticamente positiva moderada Rho=0.532 entre la organizacion y el
catastro urbano. Correlacién estadisticamente positiva alta Rho=0.764 entre la
direccién y el catastro urbano. Correlacion estadisticamente positiva baja
Rho=0.351 entre el control y el catastro urbano. Dentro de las estadisticas de
fiabilidad se tiene un Alfa de Cronbach del 0.972 para la variable independiente
y de 0.962 para la variable dependiente. Finalmente, este estudio demostrd la

relacion estadisticamente significativa, alta positiva entre ambas variables
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(Rho=0.732) dentro de un contexto de nivel correlacional.

Recalde (2019), donde presenta como problematica las limitaciones de
los gobiernos municipales con el manejo de esta herramienta de gestion, que se
ve reflejado en el cumplimiento de metas e indicadores, para este estudio se tomoé
como poblacién los Cantones de Antonio Ante y Otavalo de la Provincia de
Imbabura-Ecuador y como muestra a todas las diferentes direcciones
administrativas y unidades técnicas de los municipios mencionados. Estas
investigaciones presentaron como uno de sus objetivos especificos, el
reconocimiento del uso del catastro municipal como herramienta de gestion,
siendo los resultados de incidencia obtenidos de manera directa través de
instrumentos de medicion, cuestionarios: de un 50.05%, con lo que se puede
deducir que existe una incidencia parcial por parte de la muestra tomada, la cual
consistia en evaluar los principios de la gestiéon en el catastro: Planificacion,
organizacion, ejecucién y control. Finalmente, este estudio demostré la
correlacion existente entre sus dos variables dentro de un contexto correlacional.
No obstante, en comparacion con los estudios realizados nombrados lineas
arriba, se tiene un resultado opuesto a esta investigacion, en vista que la gestiéon
administrativa (homologa a gestion de catastro urbano) no influye sobre el
catastro de usuarios, donde el coeficiente de Nagelkerke, indica que la
variabilidad de catastro de usuarios depende en un 0,0% de la gestion
administrativa.

En cuanto al primer objetivo especifico Establecer la influencia del catastro
de usuarios en la recaudacion de la Empresa Municipal de agua potable y
alcantarillado de Nasca-Ica, 2022. se tiene a Alfaro (2019), quien expresa en su
investigacion realizada sobre la gestion de catastro urbano y la recaudacion del
impuesto predial, aplicada una muestra de 75 trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Ventanilla, 2019, entre personal administrativo y funcionarios, que
existe correlacion positiva y media entre las variables, ademas de un nivel de
significancia bilateral comprobado por una significancia de p=0.0000<0.05, y un
Rho de Spearman de 0.606** demostrandose que existe correlacion del catastro

urbano con la recaudacion del impuesto predial en la zona de estudio. Ademas
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existen correlacion en los demas objetivos especificos, tales como: niveles de
gestion del catastro urbano en un 72% regular, niveles de planificacion en un
62.67% regular, niveles de organizacion en un 48% buena, niveles de direccién
en un 62.67% regular y niveles de control en un 50.67% regular y por ultimo
niveles de recaudacion de impuesto predial en 53.33% regular, Siendo esta
correlacion positiva. Dentro de un contexto correlacional, transversal.

Otros estudios realizados por Rivadeneyra (2018), en sus estudios
relacionados al catastro y su influencia en la recaudacion del impuesto predial en
la Municipalidad Distrital de Pimentes-Chiclayo, la investigacion fue realizada a
realizada a una muestra de 20 funcionarios la Municipalidad Distrital de Pimentel
y funcionarios de COFOPRI, con la problematica claramente relacionada a la
deficiencia en la recaudacién tributaria y a problemas de naturaleza
organizacional, tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de los
lineamientos técnicos administrativos del catastro Urbano, para mejorar la
recaudacion de los arbitrios municipales, en ese contexto se obtuvieron
resultados directos relacionados con sus respectivas dimensiones; siendo estas
la desorganizacion de sus departamentos en un 49.20%, el grado de
insatisfaccion como muy insatisfechos en 58.5%, el nivel de organizacion
documentaria como no estan gestionados en un 37.8%, un 58.3% que demuestra
que no se aplican lineamiento estratégicos, un 50% parcialmente en desacuerdo
gue opina que existe personal capacitado, un 58.3% que opina que nunca existié
frecuencia de actualizacion del catastro predial, un 33.3% que opina que esta
desactualizacion se debe a problemas politicos y la carencia del personal idéneo,
otros relacionan esta probleméatica en un 50% por la poca vinculacion entre los
Caodigos unicos catastrales con respecto a la SUNARP, entro otros resultados
obtenidos por cuestionarios directos. Dentro de las estadisticas de fiabilidad se
tiene un Alfa de Cronbach para ambas variables en un promedio de 0.946,
demostrandose la homogeneidad y equivalencias de las respuestas. Finalmente,
este estudio demostro la relacion existente entre sus dos variables dentro de un
contexto descriptivo similar a los estudios presentados, los cuales implican una

fuerte influencia en las dimensiones de la gestion administrativa y comercial. En
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comparacion con el primer objetivo, existe similitud, respecto a estas dos ultimas
investigaciones relacionadas a la influencia del catastro de usuarios en por lo
menos una de las dimensiones asumidas por los autores, como homologas a la
recaudacion (dimisién de la variable dependiente) demostrada mediante el
margen de Wald que es 153,449 con una significancia de p= 0,0 <a = 0,05

En cuanto al segundo objetivo especifico, se puede apreciar en los
estudios realizados por Becerra (2017), en lo relacionado a las deficiencias del
catastro comercial y su afectacion en la facturacién de la EPS del distrito de
Comas-Lima, la investigacion fue realizada a una muestra de 175 pobladores. La
problematica de este trabajo esta relacionado a las inconsistencias del catastro
comercial, y su influencia en la deficiencia en la recaudacion, tuvo como objetivo
general determinar precisamente estas inconsistencias y la relacion de esta con
la micro medicion, la facturacién y el tipo de tarifa. En ese contexto se obtuvieron
resultados directos relacionados con sus respectivas dimensiones; siendo estas
el catastro comercial en un 38.67% como regular, los nuevos usuarios no
registrados en 59.33% como regular, el cambio de giro econémico en un 48.67%
como regular, las conexiones inactivas en 52.00% como regular, la gestiéon de la
facturacion en un 58%como regular, el nivel de la micro medicion en un 69.33%
como regular y el tipo de facturacion en un 56.67% como regular, la diferencia de
Lectura en un 51.33% como malo, dentro de las estadisticas de fiabilidad se tiene
un Alfa de Cronbach del 0.928, demostrandose la validez de los resultados.
Finalmente este estudio demostro la relacion existente entre sus dos variables
dentro de un contexto descriptivo correlacional en similitud con el objetivo de
determinar la influencia del catastro sobre la dimension de recaudacion por
cuanto al margen de Wald es de 153,449 y una significancia de p= 0,0 <a = 0,05
implicando que catastro de usuarios influye significativamente en la recaudacion.

Ademas, se tiene las investigaciones realizadas por Carvajal, Vivas y
Suarez (2018), en lo relacionado a la actualizacion del catastro de usuario en el
centro poblado La Esmeralda, del municipio de Arauquita, en el pais de Colombia,
La investigacion fue realizada al total de la poblacién del centro poblado
mencionado 1,189 usuarios. La problematica de este trabajo esta descrita por la
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inexistencia del catastro de usuarios y su deficiencia en la facturacion e ingresos
econdmicos a favor de la concesionaria de servicios y el control del recurso. Tuvo
como objetivo general realizar la actualizacion del catastro de usuarios de la EPS,
ademas de determinar la cantidad de suscriptores por estado de servicio, por
estrato, por unidad de medida, hasta la obtencién de un padrén general. En ese
contexto se obtuvieron resultados directos de la aplicacion del censo, tales como
la determinacion de 1,189 usuarios, 1016 usuarios del tipo activo, 108 factibles
actuales, 59 factibles proyectados y 6 inactivos, ademas de 990 usuarios
conectados a las redes de abastecimiento de agua, 198 no conectados. Solo
conectados al alcantarillado 775 y no conectados 414. Ademas, se llegdo a
identificar a los usuarios por estratos o categorias, siendo los resultados de 115
comerciales, 7 industriales, 3 oficiales 156 clandestinos entre otros resultados.
Cumpliendo con sus objetivos en un 100%. Siendo una de las variables del mi
investigacion el catastro de usuarios homologa a la Unica variable de Carvajal,
Vivas y Suarez (2018), sostengo que es vdlida la discusion generada, debido a
que es la dnica investigacion dentro de los antecedentes que menciona al
catastro con las dimensiones similares al presente estudio.

En comparacion con el segundo objetivo, existe similitud, respecto a estas
dos ultimas investigaciones relacionadas a la influencia del catastro de usuarios
en por lo menos una de las dimensiones asumidas por los autores, como
homologas a la atenciéon al cliente (dimisiébn de la variable dependiente)
demostrada mediante el margen de Wald que es 153,449 con una significancia
de p=0,0<a=0,05

En cuanto al tercer objetivo especifico Martinez (2020), realiz0 sus

estudios relacionados con los lineamientos técnicos del catastro urbano y la
recaudacion de los impuestos prediales, aplicando sus instrumentos de
medicién a una muestra de 92 colaboradores de la Municipalidad de San Juan
de Lurigancho en el afio 2019. La problematica de este tema se justifica también
en poca informacion que presenta el catastro con respecto al desconocimiento
de sus lineamientos basicos y el marco legal, aunado a este punto se encuentra

la escasa capacitacion que tiene el personal técnico y profesional que se
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ocupan de la gestion pertinente, esta deficiencia trasciende sobre la
recaudacion predial del municipio. Tuvo como objetivo general determinar la
relacion entre la gestion municipal y el catastro urbano. En ese contexto se
obtuvieron resultados directos aplicados entre las dimensiones de la Variable
Independiente con la recaudacion predial (variable dependiente), siendo los
resultados los siguientes: Relacion estadisticamente significativa Rho=0.597
entre el planeamiento del catastro urbano y la recaudacion del impuesto predial
(correlacion moderada media positiva), Relacidén estadisticamente significativa
Rho=0.308 entre el levantamiento catastral y la recaudacién del impuesto
predial (correlacibn moderada baja positiva). Relacion estadisticamente
significativa Rho=0.483 entre los andlisis de datos y la recaudacion del impuesto
predial (correlacién moderada media positiva). Dentro de las estadisticas de
fiabilidad se tiene un Alfa de Cronbach del 0.916 para la variable independiente
y de 0.908 para la variable dependiente. Finalmente, este estudio demostro la
relacion estadisticamente significativa, moderada media positiva entre ambas
variables (Rho=0.501) dentro de un contexto de nivel correlacional.

Terrones (2019), realizé sus estudios relacionados a la evaluacién del
catastro y la recaudacion de impuestos municipales, aplicando sus instrumentos
de medicibn a una muestra de 05 afios de estudio 2010-2015 de la
municipalidad de Moyobamba. La problemética de este tema se justifica en las
deficiencias de la recaudaciéon de los impuestos prediales que afectaron a la
municipalidad durante este periodo de tiempo, generando malas costumbres
entre los pobladores e incrementando el nivel morosidad. Tuvo como objetivo
general determinar la relacion entre la evaluacion del catastro y la recaudacion
de los impuestos. En ese contexto se recopilo informacion de ambas variables
para el andlisis estadistico a través de la prueba T de Student, previo analisis
de la prueba de normalidad, la cual valida la distribucion homogénea entre
ambas variables. Siendo el resultado de la prueba T el rechazo de la hipétesis
nula y la aceptacion de la hipotesis alterna por ser la de mayor significancia de
la campana de Gauss generada. En cuanto a la prueba de correlacion de

Pearson, se observa que existe significancia a través de la correlacién a un nivel
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de 0.995, es decir de 99.5%, denotandose una correlacion extremadamente
fuerte y positiva.

En comparacion con el tercer objetivo, existe similitud, respecto a estas
dos ultimas investigaciones relacionadas a la influencia del catastro de usuarios
en por lo menos una de las dimensiones asumidas por los autores, como
homologas a la facturacién (dimision de la variable dependiente) demostrada
mediante el margen de Wald que es 133,156 y una significancia de p= 0,000 < a
=0,05.
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VI.

CONCLUSIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Se determind la correlacion significativa entre el catastro de
usuarios y la gestion administrativa confirmados por el margen de
Wald de 83,625 con una significancia de p: 0,0 < a: 0,005

Se determind la correlacion significativa entre el catastro de
usuarios y la cobranza confirmados por el margen de Wald que es
153,449 y una significancia de p= 0,0 <a = 0,05

Se determind la correlacion significativa entre el catastro de
usuarios y la atencion al cliente confirmados por el margen de
Wald que es 48,046 y una significancia de p= 0,000 < a = 0,05
Se determind la correlacion significativa entre el catastro de
usuarios y la facturacion confirmados por el margen de Wald que
es 133,156 y una significancia de p= 0,000 <a = 0,05

Se determiné la no dependencia del catastro de usuarios de la
gestion administrativa, ademas de la influencia minima o casi nula
de las dimensiones de la gestibn administrativa, segun el
coeficiente de Nagelkerke, que indica que la variabilidad de
catastro de usuarios depende en un 0,0% de la gestion
administrativa. Ratificando el catastro de usuarios como variable

independiente.
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VII.

RECOMENDACIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Se recomienda a la comunidad cientifica realizar mas estudios
donde implique la influencia entre las herramientas de gestion y
su influencia en cualquier actividad que genere recaudacion de
recursos a favor de la entidad. Solo asi se podra demostrar la
hipotesis alterna para cada institucion, la misma que podra realizar
las proyecciones y mejoras en favor de sus ingresos.

A las instituciones publicas, que se proyecten las mejoras del
catastro con las tecnologias de vanguardia, para no quedar
rezagados en sus métodos de levantamiento y mantenimiento de
informacion. Estos puntos son vitales para que la influencia de
esta herramienta de gestién, se mantenga a lo largo de todos los
procesos llamese, facturacion, recaudacibn o cobranza,
planificacion, direccién, control, o cuanta homologia exista en la
entidad publica.

A las EPS en general, que se otorgue la importancia debida al
catastro como herramienta de gestion bésica para el
planeamiento estratégico de la institucion. Una vez comprobada
la teoria alterna de la influencia del catastro en las dimensiones
gue actuan como areas de estas entidades: facturacion, atencién
al cliente y cobranza, Y siendo estas areas las mismas para todas
las EPS, resulta importante que se empiece por proyectar los
recursos necesarios para el financiamiento de las actividades
relacionadas con el catastro de usuarios, los cuales pueden ser
autosostenibles.

A la EPS de Nasca, que se renueve el personal de catastro con
profesionales y técnicos a fines o de lo contrario, se fortalezca las
capacidades de los responsables del catastro para garantizar su
mantenimiento continuo. Ademas, se deben de generar directivas
gue permitan parametrar los procedimientos de trabajo, con la

finalidad de garantizar el correcto ingreso de los datos catastrales.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TiTuLO: El Catastro de usuarios en la gestion administrativa de la Empresa Municipal de agua potable de Nasca-Ica, 2022
AUTOR: Joe Raul Olivares Zavaleta (0000-0003-4307-7748)

Problema general:

Objetivo general:

Hipdtesis general:

VARIABLES E INDICADORES

Variable 1. El catastro de usuarios: El catastro de usuarios es la herramienta de gestion que
permite diagnosticar, registrar y procesar informacién de los predios dentro de una jurisdiccion
determinada (Manual de catastro de Usuarios, 2019)
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comercial, como un conjunto de actividades a desarrollarse mediante los procesos secuenciales de
gestién de la facturacion, gestion de cobranza y gestion de atencion al cliente (Manual de Gestién

comercial,2019)
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ANEXO 2: MATRIZ OPERACIONAL

TiTuLO: El Catastro de usuarios en la gestion administrativa de la Empresa Municipal de agua potable de Nasca-Ica, 2022
AUTOR: Joe Raul Olivares Zavaleta (0000-0003-4307-7748)
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administrativa gestion de atencién al usuario, este Ultimo representa | modificacién segun lo estipulado en el agua potable
el sondeo de opiniones de la calidad de servicio. | reglamento de la calidad de prestacion
(SUNASS, 2007 Y MODIFICATORIAS) de servicios de saneamiento y en el Volumen facturado por
Manual de Gestion comercial-Gestion de L. asignacion de consumo L Nuqca
Catastro, Gestion de la Facturacion, . Gtestlon d% g-ias' Nunca
i4 acturacion de . Aveces
Gestion de Cobranza (2019) L SUarios Vqu_m_gn facturado por | 4 Casi Siempre
medicién 5.Siempre

Volumen facturado por
promedio histérico
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Gestion de
atencion al
usuario

Numero de reclamos
comerciales recibidos

Numero de reclamos
resueltos como
fundados

Numero de reclamos
comerciales  recibidos
por unidad de uso

Numero de reclamos
comerciales  recibidos
tipo de unidad de uso

1. Nunca
2.Casi Nunca
3. Aveces
4.Casi Siempre
5.Siempre




ANEXO 03.-INSTRUMENTOS DE VALIDACION

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE CATASTRO DE USUARIOS
Estimado(a) cliente de la EPS se solicita su participacién para poder desarrollar el siguiente cuestionario
anénimo, para conocer su opinion acerca del Catastro de Usuarios de la Empresa Municipal de agua
potable de Nasca-Ica, se le ruega pueda responder con total sinceridad.

A continuacién marque con una X la respuesta que considere, en los recuadros con las siguientes
alternativas:

INTRUCCIONES
1=Totalmente en desacuerdo
2=En desacuerdo
3=Indeciso

4=De acuerdo

5=Totalmente de acuerdo

Ne items Escalas

| | Dimensién 1: Usuarios no registrados 1 2 3 4 5
¢ Considera usted que son los usuarios no registrados, los
gue se conectan a las redes exteriores de agua potable y
alcantarillado sanitario en forma clandestina?

¢ Considera usted que a los usuarios no registrados, en un
contexto de escasez de agua, a nivel mundial, Se les deba
2 | sancionar con todo el peso de la ley por tener conexion
irregular de agua?

¢;Considera usted, que si se detecta una conexion
clandestina, es importante que lo denuncie ante la EPS, lo
antes posible?

¢, Considera usted, que es un mal habito desperdiciar el agua
4 | enriego de pistas, veredas y caminos tipo trocha?

¢;Considera usted, que es infraccibn grave hacer
5 | derivaciones internas de una vivienda a otra, con la finalidad
de favorecer a otros con el servicio?

¢ Considera usted, que las derivaciones o by pases que se
6 | realizan antes de ingresar a la caja de registro de agua,
confines de no pagar el servicio, sin conocimiento ni
autorizacion de la EPS, deben ser sancionadas?

¢ Considera usted, infraccion grave, abastecer de agua bajo
7 | cualquier modalidad, a un predio que se encuentre con el
servicio cerrado por deuda?

¢ Es infraccion grave vender agua potable sin autorizacion
expresa de la EPS?

Il | Dimensién 2: Clases de categoria 1 2 3 4 5
¢El duefio de una vivienda que se convierte en comercio,
industria 0 que estd construyendo, tiene la obligacién de
9 | comunicar a la EPS sobre el cambio de actividad que
realiza?

¢Cree que es correcto que las empresas de saneamiento
10 | considere hasta cinco tipos de categoria: Domestico;
Comercial, Social, Industrial y Estatal?




11

¢EL costo por un consumo mensual de 30 m3 de agua de
las categorias comercial, industrial y estatal es superior al
costo que paga un usuario de la categoria doméstica y
social?

12

¢El cambio de uso del predio, sin comunicar a la EPS, se
debe denunciar?

13

¢Los casos de predios que solicitan la independizacion se
puede denegar por adeudar del servicio?

14

¢Lafacturacion por los servicios prestados se efectla a nivel
de las unidades de uso existentes en cada predio?

15

¢La clase residencial comprende dos categorias: la
categoria doméstica y la categoria social?

16

¢La clase no residencial comprende tres categorias: la
categoria comercial, la categoria industrial y la categoria
estatal?

Dimension 3: Conexiones inactivas

17

¢Las conexiones cerradas por cuenta de la empresa, 0 a
peticion del usuario, no seran objeto de facturacién?

18

¢La EPS deberé suspender la facturacién, con
conocimiento del titular de la conexién domiciliaria?

19

¢En caso de conexiones inactivas y la EPS haya
constatado la reapertura indebida, se facturara desde el
cierre del servicio hasta la deteccién de la infraccién, hasta
por un maximo de doce (12) meses?

20

¢En caso se detecte instalaciones no autorizadas por la
EPS, ésta estara facultada a recuperar consumos por un
maximo de doce (12) meses?

21

¢En caso de instalaciones indebidas anexas a una
conexion registrada que cuente con medidor de consumo,
se calculara de acuerdo al régimen de promedio histérico o
asignacién de consumo de la conexion registrada?

22

¢ La facturacién para recuperar el consumo indebido se
calculara de acuerdo al nimero de unidades de uso y la
categoria tarifaria de la conexién registrada?

23

¢ Cuando no existe el medidor la facturacién se calculara
aplicando el régimen de asignacion de consumos?

24

¢ Solo deberan seran facturadas las conexiones
domiciliarias que se encuentren en condicién de activas?




CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA
Estimado(a) cliente de la EPS se solicita su participacion para poder desarrollar el siguiente cuestionario
anénimo, para conocer su opinién acerca de la Gestién Administrativa de la Empresa Municipal de
agua potable de Nasca-Ica, se le ruega pueda responder con total sinceridad.

A continuacién marque con una X la respuesta que considere, en los recuadros con las siguientes
alternativas:

INTRUCCIONES
1=Nunca

2=Casi nunca
3=A veces
4=Casi siempre
5=Siempre

Ne items Escalas

| | Dimencionl: Gestién de cobranza de usuarios 1123 |4]|5
1 ¢La EPS informa acerca de los lugares de recaudacién y cobranza
de los servicios brindados?

2 | ¢Ud. Paga de manera puntual su recibo de agua y/o alcantarillado?
¢ Considera Ud. que las tarifas del servicio son justas para la calidad

3 o .
de servicios que se brindan?

4 ¢Ha escuchado si la EPS ha realizado alguna camparia a favor de
los usuarios morosos de los servicios?

5 ¢La EPS ha cortado los servicios a los usuarios morosos sin realizar
aviso alguno?

6 ¢La EPS ha realizado alguna campafia de persuasion a favor de los
usuarios inactivos de los servicios?

7 ¢Cuando te han cortado el servicio, te lo has habilitado por tu
cuenta?

8 ¢Alguna vez se equivocaron de cortar o reponer tu servicio por no
ubicar la direccién correcta?

9 ¢ Estarias de acuerdo que cuando te corten el servicio de agua, no

te corten inmediatamente el servicio de desagie?
Il | Dimension 2: Gestion de Facturacion de usuarios 1(2]3]4]5
¢ Consideras que los 20 m3 de agua asignados para un usuario de
10 | tipo doméstico y social, son suficientes para satisfacer la demanda
en un mes?

¢ Consideras que los 30 m3 de agua asignados para un usuario de
11 | tipo comercial, industrial y estatal son suficientes para satisfacer la
demanda en un mes?

¢ Observas cada fin de mes cuanto es el importe del servicio, que
viene en el recibo?

12

¢ Te has percatado que en el recibo te cobran por los servicios de
agua y desaglie de manera desagregada?

¢ Estarias dispuesto a pagar una tarifa asignada de agua, consumas
0 no consumas el servicio?

¢ Te han hablado acerca de la importancia del medidor de agua
potable para el control de fugas y consumos excesivos?

¢ Estarias de acuerdo a pagar solo por el consumo de agua que
registra el medidor?

¢Algunas veces has notado fugas internas de agua dentro de tu
vivienda?

13

14

15

16

17

18 | ¢ Consideras que se deba promediar los consumos marcados por el




medidor, a los usuarios que han sido victima de hurtos del medidor,
0 desperfectos por manipulacion ajena?

19

De tener un medidor ¢ Estarias de acuerdo con que te promedien el
consumo de los seis Ultimos meses pasados en caso se aprecien
desperfectos, averias o robos en medidor?

Dimension 3: Gestién de atencién a usuarios

20

¢Te han entregado el recibo del servicio dentro del tiempo
establecido?

21

¢ Estarias de acuerdo con realizar un reclamo a la EPS, si te
entregan el recibo equivocado?

22

¢Estaria dispuesto a realizar un reclamo si le facturan la tarifa
equivocada?

23

¢ Estas de acuerdo con el servicio de agua brindado en tu vivienda?

24

¢Alguna vez has estado en desacuerdo por los montos facturados
en tu recibo?

25

¢ Cree que existen personas reclamando todo el tiempo a la EPS?

26

¢ Te parece correcto que las unidades de uso por diferencia de
categoria estan referidas a la actividad econémica que realizas
dentro de predio?

27

¢ Estas de acuerdo con que se considere a la unidad de uso como
el espacio independiente dentro de una vivienda dedicada a una
actividad igual o distinta a la usual y que cuenta por lo menos con
un punto de agua?

28

¢Ha escuchado que existen reclamos porque la EPS aumenté las
tarifas de los servicios después de haberse detectado unidades de
uso independientes?

29

¢Autorizaria a un personal de EPS realizar una inspeccion interna
de su vivienda ante un reclamo por tipo de unidad de uso?

30

¢ Estaria de acuerdo con declarar un reclamo infundado por no
permitir la inspeccion interna de la vivienda y sus instalaciones
sanitarias?




ANEXO 04: CERTIFICADO 01 DE VALIDEZ DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE

S

ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: CATASTRO DE USUARIOS

N° DIMENSIONES / items Pertinencial Relevancia? CQaridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Usuarios no registrados Si No Si No Si No
1 ¢ Considera usted que son los usuarios no registracdos, 105 gue se conectan a las redes X X
exteriores de agua potable yalcartarilado santtario enforma clandestina?
2 ¢ Congidera usted gue a los usuarios no registrados, en un contexo de escasez de agua, a nivel X X X
muncial, Se les deba sancionar con todo el pesa de la ley par tener conexan irregular de agua®?
3 ¢ Considera usted, que si se detecta una conexidn clandesting, es impartante que 10 denuncie X X X
ante la EPS, 10 antes posible?
1 ¢ Considera usted, que es un mal habito desperdiciar el agua en riego de pistas, veredas y X X X
caminog tipo trocha?
5 J Considera usted, que es infraccion grave hacer derivaciones internas de una wivienda a otra, X X X
con [a finalidad de favarecer a otros con el servicio?
¢ Caonsidera usted, que las derivaciones o by pases que se realizan antes de ingresar a la caja X X X
6 | de registro de agua, confines de no pagar el sercio, sin conacimiento ni autarizacidn de |a
EPE, deben ser sancionadas?
7 i Considera usted, infraccidn grave, abastecer de agua bajo cualguier modalidad, a un predio X X X
fjue se encuentre con el sericio cerrada paor deuda?
e - . - X X X
% | ¢Esinfraccion grave vender agua potable sin autorizacion expresa de la EPS?Y
DIMENSIDN 2: Clases de categoria Si No Si No Si No
9 Bl duefio de una wivienda que se conierte en comercio, industria o que estd construyendo, X X X
tiene la obligacidn de comunicar ala EPS sobre el cambio de actiidad que realiza?
10 4 Cree que es correcto gue las empresas de saneamiento consicere hasta cinco tipos de X X X
categoria: Domestico; Comercial, Social, Industrial y Estatal?
" ¢ EL costo par un cansuma mensual de 30 m3 de agua de |as categorias comercial, industrial y X X X
estatal es superior al costo que paga un usuario de |a categaria domestica y social?




X X X
12 | ;Elcambio de uso del predio, sin comunicar ala EFS, se debe denunciar?
q3 | ¢Los casos de predios gue solictan la independizacion se puede denegar por adeudar del X X X
sericio?
" ¢ La facturacion por los servicios prestados se efectia a nivel de las unidades de uso exstentes X X X
en cada predio?
s ’ . ’ x x x
15 | ;Laclase residencial comprende dos categorias: la cateqoria domestica y la categoria social?
5 | oLa clase no residencial comprende tres categorias: la categoria comercial, la categaria X X X
industrial v la categoria estatal?
DIMENSION 3: Conexiones inactivas Si No Si No Si No
q7 | ¢Las conesiones cerraddas por cuerta de la empresa, o a peticidn del usuario, no seran objeto X X X
de facturacidn?
18 ¢la EPS deberd suspender la facturacidn, con conocimierto del tiular de la conexddn X X X
domiciliaria?
¢ En taso de conexiones inactivas yla EPS haya constatado la reapertura indebida, se facturara X X X
19 | desde el cierre del senicio hasta la deteccidn de [a infraccidn, hasta por un maxmo de doce
(12) meses?
2 ¢ En taso se detecte instalaciones no autarizacas por la EPS, ésta estard facuttada a recuperar X X X
CONSUMas por un maxmo de doce (12) meses?
¢ En caso de instalaciones indebidas anexas a una conexidn registrada que cuente con medidor X X X
2 | de consumo, se calculard de acuerdo al régimen de promedio histdrico o asighacion de
consuma de la conexidn registrada?
2 |ia facturacidn para recuperar el consumo indebido se calculard de acuerdo al nmero de X X X
unidades de uso y1a categaria tarffaria de la conesddn registrada?
2 ¢ Cuando no exdste el medidor |3 facturacion se calculard aplicando el régimen de asignacidn X X X
e consumos?
2 ¢ 80l0 deberdn serdn facturadas las conexiones domiciliarias que se encuertren en condicidn X X X

e activas?




Observaciones {precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: Eduardo Oreste Pino Anchante DNI: 44027232

Especialidad del validador: DOCTOR EN ADMINISTRACION

Ica. 23 de Mayo del 2022

Pertinencia: El itern corresponde al concepto tedrico formulado.

“Relevancia: El ftern es apropiado para representar al componenta o

dimensidn especifica del constructo

FClaridad: Seertiende sin dificultad alguna el enunciado del ftern, es

conciso, exacto y directo 7

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los iterns plarteados
son suficientes para medir 1a dimensidn

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO 02 DE VALIDEZ DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE YALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA YARIAELE: CATASTRO DE USUARIOS

N DIMENSIONES ! tems Pertinencia’ Relevancia® Claridads Sugerencias
MHENSION 1: Usuarios no re gistrados Si Ho Si No Si No
1 s Considera wsted gue son los usuatos no registrados, los que ge conectan a las redes . J .
extenores de agua potahle v aleantanllado santano en forma clandestina?
2 i Considera usted que a lozusuaros o registrados, en un contexdo de escasezde agua annel < v <
tundial, Se lesdeba sancionarcon todo elpeso de la leyportenerconesxian regulrde agua?
3 ; Considera usted, gue sise detecta una conexion clandestina, esimportante gue bdenunce o4 4 4
ante la EPS, o antes posible?
4 i Considera usted, que esun malhabito despendiciarel agua en rego de pistas, veredasy v v v
caminos tipo trocha?
5 i Considera usted, que esinfracciin grawe hacerdervaciones intemas de una viviendaaotra, < v <
con a finalidad de faworecera otros con el zericio?
£ Considera usted, que las dervaciones o bypases gue se realizan antesde ingresarakeap J J J
6 | de registro de agua, confines de no pagar el sericio, sin conocimients niautonzacidn de la
EPS, deben zersancionadas?
7 ; Considera usted, infraccion yrave, abastecer de agua bajo cualyuiermodalidad, a unpredo v v v
que se encuentre con el sendcio cerado pordeuda?
8 | iEsinfraccion grawve wenderagua potable sin autorizacidn expresa de la EPS? v v v
DIMENSION 2: Clases de categoria Si No Si No Si No
9 ;Elduefio de una vivienda que se corviette en comercio, industhia o que estd construvendo, v v v
tiene la obligacion de comunicara la EPS zobre el cambio de activdad que realiza?
10 ;Cree gque ez comecto que las empresas de saneamiento considere hasta cineo tipos de v v v
categoria: Domestico; Comercial, Social, Industral v Estatal?
1" ;EL costo porun consumo mensual de 30 m3 de agua de las categorias comercial, ndustialy o o 4
estatal ez supenor al costo que paga un usuarno de la categoria doméstica v social?




_ o . _ v v J
12 [, Elcambio de uso del predio, sin corunicar a la EPS, se debe denunciar?
11 ¢ Los casosde predios que solicitan la independizacion se puede denegarporadeudardel 4 o4 4
zehicio !
1 ¢ La facturacian porlos sendcios prestados se efectila a nivel de las unidades deuso exgerdes + < v
en cada predio?
o , o L v < o
15 |, La claze resiencial comprende dos cateyoias: la cateqorfa domé stica vla categora socal?
15 i la clase no residencial comprende tres categoras: la categoria comercial, la categoria 4 v J
industnial v la categora estatal?
DIKENSION 3: Cone xiones inactivas Si No Si No Si No
17 slasconexones cenadas porcuenta de la empresa, o a peticion delusuano, no serinokito v v v
de facturacian?
18 sLla EPS deherd suspender la facturacian, con conocimiento del titwlar de la conexin v J v
dormiciliaria?
iEn casuclle cuneﬁnngs_inadivasyla EPShaya co_nstatalclola reapertura hdehiﬂa,sefatt;raré i 4 i
19 | desde elcieme del zervcio hasta la deteccion de la infraccidn, hazta porun méaxima de doce
21 meses?
20 ; Encaso ze detecte instalaciones no autonzadasporla EPS, ésta estard faculada aecuperar o o
consUMos por un maxmo de doce (12) meses?
¢ Encasode instalaciones indebidaz anexas a una conexdn registrada gque cuerte con medidor < 7 v
21 | de consumo, se calculara de acuerdo al régimen de promedio historico o asignacidn de
consuma de la conexan registrada?
¢ La facturacion para recuperarelconsumo indebido se calculard de acuerdo alnimero de o . o
22 . PR I ;
unidades de uso yla categora tarfara de la conesxddn registrada®?
2 & Cuando no exizte el medidorla facturacidn se calculard aplicando el régimen de asignacin v v v
de consumos?
24 |0l deberan seran facturadas las conesiones domiciliarias que se encuentren en condiin v v v

de activas?




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mag.: David Zea Gutiérrez DHI: 20027395

Especialidad del validador: MASTER EN MICROFINANZAS Y DESARROLLO SOCIAL

R - Ica. 23 de Mayo del 2022
Pertinencia: Elitem comesponde al concepto tedtion fornulada.

Relevancia: Elitemesapropiadopara represertaral componente o

ditnenzidn especifica del constructa

Hlaridad: Se entiende zin dificultad alguna elenunciado delitem, es
corcisn, e xacto ydirecto s !

Hota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando lositems planteados M
zon suficientes para medirla dimensidn T—

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO 03 DE VALIDEZ DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE

e

ESCUELA DE POSTGRADOD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: CATASTRO DE USUARIOS

N® DIMENSIONES ! itemns Pertinencia’ Relevancia® Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Usuarios no re gistrados §i No §i No Si No
1 ;Congidera usted gue son los usuanos no registrados, los gue se conectan a las redes / / /
extetiores de agua potable v alcantarllado sanitatio en forma clandesting?
2 i Considera usted que a lozsusuanoz no registrados, en un contexto de escasezde agua,anhel / / /
mundial, Se lesdeba sancionarcon todo elpeszo de la levportenerconexidn megukrde agua?
3 s Congidera usted, que sise detecta una conexdn clandesting, s impotante gue bdenunce / / /
ante la EPS, lo antes posible?
4 i Congidera usted, que esun malhabito desperdiciarel agua en nego de pistas, veredas y _/ _/ _/
caminos tipn tracha?
5 i Congidera usted, que e infraceidn grave hacerdemacionesintemas de una wiviendaaota, / / /
con la finalidad de faworecer a otros con el sericio?
i Congidera usted, que las demvaciones o bypases que se realizan antes de ngresarabeap
6 | de registro de agua, confines de no pagar el sendcio, sin conocimiento niautonzacion de la .v‘( .v‘( .v"{
EFE, dehen ser sancionadas?
7 ; Considera usted, infraccidn grave, abastecerde agua bajo cualquiermodalidad, a unpredio _/{ _/{ _/{
que ge encuentre con el serdcio cenado pordeuda?
% | iEsinfraccidn grave vender agua potable sin autonzacién expresa de la EPS? / / /
DIMENSION 2:Clases de categoria Si No 5i No §i No
9 ;Elduefio de una vivienda que se converte en comercio, industia o gue estd construyendo, / / /
tiene la obligacion de comunicara la EPS sobre &l cambio de activdad que realiza?
q0 | ¢Cree que es comecto que las emprezas de saneamiento considere hasta cinco tipos de Vd Vd Vd
categoria: Domestico; Comercial, Social, Industnal v Estatal?
1" + EL casto porun consumo mensualde 30 m3 de agua de las categoras comercial, nduiily /,f /,f /,f
estatal ez supenor al costo que paga un uzuano de la categora doméstica v sacial?




12 | i Elcambio de uso del predio, sin comunicara la EPS, se debe denunciar?
13 i Loz casosde predios gue solictan la independizaciin se puede denegarporadeudardel / / /
sericio?
1" ,iLafacturaciE!n porlog geracios prestados se efectia a nivel de laz unidade s deumendentas / / /
en cada predio?
13 | ;Lla claze residencial comprende dos cateyoias: |a categora doméstica vla categoria socil? / / /
16 i La claze no residencial comprende tres categodas: la categora comercial, la categora ,-" / /
induztnal v la categora estatal?
DIMEMSION 3: Cone xiones inactivas 5i No Si Ko Si Ho
i7 ilasconexonescenadas porcuenta de la empresa, o a peticion delusuarno, no sernobit / / /
de facturacion?
12 &La_E_ES_deheré suspender la facturacion, con conocimiento del ttular de 2 conexddn / / /
dormcilizra?
i Encazo de conexonesinactivas yla EPShaya constatado la reapertura mdebida sefacurai / / /
19 | desde elciere delzericio hasta la deteccian de la infraceidn, hasta porun masximo de doce
1121 mezes?
: Encazo se detecte ingtalacionez no autorizadaz porla EPS, ésta edtard faculadaamcuperar / /" /"
20 ..
conzumos porun maxmo de doce [12) meses?
i Encazo de instalacionezindebidas anexas a una conexion registrada guecyerte conmedidor
21 | de congumo, se caloulara de acuerdo al régimen de promedio histdrico o asignacion de / / /
consumn de la conexan registrada’y
i La facturacién para recuperarel conzumo indebido se caloulard de acuerdo alndmero de / / ‘/
22 . R " ;
unidades de uzo vla categora tarfana de la conexidn registrada?
7 i Cuando no exzte el medidorla facturacidn ze caleulard aplicando el régimen de azignacin /' ,-” /’
de consumog?
a4 |50l deberan seran facturadaslas conexiones domiciiatiaz que se encuentren en condidin /" / /

de activaz?




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicahilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mag : Luis Enrique Cortez Zapana DNI: 41642698

Especialidad del validador: MAESTRO EN GESTION PUBLICA

lca. 23 de Mayo del 2022

TPertinencia: El ftem corresponde al concepto tedrico formulado,
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del constructa

SClaridad: S ertiende sin dificuttad alguna el enunciado del item, es
concis, exacto ydirecto

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando os items plarteados
son suficientes para mediv |3 dimensidn

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO 04 DE VALIDEZ DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE

i_]-] ESCUELA DE POSGRADD

Y

£SAR VALLEID

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: CATASTRO DE USUARIOS

N® DIMENSIONES / items Pertinencial Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Usuarios no registrados Si No Si No Si No
1 iConsidera usted gue son los usuarios no registrados, los que se conectan a las redes v v v
exteriores de agua potable y alcantarillade sanitario en forma clandestina?
2 # Considera usted que a los usuarios no registrados, en un contexto de escasez de agua, a nivel v ', ‘/
mundial, Se les deba sancionar con todo el peso de la ley por tener conexion irregular de agua?
3 i Considera usted, que si se detecta una conexion clandestina, es importante que lo denuncie v ', ‘/
ante la EP3, lo antes posible?
4 ¢ Considera usted, que es un mal habito desperdiciar el agua en riego de pistas, veredas y v v v
caminos tipo trocha?
5 #Considera ustad, que es infraccion grave hacer derivaciones internas de una vivienda a otra, v v v
con la finalidad de favorecer a ofros con el senvicio?
i Considera usted, que las derivaciones o by pases que se realizan antes de ingresar a la caja J v v
6 | de registro de agua, confines de no pagar el servicio, sin conocimiento ni autorizacion de la
EFS, deben ser sancionadas?
7 ; Considera usted, infraccion grave, abastecer de agua bajo cualquier modalidad, a un predio v v v
Gue se encuentre con el servicio cerrado por deuda?
8 | ;Esinfraccion grave vender agua potable sin autorizacion expresa de la EPS? v v v
DIMENSION 2: Clases de categoria Si No Si No Si No
9 i El duefic de una vivienda que se convierte en comercio, industria o que esta construyendo, v ', '/
tizne la obligacion de comunicar a la EPS sobre &l cambio de actividad que realiza?
10 iCree que es correcto que las empresas de sanzamiento considere hasta cinco tipos de v ', ‘/
categoria: Domestico; Comercial, Social, Industrial y Estatal?
1" ¢ EL costo por un consumo mensual de 30 m3 de agua de las categorias comercial, industrial y Vv v v
estatal es superior al costo que paga un usuario de la categoria doméstica y social?




i_ﬂ ESCUELA DE POSGRADD

. R . v v v
12 | iEl cambio de uso del predio, sin comunicar a la EPS, se debe denunciar?
13 iLos casos de predios gue solicitan Ia independizacion se puede denegar por adeudar del J ‘, "/
servicio?
14 iLa facturacian por los servicios prestados se efectla a nivel de [as unidades de uso existentes v ', '\/
en cada predio?
o . N . v v v
15 | iLa clase residencial comprende dos categorias: la categoria deméstica y la categoria social?
16 ila clase no residencial comprende tres categorias: la categoria comercial, la categoria v J ‘/
industrial y la categoria estatal?
DIMENSION 3: Conexiones inactivas Si No Si No Si No
17 iLas conexiones cerradas por cuenta de la empresa, o a peticion del usuario, no seran objeto v J ‘/
de facturacion?
18 ila EPS deberd suspender |a facturaciom, con conocimiento del fitular de la conexion v v v
domiciliaria?
#Encaso de conexiones inactivas yla EPS haya constatado la reapertura indebida, se facturara W J .\/
19 | desde el cierre del servicio hasta la deteccion de la infraccidn, hasta por un maximo de doce
(12) meses?
20 iEn caso se detecte instalaciones no autorizadas por la EPS, &sta estara facultada a recuperar v v v
COMSUMOS por un maxime de doce (12) meses?
#Encaso de instalaciones indebidas anexas a una conexion registrada que cuente con medidor v \f \/
21 |de consumo, se calculara de acuerdo al régimen de promedio histdrico o asignacion de
consumo de la conexion registrada?
2 jilLa facturacion para recuperar el consumo indebido se calculard de acuerdo al ndmero de v J \/
unidades de uso y la categoria tarifaria de la conexion registrada?
7 i Cuando no existe el medidor |a facturacion se calculara aplicando el régimen de asignacion v v v
de consumos?
24 ;S0lo deberan seran facturadas 1as conexionss domicilizrias que se encuentren en condicidn v ‘/ ‘,

de activas?




ﬁﬁ ESCUELA DE POSGRADO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: Giorgio Alexander Aquije Cardenas

Especialidad del validador-:......................

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

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

No aplicable [ ]

DNI: 45593538

lca. 16 de Mayo del 2022

T e

i
T
P —r

Firma del 'm Informante.




CERTIFICADO 05 DE VALIDEZ DE LA VARIABLE DEPENDIENTE

7L

ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: GESTION ADMINISTRATIVA

HN® DIMENSIONES | items Pertinencia’ Relevancia® Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Ge stidn de cobranza de usuarios 5i No 5i No 5i No
1 | ila EPSinforna acerca de los lugares de recaudacidn yeobranza de los sendcios bandadoz? x x x
2 | ;WM. Paya de manera puntual su recibo de agua wh alcartanllado? x x x
3 i Considera Lk que lastanfas del sendcio son justas parala calidad de sendcios que ze » » »
brindan?
4 i Haescuchado sila EPSha realizadoalyuna campafia a favorde loz usuanos moresos de los » » »
e macios?
5 | jLa EPSha cortado los sendcios a los uswarnios morogos sin realizaraviso alguno®? x x x
5 ¢La EPSharealizado alyuna campatia de persuaszion a favorde los usuaros inactivos delos o » »
ZEmicio s
T | i Cuandote han cotado el zerndcio, te o hazhabiltadoportu cuerta? x x x
8 | ;Alguna vez se equivocaron de cottaro reponertu serdcio porno ubicarla direccidn corect? X x x
9 i Estariazde acuerdo quecuandote coten el zerdcio de agua, no te corten inme diztameite el Y » o
zericio de desagiie?
DIMENSION 2: G e stidn de Facturacion de usuarios si No 51 No 5i No
10 i Consideras que los 20 m3 de agua asignados para un usuaro detipo doméstico y social, son x » x
suficientes para satisfacerla demandaen unmes?
1" sConsideras que loz 30 m3 de agua asignados para un usuana detipo comercial, industial v x » x
eztatal son suficiente s para satisfacerla demandaen un meg?
) . . ) . » » »
12 | ; Obzeraszcadafin de mes cuanto ez elimporte del serdcio, gue wvene en elrecibo?




3 i Te haz percatado que enelrecibo te cobran porlos sendcioz de agua ydezagle de manera o x X
dezagregada?
" ; Estarizz dizpuesto a pagarunatanfa asignada deagua, consumaz o no consumaz el x x X
semicio?
15 iTehan habladoacerca dela importancia delmedidorde agua polable para el control de fugas x x x
WCORSUMOE exee g0 sy
] . . o » o
16 | ; Estarizsde acuendoa pagarsolo porel consumo de agua que regizta el medidor?
. . X x X
17 | ; Algunas veceshas notado fugas intemas de agua dentro de tu vivienda?
o ; Conzideras que ze deba promediarlos consumos marcados por elmedidor, 3 lozusuanos x x X
que han sido victima de huttoz delmedidor, 0 despedfectos pormanipulacidnajena?
0 Detenerun medidor; Estaiasde acuerd o conguete promedien el consumo de los seis x x X
ftimoz meses pazadozen caso ge aprecien despefectos, averiaz o rboz en medidar?
DIMEHSION 3: Gestion de atencion a usuarios §i No Si No 5i No
. y . . x x x
20 | i Te han entregado elrecibo del serdcio dentro deltiempo estblecido?
. . . . . o x o
21 | ;Estarias de acuerdocon realizarun reclamo a la EPS, site entregan el recibo eguivocado?
. . . . . K x »
22 | ; Estaria dispuesto a realizarun reclamo ile facturan |2 tanfa egquivocada?
i . . . X x X
21 | jEstazde acuendo conel serdcio de aguabrndadoen tw vivienda?
. » » X
24 | ;i Myuna vezhasestado endesacuendo porloz montosfacturado s entu recibo?
. . x x )
25 | ; Cree que existen personas reclamando todo eltiempos la EPSY
% i Te parece correcto gque lagunidades de wzo pordiferencia de categoria e stan referidaz a la x x X

actividad econamica que realizaz dentro de predio?




i Estizde acuendo congue se congiders a la unidad de usocomo el espacio indep endie nte » »

27 | dentro de una vivienda dedicadaa una actividadigual o distinta a la uzual yyque cuenta porlo
menoscon un puntode agua’?

28 i Ha escuchado gue exsten reclamos porgue | EPS aumentd lastanfas de los sendcios X X
dezpuésde haberse detectado unidades de usoindependientes?

29 J Putorizatia 3 un perzonalde EF Srealizarunaingpecddn intema de su viviendaanteun x x
reclamo portipo de unidad de uso?

10 i Estatia de acuerdo con dedararun reclamo infundado porno pernitivla mepeccidnintema de X X
la vivienda ysus instalaciones sanitnas?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: Eduardo Oreste Pino Anchante

Especialidad del validador: DOCTOR EHN ADMINISTRACION

Pertinencia: Elitem correzponde al concepto teanco forulado.
Relevancia: Elitem ez apropiado para representaral componerte o
dimenszion especifica delconstructo

Hlaridad: Se entiende zin dificuttad alguna el enunciado del item, es
concizo, exacto yvdirecto

Nota : Suficiencia, ze dice suficiencia cuando oz items planteados
zon suficientes para medirla dimension

DHNI: 44027232

No aplicable [ ]

Ica. 23 de Mayo del 2022

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO 06 DE VALIDEZ DE LA VARIABLE DEPENDIENTE

W ey

ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE : GESTION ADMINISTRATIVA

2
H® DIMEHSIONES | iterms Pertinencial Belevancial chridad Sugerencias
DIMENSION 1: Gestion de cobranza de uswarios Si Ho Si No 5i No
1 | iLaEP&informa acerca de log lugares de recaudacion v cobranza de oz sericos brindados? v v o
2 | L. Paga de manera purtual zu recibo de agua vito alcantarillado? v v o
3 & Conzidera . que las tarifas del servicio sonjustas para la calidad de sericios gue se o o o
btindan?
4 s Ha ezcuchado i la EPS ha realizado alguna carmpaia a favor de oz usuadozmorosos de log o o ’
sendcios?
3 | ;La EPS ha cortada oz sendcios a los usuatios mamsas sin realizar awiso alguna? v v o
6 i La EPS ha realizado alguha campafia de persuazion a favor de 1oz unuanios inadtivog de log N o o
TeRiCios?
T | i Guando te hat cortado &l zendcio,te lo haz hahiltado portu cuenta? v v o
4 Blguna wez se equivocaron de cortar o reponerty serico porno ubicar la direccion comeda?
8 |u i de cort tu servici bicar [ direccion comeca? | Y v v
q ; Extarias de acuerdo que cuanda te coten el zerici de agua, no te corten inmediatarente el N o o
servicio de dezaglie?
DIMENSION Z Gestion de Fachmacion de usuarios Si Ho &i No Si No
10 s Conzideras que oz 20 m3 de agua asignados para un uswanio de tipo domésticn v sacdal, son o o o
suficientes para satisfacer la demanda en un mes?
1 & Conzideras gue los 30 m3 de agua asignados para un usyano de tipo comerdal, induztial ¥ o o o
extatal zon suficdentes para zatizfacer la dernanda enun mes?
12 | ; Ohzervas cada fin de mes cuanto es el impode del serdcio, que viene en el recibo? v v v




¢ Te has percatado que en el recibote cobran por los serdcios de agua v dezagiie de maneta

B dezagregada?
" i Estarias dispuesto a pagar una tarifa asgnada de agua, consunmas o no conzsunss el o
SEricio?
" & Te han hablado acerca de 13 impottancia del rmedidor de agua patable para el cordral de fuges o
W CONTUITIOS exCesivisy
) . . o
16 | ;Estariaz de acuerdo a pagar zolo por el consumo de agua gue regiztra el meddor?
17 | i Blgunas weces haznotadofugazinteras de agua dentro de tu wiiendas o
18 JConzideras que se deba promediar loz consurmos rarcades por el medidor, a los usuarios o
fue han zido victima de hurtoz del medidor, o dezpetectos par manipulacion ajena?
19 Detenerun medidor ; Eztaraz de acuendo con gue te pramedien el consumo de log mis o
{ittirmoz meses pazados en cazo == aprecien desperfectos, averias o robos en medidor?
DIMENSION 3: Gestion de atencion 3 usuanios No No i Ho
. . . . v
A | ;i Tehan entregado el recibo del zerviciodentro del tietrpo establecida?
. . . N -f
A | iE=tariaz de acuerda con realizarun reclamoa la EPS, zite entregan el recibo equivocado®
o . . i o
22 | ;Estaria dizpuesto a realizar un reclama si le fachuran latarfa equivacaday
. . . iy o
23 | ;iEstaz de acuerdo con el sendciode agua brindado entu wvivenda?
. o
24 | ; Blyuna vez has estado en desacuerdo por los mordos fadurados entu recibo?
. . o
25 | i Cree que existen personas rechmando todo eltierpo a la EPS?
¢ Te parece cotrectoque las unidades de uso por diferenciade categona estan referidaz ala
zlliT ct | idades d if iade categota extan referidez a | o

actividad econdmica gue realizaz dentrode predio?




¢ Estds ce acuerdo con que se considere a la unidad de uso como el espacio independiente Ny J o
27 | dentro de una wivienda dedicada a una actividad igual o distinta a la usual y que cuenta par o
menos con un punto de agua?
2 Ha escuchado gue existen reclamos porgue la EPS aumentd las tarfas de los sercios o 4 v
despuss de haberse detectado unidades de uso independientes?
29 FAutorizaria a un personal de EPS realizar una inspeccion interna de suvivenda arte un v/ 4 v/
reclamo portipo de unidad de uso?
10 ¢ Estaria de acuerdo con declarar un reclama infundacdo por no perrmitiv [a inspeccion interna de v v v
la wivienda y sus instalaciones sanitarias?
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mag.: David Zea Gutiérrez DNI: 20027395

Especialidad del validader: MASTER EN MICROFINANZAS ¥ DESARROLLO SOCIAL

TPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulada,
2Relevancia: El ftem es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dficuttad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items plarteados
5o suficientes para medi (3 ditnensin

lca. 23 de Mayo del 2022

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO 07 DE VALIDEZ DE LA VARIABLE DEPENDIENTE
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: GESTION ADMINISTRATIVA

H° DIMENSIONES | items Pertinencia’ Relevancia® Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Gestion de cobranza de usuarios Si No 5i No Si No
1 | ;iLa EPSinforma acerca de los wgares de recaudacian ycobranzade los sendcios brindados? /
2 | ;1M Paga de manera purtual su recibo de agua wh alcantanllado? / / /
¢ Considera LW que lastarfas del serdcio son justas parala calidad de sendcios que ze
3 handan®? / /{ /
i Haescuchado sila EPSha realizadoalyuna campafia a favorde losusuanos morozog de log
4 zerdcing? ‘/ / /
5 | ila EPSha cortado los sendcios a losusuarios morosos sin realizarawizo alyuno? / / /
:La EPSha realizado alyunacampafia de persuasion a favorde lozusuaros inactw s delos
b zericing? / / /
T | iCudndote han cotado el seracio, te lo hashahiltadoportu cuerta™ / / /
2 | iAguna wez se equivocaron de cortaro reponertu serdcio porno ubicarla dire ccidn corecta? / / /
9 i Estariasde acuerdoque cuandote corter el senicio de agua, note corten inme diatarmente el / / /
zericio de dezaglie?
DIMENSION 2- Gestion de Facturacion de usuarios Si No Si No Si No
10 ¢ Conziderazque los 20 m3 de agua asignados para unusuaro detipo domé stico y social, son / / /
suficientes para satisfacerla demandaen unmes?
1 ¢ Conziderazque loz 30 m3 de agua asignados para unusuario detipo comercial, industial / / /
estatal son suficientes para satisfacerla demandaen un mes?
12 | i Obzerascada fin de mes cuanto eselimporte del senicio, que viene en el recibo? / / /




i Te has percatado que enelrecbote cobranporlos sendcioz de agua ydesaglie de manera
dezagregada?

i Estarfazdispuesto a pagarunatanfa asignada de agua, consumas o no consumas el
sehicio ?

i Te han habladoacerca dela impotancia del medidor de agua potable para el control de fugas
W CONEUMOS BXCEEhn s T

i Estarias de acuerdoa pagarzolo porel consume de agua gue registra el medidor?

i Myunasveces hasnotado fugas intemas de aguadento de tu wivienda ¥

s Congideraggque se deba promediarlos consumos marcados por elmedidor, 3 los uzwanos
que han sido wictima de huttos delmedidor, o despedfectos pormanipulaciinajena?

Detenerun medidor ; Estarias de acuerdo conguete promedien el consumo delos seis
limos mezez pasados en cazo se aprecien despefectos, averas o mboz en medidor?

B o T i N N

B o T N N N

B o T N N N

DIMENSION 3: Gestion de atenciona usuarios

No

20

i Te han entregado el reciho del sendcio dentro deltiempo esmblecido?

i |

i Estarias de acuerdo con realizarun reclamo a la EPS, site entregan el recibo equivocado?

22

i Estaria dispuestoa realizarun reclamo sile facturan la tarfa equivocada?

23

i Estdzde acuerdo conelseracio de aguabrndado en tu wvienda?

.}

i Myuna vezhasestado endesacuendo porlos montosfacturados entu recibo?

25

i Cree que existen personas reclamando todo eltiempoa la EPS?

26

i Te parece comecto que lazunidades de uso pordferencia de categoria estan referidazala
actividad econdmica que realizaz dentro de predio?

B e W e N I I

B e e e N N

B e e e N N




4 Estds de acuerdo con que se considere a la unidad de uso como el espacio independiante
27 | dentro e una vivienda dedicada a una actividad igual o distinta a la usual ¥ gue cuenta por lo
menos con un punto de agua?

4 Ha escuchado que exsten reclamos porgue |3 EFS aumentd las tarifas de los senicios

% despugs de haberse detectado unidades de uso independientes?

2 sAutorizaria a un personal de EPS realizar una inspeccion interna de suwiienda arte un
reclamo portipo de unidad de uso?

I N
I N I
A N

; Estaria de acuerdo con declarar un reclama infundado por no permitiv 12 inspeccidn interna de

30 iy . . o
la wivienda y sus instalaciones sanitarias?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mag.: Luis Enrigque Cortez Zapana DNI: 41642698

Especialidad del validader: MAESTRO EN GESTION PUBLICA

leca. 23 de Mayo del 2022
"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrica farmulada,
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componerte o
dimensidn especifica del constructo
“Claridad : 52 ertiende sin dificutad alguna el enunciado del item, es
concisa, exacto v directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficiertes para medir 3 dimension

Firma del Experto Informante.




ANEXO 5.- ACREDITACION DE ESPECIALISTAS INSCRITOS EN SUNEDU

22i5/72, 18:38

£
ﬁ PERU

Ministerio de Educacion

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Direccién de Documentacion e
Informacién Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

PINO ANCHANTE,
EDUARDO ORESTE
DINI 44027232

BACHILLER EN ECONOMIA
Fecha de diploma: 26/012011
Modalidad de estudios: -

Fecha egreso: Sin informacion (*+*)

Fecha matricula: Sin informacion (**%)

UNIVERSIDAD NACIONAL SAN LUIS
GONZAGA DEICA
PERU

PINO ANCHANTE.
EDUARDO ORESTE
DINI 44027232

ECONOMISTA
Fecha de diploma: 12082013
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL SAN LUIS
GONZAGA DEICA
PERU

PINO ANCHANTE,
EDUARDO ORESTE
DNT 44027232

EN GESTION EMPRES ARIAL
Fecha de diploma: 30/11/16

Fecha matricula: 02/09/2014
Fecha egreso: 07/12/2015

MAES TRO EN ADMINIS TRACION CON MENCION

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

UNIVERSIDAD AUTONOM A DE ICA
SAC
PERU

PINO ANCHANTE.
EDUARDO ORESTE
DINI 44027232

BACHILLER EN CONTABILIDAD
Fecha de diploma: 18/01/19

Fecha matricula: 24/02/2010
Fecha egreso: 06/12/2014

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

GRUPO EDUCATIVO UNIVERSIDAD
PRIVADA DEICA SAC.
PERU

PINO ANCHANTE,
EDUARDO ORESTE
DINI 44027232

CONTADOR PUBLICO
Fecha de diploma: 15/02/19

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

GRUPO EDUCATIVO UNIVERSIDAD
PRIVADA DEICA SAC.
PERU

PINO ANCHANTE,
EDUARDO ORESTE
DNI 44027232

DOCTOR EN ADMINISTRACION
Fecha de diploma: 29/12/20

Fecha matricula: 06/07/2015
Fecha egreso: 11/11/2016

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE ICA
SAC
PERU

22/5/22, 18:42

£
ﬁ Ministerio de Educacion

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Direccion de Documentacion e
Informacién Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

CORTEZ ZAPANA, LUIS
ENRIQUE
DNI 41642698

BACHILLER EN CIENCIAS CONTABLES Y

FINANCIERAS
Fecha de diploma: 19/03/2014
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacidn (***)
Fecha egreso: Sin informacion (**%)

UNIVERSIDAD ALASPERUANAS S.A.
PERU

CORTEZ ZAPANA, LUIS
ENRIQUE
DNI 41642698

CONTADOR PUBLICO
Fecha de diploma: 22/08/2014
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES
VELASQUEZ
PERU

CORTEZ ZAPANA, LUIS
ENRIQUE
DNI 41642698

MAESTRO EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma: 06/02/19
Modalidad de estudios: PRES ENCIAL

Fecha matricula: 21/03/2015
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ANEXO 6

Operacionalizaciéon: Catastro de usuarios

Dimensiones

Indicadores

Escala

Usuarios no
registrados

Conexiones clandestinas

Derivaciones irregulares

1. Totalmente en
desacuerdo
2.En desacuerdo
3. Indeciso

4.De acuerdo
5.Totalmente de
acuerdo

Tipos categoria

Categoria residencial

Categoria no residencial

1. Totalmente en
desacuerdo
2.En desacuerdo
3. Indeciso

4.De acuerdo
5.Totalmente de
acuerdo

Conexiones
inactivas

Inactivas a solicitud del
usuario

Inactivas por deuda

1. Totalmente en
desacuerdo
2.En desacuerdo
3. Indeciso

4.De acuerdo
5.Totalmente de
acuerdo




Operacionalizacion: gestion administrativa

unidad de uso

Numero de reclamos

comerciales recibidos tipo de

unidad de uso

Dimensiones Indicadores Escala
Recaudacion y cobranza de
los servicios brindados
Ubicacion y seguimiento de 1. Nunca
L, usuarios morosos 2. Casi nunca.
Gestion de cobranza
. 3. A veces
de usuarios o
L o 4. Casi siempre,
ubicacion y seguimiento de 5. Siempre
usuarios inactivos
Ubicacion y ejecucién de
cortes y reapertura se
servicios
Volumen facturado de agua
potable
1. Nunca
Gestion de Volumen facturado por 2. Casi nunca
. asignacion de consumo ' '
facturacion de 3. Aveces
usuarios 4. Casi siempre,
Volumen facturado por S. Siempre
medicion
Volumen facturado por
promedio histérico
Numero de reclamos
comerciales recibidos
Numero de reclamos 1. Nunca
., ., resueltos como fundados 2. Casi nunca.
Gestion de atencion
. 3. A veces
al usuario 4 Casisi
Numero de reclamos - Lasl siempre,
comerciales recibidos por 5. Siempre




ANEXO 7.- FIGURAS DEL ANALISIS ESTADISTICO

Figura 1l
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Figura 2
Dimensiones de catastro de Usuarios
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Figura 3

Variable Gestion Administrativa
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Figura 4
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EMAPAVIGS S.A. Vi Nasca

C “Afio Del Fortalecimiento De La Soberania Nacional”

CARTA DE AUTORIZACION

EL GERENTE COMERCIAL DE LA EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO “VIRGEN DE GUADALUPE DEL SUR” DE NASCA S.A.

“EMAPAVIGS S.A.”

Mediante el presente se autoriza al estudiante de la Maestria en Gestion
Publica de la Universidad “Cesar Vallejo”, Br. Ing. JOE RAUL OLIVARES
ZAVALETA, para que utilice el nombre de la Entidad Prestadora de Servicios —
EPS de Nasca, de nombre empresa municipal de agua potable y alcantarillado
“Virgen de Guadalupe del sur” de Nasca S.A. - EMAPAVIGS S.A. para el proyecto
de Investigacion denominado “El Catastro de usuarios en la gestion
administrativa de la Empresa Municipal de agua potable y alcantarillado
Nasca-Ica, 2022”. Asi mismo se emite la autorizacién para que de ser aprobado,
puedal publicarse en el REPOSITORIO de la institucién que acredita el estudio.
Cabe resaltar que el estudiante mencionado, trabaja en esta Gerencia, y que
estamos de acuerdo en que los estudios de investigacion realizados aportaran al
desarrollo de los trabajos de las demas areas comerciales.

Se otorga la presente a solicitud del interesado.

Nasca, 18 de mayo del 2022

o

COMERCIAL
EPS EMAPAVIGCS S.A

o
ot - ‘e

Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado "Virgen de Gu-d-lwo.‘
 RUC:20163549027 - AV. La Cultura N*509-511 Nasca - Peru/ Cel.S
- Emall: ana. @ vigssa.com / h /7 igssa.com/ /https:eps.c
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Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, ZEVALLOS DELGADO KAREN DEL PILAR, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "El Catastro de usuarios en la
gestion administrativa de la Empresa Municipal de agua potable y alcantarillado Nasca-
Ica, 2022
", cuyo autor es OLIVARES ZAVALETA JOE RAUL, constato que la investigacion cumple
con el indice de similitud establecido, y verificable en el reporte de originalidad del
programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.
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