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Resumen Ejecutivo

El Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento -MVCS- dirige las
politicas publicas de previsidon de agua potable y servicios de alcantarillado
en el Perd, comparte su responsabilidad de inversion con los diferentes
niveles de gobierno y con las Empresas Prestadoras de Servicio de
Saneamiento -EPS-, encargadas de la provisién de dichos servicios en el
ambito urbano, la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento -

SUNASS- regula sus actividades.

Diversos instrumentos internacionales y nacionales orientan la politica de
inversion publica, cuyo objetivo general esta contenido en el Plan Nacional
de Saneamiento 2006-2015 del MVCS, donde se ratifica la obligacion de
Estado de “contribuir a ampliar la cobertura y mejorar la calidad de vida de
la poblacion, lograr la sostenibilidad de los servicios de agua potable,
alcantarillado, tratamiento de aguas servidas y disposicién de excretas”, no
existe duda, los recursos publicos se destinan prioritariamente a la
ampliacion de la cobertura de servicios. Segun da cuenta el Banco Mundial,
el promedio de inversion publica en el sector saneamiento, entre los afios
2005 y 2010, ha sido de 640 millones de délares por afio, 4.5 veces mas

que el observado para los cinco afios anteriores.

Bajo ese contexto la SUNASS fiscaliza y supervisa las metas e indicadores
de gestién acordados con las EPS y contenidos en sus Planes Maestros
Optimizados -PMO-, que privilegian igualmente la ampliaciéon de cobertura,
este proceso condiciona el accionar de las EPS, que orientan sus mayores
esfuerzos para cumplir con el PMO. Las inversiones orientadas a mejorar la
calidad de los servicios, que se traduce en la satisfaccion de los clientes, no

son la prioridad de estos planes.

Tradicionalmente se ha impuesto la OFERTA de los servicios en los términos
que el Estado, mediante sus diferentes instituciones ha establecido, muy
poco se ha hecho para escuchar a la DEMANDA, e incorporar sus

expectativas en las decisiones empresariales.
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La Tesis propone y desarrolla un Modelo de Evaluacién de la Satisfaccion de
los Clientes de las EPS, sobre las base de una parte de los estudios
realizados por el Programa de Agua y Saneamiento del Banco Mundial en
cinco EPS del pais, cuyos trabajos de campo han sido encargados a la

empresa IMASEN.

El Modelo es de féacil aplicaciéon y desarrolla conceptos del “Agua como
Recurso, Producto, Servicio y Precio”, que ayudan a explicar la relaciéon
entre las EPS y sus clientes, y sirven para definir los parametros de calidad
de servicio que explican la Satisfaccion de los Clientes; situacion que facilita
un ambiente favorable para el desarrollo de inversiones, sinceramiento de

tarifas y uso adecuado y sostenible de los servicios.

El desarrollo de la Tesis ha seguido el riguroso proceso de investigacion,
cada una de las preguntas ha sido orientadora en el analisis e interpretacion
de los resultados, las conclusiones y recomendaciones proponen incorporar
en el modelo de gestién de las EPS, la voz de los clientes en las futuras
decisiones de inversion y construir indicadores de gestion de satisfaccion.

Una Propuesta Técnica que sustenta un cambio de Politica Publica.
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Presentacion

Nada es mas importante que la vida del ser humano, sin el agua la vida es
una quimera y dotar de agua potable a la poblacion es imposible sin la
participacion de las empresas operadoras del servicio de agua potable y de
las personas que la producen y la llevan hasta cada una de las miles y
millones de casas que configuran este nuevo paisaje social llamado ciudad.

La salud tampoco es posible si no se recolecta y trata los desaglies.

Las EPS estan expuestas a permanentes criticas de autoridades, medios y la
poblacién en general, cabe preguntarse ¢por qué si en los ultimos 10 afios las
inversiones nacionales superan los 15 mil millones de soles, la poblacién no

valora los servicios de saneamiento?

Las respuestas deben ser muchas; tal vez las inversiones no satisfacen las
expectativas de la poblacion en su conjunto, tal vez las empresas prestadoras
de servicio no estan haciendo el esfuerzo correcto, o tal vez los clientes,

tengan una opinidon equivocada.

La tesis analiza las diferencias de percepciéon entre los clientes y los
trabajadores de las empresas, sobre la calidad del producto agua potable y
los servicio complementarios, como medir esas diferencias, entenderlas y
presentar una propuesta para empezar a corregir estas distorsiones. Si la
lectura de este documento despierta el interés por reconocer que se debe
incluir en los modelos de gestion de las Empresas Prestadoras de Servicios
del Perld, metas y presupuestos orientados a mejorar la satisfaccion de los

clientes, el esfuerzo de muchos profesionales habra valido la pena.

La tesis se ha desarrollado en base a los resultados de uno de los
componentes del proyecto “Gestiéon de la Demanda en las EPS del Pera”, -en
adelante P-GD- liderado por la Ing. Iris Marmanillo, coordinadora para el Peru
del Programa de Agua y Saneamiento del Banco Mundial, institucién que
facilita y alienta las investigaciones en el sector saneamiento desde diversas
perspectivas, dentro del marco de su propuesta global de gestién del

conocimiento.
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Introduccion

La Tesis muestra la tendencia historica del sector saneamiento urbano del
Perd, que orienta sus inversiones al incremento de la cobertura de agua
potable, alcantarillado y tratamiento de aguas residuales, en ese orden.
Analiza los indicadores de gestion de las EPS, para explicar la situacion
actual la calidad de los servicios y su impacto en la satisfaccion de los
clientes de las EPS, para luego desarrollar una propuesta metodolégica que
evalué la percepcidon y expectativas, con las cuales, segun el modelo tedrico

escogido, se explica la satisfaccion de los clientes.

La velocidad del incremento de los activos de las EPS, que se refleja en el
incremento del numero de clientes, es mayor a la capacidad que las
empresas tienen para generar capacidad de respuesta, lo que se traduce
en un deterioro permanente de la calidad de provision de servicios,

transada con sus clientes con el argumento de bajos precios.

El modelo de gestion de las EPS, como se detalla en la Tesis, ya esta
agotado, el sector saneamiento no ha desarrollado un modelo alternativo
que priorice las inversiones orientadas a mejorar la calidad de los servicios;
de lado de las EPS no se dispone de propuestas estratégicas para priorizar
sus inversiones en el mismo sentido, situacion que nos lleva a asegurar que
en el tiempo la calidad de los servicios de saneamiento urbano seguira

deteriorandose.

Las EPS rinden cuenta de su gestiéon a los organismos publicos, para ello
utilizan indicadores de gestion exigidos desde diferentes instancias de
gobierno, pero carecen de instrumentos para estimar la satisfaccion de la
poblaciéon, que como se demuestra en el marco tedérico, son necesarios para

garantizar la sostenibilidad y gobernabilidad de las empresas.

El conocimiento del sector y el apoyo permanente de profesionales de alto
nivel ha facilitado la comprensién del problema y las propuestas de
abordaje, orientado a mejorar el modelo actual de gestion de las EPS, al
reconocer que es indispensable, como afirma Cardozo! (2003), alinear la

“asignacion de los recursos publicos y las necesidades de la poblacion”,

'CARDOZO Myriam. Las empresas y su responsabilidad en el campo social. México 2003.
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sabiendo que “los graves problemas sociales que sufren nuestros paises en
la actualidad, requieren del esfuerzo conjunto del gobierno, sociedad y

empresas”, preocupaciones que son competencia de la Gerencia Social.

Los servicios de agua potable y alcantarillado involucran al Estado en todos
sus niveles, luego de varios afios de trabajar en el sector saneamiento,
estoy convencido que la mayor preocupacion de las EPS, sustentadas en un
arreglo institucional también colapsado, es la de rendir cuentas a las
instituciones de gobierno, no a sus clientes, modelo que debe ser revisado

para priorizar la relacién con la poblacion.

Existen diversos estudios aislados que explican la situacién sectorial,
empresarial y de los habitos de la poblacion, la fuente de informacion que
se utiliza con fines académicos en la Tesis son los primeros resultados del

trabajo de campo y andlisis de datos del P-GD.

Las autoridades del sector y las EPS, como pocas veces se ha visto en el
pasado, tienen una alta disposicién a incorporar propuestas para mejorar la
situaciéon actual, tal como se acredita con la publicacion de la promulgacion
de la Ley N° 30045 Ley de modernizacion de los servicios de saneamiento,
publicada el 18 de junio del 2013.

La Tesis se propone incluir la perspectiva del cliente en los indicadores de
gestion de las EPS, para ello se evalua el sector saneamiento y a las EPS
objeto de estudio en especial, el nivel de percepcidon y expectativas de la
poblacién, las causas de la opinién poco favorable de la poblacién con
respecto a la calidad de la gestion de las EPS, que son presentados de

acuerdo a la siguiente estructura:

El Marco Tedrico se desarrolla en el Capitulo 1, alli se analiza el arreglo
institucional del sector saneamiento, poco favorable para garantizar la
calidad de los servicios, el analisis de los indicadores de gestion de las EPS
objeto de investigacion se presenta en Anexo VI; informacion necesaria

para el desarrollo de los conceptos clave que orientan la investigacion.
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El Marco Metodoldgico de la investigacion se presenta en el Capitulo 2, el
planteamiento del problema, asi como los métodos y técnicas para explicar
su relacién con los objetivos del estudio, sirven de sustento para el andlisis

y ordenamiento de los resultados.

Durante el desarrollo de la investigacién se han analizado mas de dos mil
tablas estadisticas, el primer desafio ha sido ordenar la informacion y
comprender cuales son las variables con la que los clientes construyen sus
percepciones y expectativas, los Resultados de la Investigacién se
presenta en el Capitulo 3, con los cuales se construyen los Indicadores de
percepcion y expectativas de los clientes, que son expuestos en el
Capitulo 4. En el siguiente Capitulo 5 se presentan las Conclusiones y

Recomendaciones de la investigacion.
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Capitulo 1: Marco tedrico

El Estado y los ciudadanos se relacionan de diversas formas, una de ellas es a
través de los Servicios Publicos, definidos como las “actividades, programas,
proyectos y obras publicas desarrolladas por las entidades del Estado, de
acuerdo a sus competencias y funciones, para atender las necesidades de la
poblaciéon o ciudadania como consecuencia de la ejecucion de sus funciones,

atribuciones y competenciasz”.

El modelo méas generalizado de intervencion del gobierno en los servicios
publicos de agua potable “es la prestacion directa a través de instituciones o
empresas de naturaleza publica, bajo régimen de monopolio natural, para
garantizar el bienestar colectivo en términos de acceso universal al servicio,
a bajo costo y con calidad necesaria para preservar y mantener la salud
publica” Corrales® (2003), para alcanzar este propoésito el Estado desarrolla
politicas publicas; las que corresponden al Sector Saneamiento son dictadas
por el MVCS, de obligatorio cumplimiento por las EPS, responsables del
brindar el servicio en el ambito urbano, las inversiones sectoriales son
asumidas por los diferentes niveles de gobierno y las EPS vy
excepcionalmente por el sector privado, al amparo de politicas que buscan

el desarrollo del sector.

Para convertir el agua natural en otra apta para el consumo humano se
requieren procesos, tecnologia, recursos humanos Yy econdmicos para
garantizar la sostenibilidad de los procesos de produccion y distribucion de
agua potable, recoleccién, tratamiento de aguas residuales y disposiciéon final
de excretas, todas las actividades empresariales son reguladas, supervisadas
y fiscalizadas por la SUNASS, que ha desarrollado instrumentos de
participacion y transparencia con énfasis en el uso de los fondos publicos, y
gue aun no incluyen indicadores de satisfacciéon de la poblaciéon en relacién a

la calidad de los servicios de agua potable y saneamiento.

2 \WB —IFC-MIM. Ver http://www.mim.org.pe
3 CORRALES Maria E. Gobernabilidad de los servicios de A&S en América Latina. Brasil 2003
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1.1. Politicas publicas

“Las politicas son declaraciones generales que guian o encausan el
pensamiento de los actores para la toma de decisiones, las declaraciones
estdn expresadas en documentos Yy las interpretaciones en los
comportamientos, una politica publica social orienta las acciones del estado
y determina como se distribuye la renta nacional” Bejar’ (2004), por su
naturaleza deben permitir, dentro de ciertos margenes, la solucion a los
problemas, las politicas sociales son “el conjunto de objetivos decisiones y
acciones gque lleva a cabo un gobierno para solucionar problemas que en un
momento determinado se consideran prioritarios, sea por parte de los
ciudadanos o del propio gobierno” Rojas®(2010); son las leyes y mas aun
los reglamentos, los que le dan precisiéon, permanencia y continuidad a las

politicas y son los recursos econdmicos los que aseguran su eficacia.

Las politicas responden a la ideologia de la clase gobernante y en su
desarrollo y aplicaciéon se generan enfrentamientos de diversa indole, ya sea
por el origen o el destino de los recursos econémicos comprometidos o por
la modalidad de ejecucion, son las politicas y las acciones de las entidades
responsables, las que dan gobernabilidad al pais. Von Hagen® (2008),
seflala que las politicas publicas de prevision y provision de agua potable y
saneamiento adoptada por los diferentes gobiernos del Perd, son “producto
de las interacciones entre el poder politico, la representatividad y la gestion

de los recursos publicos”.

La falta de interés de los gobiernos y de la ciudadania para exigir servicios
de reconocida calidad, se explica por la debilidad de politicas publicas, que
no han definido con claridad los niveles minimos de calidad de los servicios;
y de parte de la poblacién por el desconocimiento o la indiferencia frente de
los deberes y obligaciones que como cliente y ciudadano tiene para

contribuir a alcanzar dichos niveles.

*BEJAR RIVERA Héctor. “Politicas sociales y desarrollo. Maestria en Gerencia Social.
Material de ensefianza. Lima: Pontificia Universidad Catélica del Pert, PUCP Virtual 2004
®> ROJAS ORTUSTE Frank, Gobernabilidad y gobernanza. De la teorfa a la préctica, aplicacion en los
servicios de agua potable de saneamiento. ANEAS México, 2010

®\/ON HAGEN Jurgen. Gestién Fiscal: Instituciones presupuestales y gasto ptblico. Banco Mundial,
Bogota 2008
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La medicion de la calidad de servicio realizada por diversas instituciones de
gobierno no incluye la perspectiva de los clientes, la que ha llevado a las
EPS a priorizar el cumplimiento de otros indicadores, debilitando su posicion
frente a la poblacidon. Esta situacibn muestra con claridad las consecuencias
de la falta de politicas explicitas de calidad; no se han desarrollado leyes y
procedimientos, las empresas no tienen obligacion de cumplir lo que no se
les exige y la poblacion no tiene mayores expectativas por la calidad de los

servicios.

En una reunién de especialistas en saneamiento’, el presidente de SUNASS
dijo que, “muchos paises comparten la vision de dar acceso a los servicios
de agua potable y saneamiento a todos sus ciudadanos como una politica
publica de primera prioridad”, el primer ministro del pais por su parte
afirmoé que “el gobierno peruano ha definido desde el inicio de la presente
gestion, que uno de sus ejes principales seria el agua, ... considerando que
hay otros desafios importantes, pero ninguno como contar con este vital

elemento”.

Esta visiobn también se refleja en el objetivo estratégico del sector
saneamiento que se compromete a “Promover el acceso de la poblaciéon a
servicios de saneamiento sostenibles y de calidad®’, para cumplirlo se
propone incrementar la inversion, el uso de tecnologia y mejorar la gestion
de los operadores, a ese nivel la vision se circunscribe al proceso, no
interesa el resultado y la eficacia de las intervenciones, no se hace explicito

el objetivo del siguiente nivel.

El gobierno del presidente Ollanta Humala espera alcanzar al afio 2016 una
“Cobertura de agua potable, saneamiento y tratamiento de aguas servidas
de 92%, 88% y 75%, las cuales requieren un presupuesto estimado de
3,700; 4,300 y 800 millones de soles respectivamente®, agrega la
necesidad de “desarrollar una cultura del agua y fortalecer las capacidades
en los niveles gerenciales y operativos”, aino no se ha desarrollado una

politica clara de calidad de los servicios desde la perspectiva de los clientes.

" Seminario Internacional, Rol del Regulador de Agua Potable, Retos y Oportunidades. Lima 2009
8 Plan estratégico multianual 2008-2015 del MCVS, R.M. 920-2008 VIVIENDA
® MVCS, Perspectivas y prioridades del sector saneamiento. Lima, febrero 2012
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1.2. El Sector Saneamiento
1.2.1. Vision general

Producto del desarrollo del consenso internacional, el acceso al agua potable
y servicios de saneamiento ha transitado histéricamente por diversas
visiones, ha recibido atencion y compromiso en las politicas nacionales,
observando el cambio constante de ubicacion del sector saneamiento en la
estructura del Estado. Los buenos servicios de provision de agua potable y
saneamiento son necesarios para garantizar la salud (MINSA), mejorar la
calidad de vida, elevar el status habitacional de la poblacién, incrementar el
valor de los predios (MVCS) y en los afios recientes se considera como
indispensable para elevar la competitividad de los paises (MEF),

consecuentemente es de interés multisectorial.

AUn no se ha incluido en la discusibn como condicién indispensable para el
ejercicio de la ciudadania, lo que orienta la adopcién de politicas que
obliguen al Estado a la provision de servicios publicos de igual calidad para

todos los ciudadanos.

La Conferencia Internacional sobre el Agua y Medio Ambiente, celebrada en
Dublin el afio 1992 establece como principio, que “el aprovechamiento y la
gestion del agua debe inspirarse en un planteamiento basado en la
participacion de los usuarios, los planificadores y los responsables de las
decisiones a todos los niveles; se debe incorporar en las decisiones la

participacion de todos los actores sociales®”.

Los instrumentos de nivel internacional y nacional que orientan las politicas
publicas en materia de servicios de saneamiento, son los Objetivos del
Milenio'*, suscritos en Septiembre del afio 2000”, el acuerdo Nacional del
PerG'?, y el Plan Nacional de Competitividad'®, cuya relacién se presenta en

el -Cuadro N°© 1-

' DEFENSORIA DEL PUEBLO Citado en el Informe Defensorial N 94-2004

1 Afio Base 1990

2 pCM. ACUERDO NACIONAL. http://www.peruhoo.com/jade.php?action=jump&jumpto=4165
3 D.S. N° 057-2006-PCM. Aprueban Plan Nacional de competitividad
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Cuadro N° 1: Acuerdos internacionales e nacionales

Plan Nacional de Competitividad:

Infraestructura

provision de los
servicios
relacionados
para la
integracion de
los mercados y
el desarrollo

empresarial

ODM Reducir a la mitad, para el afio 2015 el porcentaje de personas que carezcan
Meta 10 de acceso sostenible a agua potable y saneamiento
Politica Compromisos
Acuerdo 13°c¢) Ampliar el acceso al agua potable y al saneamiento.
Nacional 21°c) Otorgar especial énfasis a la infraestructura de
saneamiento.
Objetivo Estrategias
Aumentar y Desarrollar un sistema integral de infraestructura
mejorar la que garantice una eficiente inversién de los recursos
infraestructura publicos y privados.
fisica Yy la Fomentar la participacion del sector privado en la

provision de infraestructura de uso publico mediante
concesiones y, en aquellos casos que requieran de un
co-financiamiento estatal, mediante esquemas de
Asociacién Publica-Privada (APP).

Fortalecer el marco regulatorio e institucional para
facilitar la participacion de la inversion privada en la
infraestructura del pais y asegurar una adecuada

proteccion de los usuarios.

Fuente: Documentos publicos, elaboracion propia

En concordancia con ello, la Defensoria del Pueblo (2004) manifiesta que el
“acceso a los servicios de agua potable y alcantarillado adecuados,
constituyen una condicion esencial para la dignidad de la personas”, por ello
exhorta a las autoridades de gobierno a definir planes y metas alcanzables
en un plazo determinado, con el propdsito de “resolver el problema de

calidad y acceso a los servicios”.

1.2.2. Marco Legal

Las politicas y la legislaciéon en el Perd pueden agruparse en una linea de
tiempo histérico que empezaron privilegiando el recurso agua potable, la
calidad de atencion al cliente desde

la perspectiva del regulador y la

preocupacion por el medio ambiente; en todos los casos con diferentes
intensidades de inversion. Por ahora se privilegia las condiciones de oferta de

los servicios, aun la demanda no influye en las inversiones del Estado.
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El Pera tiene una frondosa legislacién de alcance nacional, regional y local
para la gestion publica y privada en cada una de las etapas del ciclo natural
del agua. La legislacion para el ciclo productivo del agua es reciente y ha

privilegiado el proceso y no los resultados percibidos por la poblacion.

Una revision de las leyes dictadas por el Congreso de la Republica a partir del
afo 1950, confirma la preocupacion de los legisladores por crear impuestos,
vender activos para construir represas y financiar obras de saneamiento,
exonerar compras, modificar presupuestos, atender emergencias producto de
fenbmenos naturales e impulsar inversiones en infraestructura hidraulica y
sanitaria. Por ley se ha declarado de interés publico algunas cuencas para
desarrollar proyectos de irrigacibn, que en muchos casos ocasionaron

conflictos sociales por la prioridad del uso del agua.

La actual Constitucién Politica del Perd establece en su art. 66) que “los
recursos naturales, renovables y no renovables, son patrimonio de la Nacion.
El Estado es soberano en su aprovechamiento y determina la politica nacional
del ambiente, ademas promueve el uso sostenible de sus recursos naturales”.
El numeral 1 del art 1) declara que “toda persona tiene derecho a la vida, a
su integridad moral, psiquica y fisica y a su bienestar”, el art 7) dice que
“todos tienen derecho a la proteccion de su salud, la del medio familiar y la
comunidad”, y en el art 58) que “el estado actua principalmente en las areas

de promocioén de los servicios béasicos”.

El Estado asume la propiedad del recurso agua, e se impone la obligacién de
potabilizarla para proteger la salud y tratar las aguas residuales para
proteger el medio ambiente; el art. 3ro. de la LGSS declara a los Servicios de
Saneamiento “de necesidad y utilidad publica y de preferente interés
nacional, cuya finalidad es proteger la salud de la poblacién y el ambiente”, la
Defensoria del Pueblo expresa que los servicios deben ser adecuados,
dejando en libertad para que el término sirva de justificacion para no exigir

calidad en la prestacién de los servicios
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1.2.3. Marco institucional

El MVCS ejerce la rectoria sectorial a través del VMCS, comparte con los
gobiernos regionales la definiciéon de politicas y planes sectoriales, también el
control de las fuentes de agua junto con organismos descentralizados del MA,
el control de la calidad del agua potable es encargado a las EPS. La
priorizacion de inversiones y asignacion de recursos los comparte con el MEF,
y con todos los niveles de gobierno considerados como fuentes de
financiamiento, la regulacién ambiental la es responsabilidad del MINSA vy el

MA vy la tarifaria con la SUNASS.

En el &mbito urbano las EPS son responsables de la prevision y provision de
los servicios, las condiciones del mismo son acordados con los gobiernos
provinciales mediante Contratos de Explotacion®®, instrumento que es un
manifiesto de buenas intenciones, que carece de mecanismos para Su
supervision y control, que por su naturaleza son de responsabilidad de la
SUNASS. En ningun caso las EPS reciben alglun tipo de subsidio para su

operacion y mantenimiento.

El arreglo institucional del gobierno en el sector saneamiento es sencillo, lo
gue es complejo son sus relaciones con otros sectores y con los Organismos

Publicos descentralizados.
El sector se organiza en tres niveles. Ver —Gréafico N° 1-:

v" Un ente rector (VMCS y DNS): establece los lineamientos de politica,
planes, programas y normas concernientes a los servicios de
saneamiento bésico.

v Un ente regulador (SUNASS) encargado de la regulacién vy
fiscalizacion de la calidad de los servicios, las tarifas y las inversiones
de los entes operadores.

v' Los entes operadores (EPS), cuya propiedad pertenece a los
gobiernos locales (municipales provinciales o distritales), con
excepcion de SEDAPAL

4 Ministerio de Vivienda Construccion y Saneamiento: RM 083 211- VIVIENDA
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Gréfico N° 1: Organizacion del Sector Saneamiento
Gobierno Local
Municipios |I‘ Requnsable por la prestacién de los
servicios. Inversiones.
EPS - Municipios - JASS ||- Prestacion de los servicios. Inversiones.

Gobierno Regional

Formula Planes Regionales.
Region ||

Brinda asistencia técnica y capacitacion.
Apoya financieramente.
Gobierno Nacional
Organo Rector. Define politicas nacionales,

Ministerio de Vivienda,
Construccion y Saneamiento II prioriza inversiones y financiamiento.
SUNASS ||‘ Organo Regulador.
Fuente: citado en IMASEN. Plan de trabajo para evaluar la satisfaccién

Las EPS se relacionan con diversas instancias publicas. Ver —Grafico N° 2-.

Gréfico N° 2: Relaciones de las EPS con las instituciones publicas.
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Fuente: BM, WSP, UNSGAB, 2010
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1.2.4. Planificacion sectorial

El primer trimestre del afio 2006 el MVCS aprob6é el Plan Nacional de
Saneamiento® 2006 - 2015, donde caracteriza al sector como complejo y
fragil, con acciones poco coordinadas en el disefio, financiamiento y ejecucién
de inversiones, se fija como objetivo general: “contribuir a ampliar la
cobertura y mejorar la calidad de vida de la poblacién, lograr la sostenibilidad
de los servicios de agua potable, alcantarillado, tratamiento de aguas
servidas y disposicion de excretas”. Sin el animo de ser insistente, el punto de
vista de los clientes no esta incorporado en la estrategia sectorial, como se

observa en el desarrollo de politicas sectoriales:

1) Las tarifas deben cubrir los costos de operaciobn y mantenimiento de
las inversiones.

2) Los subsidios deben dirigirse a los mas pobres.

3) Los subsidios a la inversion deben ligarse a la eficiencia en la
prestacion de los servicios, y

4) Promover alianzas publico privadas para lograr la viabilidad financiera

y mejorar la gestién de los prestadores de servicios.

Politicas que seran implementadas de manera compartida entre el MVCS y los

GoR, GoP, GolL, Empresas, Juntas, Proyectos Especiales y la SUNASS.

1.2.5. Inversiones

El Perd no ha tenido una politica social explicita de prevision de los servicios
publicos de agua y saneamiento, las inversiones de los diferentes niveles de
gobiernos responden en gran medida a consideraciones de orden politico,
debido a que “las relaciones de las organizaciones populares con el estado -
al margen de una relacion tensa, muchas veces manipulada y reprimida-, se
sustentan en respuestas practicas y auténomas, que explican la

informalidad”*®. La provision esta bajo responsabilidad exclusiva de las EPS.

15 RM 920-2008 VIVIENDA
16 COSTAS COMESANA Antén, Obra citada
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El presupuesto modificado de los afios 2001, 2006 y 2011 se ha
incrementado de 36, 55 a 114 mil millones de soles, segun el MEFY’, entre
los aflos 2006 y 2011 se ha asignado a todos los niveles de gobierno 15,665
millones de soles®® para ampliar la cobertura y mejorar la calidad de los
servicios de agua y saneamiento, de los cuales solo se ejecut6 el 62%. La
inversibn en saneamiento promedio por afo en los dos primeros
quinquenios del presente siglo ha pasado en promedio de 140 a 640
millones de délares por afio, es decir 4.5 veces'?, tendencia positiva que se
mantendra durante el gobierno del presidente Ollanta Humala, que da
cuenta que en el primer afio de su mandato se han invertido mas de mil

millones de soles so6lo desde el MVCS.

Segun cifras del BM?°, entre los afios 1990 y 2005, en el sector
saneamiento se han invertido mas de 3,200 millones de délares, mas del
80% fue destinado al ambito urbano, lo que explica las diferencias en la

mejora de indicadores en el ambito urbano y rural.

El presupuesto general de la republica modificado del afio 2011%*, fue de
114 mil millones de soles, el 60%, 18% y 22% fueron asignados a los
gobiernos: nacional, regional y local, que han mostrado un nivel de

ejecucion presupuestal de 86.7%, 81.7% y 68%, respectivamente.

Los criterios técnicos para la priorizacion de inversiones en el sector publico
los fija la DPPI del MEF y el MVCS??; en materia de saneamiento, el principal
indicador de elegibilidad es la cobertura y adicionalmente la eficiencia
econOmica, sostenibilidad y equidad, cumplimiento de planes sectoriales,
superacion de la pobreza, contrapartidas e impactos ambientales. Todas se
ejecutan bajo las normas y directivas publicas, fiscalizadas por la Contraloria

General de la Republica.

" MEF: Analisis Funcional: Inversién ptblica en agua y saneamiento, Lima julio 2012.

18 Analisis Funcional de la Inversion Pablica en Agua y Saneamiento, Informe del MEF, Lima Per( 2012.
19 BENAVIDES Ismael. La economia peruana: Balance 2006-2011.Ponencia presentada por el Ministro
de Economia y Finanzas el 18 de julio. Evento convocado por el Banco Mundial.

2 MVCS/BID, Definicién de un esquema de asignacion y distribucién de recursos, estable y de largo
plazo, para el sector saneamiento del pais. Lima marzo 2012.

L MEF. http://ofi.mef.gob.pe/transparencia/mensual/default.aspx?y=2011&ap=ActProy

2 RM 693-2008, Criterios de elegibilidad y priorizacién para la asignacion de los recursos en el sector
saneamiento
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Las inversiones puablicas se rigen desde el afio 2005 por el SNIPZ,
excepcionalmente por la ley de Presupuesto del Sector Publico?*. La SUNASS
en un taller realizado en la ciudad de Lima el afio 2009 dijo que “las regiones
mas pobres presentan menos proyectos y de menor calidad, este modelo
(refiriéndose al SNIP) ha consolidado la inequidad porqué retrasa las

inversiones en las zonas de menor desarrollo”.

La inequidad de las inversiones se comprueba al observar la relacion entre
el valor de la EPS en libros®® y el nUmero de conexiones, las inversiones en

saneamiento privilegian las grandes ciudades. Ver -Cuadro No 2-.

Cuadro N°2: Patrimonio por numero de conexiones de agua potable

Patrimonio |# Conexiones |Patr/Conex
SEDAPAL 3,776,940,561 1,344,403| 2,809.383
SEDACUSCO 136,036,130 67,533 2,014.37
SEDAPAR 244,696,676 233,078 1,049.85
SEDACAI 28,210,962 35,463 795.50
ATUSA 3,069,969 30,257 101.46

Fuente: SUNASS, elaboracién propia

Esta situaciéon es mas grave en el sector rural, de acuerdo al estudio de
Fernandez (2012), entre los afios 1990 y 2005, “el 44.5% de las
inversiones realizadas con recursos nacionales y con financiamiento
internacional en el sector saneamiento se han ejecutado en la ciudad de

Lima”2e.

El MVCS da cuenta en su pagina web, que entre los meses de agosto del
2011 y junio del 20122’ se han invertido méas de mil millones de soles en los
24 departamentos del pais, el 84% de los 306 proyectos reportados se
encuentran en los departamentos con mayor incidencia de pobreza. De la
revision de los proyectos se observa la fuerte incidencia de las inversiones

en infraestructura sanitaria.

23Ley 27293. Ley que crea el sistema nacional de inversién publica. Junio 2000

% ey N° 29812. Esta ley rige para el periodo fiscal 2012

% |as inversiones que realiza el estado no se registran inmediatamente, por tanto el Patrimonio de las
EPS no representa el valor total de sus activos.

% FERNANDEZ Diego. Esquema de asignacion y distribucion de recursos, estable y de largo plazo para
el sector saneamiento en el Per. Banco Interamericano de Desarrollo Lima, Pert 2012

2 MVCS, http://www.vivienda.gob.pe/destacados/estadistica/67_SANEAMIENTO-NACIONAL.mht
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La sumatoria de los ingresos operacionales de todas las EPS del afio 2011
fueron del orden de los 1,850 millones de soles, las 2/3 partes aportadas
por SEDAPAL, un porcentaje mayor al 30% (Fondo Intangible definido en
cada PMO) se destinan a inversiones, las que se incrementan con aportes
privados como el financiamiento “aproximado de 90 millones de délares

aportado por de la Sociedad Minera Cerro Verde®®”

para la construccion de
la Planta de Tratamiento de Agua Potable de la ciudad de Arequipa;

presupuestos explican la dinamica de las inversiones.

Presupuestos nunca antes orientados a saneamiento traen satisfaccion,
alegria y preocupacion, por el interés del gobierno y el desorden de las
inversiones producto de los minimos niveles de coordinaciéon entre los

diferentes niveles de gobierno y las EPS.

El Estado al privilegiar en sus politicas de inversion la ampliacion de
cobertura en las ciudades, incrementa la responsabilidad de las EPS en la
administracién y gestiéon de activos, si estos no tienen el respaldo de
politicas que garanticen su adecuada operaciéon, es inminente su deterioro y

junto con ello el decaimiento de la calidad de los servicios.

1.2.6. Grupos de interés

La teoria administrativa define a los grupos de interés o stakeholder como
“cualquier individuo o grupo de individuos que es, puede ser 6 serd afectado

por las decisiones de una institucion®®”.

Los grupos de interés tienen caracteristicas comunes, una agenda que
recoge sus preocupaciones, un nivel de influencia en la colectividad y su
accionar puede causar algun nivel de impacto en la institucion. El estudio
realizado por el MVCS (2010) expresa que ”la posicion de los grupos de
interés, frente a determinados temas (a favor o en contra) y su nivel de
influencia (alta o baja), es importante en la definicion e implementacion de

politicas”. Ver —Grafico N°3-.

% DIARIO EL COMERCIO, Lima 24 de julio del 2012. http://elcomercio.pe/actualidad/1445942/noticia-
arequipa-nueva-planta-dotara-agua-potable-500-mil-personas

% MVCS Analisis de grupos de interés y desempefio de EPS piloto. OP& CONSULTORES
ASOCIADOS. Lima, noviembre 2010

29

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




a PONTIFICIA
TESIS PUCP gz{_\éel_l}g?:m

DEL PERU

Gréfico N°3: Matriz general de influencia y posicion de Stakeholders

Niveles de influencia de los grupos de | nterés

+ Influencia

[ 1

En contra - A favor

Clientes
No clientes
Accionistas
Directorio
K Entidades afiliadas
- Influencia P
rensa

Fuente: Elaboracion propia

La experiencia personal y diversos estudios como el citado anteriormente
muestran la influencia de los grupos de interés y sus principales intereses,

con relacion a las decisiones que asumen las EPS.

1) Grupos de interés con mayor relevancia en la gestion de las EPS: i)
Clientes, ii) Usuarios, iii) Accionistas, iv) Directorio, v) Entidades
afiliadas y vi) Prensa.

2) Temas criticos: i) Falta de informacion y comunicacion de las EPS, ii)
Conflictos de naturaleza politica, iii) Problemas operativos, iv) Bajas
inversiones (que retrasan el incremento de la cobertura), V)
Contaminacién ambiental, vi) Mal uso de los sistemas sanitarios por

los usuarios.

Es de resaltar que los diversos estudios y las presiones de los stakeholders
no ponen como primera prioridad la satisfaccion de los clientes, esta
variable no esta incluida en la plataforma activa de relaciones entre el

Estado y la sociedad civil.
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1.2.7. Responsabilidad social

Para Béjar®® (2004) “la politica moderna es el dificil equilibrio entre la
democracia representativa y la tecnocracia gerencial’, donde “los
propietarios estatales tienen cada vez menos injerencia y control efectivo

sobre las empresas™’.

Las EPS son la expresion clara de este dificil
compromiso, donde el abuso o aprovechamiento politico del control de los
servicios de agua y saneamiento, no siempre beneficia a los intereses de la

poblacion.

Mientras mayor es el tamafio de las ciudades, mayor es el interés de los
gobiernos, pero es también mayor la posibilidad de priorizar objetivos
empresariales en contra de los intereses de la poblacion, contradiccion que
se intenta disminuir con la aplicacibn de Cbédigos de buen gobierno y
procesos participativos, cuya practica en las EPS aun no esta

institucionalizada.

La SUNASS regula la relacién entre las EPS y la poblacion mediante
procesos de tarificacion, los cuales se expresan en el PMO, instrumento de
gestion sujeto a una serie de consideraciones técnicas, que se discuten a
ese nivel entre la EPS y la SUNASS, en estos procesos previos no participa
la poblacion. Los resultados o la propuesta de PMO son expuestos en
audiencias publicas, en la que asisten organizaciones sociales con mayor
preocupacion por la ampliaciéon de la cobertura, su mayor interés es exigir
que se hagan obras inmediatas y que no se incrementen las tarifas. El
instrumento se constituye en una herramienta de negociacién politica entre
intereses locales, en donde intervienen ademas de la poblacion, las
autoridades locales y regionales, que con el propdsito de evitar incrementos
de tarifas, que la poblacién reclama, anuncian presupuestos destinados a
cubrir los déficit de inversion, pero nada o muy poco para mejorar la calidad
de respuesta de los operadores, asi se ha comprobado en diversos casos,

como en las ciudades de llo, Tacna y Puno.

% BEJAR RIVERA Héctor. Politicas sociales y desarrollo. Politicas sociales y desarrollo. Maestria en
Gerencia Social. Material de ensefianza. Lima:, PUCP Virtual 2004

. BANCO INTERAMERICANO DE DESARROLLO: El gobierno corporativo en empresas de agua y
saneamiento. CUELLAR BOADA Fidel. NOTA TECNICA No 106 .2010
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La SUNASS tiene un Consejo de Usuarios®?, cuyas acciones son promover la
identificacion de stakeholders, formar lideres sociales, realizar actividades
de capacitacion, iniciativas que tienen como propdsito disminuir la brecha
comunicacional, mayormente en materia tarifaria. En algunos casos y diria
en la mayoria de ellos, estos comités refuerzan las relaciones conflictivas

entre las EPS y la poblacién, aqui expongo algunas razones:

1) La actuacion de estos comités no logran legitimidad de la sociedad
civil.

2) La mayor participacion en las audiencias la registra la poblacion que
no tiene acceso a los servicios, por tanto la mirada estara enfocada a
las inversiones para la ampliacion de cobertura.

3) Las intervenciones emotivas de los actores sociales en las audiencias,
son respondidas con criterios altamente racionales, sustentadas en
normas y procedimientos publicos.

4) Tanto la EPS como la SUNASS estan mas preocupados en cumplir con
el procedimiento que en llegar a incorporar a los clientes en las

decisiones de interés mutuo.

Desde el afio 2005 las EPS se han agrupado en ANEPSSA®*3 una entidad
gremial que en su acto fundacional reconocié que en las EPS del pais existe
“debilidad institucional y financiera, recursos humanos poco calificados y
con un alto nivel de rotacion, tarifas que nos les permiten cubrir los costos
de operacién y mantenimiento y mucho menos inversion, insuficiente
coberturas y mala calidad en la prestacion de servicios... promovera la
excelencia en la gestion de los servicios de saneamiento proporcionados por
sus asociados, a través de la capacitacion, coordinacion, cooperacion,
intercambio de experiencias y conocimiento, para contribuir a mejorar la
calidad de vida de la poblacion”. Esta agremiaciéon aun no ejerce con
amplitud la representacion de las EPS ante las instituciones de gobierno, ni

con la poblacién, sus publicaciones son institucionales.

*2 Integrada por representantes de los consumidores, profesionales, universidades, ONG’s, y empresarios,
con funciones de representatividad frente a la SUNASS.
% ANEPSSA PERU http://www.anepssaperu.net/
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En el sector saneamiento se emiten y reciben mensajes contradictorios que
hacen cada vez mas compleja las relaciones entre los propietarios de las
EPS, las municipalidades, los operadores y los clientes, las pocas acciones
de responsabilidad social que se observan, se resumen a informar las
razones por las cuales se restringe el servicio 0 a educar en el uso del agua

potable, con esfuerzos exclusivamente a nivel local.

1.3. La Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

Inicié sus actividades el afio 2004, en sus primeros afos priorizé normas
administrativas y de fiscalizaciéon a la calidad de los servicios, luego avanzé
en la formulacion y aprobacion de PMO, posteriormente profundizé la
regulacién de los sistemas comerciales y las relaciones entre las EPS y los
clientes. Su sistema de gestion de indicadores le permite realizar informes

anuales de benchmarking nacional.

Supervisa y fiscaliza a las EPS mediante el control de los indicadores de
gestion, cuyas metas se aprueban en el PMO. La informacion disponible,
relacionada a indicadores de gestidon, es abundante y ha sido objeto de
analisis de diversos sectores e instituciones. Existen dos aspectos a tener en

cuenta cuando se analizan los promedios de los indicadores nacionales:

1) La distorsion de los resultados de SEDAPAL, y

2) Los promedios ocultan, como es natural, los extremos.

1.4. Las Empresas Prestadoras de Servicios

Més de 16 millones de peruanos asentados en 314 distritos, reciben los
servicios de una de las 50 EPS, esto representa el 88.5 % de la poblacion
urbana del Perd, los 1,520 distritos restantes son atendidas por
municipalidades, juntas administradoras de servicios de saneamiento u otro

tipo de prestador®.

La ley® clasifica a los operadores de los servicios de agua y saneamiento en

funcién a su ambito de responsabilidad. Ver -Cuadro N°© 3-.

3 SUNASS 2012, informe citada
% DS No. 031-2008 VIVIENDA
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Cuadro N° 3: Operadores de servicios de agua potable y alcantarillado

Poblacién Ambito Prestador Regulador

Hasta 2,000 Rural Organizaciones comunales, | Auto regulacién
juntas administradoras

2,001 a 15,000 Pequefia | Unidades de gestion | GoL

ciudad operadores especializados

15,001 a 40,000 Urbano Pequefias empresas de | SUNASS
saneamiento (PES)

41,001 a 60,000 Urbano EPS de menor tamafio SUNASS

Mayor a 60,000 Urbano EPS de mayor Tamario SUNASS

Fuente: SUNASS

En funcion al rango de conexiones domiciliarias de agua potable. Las EPS se

clasifican en cuatro segmentos. Ver-Cuadro N° 4-.

Cuadro N° 4: Clasificacion de las EPS segun nimero de conexiones

GRUPO RANGOS DE CONEXIONES Ne de EPS
SEDAPAL Mayor a 1 millén 1
EPS Grande Entre 40 mil a 200 mil 12
EPS Mediana Entre 15 mil a 40 mil 16
Pequena Entre 2 mil a 15 mil 21
Total >0

Fuente: SUNASS

Segun la LGSS, las EPS prestan servicios de saneamiento con autonomia
funcional y administrativa, sefiala que todo usuario tiene la obligacion de
conectarse a la red de agua potable y alcantarillado, con instalacion
obligatoria de equipos de medicibn de consumo, y deben hacer uso

adecuado de los servicios.

1.4.1. Propiedad

La propiedad y control de las entidades responsables de la operacion y
mantenimiento de los sistemas de agua potable y alcantarillado en el Peru,
han recorrido un camino similar, el desarrollo operativo y tecnolégico

muestra una diferencia notable entre ellas.
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Los casos de las empresas de Lima, Arequipa y Cusco, ilustran el proceso de

cambio de propiedad de las EPS.

A mediados del siglo pasado se crea en Lima la COSAL, que luego en la
década del 70 se convierte en la ESAL, el sector vivienda le encarga
importantes inversiones publicas para incrementar la oferta de agua a la
ciudad de Lima, 20 afios mas tarde el gobierno de Fernando Belaunde crea
el SENAPA, empresa auténoma de alcance nacional que remplaza a la
Direccion General de Obras Sanitarias del Ministerio de Vivienda, autorizada
a establecer unidades operativas en cualquier lugar de la republica, ESAL se

convierte en SEDAPAL y es afiliada a SENAPA.

La propiedad de la empresa ha pasado del Ministerio de la Presidencia, al
Ministerio de Transportes, Comunicaciones, Vivienda y Construccién, al
MVCS, actualmente pertenece al FONAFE, empresa de derecho publico
adscrita al MEF. SEDAPAL ha destinado recursos propios, y ha recibido
recursos de econdmicos del estado y de organismos multilaterales para
mejorar la calidad de la gestiobn, mejorar su capacidad de respuesta

operativa y administrativa y construir PTAP y PTAR.

En la ciudad del Cusco la historia de la propiedad, control e inversiones ha
sido similar; el terremoto del afio 1950 destruye la infraestructura sanitaria,
su déficit de agua potable supera el 50% de la capacidad de produccion; la
Comision de Reconstruccion y Fomento del Cusco creada para atender la
emergencia, declara incobrables los recibos de agua y se encarga de
gestionar préstamos para resolver los problemas de oferta de agua potable,
la respuesta no fue efectiva y la ciudad del Cusco espero hasta mediados de

los afios 90 para superar esta situacion.

En 1984 SENAPA transfiere la propiedad de la empresa de agua y
saneamiento a los gobiernos municipales, y se crea SEDACUSCO como
empresa publica de derecho privado, en los afios sucesivos 6
administraciones locales se han independizado, formando su propia junta de

administracion.

Tesis publicada con autorizacién del autor
No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP T gz_:_\gc}gﬁmn

DEL PERU

En la década del 90, la municipalidad provincial del Cusco gestioné
financiamiento externo para ampliar la capacidad de produccion de agua
potable. Como consecuencia de la mayor oferta de agua, del crecimiento
econdmico y de la reducida capacidad de tratamiento de las aguas
residuales se incrementan los niveles de contaminacién de los rios que
transcurren por la ciudad. Con préstamos concertados por el GoN y otros
aportes, se ha iniciado el afio 2012 la construccion de la PTAR, con

coberturas cercanas al 100% en el tratamiento de aguas residuales.

En el caso de Arequipa se comprueba lo mismo, a mediados de la década
del 60, SEDAPAR consigue financiamiento directo del BID para resolver los
desbalances de oferta, que no se superaron hasta entrada la década de los
90. En 1961 se crea la CORSA, con atribuciones para fijar tarifas por el
servicio, que se transforma el afio 1970 en ESAR y en la década del 90 se
convierte en SEDAPAR, cuyos accionistas son 33 GoL y administra los

servicios en 17 localidades de la regién.

En el afio 2006 la sociedad civil y las autoridades politicas del GoR, GoL y
GN, suscriben con la Sociedad Minera Cerro Verde un convenio para el
financiamiento y construcciéon de una nueva PTAP que ha iniciado sus
operaciones a mediados del afio 2012. Esta en proceso de negociacion la
construccion de una PTAR para la ciudad de Arequipa bajo la misma
modalidad, que junto con otra que se viene construyendo con el aporte del
GN, GoR y GoL, hardn que en los siguientes afos la ciudad de Arequipa
tenga coberturas de agua potable, alcantarillado y tratamiento de aguas
residuales cercanas al 100%. La mejora en la capacidad de respuesta de la
EPS viene siendo atendida con esfuerzos propios y a una velocidad menor a

las exigencias de la poblacion.

Hasta el afio 2007 las municipalidades socias designaban a 6 integrantes del
directorio de las EPS, ahora estd compuestos por 5 integrantes®: (2)
representan a los GoL, (1) al GoR, a los Colegios Profesionales y a la (s)
Camara (s) de Comercio. Persiste la decision de financiar infraestructura
para ampliar la cobertura, muy poco o nada para incrementar la calidad de

la prestacion.

% D.S. 010-2007 VIVIENDA. Modifican reglamento de la LGSS
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1.4.2. Estructura organizacional

La estructura organizacional de las EPS, con las diferencias propias del
tamafo y complejidad de sus operaciones, es similar en todo el pais. Las
EPS realizan actividades: operacionales, comerciales, de inversion y
administrativas. La tecnologia utilizada por cada empresa, condiciona su
estructura organizacional y la complejidad de sus procesos, el mayor nivel

de contacto del cliente se produce en las dos primeras. Ver —Grafico N° 4-.

Gréfico N° 4: Organigrama tipico de una EPS

Junta General de Accionistas

Organo de control

Directorio

Gerencia General

Organos de Apoyo Organos de Asesoramiento
i Operacion i6
Producc.?lon y p clol y Gestlon. e -
Tratamiento Mantenimiento Comercial

Fuente: Elaboracion propia

1.4.3. Procesos organizacionales

Las actividades operacionales comprenden la captacion y transporte de
agua cruda hasta la planta de produccion de agua potable; conduccion,
almacenamiento y distribucion hasta el consumidor final; recolecciéon de
aguas residuales hasta la planta de tratamiento, la evacuacion de los

efluentes liquidos y la disposicién final de excretas.
Estas actividades tienen dos procesos de produccion:

1) El que recibe el agua cruda y la convierte en potable, y
2) El que recibe el agua residual y la devuelve a la naturaleza con

caracteristicas diferentes.
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La operacidon de los sistemas de distribuciéon de agua potable y recoleccién
de aguas residuales, no han sido construidos para ser gestionados con
elevados estandares de automatizacion, las incidencias, tienen gran
repercusion en la poblacion y tienen una relaciéon directa con el
posicionamiento de las EPS en relacion a la calidad de servicios, la poblacién

asume que todos las emergencias son producto de una deficiente operacion.

Las actividades comerciales se inician con la venta de una nueva conexiéon a
los no clientes, siguen las de lectura o medicibn de consumo, facturacion,
distribucién de recibos y cobranza estas actividades como se menciond son
las que generan mayor contacto con el cliente. La tecnologia de gestion
comercial privilegia la relacidén entre la EPS y los organismos encargados del

control y supervision del Estado.

Una actividad que las EPS abordan de forma diferente, en tanto puede
realizarse por terceros o por la misma empresa, es la relacionada a las
inversiones, su magnitud depende de los ingresos propios y de los que se
gestionen en los diferentes niveles de gobierno. La modalidad de ejecucion
de las inversiones esta normada®’, condiciona las politicas de la EPS y se

plasma en la estructura organizacional.

Las actividades administrativas, de planificacion, asesoria legal, relaciones
publicas y de control, son desarrolladas con las particularidades propias de
cada EPS, el margen y la capacidad para implementar sistemas modernos
de gestion son los mismos que se observan en toda la administracion

publica, con altos niveles de centralizacién y dependencia.

1.4.4. Procesos de contacto con el cliente

Las EPS desarrollan diversos procesos que inciden en la calidad de servicio,
las actividades presenciales tienen mayor importancia en la percepciéon de la
calidad, que es condicionada por las opiniones de lideres y los medios de

informacion.

%" DL 1017, Ley de contrataciones y adquisiciones del estado. DS 138-2012 EF, Reglamento

Tesis publicada con autorizacién del autor
No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP gz{_\éel_l}g?:m

DEL PERU

Los eventos coyunturales también influyen en la calificacién que los clientes
tienen de las EPS, como demuestran los estudios realizados por el PAS,
tanto los clientes como los no clientes tienen una opinidn negativa de las

EPS, que se fundamente precisamente en los procesos de contacto.

Los procesos que mas impactan en la satisfacciéon se desarrollan en las
areas comerciales y operacionales, pero tienen su origen en la debilidad de
las diversas areas de la empresa, propias de un arreglo institucional como el

que se ha dado cuenta anteriormente. Ver -Gréafico No 5-.

Grafico N° 5: Procesos cercanos al cliente
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Fuente: Elaboracion propia

Los procesos en los cuales el cliente participa o es afectado, son fuente
potencial de reclamos y malestar. Estos procesos reciben poca atencion al

momento de asignar recursos.

En el Cuadro N° 32 del Anexo VI se presentan los indicadores de gestién
relacionados al producto y el servicio que brindan las EPS objeto de andlisis,
del cual podemos concluir en relacién al producto agua potable: i) Qué la
presiéon es el indicador que presenta mayor variacion, entre 10 y 36 metros
de columna de agua; ii) Qué la turbiedad y presencia de cloro residual es
cumplida en un 100% por las empresas, Yy iii) Qué la Continuidad de servicio

en Arequipa es de 22.2 H/dia y Tumbes alcanza 16.3 H/dia.

En Cusco los iv) Los reclamos operacionales por cada 1000 conexiones
alcanzan los 237.9, que tienen una alta relacién con v) El elevado nimero
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de roturas por km de red de agua potable y alcantarillado 1.14 y 5.88
respectivamente, los mas altos del grupo. Es de notar que vi) Los reclamos
comerciales por consumo elevado son el 67% de los reclamos totales en

Arequipa y Tumbes.

1.4.5. Instrumentos de gestion

Las EPS elaboran diversos planes institucionales como: Estratégico, de
inversiones, operacional, de compras, entre otros; tienen diversos
instrumentos de gestion como: TUPA, manuales, reglamentos, directivas;
utilizan software general y especial para actividades comerciales,
operacionales y de inversiones; cada una de las EPS ha desarrollado
tecnologia de atencion al cliente y procedimientos de respuesta con altos

niveles de independencia.

El nivel de automatizacién de los procesos es diverso y podria decirse que
su desarrollo esta en funcién a la capacidad econémica y a la cercania de
los directivos y funcionarios con los centros de decisiéon politica. A pesar que
todas las EPS realizan los mismos procedimientos y requieren soporte
tecnoldégico similar, es poco frecuente emprendimientos corporativos para el
desarrollo o adquisicibn de tecnologia, por tanto se puede observar

soluciones diferentes para problemas similares.

El PMO es preparado para un horizonte de treinta afos, que es aprobado,
luego de un largo proceso técnico y participativo, cada cinco afios, “contiene
las proyecciones econdmicas financieras a costo eficiente de las operaciones
de la EPS®”, y la programaciéon de las inversiones ligada a incrementos

tarifarios. Regula débilmente las relaciones de agencia.

La elaboraciéon del PMO esta sustentada en los indicadores de gestion
actuales y futuros, por tanto son utilizados como meta y control. En esencia
el plan combina las necesidades de inversiéon futura con la capacidad de las

EPS de generar flujos econ6micos, siendo la tarifa el elemento articulador.

El incremento de tarifas estd condicionado al cumplimiento de las metas

acordadas y es autorizada previo informe de conformidad. Una réapida

% SUNASS  http://www.sunass.gob.pe/pmo.php
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revision de los PMO muestra una vez mas el énfasis de las inversiones
orientadas a la ampliacion de la cobertura y la ausencia de la voz de los

clientes en la planificacion.

1.4.6. Indicadores nacionales

La SUNASS es la entidad publica que registra, audita y publica los
indicadores de gestiéon de las EPS, la informacién presentada corresponde al

andlisis del reporte a diciembre del 2011, se observa que:

1) El patrimonio neto de todas las EPS asciende a 5,227 millones de
soles, el 70% corresponde a la ciudad de Lima;

2) La mitad del patrimonio de las EPS del interior del pais esta
concentrado en las EPS de Arequipa, Chiclayo, Trujillo y Cusco,
dentro de cada EPS se reproduce esta situacibn con sus

administraciones zonales.

La cobertura de agua potable para las grandes ciudades es cercana al 90%,
para las medianas y pequefias 80%; en alcantarillado es 80% y 70% para
los dos grupos. Desde el afio 1995 el promedio nacional de las coberturas
de agua y alcantarillado presentan una tendencia creciente, la primera se
ha incrementado en 14 puntos y la segunda 21 puntos porcentuales, ambas
por encima de la tasa de crecimiento poblacional en el mismo periodo; el
crecimiento del alcantarillado en las ciudades medianas y pequeias ha sido
mayor porcentualmente que en las otras categorias, pero aun no alcanza a

los promedios nacionales. Ver—Grafico N° 6-

Gréfico N° 6: Cobertura de Agua Potable y Alcantarillado
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Las 50 EPS producen anualmente 1,300 millones de m3 de agua potable (el
50% en la ciudad de Lima) para un mercado de 3’186,809 conexiones, de
las cuales el 61.5% tiene medidor de consumo. En la ciudad de Lima no se
factura el 39% del agua producida®® y en el resto de ciudades del pais el
promedio es 46%, en varias EPS las pérdidas superan el 60% y en otras
son menores a 30%. Los indicadores evidencian un sistema operativo en
promedio ineficiente, la calidad del servicio por razones operacional esta
garantizada, las EPS no estan en condiciones de ofrecer servicios con altos

estandares de calidad.

La calidad del producto agua potable esta garantizada, asi se desprende al
observar los resultados de los muestreos permanentes realizados por las
EPS y supervisados por SUNASS. La turbiedad y cloro residual alcanzan un
nivel de cumplimiento del 100% para SEDAPAL y las empresas grandes; y
entre el 97 y 99% para las otras categorias. El agua que se entrega a la
poblacion cumple con los requisitos de potabilidad; pero como veremos mas
adelante la percepciéon de la poblacion referida a la calidad del agua potable

basada en los sentidos, no muestra los mismos resultados.

Ademas de la calidad del agua potable hay otros factores que impactan
positivamente en la calidad del producto, estos son la continuidad y presion.
Los indicadores que impactan en forma negativa, porqué condicionan la

conducta, son la micro medicién y consumo por habitante dia.

Los indicadores de calidad son evaluados emotivamente por la poblacion y
no muestran cambios significativos en los dltimos cinco afos; los
indicadores que responden a la racionalidad de la gestibn empresarial, son
producto de significativas inversiones asumidas por las EPS en contextos de
carencia de recursos econémicos Yy obligada profesionalizacibn vy

conocimiento de sus operaciones, ver —Grafico N°© 7-.

El analisis de los indicadores de gestion de las EPS se basan en la

informacion publicada por SUNASS y han sido elaborados por el autor.

% Esto representa mas del 40% del agua producida por todas las EPS del interior del pais
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Para los siguientes graficos se utiliza la leyenda siguiente.

LEYENDA
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Gréfico N° 7: Indicadores que generan satisfaccion por el producto
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El nimero de roturas al afio por cada mil km. de tuberias, en promedio no
ha mejorado en los ultimos cinco afios; en cambio los atoros producidos en
las tuberias de desague han disminuido significativamente. Los reclamos
recibidos por cada 1000 conexiones en en todas las categorias de EPS se
han incrementado, probablemente estamos frente a clientes mas exigentes
y con mayor acceso a medios de comunicacién, o ante la evidencia real del

deterioro de la calidad de servicio, que es lo mas probables. Ver —Grafico N° 8-
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Gréfico N° 8: Indicadores que generan satisfaccion por los servicios
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El tiempo promedio que toma acceder al servicio es un indicador de la
satisfaccion que influye cuando la condicion de no cliente cambia a cliente
de la EPS.

La informacién que ofrece SUNASS, muestra que las empresas grandes para
instalar el servicio en el domicilio, demoran en promedio cinco veces mas
que las pequenfias, con extremos entre 270 dias y 4 dias, Ver—Grafico N°© 9-,
el nuevo cliente tiene acumulada una insatisfaccion que se traduce en una

evaluacion negativa posterior a la empresa.

Gréfico N° 9: Dias para instalar una nueva conexion.
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La relacién entre el volumen facturado y los ingresos totales se conoce
como tarifa media, relaciona las actividades productivas y de operacion con
la comercial, mientras que otras razones como la liquidez (activos/pasivos)
y el indice de trabajo (ingresos operacionales / costos de operacion,
administracion y ventas) nos permiten conocer la sostenibilidad econémica
operacional de la EPS, se espera que estos indicadores de eficiencia
mejoren en el tiempo, como consecuencia de la mejora de procesos y

economias de escala. Ver —Grafico N°© 10-

Gréafico N° 10: Ratios econdmico financieros
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En los uUltimos cinco afios, la tarifa media se ha incrementado en todos las
EPS, mas en las empresas de mayor tamafio que muestran mayores niveles
de liquidez en términos porcentuales y absolutos, en algunos casos el
indicador de liquidez alcanza dos digitos, evidencia de la lentitud para
ejecutar inversiones. La relacion de trabajo no variado significativamente

en ninguna de las EPS, con excepcién de SEDAPAL.

1.5. Satisfaccion de los clientes

Los estudios de satisfaccion de los servicios publicos no han sido frecuentes
ni abundantes en el Perd, mucho menos aquellos relacionados a los
servicios de agua potable y saneamiento*®, que tampoco han merecido la
preocupacion de las EPS, afirmacion que se confirma al revisar los

resultados del concurso denominado Buenas Practicas* .

*0 |nvestigacion realizada por el autor, como antecedentes para la asistencia técnica del PAS-BM
* http://www.sunass.gob.pe/buenaspracticas
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Las EPS priorizan el cumplimiento de la normatividad relacionada a la
planificacién de inversiones y los compromisos asumidos en el PMO. El
mayor esfuerzo de las EPS esta orientado a asegurar la calidad del producto
y garantizar su operacion, su incumplimiento desencadena procesos

sancionatorios.

La primera aproximacion para medir la satisfaccion del cliente de las EPS se
encuentra en el reporte de SUNASS* (2012), donde se sefiala que “la
satisfaccion del cliente es uno de los resultados mas significativos de la
prestacion de servicios de buena calidad, considerando que la percepcion de
la calidad de los clientes esta en funcién del servicio que esperan recibir, es
decir sus expectativas”, el mismo documento desarrolla la encuesta de
satisfaccion al cliente, auto aplicada por las EPS, en dos partes, “i) respecto
al servicio recibido y ii) respecto a la empresa”, el instrumento de
investigacion consta de 10 preguntas; 7 de ellas relacionadas al servicio
(calidad del agua, continuidad, presion, etc.) y 3 respecto a la empresa

(reclamos y calidad de atencién),valoradas en una escala del 1 al 5.

De acuerdo a los resultados promedio publicados por la SUNASS, para los
afos 2011 y 2012, la satisfaccion del cliente de SEDAPAL se ha deteriorado;
en las EPS de categorias mediana y pequefia se mantiene en el mismo nivel,
mientras que en las grandes empresas se ha incrementado. En términos
porcentuales podriamos decir que cerca de la mitad de la poblacién nacional

estéa insatisfecha con el servicio que recibe. Ver -Cuadro N° 5-

Cuadro N° 5: Indice de satisfaccion por tamafio empresas

# Conx AP 2011 2012
Promedio
SEDAPAL 1,329,639 3.00 2.88
Grandes 95,815 2.87 3.24
Medianas 26,770 3.13 3.14
Pequefas 7,893 3.28 3.28

Fuente: SUNASS, , Elaboracion propia

Actualmente el indice de satisfaccion no forma parte del set de indicadores
supervisados por SUNASS, por ello las EPS no han desarrollado acciones

especificas para mejorar los resultados de gestion desde esta perspectiva.

*2 SUNASS: Las EPS y su desarrollo 2012. Gerencia de Supervision y Fiscalizacion. Lima agosto 2012
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La evaluacion de la satisfacciobn en América Latina también es reciente, el
PNUD*® (2012) realiza investigaciones para conocer la satisfaccion de los
ciudadanos por los servicios publicos, el indice de satisfaccion promedio

supera el 80%, mientras que en el Perd no supera el 65%. Ver -Grafico N°© 11.

Grafico N° 11: indice de satisfaccion por los servicios publicos en América Latina
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Fuente: PNUD, La oportunidad de un nuevo ciclo de desarrollo

El estudio del PNUD explica que “los estados se resisten a admitir como
sujetos de pleno derecho a diversos actores sociales y sus demandas, en
ese sentido tienden a excluir a intereses e identidades gravemente
afectados por las decisiones unilaterales”. Los gobiernos deciden las
condiciones y calidad de la prestacion de servicios, las expectativas de la

poblacién son ignoradas.

Las empresas buscan la satisfaccion de los clientes por que “producen un

44» | a satisfaccion tiene relacion directa

impacto importante en las utilidades
con la calidad del producto o servicio, evaluada con criterios pre establecidos
técnicamente, como los utilizados por la International Organization for
Standardization (1SO), para la certificacion de la calidad, que adecuadamente

comunicados puede condicionar la expectativa y la percepcion de los clientes.

Para evaluar la calidad, los clientes procesan la informacién recibida o
percibida, de acuerdo a Solomoén, “influenciados por las expectativas

previas”, en un ambiente donde “la sociedad ensefia a los individuos un

* ARIAS Rebeca y otros, Per(i: La oportunidad de un nuevo ciclo de desarrollo: Escenarios
prospectivos 2012-2016. PNUD. Lima Junio 2012

* SOLOMON Michael, Comportamiento del Consumidor, Prentice Hall, Hisponoamericana — 3ra
Edicion México 1997
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conjunto de valores, percepciones y preferencias que influyen en sus deseos
y conductas”, informaciéon y contexto necesarios para construir experiencias

directas o indirectas que se consolidan o varian en el tiempo.

La satisfacciéon puede considerarse como un stock que cambia en el tiempo,
influenciada por eventos positivos o negativos, al respecto Arellano**(2000)
afirma que los “consumidores desarrollan un proceso continuo de evaluacion
de todas sus compras y las integran a sus actividades diarias de consumo”;
por ello, agrega, “no solo se debe satisfacer a los clientes, sino también a los
consumidores, el que paga por el producto y el que lo consume,
respectivamente”. Bajo esta propuesta las EPS deberian enfocar sus
actividades no solo a los clientes actuales, sino también a los potenciales, que

es donde se forma la primera imagen de las EPS.

Solomén afirma que “la satisfaccién es una funcion del acercamiento entre las
expectativas que el cliente tiene del producto y el desempefio percibido”, el
“valor de un producto real depende de que tan cerca este al producto ideal...
mientras mayor es la brecha, mayor es la insatisfaccion”, con estos criterios
la satisfaccion la determinan la percepcién y las expectativas*®. La primera
aproximacioén a la satisfaccion se mide mediante la razén entre percepciones
y expectativas, la segunda sustrayendo el maximo valor esperado del valor

percibido, como veremos mas adelante.

Los conceptos de cada una de las categorias utilizadas en el desarrollo de la
Tesis, han sido explicadas en una serie de investigaciones previas, para el

objeto del estudio estan se definen como sigue:

1) La Percepcion es la interpretacion de los hechos basados en el
conocimiento, la experiencia y el contexto; por tanto, un mismo hecho
puede ser explicado desde diferentes percepciones.

2) La Expectativa es la posibilidad razonable que algo suceda, se podria
decir que es un ideal que se construye a partir de las posibilidades de
realizacion; por tanto, sobre un mismo producto o servicio puede

desarrollarse diferentes expectativas.

*ARELLANO C Rolando. Marketing enfoque América Latina, Mac Graw Grill, México 2000
% \Jer: http://smartinez.me/2012/01/calidad-de-servicio-2/
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3) La Satisfaccion es el cumplimiento del deseo, es la relacion entre lo

que se desea y lo que se percibe.

Cada persona elabora y adopta sus propios conceptos para evaluar el
producto, los servicios y el precio; estas percepciones pueden ser

contrastadas con los indicadores reales que las EPS reportan a SUNASS.

Las expectativas responden a la capacidad de imaginar que algo esperado
suceda Yy es influenciada por factores cuya medicibn es compleja, en tanto
intervienen el conocimiento, la experiencia, el contexto y la evaluacién de la

capacidad de la empresa para cumplir con ellas.

La satisfaccion ha dejado de ser sOlo una preocupacion comercial, una
muestra de ello, se puede encuentra en el Art 82) de la Constitucion de la
Republica de Venezuela, “Toda persona tiene derecho a una vivienda
adecuada, segura, comoda, higiénica, con servicios basicos esenciales que
incluyan un hébitat que humanice las relaciones familiares, vecinales y
comunitarias. La satisfacciobn progresiva de este derecho es obligacion
compartida entre los ciudadanos y ciudadanas y el Estado en todos sus
ambitos.”. El estudio de Ramirez®’ (2011) “explica la causa de la
insatisfaccion ciudadana”, en sus conclusiones resalta que “las empresas
tienen la obligacion de complacer a sus clientes y satisfacer sus necesidades

cumpliendo con sus expectativas”.

1.5.1. Modelos de evaluacion de la satisfaccion

Los modelos LIBQUAL y el SERVQUAL se utilizan para calcular la satisfaccion
de los clientes, ambos utilizan la percepcién y las expectativas de los clientes

para construir el indicador.

El modelo LIBQUAL, mide la distancia entre el valor observado y deseado, al
respecto Castillo*® afirma que “existe poca evidencia de que los consumidores
evalien la calidad del servicio en funciobn de la brecha existente entre

percepciones y expectativas.

* RAMIREZ Carlos y otros. Nivel de satisfaccién de los usuarios sobre la calidad de los servicios
publicos del municipio Sucre, Estado de Sucre. Venezuela 2011

* CASTILLO MORALES, Eduardo, Escala multidimensional SERVQUAL. Universidad del Bio Bio.
Chile 2005
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El modelo SERVQUAL propuesto el afio 1985 por Parasuramann, Zeithanil y
Berry*®, relaciona la percepcion con la expectativa del cliente, respecto al
desempefio de una variable, contenida en alguno de las 10 dimensiones a
evaluar, su valor es relativo con respecto al maximo valor esperado, esta

caracteristica lo hace mas sélido para monitorear su cambio en el tiempo.
El modelo utiliza las siguientes dimensiones:

1) Elementos tangibles, Imagen de las instalaciones, equipos, personal,
folletos, medios de comunicacién

2) Fiabilidad, ejecutar el servicios eficazmente

3) Capacidad de respuesta, capacidad de reaccionar frente a la demanda

4) Profesionalidad, Habilidad y conocimiento

5) Cortesia, respeto y amabilidad

6) Credibilidad, veracidad en el servicio que se presta

7) Seguridad, falta de riesgos

8) Accesibilidad

9) Comunicacion, publicidad y marketing

10) Comprension, conocer a los clientes.

Para aplicar el concepto al trabajo de investigacion, las dimensiones se
agrupan en cinco categorias desarrolladas en las variables utilizadas en el

cuestionario - Ver Cuadro N° 6-:

* Citado en SANCHEZ JesUs y otros. Evaluacién de la calidad en el servicio de una dependencia
municipal mediante SERVQUAL. Revista El Buzén de Paccioli, NUmero Especial 74. México. Octubre
2011.

50

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




TESIS PUCP

PONTIFICIA
UNIVERSIDAD

CATOLICA
DEL PERU

Cuadro N° 6: Relacion entre Categorias / Dimensiones y Variables para determinar la

percepciodn y satisfaccion
Dimension | Categorias Concepto Variables
Fiabilidad o Realizar el servicio prometido de manera precisa,| Facturacion
Fiabilidad | )
rapida y bien hecho Yy pago
Credibilidad ) Conocimiento, credibilidad, profesionalidad y
) Seguridad ) ] ) Personal
Seguridad seguridad que construyen la confianza del cliente.
Capacidad de | Capacidad| Capacidad de la empresa para responder con
Respuesta de rapidez, y dar ayuda inmediata al cliente. Procesos
respuesta
Cortesia Facil acceso, buena comunicaciéon y entendimientg
Accesibilidad i con el cliente. Servicio personalizado que hace Atencién
y Empatia ) . 1. ]
Comprensién que el cliente se sienta unico. al cliente
Habilidad
Tangibles | Aspectos fisicos: instalaciones, personal, L
L / y . L Comunicacior
Comunicacion| Tangibles | documentacién y el material de comunicacion
Imagen
utilizado por la empresa
Fuente: Elaboracion propia
1.5.2. Escala de calificacion
El indicador de satisfaccion, es el cociente entre la percepcion y la

expectativa, para alcanzar su maximo nivel se debe igualar las percepciones
con las expectativas del cliente (100% de satisfaccién), 0 superarlas hasta el

deleite.

El indice de satisfacciéon indica en que porcentaje se esta cumpliendo con las
demandas de los clientes, se utiliza una escala de 0 a 100°°, con intervalos

que se denominan segun estable el estudio de IMASEN, como: -Gréafico N° 12-.

Grafico N° 12: Escala de calificacion del indice de satisfaccion

Entidades Entidades
Publicas  Privadas

Voo
I T T T e

0 50 60 70 80 90 +
| | | |

Deficiente En alto riesgo En bajo riesgo Satisfactorio

% IMASEN: Anexos metodoldgicos. Proyecto de Gestién de la Demanda. PAS/BM. Lima 2012
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1.5.3. Alcance del indicador de percepcién y satisfaccion

Los resultados del presente estudio sugieren utilizar el indicador de
percepcion para comparar los resultados entre EPS y el indicador de
satisfaccion para desarrollar acciones orientadas a mejorar el desempefio
empresarial. Como resultado, en el primer caso se aplican politicas publicas
de alcance nacional y para mejorar el indicador de satisfaccion, politicas

empresariales de alcance local.

El siguiente ejemplo hipotético de dos empresas evaluadas segun la escala
propuesta en el modelo SERVQUAL, ayuda a explicar la afirmacién. Ver —
Cuadro N°© 7-

Cuadro N° 7: Simulacién de la evaluacion de dos empresas con el modelo SERVQUAL

Precepcion |Expectativas| Satisfaccion
Empresa A 1 6 100%
Empresa B 1 6 100%

El cliente califica (percepcién) a la “Empresa A” muy mal y espera
(expectativa) muy poco de ella, en la “Empresa B”, la califica o percibe muy
bien, y su nivel de expectativas es maximo., En ambos casos los clientes
estan 100% satisfechos (Satisfaccion= Percepcién/Satisfaccion). Al comparar
solo la percepcion se puede deducir que la situacion de la “Empresa B” es
mejor valorada que la “Empresa A”, si el objetivo es mejorar la opinién de
todas las EPS, se requiere una politica nacional; las expectativas responden a
dinamicas propias de construccion en cada ciudad y requieren por tanto

politicas locales.

Corresponde a las entidades de gobierno definir el nivel minimo de
percepcion con la que deben ser calificadas las EPS (politicas publicas), y a
las empresas definir el nivel minimo de satisfaccién que deben buscar en sus
clientes (politicas empresariales); en ambos casos se requieren recursos para

alcanzar los objetivos propuestos.
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1.5.4. Estimacion del indicador de percepcion y
satisfaccion
En el item anterior se demuestra la utilidad de construir indicadores
independientes de percepcidn y satisfaccion; para evaluar ambos indicadores
se utiliza el modelo, desarrollado por la Comisién de Integracion Energética
Regional51, que utiliza la metodologia de la Asociacion Brasilefia de
Distribuidores de Energia Eléctrica (ABRADEE) que Usina Tandil*? aplica a los
hogares, comercios y empresas eléctricas. El modelo se aplica en 23
empresas eléctricas de Latino América y 27 brasileras. y evalua: i) El grado
de satisfaccién de sus clientes con el servicio, ii) la calidad del suministro, iii)
la atencidén al cliente, iv) la imagen y v) facturacién; con el objeto de ofrecer
a las empresas participantes “instrumentos e incentivos dirigidos a

perfeccionar su desempefio”.

El método de la CIER promedia los indicadores de satisfaccion del producto
energia eléctrica con los servicios ofrecidos por la empresa, este resultado

lo promedia con la satisfaccion del precio

El procedimiento seguido para estimar el indicador de satisfaccion en el
sector eléctrico se utiliza tanto para calcular el indicador de percepcion
como el de satisfaccion, el producto energia eléctrica (evaluado por la CIER)
es sustituido en los calculos de la Tesis, por el producto agua potable, y las
variables del servicio son las que corresponden a las EPS y no a las

empresas eléctricas. -Ver Grafico N° 13-

*L CIER, pagina web: http://www.cier.org.uy/
%2 \/er www.usinatandil.com.a
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Gréfico N° 13: Modelo de estimacion de los indicadores de percepcidn y satisfaccion

Producto

Calidad

Servicio

Fiabilidad

Variables de

1
1
\Il
Percepcidn Percepcion Percepcién del Satisfaccion Satisfaccion Satisfaccion del

del Servicio del Producto Precio del Servicio del Producto Precio

[ Indicador de Percepcién ] [ Indicador de Satisfaccion ]

Fuente: Elaboracion propia

1.5.5. Los clientes y los servicios publicos

Briggs®® afirma que uno de los tres elementos constitutivos del bienestar es
“la provisiéon de servicios sociales como derecho a los ciudadanos”, Amartya

> economista que recibié el Premio Nobel en 1998, menciona que el

Sen
acceso a los servicios educativos y sanitarios de calidad es parte del
derecho al progreso social, ambos autores reconocen que los servicios de
saneamiento son un derecho necesario para garantizar el progreso, que
como ya se ha mencionado lo proporcionan empresas en un mercado
monopolico. Costas® (2007) afirma que la “sostenibilidad del modelo de
mercado no depende tanto del grado de competencia que los gobiernos,
sino mas bien del grado de satisfaccion de los ciudadanos...viene de la
existencia de un emergente cuestionamiento ciudadano sobre el

funcionamiento y resultados de este modelo”.

Costas afirma con razén que “el cliente quiere ser tratado como ciudadano,
donde la voz y la satisfaccién pasan a ser elementos clave de la eficiencia

de estos servicios y del funcionamiento de la democracia”.

¥ URIBE MALLARINO Consuelo, Enfoques del DesarrolloMaterial de ensefianza. Lima: Pontificia
Universidad Catdlica del Pert, PUCP Virtual 2004 (citado)

> http://hdr.undp.org/es/desarrollohumano/origenes/

> COSTAS COMESANA Antén: Del consumidor a ciudadano, el papel de la satisfaccién del ciudadano

en la sostenibilidad de los mercados de servicios publicos. Espafia Marzo 2007.
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De acuerdo con Hirschman®® (1997), los clientes tienen dos opciones para
hacer sentir su insatisfaccién: i) La Salida, mediante la cual, el cliente
insatisfecho cambia de proveedor (situacion improbable en mercados

monopolicos) y/o la ii) La Voz, protesta o reclamo de un cliente insatisfecho.

Las instituciones publicas deben aceptar la necesidad de prestar atencion al
papel que la voz y la participacion ciudadana tienen en la provisiéon de los
servicios publicos; la satisfaccion de los ciudadanos importa y para conocer

el grado de satisfacciéon hay que evaluar.

La poblacion insatisfecha mantiene un acuerdo social o pacto tradicional al
que se le denomina “equilibrio de bajo nivel o baja intensidad, asociado a la
provision de servicios de saneamiento de baja calidad que pone en riesgo la
salud publica, en donde se asume que con el pago de tarifas bajas o limitadas

se estaria protegiendo el interés de los ciudadanos®"”

, cuando este equilibrio
se rompe, las empresas se tornan ingobernables, existiendo el riesgo que

esta situacion se extienda a todo el gobierno.

Cuando la voz es insuficiente, la poblacién recurre a la violencia, y cuando es
extrema amenaza la gobernabilidad, que Rojas®® (2010) define como “el
resultado de la desproporcion entre las demandas sociales y la capacidad de

respuesta del sistema politico para responder a las mismas”.

Para Uribe®® (2004) “las crisis de gobernabilidad se pueden resolver de
manera extrema mediante la disminuciéon de las demandas (autoridad) o el

reforzamiento de la capacidad de respuesta del estado (buen gobierno)”.

Los niveles de insatisfaccion tienen una relacion directa con el tamafo de
las ciudades, en las grandes se da por hecho que el servicio existe y tiene
una calidad reconocida, en las emergentes o ciudades mas pequefias

constituye una demanda pendiente.

% HIRSCHMAN Albert, Salida, voz y lealtad, Respuestas al deterioro de empresas, organizaciones y
estados. Fondo de Cultura Econdmica. México 1977

> PAS, MVCS ACDI, Un nuevo acuerdo social: EI cambio de modelo de gestién para mejorar la
sostenibilidad de los servicios de agua y saneamiento en las pequefias localidades Lima, 2007

* ROJAS ORTUSTE FRANK, obra citada

% URIBE MALLARINO Consuelo. Enfoques del Desarrollo. Material de ensefianza. Pontificia
Universidad Catdlica del Pert, PUCP Virtual. Lima 2004.
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En las ciudades maduras, “trabajar y no ser notado es una buena
descripcion del éxito de la infraestructura del agua..en las ciudades en
transicion, en las emergentes existen grandes problemas de

abastecimiento, especialmente en cobertura®”.

Los estados al definir los niveles minimos de satisfaccion de los servicios
publicos o los ciudadanos al exigirla, estdn contribuyendo al bienestar de la

poblaciéon y a la gobernabilidad del pais.

1.6.El proyecto Gestion de la Demanda en las EPS

El Programa de Agua y Saneamiento del Banco Mundial, es una alianza
internacional con mas de 30 afos de experiencia en el sector agua y
saneamiento, brinda asistencia técnica a los gobiernos para elevar el acceso
de los servicios de agua, saneamiento y practicas de higiene a las
poblaciones mas pobres. EI WSP tiene presencia en 24 paises y cuatro
regiones del mundo: América Latina, Africa, Asia del Sur y Asia Oriental. En
América Latina, trabaja a través de una oficina regional en Lima - Perud y
tres oficinas de pais localizadas en La Paz, Bolivia; Tegucigalpa. Honduras y
Managua, Nicaragua. WSP promueve el intercambio de conocimiento y lleva
a cabo proyectos piloto innovadores a nivel local para su posterior
escalamiento y difusion del aprendizaje a escala global, contribuyendo a
mejorar el marco regulatorio y politico del sector Saneamiento, asi como

fortalecer las capacidades de los gobiernos sub nacionales y de las EPS.

El P-GD, desarrollado por el PAS se orienta al fortalecimiento de la
capacidad de gestion empresarial de las EPS enfocada en el cliente, para lo
cual se evaluard: i) la percepcion y expectativas de los clientes, no clientes
y stakeholders de 5 EPS; ii) los modelos de liderazgo, clima laboral vy iii) los

procesos organizacionales cercanos al cliente.

%9SIEMENS. Desafio de las megas ciudades: Una perspectiva de lideres y Expertos. Bogota 2007
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La tesis se sustenta en el analisis de una parte de la informacién

relacionada a los estudios realizada a los clientes de 5 EPS.

Durante la primera etapa del P-GD se han realizado Entrevistas, Encuestas
y Focus Group en las cinco ciudades seleccionadas, segun el detalle que se

muestra en el -Grafico N° 14-

Grafico N° 13: Instrumentos aplicados en campo

45 focus group 9 en cada ciudad
6 — 8 participantespor cada focus

600 en cada ciudad de las cuales:
3,032 encuestas 400 se aplicaron en clientes
e 200 se aplicaronen no clientes

125 entrevistas 25 en cada ciudad
a profundidad Alideres diversos

Fuente: PAS- BM Informe de resultados P-GD

El andlisis de los resultados contribuird a la formulacion de una propuesta
de modelo de negocios para las EPS, basado en el conocimiento de las
percepciones, expectativas y satisfaccion de los clientes, sus habitos de
consumo de agua potable y uso de la infraestructura sanitaria. El P-GD se
propone implementar en las EPS objeto de estudio, las estrategias que
resulten de la asistencia técnica, para luego buscar el escalamiento a nivel
nacional y colaborar en el desarrollo e implementaciéon de politicas publicas

concordantes.
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Capitulo 2: Marco Metodolagico de la Investigacion

2.1. Diseiio de la metodologia

La Tesis se propone incluir la perspectiva del cliente en los indicadores de

gestién de las EPS, para ello se evalla el sector saneamiento, el nivel de

percepcién y expectativas de los clientes y funcionarios y

las causas de la

opinidon poco favorable de la poblacién urbana con respecto a la calidad de

la gestion de las EPS. Cada una de las preguntas es consistente con el

objetivo tal como se muestra en el -Cuadro N° 8-

Cuadro N° 8: Obijetivo Principal y Objetivos Especificos de la investigacion

PONTIFICIA
UNIVERSIDAD

CATOLICA
DEL PERU

Objetivo Principal

Pregunta principal

Consistencia

Analizar el arreglo institucional del
sector saneamiento en la Prevision y
Provision de los Servicios de
Saneamiento, urbano y su impacto en
la satisfaccion de los clientes para.
proponer un modelo de evaluacién de
percepcion y satisfaccion del cliente
de las EPS del Peru.

¢El arreglo institucional del
sector saneamiento
proporciona satisfaccion a
los clientes de las EPS?

El arreglo institucional es el
marco sectorial en el cual se
desenvuelven las EPS, su
analisis permitird conocer las
prioridades del modelo con
relacién a la satisfaccion de los
clientes 'y recomendar la
inclusion de indicadores de
evaluacion de percepcion vy
expectativas de los clientes,

Objetivos Especificos

Preguntas Especificas

Consistencia

Objetivo Especifico N° 1 Conocer las
percepciones y expectativas de los
clientes en las diferentes dimensiones:
agua natural, agua potable, servicios
complementarios y precio.

¢Cudles son las percepciones
y expectativas de los
clientes con relacion a las
dimensiones del agua como:
recurso, producto y servicio?

Para tomar decisiones de
politica puUblica o empresarial
relacionadas a la satisfaccion de
los clientes se debe conocer
primero el valor que estas
tienen en relacién con el agua
natural, como producto y como
servicio

Objetivo Especifico N° 2 Conocer la
percepcién de los clientes con
respecto a los procesos de mayor
contacto y sus impactos en la
percepcion mutua entre estos y los
funcionarios de las EPS.

¢La diferencias de
percepcion en relacion los
procesos de mayor contacto
son determinantes al
momento  de  evaluarse
mutuamente los clientes y los
funcionarios de las EPS?

La priorizacion de acciones a
desarrollar se deben sustentar
en las diferencias percibidas por
los funcionarios y los clientes,
con relacién a la gestion de las
EPS y estas se dan con mayor
intensidad en los procesos de
contacto

Objetivo Especifico N° 3 Conocer
cuales son las variables que explican
la opinion positiva de las EPS

¢Qué variables explican la
opinion  positiva de los
clientes con respecto a la
gestion de las EPS?

El modelo busca influenciar en
la percepcion positiva de los
clientes, para ello se debe
conocer cuales son las variables
de mayor impacto
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La coherencia metodolégica entre preguntas de investigacion, los resultados

y las conclusiones, se muestra en el siguiente flujograma. Ver -Grafico N° 15-

Gréfico N° 15: Flujograma de resultados y su relacion con los objetivos de
investigacion

Marco Tedrico

Tt 3 11

[OE 1= Dimensiones J OE2=Variablesque explican percepcion Evaluacién
{Clientes ] {Procesos ] {-EPS ] mutua

—

‘ff%‘,’???%‘i{?:‘?:f T 11

)

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Percepciones
Expectativas

03=Variables que explican la
opinion favorable

Fuente: Elaboracion propia

Toda investigacion exige dos momentos, el analisis o estudio preliminar y el
trabajo de campo. La pregunta correspondiente al objetivo principal se
respondera con investigacion bibliografica, las preguntas especificas
encuentran respuesta en el andlisis de los resultados del trabajo de campo.
Ver -Cuadro N° 9- La Operacionalizacion de las variables, sus categorias y
alcance, se presentan en detalle en el Cuadro N° 12 y en sus 5 cuadros

explicativos.
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Cuadro N° 9: Preguntas, variables, unidades de analisis y técnicas empleadas en la
investigacion.

Pregunta Unidad Variable Técnicas
analisis
¢El arreglo institucional del Sector Publico: Indicadores de Investigacion
OP sector saneamiento MVCS, MEF, gestion bibliogréfica,
proporciona satisfaccion a los | SUNASS y | pagina web
clientes de las EPS? EPS Reportes oficiales.
¢Cuales son las percepciones y
expectativas de los clientes
OE1 con relacion a las dimensiones | Clientes , E ¢
del agua como: recurso, stakeholders enrt]rceuv?it:?y
icio?
producto y servicio? Expectativas, andlisis de
- - = - Percepcion resultados
¢La diferencias de percepcion | Clientes y ; £ :
en relacion los procesos de trabajadores de las Satls(ff)c con rer%llzrzorl]:): ggnsgl
mayor contacto son EPS, Procesos de ' prog
OE2 | determinantes al momento de | contacto con los
evaluarse mutuamente los clientes
clientes y los funcionarios de
las EPS?
¢Qué variables explican la Valoracion del
OE3 opinidn positiva de los Clientes de las producto y los
clientes con respecto a la EPS servicios de
gestion de las EPS? las EPS (*)

(*) Operacionalizadas en detalle en el Cuadro N° 12

Las preguntas de investigacion son abordadas en diferentes secciones de la
Tesis, asi el Arreglo institucional se expone en el Marco Tedrico, las
percepciones, expectativas y satisfaccion de los clientes de las EPS, se
desarrolla en el capitulo de Resultados de la Investigacion, y las variables
que explican la opinién de los clientes en el Capitulo de Construcciéon de
Indicadores, que también contiene la respuesta a la pregunta principal de

investigacion.

2.2. Tipo
La investigacion inicialmente sera exploratoria, en tanto los estudios
relacionados a la satisfaccion por los servicios de agua y saneamiento no
son frecuentes en el Peru; sera historica y comparativa en la presentacion
de los resultados del sector saneamiento, descriptiva y de diagnoéstico para

la presentacion de los resultados.
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Durante el desarrollo de la investigacion se ha recogido informacién de
campo, basica para preparar las herramientas de intervencion y explicar
ampliamente alguna de las conclusiones. Una particularidad especial de la
investigacion es su alto nivel de participacion y discusion permanente de

resultados.

2.3. Ambito

Se ha seleccionado un grupo de EPS, cuyo ambito de prestacion representa
la variedad de realidades del pais, espacialmente estan ubicadas en la costa
y sierra; en el norte, centro y sur del pais, pertenecen a las cuatro
categorias: Especial, grande, mediana y pequefia, cuatro de ellas son de

naturaleza publica y una privada. Ver -Mapa N° 1-.

Segun los reportes de indicadores de gestion de la SUNASS,
econdmicamente estan en buena, regular y mala posicion econdmica,
tienen significativas diferencias operacionales y comerciales los estudios
permitirian conocer si existen diferencias sustanciales entre ellas. En el
Anexo, se presenta un andlisis detallado de los indicadores de gestion de

cada EPS

Mapa N° 1: Ambito de la investigacion de satisfaccion en los servicios de saneamiento
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SEDAPAL, opera en la ciudad de Lima (1'200,000 conexiones) SEDAPAR, en
Arequipa (228,000) SEDACUSCO, en Cusco (63,000) SEDACAJ en
Cajamarca (34,000) y ATUSA, de régimen privado, en Tumbes (37,000). Un
andlisis méas detallado de cada una de las EPS, se presente en el Anexo I,
que se complementan en el Anexo Il, que contiene informacién de los
niveles socioecondmicos, niveles de educacion y de ocupacion de la
poblacion de cada una de las ciudades intervenidas, lo que evidencia los

altos niveles de heterogeneidad de las mismas

2.4. Unidades de analisis

Las instituciones publicas dictan politicas, normas de diferente naturaleza,
asignan presupuestos y son responsables de las inversiones que impactan
en la gestion de las EPS, estas ultimas son responsables de los procesos de
produccion, operacion y mantenimiento de los sistemas, que finalmente
producen, almacenan y distribuyen el agua potable, recolectan y tratan las
aguas residuales, realizan procesos de comercializaciéon y otros de la gestion
empresarial. Son cuatro las unidades de analisis: i) Las instituciones de
gobierno, ii) Las EPS seleccionadas, iii) los Funcionarios de las EPS y iv) Los

Clientes

2.5. Fuentes de informacion

Son dos las fuentes de informacién disponibles

Primarias: La legislacion nacional, reportes oficiales, informes, memorias
anuales, presentaciones oficiales, discursos, declaraciones publicas,
entrevistas, encuestas. La informacion cualitativa y cuantitativa de
percepcidn y expectativas provienen de las encuestas realizadas en el
P-GD-

Secundarias: Revistas y publicaciones diversas, internet.

2.6. Métodos y técnicas de investigacion

La investigacion aplica métodos cualitativo y cuantitativo, el primero para
conocer la opinién general de funcionarios de gobierno, EPS, lideres de
opinién y poblacién, los estudios cuantitativos permiten un mayor trabajo

con los resultados.
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Las escalas de medicién y los criterios utilizados para la estimacion del
indicador de satisfaccion, se han desarrollado en extenso en el marco
tedrico. En las preguntas de medicién de la percepcion y las expectativas se
utiliza una escala discreta del 1 al 6, que califican a la variable de muy mala
a muy buena. Los promedios se expresan en una escala continua y siguen
el modelo de representacién de indicadores de SUNASS, utilizado también

en los reportes internacionales de pais y de organizaciones internacionales.

No ha sido una tarea féacil convertir numeros, cuadros y graficos
interminables, informacién que producen los sistemas estadisticos, en
conocimiento. La dificultad radica en la contradiccién que surge por conocer
a profundidad los resultados y prescindir de muchos de ellos en aras de
lograr una exposiciéon clara y precisa. En el camino se ha quedado valiosa

informacion que seguro mas adelante permitira otras conclusiones

2.6.1. Herramientas

Se han aplicado Focus Group, Entrevistas y Encuestas; los cuestionarios
utilizan preferentemente preguntas de respuesta cerrada o de abanico de
opciones. Los diferentes métodos y herramientas utilizadas se muestran en

el -Grafico N° 16-

Grafico N° 16: Herramientas utilizadas en la investigacion

Criterio - Herramienta Utilidad
/ FOCUS GROUP W Cualitativa
Conocer
Amas de casa, jefes de familia Calidad del servicio
Clientes y no clientes - Clientes - Valoracién del servicio
6 a 8 personas Actitudes del usuario
\ 45 dinamicas de grupJ Puntos de contacto
G‘TREVISTASA PROFUNDIDAD w
Conocer
Mapeo e Identificacién de la agenda critica Interés
Determinacién del Poder — influencia Stakeholders - Pl
Posicién con relacién a la EPS L{’ef::s:;:a
Capacidad de respuesta de la EPS
K 125 entrevistas

Cuantitativa

Herramienta: Metodologia APEIIM)
1. Por ventajas (valores del cliente)

Medir
Satisfaccion

1. Descriptiva (caracteristicas sociodemogra’ficeﬂ
=)  Satisfaccion Valores

Ly a o i
Herramienta: Metodologia LOV RerEepHeEs
1. Sociocultural (estilos de vida) Expectativas
Herramienta: Metodologia SERVQUAL
3032 encuestas

Fuente: PAS- BM Informe de resultados P-GD
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Buscar informacioén, parafraseando al profesor Montoya® es “pescar en el
lugar adecuado con la herramienta adecuada, el pez definido y disefiado en
la formulacién del proyecto de investigacion”. Las respuestas que buscamos
estdn en diferentes lugares y la tienen diferentes actores: clientes,
funcionarios, autoridades, stakeholders; estan en las instituciones donde se
atiende a los clientes, en la tecnologia, en el equipamiento, los procesos y

en las normas.

Se busca conocer si los clientes estan satisfechos con el servicio, con el
producto agua potable, con la empresa, con la atencién, conocer sus
hébitos. Las respuestas deben ser precisas y verificables, la secuencia en el

uso de herramientas se explica en el - Grafico N° 17-.

Grafico N° 17: Proceso de Investigacion

Investigacion

Investigacion -
'g. Marco teorico
empirica
Focus
Encuestas Consumidor
Usuario
| Entrevistas l

Cliente

Fuente: Elaboracién propia

2.6.1.1. Focus Group

El objetivo de este instrumento es realizar un primer acercamiento para
conocer los habitos, percepciones, expectativas de los clientes. El disefio del
instrumento, ha sido preparado con la participacion de especialistas y luego
de su evaluacibn se ha aplicado a grupos de entre 6 a 8 personas,
conformado por hombres y mujeres proporcionalmente distribuidos, con
edad variada y de diferentes NSE, se programaron 9 dinamicas de grupo en

cada ciudad. Ver -Cuadro N°10-.

> MONTOYA Rodrigo, Apuntes de clase: Cultura, Globalizacién y Desarrollo. Universidad Nacional
Mayor de San Marcos, Doctorado en Ciencias Sociales. Lima 2012

64

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP T gz_:_\gc}gﬁmn

DEL PERU

Cuadro N° 10: Composicion de los grupos

Grupo Sexo | Edad NSE Cliente
i/ M 25 -50 B/C/D/ Si
v M 25 -50 D-E No
VIVIIVII F 25 -50 B/C/D/ Si
VI F 25 -50 D-E No
IX M/F 25 -50

Fuente: PAS- BM Informe de resultados P-GD

Se ha utilizado la Guia de Pautas para los Focus Group -Anexo 1-, dividida en

6 partes, cuyo concepto general se muestra en el -Cuadro N° 11-.

Cuadro N° 11: Estructura de la guia de pautas del Focus Group

Partes de la guia Objetivos

Establecer el conocimiento previo de los participantes, con relacion a
los servicios y el sector saneamiento

Experiencia con el sector agua | Evaluar la percepcién que los CLIENTES tienen del servicio de agua y
y saneamiento saneamiento

Analizar las actitudes con respecto al uso del agua, y relacionarlo con
su posicion frente a la empresa.

Actitud hacia el servicio de Caracterizar a los CLIENTES en cuanto a su valoracién del servicio de
saneamiento agua y saneamiento

Conocer los puntos de contacto de los CLIENTES con la empresa y
cdmo evalla su performance

Conocer el impacto de la estrategia de comunicacion de las EPS.

Calentamiento

Actitud hacia el agua

Las empresas prestadoras

Comunicaciones

Fuente: PAS- BM Informe de resultados P-GD

2.6.1.2. Encuestas

El cuestionario se ha definido a partir de los hallazgos e hipotesis surgidas
de los Focus Group, se aplicard a clientes, mayores de edad y que al
momento de la encuesta se encuentren en la vivienda. Como parte del
proceso de aseguramiento de la calidad, se ha realizado una prueba piloto

para garantizar su aplicabilidad y comprension por los encuestados.

A. Disefio y tamariio de la muestra

El método de muestreo es conglomerado, con listado previo de viviendas y
seleccion aleatoria de hogares. Para la estimaciéon del marco muestral se
tomé como base la informacion contenida en mapas catastrales de las EPS,
mapas del INEl y de las municipalidades, para determinar el ambito de la

cobertura y el alcance de la investigacion.
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El nivel de confianza utilizado ha sido de 95%, con un margen de error
global del +-4%. La firma consultora recomienda asignar, como se ha
hecho, un numero fijo de encuestas para cada ciudad, cuyos resultados
seran ponderados de acuerdo al peso de cada provincia y permitiran la

inferencia de lo particular a lo general,

No es objeto de la Tesis profundizar aspectos técnicos que pertenecen
exclusivamente al mundo de las Matematicas; la decisién del tamarfo de la
muestra esta basada en la evaluacién de estudios similares realizado por la
firma consultora IMASEN, el calculo muestral arroja para cada una de las
ciudades 369 encuestas, se adiciona a este resultado un porcentaje de
seguridad, entre otras razones para relativizar la tasa de no respuesta, lo
que explica el total de 400 encuestas a los clientes en cada una de las

ciudades de Arequipa, Cusco, Lima, Cajamarca y Tumbes..

Por razones de interés del P-GD se han aplicado 200 encuestas a los no
clientes, en cada una de las ciudades estudiadas. La Tesis s6lo presenta los
resultados cuantitativos relacionados a la percepcion de la gestion de las

EPS, y algunas verbalizaciones obtenidas en los Focus Group.

B. Desarrollo del cuestionario

El cuestionario ha sido dividido en tres partes:

a) Administrativa interna: Contiene informaciéon de identificacion del
responsable del encuestado y del instrumento en si.

b) Administrativa del encuestado permite determinar sus caracteristicas
socio econdémicas -Ver Anexo ll- y los datos de control, la informacién
econdmica complementaria del encuestado -Ver Anexo Ill-.

c) Técnica u operativa: Contiene las preguntas de investigacion, el
analisis de las respuestas permitira inferir los resultados de la

muestra a toda la poblacion. —Anexo 1V-

C. Operacionalizacion del cuestionario

El cuestionario desarrollado en el PGD del PAS permite conocer las

1) Caracteristicas de los clientes, consumidores y usuarios.

2) Actitudes con respecto al medio ambiente, al agua y saneamiento.
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3) La imagen gque tiene sobre la EPS.

4) El nivel de satisfaccion con la EPS.

5) El consumo de medios en la ciudad,

6) Caracteristicas y variables de consumo, estilo de vida, etc.

Ver -Cuadro N° 12 y siguientes-

Cuadro N° 12: Operacionalizacion de variables para el cuestionario

C1. Caracterizacion de usuarios

Variable

Categoria

Alcance

Abastecimiento de
agua

Con conexion

Sin conexion

Almacenamiento de
agua

Si tiene,

No tiene, pero requiere

Ahorro de agua

Comportamientos favorables

Entender las relaciones entre
acceso a los servicios y
comportamientos y habitos de los

Comportamientos desfavorables cliente
Tiene desaglie
Servicio alcantarillado : =
No tiene desagtie
C2. Medio ambiente
Variable Categoria Alcance
Preocupacién por el Alto Medio Bajo
MA (5) (3,4) (2,) By | ntblico obieti
- Alto Medio Baio grupar al publico objetivo en
Preocupacion por el . funcion a su posicién respecto
cC ®) (3:4) 21) al Medio Ambiente y Cambio
Evaluacion del Alto Medio Bajo Climético
impacto de CC (5) (3.4 (2,1)
C3.Elagua
Variable Categoria Alcance

Agua COMO recurso

Recurso escaso

Recurso contaminado

Agua como producto

Consciente de tratamiento

Valora Tratamiento

Agua como servicio

Valora tenerla en casa

Siente que debe pagar

Conocer la valoracién del
publico objetivo con respecto a
las diferentes dimensiones del

agua
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C4. Evaluacion de la EPS

Variable Categoria Alcance

Identificacion de la | L@ conocen

empresa Identifican su naturaleza

La perciben eficiente

Asociacion con

’ La perciben moderna
atributos

Perciben que da buena atencién

Tramitaron nueva conexién

Experiencia con la Conocer como las percepciones

empresa Siempre han estado conectados que se forman en relacion al
La calidad es adecuada (4,5,6) producto y SE!’YICIO |r_1<_:|den en
i i la percepcidn positiva o
Satisfaccién con el | L@ calidad es inadecuada (1,2,3) negativa de los clientes, y en la
producto Continuidad satisfactoria satisfaccion

Presion satisfactoria

Satisfaccion con el | Atencion satisfactoria
servicio

Informacion satisfactoria

Medicién y cobro satisfactorio

Evaluacion del personal

C5. Consumo de medios y otras variables

Variable Categoria Alcance

Consumo de medios Consumo todos los medios

Consume solo alguno de ellos

Niveles de informacién | Muy informado de la EPS

Pocoulat T T e Identificar demandas

especificas en el servicio y

Relacién con la Usa internet
. . . . conocer el perfil de los
tecnologia Usa sistema financiero
- - Clientes.
Ciclo de vida

Estilos de vida y Compra en autoservicios

comodidades

Tenencia de artefactos

2.6.1.3. Entrevistas a profundidad

Este instrumento ha sido utilizado por la firma especializada, a solicitud del
PAS-BM para conocer los diferentes niveles de participacion — influencia en
temas de interés particular de los Stakeholders, relacionado al

funcionamiento de las EPS, evaluar sus apreciaciones con respecto al uso
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del agua potable y los sistemas de saneamiento que realizan los clientes. Se
ha preparado una pauta de entrevistas para garantizar que se recabara la

misma informacién de todos los entrevistados. Ver — Anexo V-

2.7. Plan de analisis

El estudio se inicia con la construcciéon del marco tedrico, luego se presenta
una visién panoramica al sector saneamiento y la asignacion histérica de
recursos publicos, en esta parte se desarroll6 matrices, cuadros, tablas y
graficos explicativos, insumos necesarios para construir el marco
metodoldgico, y el plan de trabajo de campo. Ver -Grafico No 18-. Se espera
como una etapa posterior de validacion e implementacion de la propuesta

por las instituciones del sector.

Gréafico N°18: Etapas del plan de analisis

e )
> Inveslt'igzj\cién > Marco tedrico > Disefio de
preliminar herramientas Gabi
abinete
q <
Investigacion
de campo Campo)
Evaluacion de satisfaccion
3.0
- )
. Propuesta
Andlisis de modelo
Gabinete
- AN AN <
) Validaci()n/ )
Implementacién
ampoj

Fuente: Elaboracion propia

El analisis de la informacion cuantitativa corresponde a los resultados
totales -de las 5 EPS-, el que corresponde a cada una de las EPS ha sido

desarrollado por el PAS para los fines del P-GD.
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La informacion cualitativa se valora con el método de “andlisis de
contenido”. Al respecto Pardinas® (1969:102) dice que este es usado “tanto
para fines descriptivos como para fines de comprobaciéon de hipétesis, o sea
de explicacion y aun de prediccion”, el cual estudia las “palabras, frases,

parrafos, titulares, lineas o bien escritos completos”.

2.7.1. Analisis de factores

El trabajo de campo, la encuesta en realidad, ha recogido abundante
informacion que explica en mayor o menor medida la calificacion positiva o
negativa que los clientes tienen sobre las EPS, estas variables o factores

segun Torres® “

se pueden asociar y correlacionar para medir la magnitud
(o intensidad) de la asociacién o relacién entre variables”. Con el propdsito
de predecir el comportamiento de un factor en relaciéon a (los) otro (s) se

utiliza el procedimiento estadistico denominado Andalisis de Regresion.

En la Tesis se analiza la totalidad de las respuestas de las 5 EPS, asumiendo
hipotéticamente que estos pertenecen a una sola empresa, con el propdsito
de mostrar las actividades que mas impactan en la opinion positiva y
consecuentemente en la satisfaccion de los clientes, se presentan en orden
de prioridad 6 de mayor relacidon con la variable que se quiere controlar, en

este caso, la percepcion positiva de las EPS

Se debe analizar si el factor debe incrementar o disminuir su valor, en
funciéon a la escala de evaluacion aplicada en el cuestionario. En la
presentacion de resultados se explica cada uno de los factores . El modelo
corrobora que los resultados no se deben al azar (significancia) y el error

estandar o distancia de los datos al promedio es relativamente bajo.

2P ARDINAS Felipe, Metodologia y Técnicas de Investigacién en Ciencias Sociales. Siglo XXI Editores.
Vigésimo sexta edicion. México 1984
% TORRES Colinobol. Metodologia de ila investigacién cientifica. 3ra Edicion UNMSM Lima 1984
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Capitulo 3: Resultados de la investigacion

Los resultados del estudio estan ordenados de acuerdo a los Objetivos y
Preguntas Especificas planteadas en el Disefio de la Investigacion y se

presentan en el orden que han sido formulados.®*.

Los Focus Group realizados en las diferentes ciudades muestran similitud en
las respuestas, por ser de interés para la investigacion se presentan las que
verbalizan aspectos relevantes relacionados al agua como recurso y como
producto. Los cuadros y graficos, resultado de los andlisis cuantitativos

exponen los hallazgos de la investigacion.

3.1. Importancia del agua potable y los servicios de saneamiento

El agua potable es reconocida por los clientes como el servicio publico mas
importante, tiene un alto valor para la vida, la higiene, la salud y
proporciona comodidad en el hogar, el servicio de alcantarillado no esta
visibilizado,.

Pregunta: ¢ Cudl es el servicio mas importante para Uds.?
— El agua definitivamente, porque con el agua tienes todo, haces todo.

— El agua es vital para cocinar, lavar, asearte.
Mujeres NSE “B” — Clientes / Arequipa
— El agua es indispensable, a mi quitenme la luz si quieren, me quedo a

oscuras no me importa, pero si me quitas el agua me vuelvo loco.
Hombres NSE “C” — Clientes / Cusco

Pregunta: ¢Qué de bueno representaria para ustedes y sus familias tener el servicio
de agua y desague en sus casas?
— Higiene.
— Limpieza, evitamos el dengue.
— Para bafarse, lavar, cocinar.

— Para evitar enfermedades deberiamos tener agua.
Mujeres NSE “D” — Clientes / Lima

Los no clientes manifiestan respuestas similares a los clientes, adicionando
el alto impacto que ocasiona en su economia el no tenerla, en este
segmento es menos importante que en los clientes el servicio de
alcantarillado, lo que confirma que la primera preocupacién es contar con
agua potable, los indicadores de agua potable y alcantarillado confirman

esta prioridad desde la perspectiva de gobierno.

® Las fuentes de la informacion corresponden al PGD del PAS, las estimaciones y la metodologia de
calculo han sido desarrolladas por el autor
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Pregunta: ¢Qué aspectos positivos experimenta uno cuando tiene el servicio de agua y

desague?

Higiene.
Un mejor estilo de vida.
Con mas higiene, comodidad.

Controla las enfermedades.
Hombres NSE “D” — No clientes / Lima

Pregunta: ¢Cuales son los aspectos negativos de no tener agua y desaguie?

Tenemos que utilizar el agua contadita.
No podemos desperdiciar ni una gota porque nos cuesta.
Yo no puedo cocinar tranquila ni puedo lavar cuando quiero.”
Mujeres NSE “D/E” — No clientes / Arequipa

Gastamos mucho dinero comprando agua.

Yo aparte gasto en bafio, no ve, que yo no tengo en mi casa”
Hombres NSE “D/E” — No clientes/ Arequipa

3.2. La Percepcion de los clientes a las dimensiones del agua®s

El agua es valorada por los Clientes en sus diferentes dimensiones, como

recurso, producto y servicio.

3.2.1. El agua como recurso

El agua es un recurso natural que se encuentra en la naturaleza en lagos,

rios, manantiales, asi como en las cumbres nevadas. El estudio confirma la

preocupacién de la poblacion por su disponibilidad en el futuro y por la

calidad de las fuentes, situacion que tiene una alta relacién con el mal uso

del agua y el precio en momentos de escases.

Pregunta:

¢Qué es lo que les preocupa con respecto a las fuentes de agua de su
zona?

A mi me preocupa que el agua se acabe y que no tengamos como hacer
nuestras cosas.

Si el agua se acaba o esta a punto de acabarse el precio va a subir y eso
Nno Nos conviene.

Los rios se estan secando, a pesar de que llueve, porque el agua se
rebalsa y no siempre se usa para que nosotros podamos hacer nuestras
cosas.

La gente desperdicia el agua y no le importa que mucha gente no tenga.
Mujeres NSE “D” — Clientes / Tumbes

% Responde a la primera parte de la pregunta del objetivo especifico 1
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La preocupacion por la escasez del agua es mayor en los clientes que tienen
una opinidon negativa de la EPS, en Cajamarca es mayor el nivel de muy
preocupado, respuesta influenciada por los conflictos relacionados al agua y

la mineria que alli se han desarrollado.—Cuadro N° 13-

Cuadro N°13: ;Ddnde se ubicaria usted por su preocupacion en cuanto a la escasez de
agua en el futuro?

SEDAPAR SEDACAJ SEDACUSCO SEDAPAL ATUSA
Nada preocupado 21 3.1 0.5 0.7 2.1
Poco pfeocu-pado 6.9 10 2.9 2.4 7.5
Preocupado 46.6 27.1 22.5 349 I 354
Bastante preocupado 26.9 [ 20.6 54.4 28.2 26.4
Muy preocupado 17.5 376 19.7 33.8 28.6
No responde )y B ! 1.6 EdAY | |
TOTAL 100 | 100 100 100 _ 100

El alto porcentaje de respuestas, de la opcidon el agua se va acabar y la
situacion de las fuentes altamente contaminadas, explican el temor de la
gente. En Cusco donde la continuidad de servicio es alta, la preocupacion

por que el agua sera escaza o esta contaminada es menor.—Cuadro N° 14-.

Cuadro N° 14: ;/Qué tipo de problemas se dan con respecto al agua potable y al

servicio?

SEDAPAR SEDACA} | SEDACUSCO SEDAPAL ATUSA
El agua se va a acabar 44.1 17.6 4.2 235 7.0
El agua esta contaminada 235 | 432 19 _ 12.5 235
Los cortes o interrupciones del servicio 12.6 9.4 232 | 104 16.9
El costo del agua es alto 9.9 10.1 16.2 | 145 9.1
El agua no recibe el tratamiento adecuado 5.2 . 59 9.5 11.5 18.3
Falta de redes de agua para la poblacién - 5.6 12.2 11.4 11.5
Que no hay tratamiento del desagiie - 33 22.5 - 3.2
El mal funcionamiento de la EPS -.- 32 6.7 - 9.2
Otros 3.9 1.4 0.8 8.7 1.2
No responde 0.8 0.3 2.8 7.5
L

La percepcion de la poblacion con relacién a la contaminaciéon de las fuentes
es local, totalmente aleatoria, existe una leve tendencia a que esta aumente
en los NSE mas bajos. La cuenca del rio Rimac es la mas contaminada, sin
embargo el 57.9% de la poblacion considera que esta nada contaminada,

en contraste con el 35.7% de la poblacidon de Arequipa que considera que la
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fuente esta contaminada o muy contaminada, situaciébn que no es real,
porgue la contaminaciéon se produce aguas abajo de la toma de captacion —
Gréafico N° 19-.

Grafico N°19: ¢ Como califica la contaminacion de la fuente principal de agua?
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Los clientes que tienen una opinién favorable de la empresa reconocen su
responsabilidad en la contaminacién de las fuentes de agua, a excepcién de
Cajamarca donde el 60% de clientes responsabilizan a la actividad minera
de la percibida mala calidad del agua de sus rios. En Lima casi la mitad de
la poblacién considera que la contaminaciéon la producen las personas que
viven en las riberas de los rios, en ambos casos extremos, si la regla de
“gquien contamina paga” es cierta, estamos frente a una poblacion que no
pondra reparos al momento de incluir en las tarifas el costo de tratamiento
de aguas residuales. —Cuadro N° 15-

Cuadro N° 15: ¢ Cudles son las principales razones por la que se contamina las

fuentes?
SEDAPAR SEDACAJ SEDACUSCO SEDAPAL ATUSA
Los desagiies que terminan en los rios 36.9 10.0 52.5 30.9 | 429
Las empresas mfnera’s 295 60.4 21.0 204 273
Las personas que viven a la rivera de los rios 227 100 116 47.4 | 30.1
Las empresas industriales 11.2 6.2 33 27.5
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3.2.2. El agua como producto

No es usual que se reconozca al agua potable como producto, la misma
denominacion de las Empresas Prestadoras de “Servicio de Agua y
Saneamiento” lo niega; similar situaciéon se observa en la denominacion de
las “Plantas de Tratamiento de Agua Potable”, que son instalaciones que
reciben el agua cruda como insumo, que luego de diversos procesos, donde
se le mezcla con diferentes reactivos, controlados y supervisados por
personal de alta especializacién, se obtiene el agua en condiciones de

salubridad aceptables de agua como producto.

La poblacion no tiene una idea clara de la produccion de agua potable, como

consecuencia, la valoraciéon o reconocimiento es minimo.

Pregunta:¢Conocen el proceso de potabilizacion del agua?
— No, no mucho
— Cuando las aguas sucias las vuelven limpias y las podemos tomar

— Eseso que le hacen a las aguas negras para hacerlas utiles™
Mujeres NSE “D” — Clientes / Arequipa

Pregunta:;,Qué es potabilizar el agua?
— Esun tipo de tratamiento.
— Esoes lo que hay en la Atarjea, el tratamiento.
— Estraer el agua de mar.

Purificar el agua.

Tratar el agua.

Hombres NSE “D” — Clientes / Lima

Sin embargo, los clientes reconocen algunos aspectos positivos relacionados

al producto agua potable.

Pregunta: ¢Qué aspectos positivos le encuentran al servicio de agua y desagiie que
reciben en sus hogares?
- El agua viene clorada. Es agua limpia, fresca.
- No es agua entubada.

- Esagua que se puede tomar del pilon.
Hombres NSE “C” — Clientes / Cusco

Los aspectos negativos se refieren a la calidad del producto, relacionada con
los servicios de abastecimiento

Pregunta: ¢Qué aspecto negativo se pueden dar al tener ese servicio en casa?
— Cuando hay lluvias fuertes, el agua llega turbia. Hay que esperar 20
minutos, dejandola correr, para salga el agua limpia.
— El agua que a veces nos hacen llegar, dicen que esta con heces.
— Se demoran en atender tus reclamos.
Mujeres NSE “D” — Usuarios / Tumbes
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El nivel de desconfianza en el producto agua potable es alto, entre el 61.5%
y el 77.5% de la poblacién no toma agua potable directamente del cafo.-
Grafico N° 20-, resultados influenciados entre otros por el desconocimiento
de los procesos industriales para potabilizar el agua, por la campafa del
clOlera, en la que se recomendaba hervir el agua para tomarla, y las
campafas comerciales de agua embotellada, que indirectamente atacan la
calidad del agua potable e incide directamente en la opinibn que la

poblacién tiene de las EPS.

Gréfico N° 20: ¢ Toma usted agua potable directamente del cafio?
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La poblacion percibe que entre el 40% y 50% de lo que paga a las EPS se
destina a la produccion de agua potable, y entre el 8% y 27% se destina al

servicio de desagles Ver —Cuadro N° 16-.

Cuadro N°16:¢Cual de los siguientes aspectos incide mas en la tarifa (monto que se

cobra)?
SEDAPAR SEDACAJ |[SEDACUSCO| SEDAPAL | ATUSA

Darle un .t{'atamfenta al agua 53.6 45.9 56.3 412 546
para purificarla
Instalar caiierias/ tuberias para

31.6 17.2 334 238 27.2
transportarla
Tener un servicio de desagiie 12.4 27.5 8.7 211 12.2
Por el agua que utiliza/ - - - 102 -
consume ) ) ) ) )
Otros 0.7 0.5 0.3 3.0 2.0
No responde 1.7 8.9 13 0.7 4.0
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Ante estas respuestas, cabe preguntarse, (Como el cliente calificara a una

empresa que gasta la mitad de los que se le paga en producir agua en la
que el cliente no confia, y que ademas valora poco los servicios de

saneamiento?.

3.2.3. El agua como servicio

Los momentos de interaccidén entre los clientes con las EPS se producen en:
i) el area comercial donde se resuelven problemas de acceso y confianza, ii)
el area operativa, donde se controla la distribucion, seguridad del producto
y mantenimiento de redes, iii) las &reas de gestibn empresarial,
responsables de la planificaciéon administracion y comunicacion, entre otros.
La poblacién valora los servicios por la calidad de atencidén que recibe en los

procesos de contacto con la EPS.

Pregunta: ¢Qué aspectos del servicio de agua y desagiie son importantes para usted?
- El recibo llega a tiempo.
- EIl tema de los cortes ha mejorado, a veces cortan y reponen
exactamente a la hora.
- Cuando vas a reclamar vienen a verificar.

- No te cortan el agua al primer mes de retraso en el pago.”
Hombres NSE “B” — Clientes / Lima

Tomando como referencia los aspectos que mas valora el cliente, se ha
preparado preguntas relacionadas con el nivel de aprobaciéon de 13

variables de servicio, los resultados se muestran en el —Cuadro N° 17-.

Cuadro N° 17: Porcentaje de personas que le da una calificacion excelente, muy buena
y buena a las siguientes caracteristicas del servicio

SEDAPAR SEDACAJ SEDACUSCO SEDAPAL ATUSA
Cercania de locales para la atencidn de los clientes
(trémites o reclamo:; 52.9 22.3 54.90 47.10 44.9
Cercania de lugares para pago 56.8 21.1 56.00 43.40 44.4
Acceso a otros medios de pago (cargo automadtico,
N S pago (carg ' 51.8 14.9 35.90 40.90 974
Atencién del personal 38.6 17.5 44.50 38.20 26.7
Distintas opciones para comunicarse con la empresa 42.9 18.6 44.60 34.00 30.7
Solucién a los reclamos 43.6 14.1 42.80 30.80 20.2
Rapidez en la instalacién de conexiones 42.4 11.7 44.30 29.00 20.9
Informacién proporcionada a los usuarios 38.2 18.9 44.00 28.80 27.4
Orientacién para ahorrar en el consumo de agua 43.6 15.3 49.00 28.50 28.2
Orientacién para el uso adecuado de desagiie 37.2 16.5 41.90 27.30 25.2
Orientacién para verificar cudnto estd consumiendo 39.6 18.2 48.20 29.80 21.2
Competencia de su personal 38.8 15.3 44.50 35.00 20.2
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Los Clientes de cuatro EPS valoran el esfuerzo para acercar los tramites,
reclamos y pagos a los clientes, para SEDACAJ esta variable no tiene
interés. El 14.9% de los clientes de SEDAPAL estan satisfechos con todas
las variables de servicios, mientras que en SEDACAJ solo el 1%. La posicidon
mas favorable esta en SEDACUSCO, donde el 84.5% aprueba por lo menos
una de las variables evaluadas y solo el 8.2% no califica en el rango de
excelente, muy buena y buena a todas las variables. La situacién mas
delicada se presenta en Cajamarca donde el 34.4% de la poblacion esta

insatisfecha con todas las variables del servicio evaluadas —Grafico N° 21-

Gréafico N° 21: Nivel de satisfaccion con todas las variables de servicio
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3.3. Elprecio
3.3.1. Calidad / Precio

La percepcién no es uniforme, comparando las ciudades de Tumbes y
Arequipa podemos comprobar que en la primera ciudad, mas de la mitad de
la poblaciéon percibe que paga mucho o demasiado, mientras que en
Arequipa, los que perciben que pagan mas o menos, poco 0 muy poco, €s
71.4%. En ambas ciudades existe un significativo porcentaje de la poblacion
que pertenece al segmento medio, que considera que paga poco 0 muy

poco —Cuadro N° 18-
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Cuadro N° 18: ¢Donde se ubica usted con relacion al monto pagado?

Arequipa Tumbes
NIVEL SOCIOECONOMICO NIVEL SOCIOECONOMICO
TOTAL N Bajo Bajo - TOTAL Bajo Bajo
Medio superior | inferior e S superior | inferior AT

Pago muy poco 14 || 32 5.0 0.5 3.4 0.5
Pago poco 119 | 137 16.3 | 5.2 3.7 2.0 3.4 1.9 1.8 21
Pago mds o 58.1 61.1 56.0 61.4 52.4 38.4 31.0 41.5 41,7 208
Pago mucho 22.0 15.2 24.4 24.5 25.1 35.2 27.6 29.2 34.9 54.2
\Pago demasiado 5.2 5.8 34 6.4 8.7 18.2 24.1 226 16.1 14.6
WNo responde 1.4 1.1 2.6 5.0 5.7 10.3 4.7 5.0 8.3

Existe una relacién directa entre los que perciben que reciben un servicio
adecuado por lo que pagan y la opinion favorable de la EPS; no sorprende
que un alto porcentaje de la poblacion en Arequipa (54.4%) y Cusco
(64.5%) refieren recibir un servicio adecuado, mientras que en Cajamarca
(46.1%) y Tumbes (67.6%) perciben que reciben menos de lo que deberian

recibir y esto se traduce en la opinién sobre la empresa. —Cuadro N° 19-

Cuadro N° 19: ;Donde se ubica usted con relacion al servicio que recibe?

SEDAPAR SEDACAJ |SEDACUSCO| SEDAPAL | ATUSA

IRecibo un servicio adecuado 544 26.0 645 43.9 175
lpara lo que pago

IRecibo mas de lo que pago 10.5 9.8 4.7 5.0 3.0
Rec'rb.o menos de lo que deberia 295 461 29.7 471 67.6
Irecibir

INo responde 5.7 18 1.0 4.0 12.0
TOTAL 100 100 100 100 100

3.3.2. Disposicion a pagar incrementos de tarifa

La poblacién es consciente del mal estado de las tuberias de agua potable y
alcantarillado, también de la necesidad de evitar la contaminacion de los
cuerpos de agua. Se pregunto a la poblacion si estaria dispuesta a aceptar
un incremento en la tarifa, sin especificar el monto, En Cusco mas del 56%
y 78% de la poblacidon estd dispuesta a pagar un incremento para mejorar
las tuberias y construir una PTAR, en Tumbes esta proporcion apenas
supera el 21%. El impacto de politicas erradas, como las que se
desarrollaron en Cajamarca en afos recientes, se reflejan en la negativa de
la poblacion cuando se les pregunta por su disposicion de aceptar mayores

tarifas para construir una PTAR. —Gréficos N° 22 y 23-
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Gréfico N° 21: ¢Esta dispuesta a pagar un incremento para darle mantenimiento a las
lineas de conduccidn agua potable y alcantarillado?
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Gréfico N° 23: ¢ Estéa dispuesto a pagar un incremento para que se construya una
Planta de Tratamiento de Aguas Residuales?
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3.4. Expectativasy Satisfaccion de los clientes

Los Clientes evallan un producto i/o servicio en un lugar y en momento
determinado y construyen su propia expectativa, como se ha explicado en
el marco conceptual, la percepcion y las expectativas determinan la

satisfaccion del cliente. En el presenta acapite se presentaran los resultados
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obtenidos en campo y en gabinete relacionados a la estimacién de los

indicadores de percepcion y satisfaccion.

En el calculo del indicador de satisfaccion, a manera de ilustraciéon, se
presenta ademas la expectativa con relacion a la expectativa maxima, para
ilustrar como seria el indicador de satisfaccion si los clientes serian

exigentes al maximo posible.

3.4.1. Conrelacion al producto

A. Percepcidon

Al analizar los resultados de las variables del producto -Ver Cuadro N° 20- se
observa que los atributos con mayor valoracion son la presion en Lima 4.25
sobre un maximo de 6 y la continuidad en Cusco 4.09, el mas bajo es la
calidad en Cajamarca con 2.5, seguido de la continuidad 2.7 y como
consecuencia de esto Ultimo la presibn en la misma ciudad 2.8. La
continuidad y la presion han mejorado sustancialmente en los ultimos 5
afios en Tumbes, pero la poblacién adn no percibe mejoras en la calidad del
agua, esta percepcion esta influenciada por el continuo malestar que causan
los constantes aniegos de aguas residuales en una transitada calle de la

ciudad.

Cuadro N° 20: ¢(Como evallGa (percepcion) las siguientes caracteristicas del agua
potable?,

Para evaluar el producto agua potable los clientes no utilizan criterios
técnicos, ni instrumentos especializados, su evaluacibn es de tipo
organoléptico, a diferencia de la evaluacibn técnica que realizan por
mandato de la ley las EPS. En promedio, las 5 ciudades perciben que el

producto agua potable no es de calidad, la continuidad no es reconocida a
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pesar de que los indicadores muestran altos niveles en Cusco, Arequipa y
Lima, precisando ademas que una alta proporcion de la poblacién recibe
agua las 24 horas al dia como abastecimiento directo o como consecuencia

del uso de tanques elevados.

Los resultados de continuidad permiten mostrar la importancia de la
percepcion en la gestion de las empresas; al respecto, en los ultimos 16
anos la continuidad de servicio en la ciudad de Arequipa es superior a las 20
horas al dia de agua en los hogares, entre los afios 2009 y 2011 es mayor a
22 horas por dia —Gréafico N° 24-, ademas de ello mas del 75% de la poblaciéon
recibe agua 24 horas al dia, y cerca del 15% tiene tanques de
almacenamiento de agua en sus domicilios; sin embargo, la percepciéon de
la poblacién es 3.7, sobre un maximo de 6, lo que quiere decir que el 40%
esta insatisfecho con la continuidad, siendo que un poco menos del doble de

la poblacion insatisfecha recibe agua las 24 horas.

Grafico N°24: Continuidad de servicio en la EPS SEDAPAR

Fuente: Reporte de indicadores de SUNASS. Elaboracion propia
B. Expectativas

Las expectativas de la poblacién no alcanza a la maxima posible -Ver Cuadro
N° 20-, en ello tiene que ver mucho el concepto de ineficiencia que rodean a
las empresas publicas, pero también con la realidad social de la ciudad,
condicionada al acceso de calidad a otros servicios, asi se desprende al
analizar los resultados para la ciudad de Lima, donde los clientes son mucho
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mas exigentes 4.96 sobre un maximo de 6, en Tumbes donde la empresa es
privada, al igual que la cosmopolita ciudad de Cusco es también alta. La
expectativa mas baja estad en Cajamarca, donde la justificacion publica ante
los constantes reclamos es la imposibilidad de mejorar el servicio, y que las
PTAP ya no pueden producir mas agua. Se destaca nuevamente que la

continuidad es la variable con mayor expectativa.

Cuadro N°20: Queé espera (expectativa) con relacion a las caracteristicas del

producto?

C. Satisfaccion

La poblacion en Cajamarca y Tumbes es drastica al momento de evaluar el
producto, pero exigente al momento de exigir resultados, ello explica su
baja satisfaccion, en tanto en Cusco y en Lima las diferencias entre la
percepcion y las expectativas no son mayores al 20%, lo que explica una
satisfaccibn mayor. Al ensayar cuanto seria la satisfaccion si los clientes
tendrian una expectativa maxima el promedio total cae de 71.65% a
56.1%, lo que evidencia que se requiere desarrollar politicas orientadas a
mejorar la evaluacion y orientar las expectativas con respecto al producto

agua potable. -Ver Cuadro N° 21-
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Cuadro N°21: Satisfaccion promedio del producto agua potable

3.4.2. Conrelacion al servicio

A. Percepcidon

La percepcién con respecto a las variables del servicio evaluadas en
promedio es ligeramente mayor al 50% de la valoracion méaxima, al igual
que en el caso del producto, son exigentes en Cajamarca y Tumbes al
calificar la atencién a sus reclamos y la instalacién de nuevas conexiones,
ambos estan por debajo del promedio, a pesar que los actuales clientes
pueden no haber realizado los tramites para una nueva conexion, es esta
variable la que incide mas al momento de calificar el servicio, influenciada
por las movilizaciones sociales que solicitan servicio de agua que reciben

mayor atencion en los medios.

Es notable el impacto que en Arequipa tiene la evaluacion de la cercania de
los locales para pago de recibos, a saber alli se han suscrito convenios con
diversas instituciones financieras que ha permitido poner a disposicion de
los clientes méas de 450 puntos de cobranza, contrariamente en Cajamarca
no se dispone de esta ventaja, de alli la calificacion baja de esta variable

2.7 sobre un maximo de 6. - Ver Cuadro N° 22-
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Cuadro N°22: ¢ Como evalua (percepcion) las siguientes caracteristicas del servicio?

Percepcion general

Cusco | Arequipa Lima Cajamarca | Tumbes | Promedio
Cercania de locales para la atencidn de los clientes
(trémites o reclamos) 3.4 3.7 3.6 2.7 3.5 3.4
Cercania de lugares para pago 3.4 3.7 3.6 2.7 3.5 3.4
Acceso a otros medios de pago (cargo automdtico,
pago por Internet, etc.) 3.1 3.5 3.5 2.6 2.9 3.1
Atencion del personal 3.3 3.3 3.3 2.6 2.9 3.1
Distintas opciones para comunicarse con la empresa 3.4 3.4 3.2 2.6 3 3.1
Solucidn a los reclamos 3.4 3.3 2.9 2.4 2.7 2.9
Rapidez en la instalacion de conexiones 3.4 3.4 3 2.4 2.6 3.0
Informacién proporcionada a los usuarios 3.4 3.3 3 2.6 2.9 3.0
Orientacion para ahorrar en el consumo de agua 3.4 3.4 3 2.5 3 3.1
Orientacion para el uso adecuado de desagiie 3.4 3.2 3 2.6 2.9 3.0
Orientacion para verificar cudnto estd consumiendo 3.4 3.2 3.1 2.6 2.7 3.0
Competencia de su personal 3.3 3.2 3.2 2.5 2.8 3.0
Promedio 3.4 3.4 3.2 2.6 3.0 3.1
INDICADOR 56.0% 56.4% 53.3% 42.8% 49.2% 51.5%

B. Expectativas

Las expectativas de la poblacién -Ver Cuadro N° 23- en promedio llegan al
71.1%, no esperan demasiado de las empresas, en Lima son mucho mas
exigentes, reclaman mas cercania de los lugares de pago y mayor
competencia del personal, en Cajamarca valoran ademas la solucién de los

reclamos, en Tumbes la instalaciéon de conexiones.
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Cuadro N° 23: ¢ Qué espera (expectativa) con relacién a las caracteristicas del

servicio?
Expectativa general
Cusco Arequipa Lima Cajamarca | Tumbes | Promedio
Cercania de locales para la atencion de los clientes
(trdmites o reclamos) 4.4 4.3 4.6 3.6 4.4 4.26
Cercania de lugares para pago 4.4 4.4 4.8 3.6 4.5 4.34
Acceso a otros medios de pago (cargo automdtico,
pago por Internet, etc.) 4.3 4.3 4.6 3.4 4.2 4.16
Atencion del personal 4.4 4.2 4.7 3.6 4.6 4.3
Distintas opciones para comunicarse con la empresa 4.4 4.3 4.7 3.4 4.4 4.24
Solucidn a los reclamos 4.4 4.3 4.7 3.8 4.7 4.38
Rapidez en la instalacidn de conexiones 4.4 4.3 4.7 3.5 4.6 43
Informacidn proporcionada a los usuarios 43 4.3 4.7 3.4 4.4 4.22
Orientacion para ahorrar en el consumo de agua 4.4 4.3 4.7 3.5 4.4 4.26
Orientacion para el uso adecuado de desagiie 4.4 4.2 4.7 3.6 4.4 4.26
Orientacion para verificar cudnto estd consumiendo 4.4 4.2 4.7 3.4 4.4 4.22
Competencia de su personal 4.4 4.2 4.8 3.5 4.6 4.3
Promedio 4.4 4.3 4.7 3.5 4.5 4.3
INDICADOR 73.1% 71.3% 78.3% 58.8% 74.4% 71.2%

C. Satisfaccion

A nivel nacional la insatisfaccion es mayor en la solucion de reclamos y en la
instalacion de conexiones domiciliarias. Al respecto en el item 3.5 se ha
dado cuenta que el tiempo promedio que demanda a SEDAPAL, las EPS
Grandes y Medianas es de 53, 80 y 68 dias para realizar una nueva
instalacion. En este caso la percepcion se ve respaldada con la informacién
real, ya que esta no requiere de ningln conocimiento cientifico o técnico

para la evaluacion. Ver —Cuadro N° 24-
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Cuadro N° 24: Satisfaccion promedio del producto agua potable

Satisfaccion promedio

SEDAPAR SEDACAJ SEDACUSCO SEDAPAL ATUSA PROMEDIO
Cercania de locales para la atencién de los clientes
(trdmites o reclamos) 86.0% 75.0% 77.3% 78.3% 79.5% 79.2%
Cercania de lugares para pago 84.1% 75.0% 77.3% 75.0% 77.8% 77.8%
Acceso a otros medios de pago (cargo automadtico,
pago por Internet, etc.) 81.4% 76.5% 72.1% 76.1% 69.0% 75.0%
Atencidn del personal 78.6% 72.2% 75.0% 70.2% 63.0% 71.8%
Distintas opciones para comunicarse con la empresa 79.1% 76.5% 77.3% 68.1% 68.2% 73.8%
Solucion a los reclamos 76.7% 63.2% 77.3% 61.7% 57.4% 67.3%
Rapidez en la instalacién de conexiones 79.1% 68.6% 77.3% 63.8% 56.5% 69.1%
Informacién proporcionada a los usuarios 76.7% 76.5% 79.1% 63.8% 65.9% 72.4%
Orientacién para ahorrar en el consumo de agua 79.1% 71.4% 77.3% 63.8% 68.2% 72.0%
Orientacién para el uso adecuado de desagiie 76.2% 72.2% 77.3% 63.8% 65.9% 71.1%
Orientacién para verificar cudnto estd consumiendo 76.2% 76.5% 77.3% 66.0% 61.4% 71.5%
Competencia de su personal 76.2% 71.4% 75.0% 66.7% 60.9% 70.0%
Promedio 79.1% 72.9% 76.6% 68.1% 66.1% 72.6%

Por el indicador global se puede decir que la poblacidon esta un 72.4%
satisfecha por los servicios que ofrecen las EPS (no incluye alcantarillado, ni
tratamiento de aguas residuales), indicador que de acuerdo a la “escala de
indice de satisfaccion se encuentra en alto riesgo, y muy lejos del 90% o
mas que las entidades privadas buscan al satisfacer a sus clientes, si se
estima la satisfaccién con relacion a la maxima expectativa, esta caeria a
51.5 %, Ver —Cuadro N° 25-., es de esperar que en esas condiciones, las
posibilidades de la apariciéon de conflictos sociales sean altas. De alli la
importancia de incluir el indicador de satisfaccion al momento de definir los

modelos de gestidon de las empresas de servicios publicos.
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Cuadro N2 25: Promedio de satisfaccion del agua como servicio en las 5 EPS

Satisfacciéon promedio

Cusco Arequipa Lima Cajamarca | Tumbes | Promedio
Cercania de locales para la atencion de los clientes
(trdmites o reclamos) 77.3% 86.0% 78.3% 75.0% 79.5% 79.2%
Cercania de lugares para pago 77.3% 84.1% 75.0% 75.0% 77.8% 77.8%
Acceso a otros medios de pago (cargo automatico,
pago por Internet, etc.) 72.1% 81.4% 76.1% 76.5% 69.0% 75.0%
Atencidn del personal 75.0% 78.6% 70.2% 72.2% 63.0% 71.8%
Distintas opciones para comunicarse con la empresa 77.3% 79.1% 68.1% 76.5% 68.2% 73.8%
Solucion a los reclamos 77.3% 76.7% 61.7% 63.2% 57.4% 67.3%
Rapidez en la instalacion de conexiones 77.3% 79.1% 63.8% 68.6% 56.5% 69.1%
Informacion proporcionada a los usuarios 79.1% 76.7% 63.8% 76.5% 65.9% 72.4%
Orientacion para ahorrar en el consumo de agua 77.3% 79.1% 63.8% 71.4% 68.2% 72.0%
Orientacion para el uso adecuado de desagiie 77.3% 76.2% 63.8% 72.2% 65.9% 71.1%
Orientacion para verificar cudnto estd consumiendo 77.3% 76.2% 66.0% 76.5% 61.4% 71.5%
Competencia de su personal 75.0% 76.2% 66.7% 71.4% 60.9% 70.0%
Promedio 76.6% 79.1% 68.1% 72.9% 66.1% 72.6%

3.4.3. Conrelacion al precio

La poblaciéon de Tumbes, percibe que el monto que paga es el mas caro de
todos: 2.71, el monto pagado no es compensado con el producto y servicio
recibido. En Cusco y Arequipa se percibe que el monto es mas barato que el
resto de EPS, en la misma linea que la explicacion precedente, la relacion
beneficio / costo es la que explica la alta satisfaccion por el precio en ambas

ciudades. -Ver Cuadro N° 26-

Las expectativas futuras de la poblacién estan 30%, por encima de la
percepcion promedio. Tanto la percepcion y las expectativas con respecto al
precio son bajas, alrededor de 50% y 65% respectivamente, estos
resultados relativizan la hip6tesis que consiente que la poblacién rechaza de
plano los incrementos de tarifas, esta aceptacion esta en relacion directa al
beneficio costo percibido. Utilizando el promedio aritmético el indice de
satisfaccion del precio es de 76.28%, la mayor insatisfacciéon se observa en
la empresa privada de ATUSA, en razon a que la diferencia entre lo que

perciben pagan y las expectativas por el pago son mucho mas marcadas.
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Cuadro N2 26:.., Indicador de Satisfaccion promedio

Escala 1= muy caro y 6= muy barato.

3.5. Lapercepcion mutua entre clientes y funcionarios de las
EPS
Una de las lecciones mas importantes que se extraen del estudio, son las
diferencias que se observan al momento de valorar determinados procesos
y acciones, desde las perspectivas de los clientes y funcionarios de las EPS,
ya se ha mostrado como la percepcién de continuidad en Arequipa o el
monto pagado en Tumbes, son contrarios a los indicadores reales. En este
acapite se mostrara la valoracién que los clientes le dan a los procesos de

mayor contacto y como estos impactan en la percepcién mutua.

3.5.1. La satisfaccion en los procesos de contacto

El momento de mayor contacto, por su importancia y tiempo que le dedican
los clientes, es el tramite de solicitud de nueva conexién, otro momento de
relacion personal valorado se produce en los reclamos comerciales, el mas
relevante esta relacionado a la sobrefacturacién, producto en muchos casos
de una deficiente micro medicién. Los reclamos operacionales son aleatorios
e inesperados, afectan a un grupo de la poblacién y segin su magnitud
interesan a los medios y a las autoridades locales, los reclamos
operacionales por alcantarillado causan mayor insatisfacciobn que los de
agua potable y en general cuando involucran a un mayor ndmero de

familias, la insatisfacciéon permanece mas tiempo en el recuerdo.

3.5.1.1. Tramites

Entre un 28.6% y 42.3% de clientes declara haber realizado algun tipo de
tramite en la EPS, mas del 50% para solicitar una conexién nueva, estas

respuestas son mayores en los NSE bajos. Le sigue en importancia la
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solicitud de medidor y reclamos por cobro excesivo, este ultimo entre el 4%

y 10%. -Gréfico N° 25-

Grafico N° 25: ¢ Alguna vez usted, ha realizado algun tramite?
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s P

El nivel de satisfaccion con los resultados del tramite es alto en
SEDACUSCO y ATUSA. Al relacionar las respuestas con la opinion
positiva / negativa que tienen de la EPS, el 83% y 64%
respectivamente, tienen un alto nivel de satisfaccion por el resultado de
los tramites. -Grafico N° 26-. Los procesos de contacto tienen una alta
relacion con la opinién positiva de los clientes.

Gréfico N° 26: ¢ Esta usted satisfecho con los resultados (s6lo a los que contestaron
que si)?
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3.5.1.2. Reclamos

En de esperar que en los procedimientos normados por SUNASS las
percepciones sean similares en todas las EPS, los resultados evidencia que
existen problemas en su aplicacién y control, los resultados difieren entre
EPS. La capacidad de atencién de los reclamos tiene una alta relacién con
los procesos, la tecnologia y las competencias de los trabajadores, los
clientes relacionan la atenciéon de los reclamos con la opinion favorable de la
EPS. Alrededor de un tercio de los clientes manifiesta haber realizado
reclamos de diversa naturaleza, su satisfaccion no es uniforme —Gréaficos N°
27 y 28-. En las ciudades del interior del pais estos reclamos, se hacen
publicos en tanto los clientes recurren a los medios para denunciarlos en
tiempo real, al analizar el numero de reclamos atendidos por la EPS y el
porcentaje de la poblacion que manifiesta haberlos presentado, se deduce
que la respuesta combina los reclamos presentados a las EPS con los

denunciados a los medios, preferentemente la radio.

Para explicar la opinién favorable y la velocidad de atencion de los reclamos
debe observarse las respuestas que obtiene SEDACUSCO y ATUSA, en
ambos casos la relacibn es directa. Es también significativo el
reconocimiento que entre el 40% y 50% recibe la opcién de “si estoy

satisfecho con la atencién pero se demoraron demasiado”.

Gréfico N° 27: ¢Ha presentado alguna vez un reclamo a la EPS, (s6lo a los que tienen
conexion)?
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Grdfico N2 28: ¢ Esté usted satisfecho con la solucién (a los que contestaron que si)?
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3.5.1.3. Micro medicion

La confianza en la micro medicion en Arequipa, Cusco, esta entre el 70% y
77.9%, desde hace algunos afios se implanté en Cusco el denominado
“recibo rojo” que pone en alerta a los clientes cuando la fecha de corte de
servicio por no pago esta cerca, ademas de ello han implementado un
sistema de aviso temprano cuando se observa facturacion atipica, lo que
fortalece el sistema de micro mediciéon de alli que la mayoria de la poblacién
confie en la micro medicién. En Cajamarca y Tumbes es menor pero
significativa, 52.1% y 41.7% respectivamente, este indicador es un reflejo
de la confianza en el trabajo de la EPS, en Lima es probable que las
continuas denuncias que la televisibn muestra cada cierto tiempo,
contribuyan a elevar la desconfianza de la poblacion, tanto que el 62.4% de
los que tienen medidor en su domicilio, consideran que el trabajo realizado

en ese aspecto no es de confiar. —Grafico N° 29-
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Grafico N° 29: ¢Usted confia en la lectura del medidor (solo a los que tienen el

equipo)?
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Los clientes que pagan montos mayores a S/. 50 y tienen una opiniéon
favorable desconfian de la micro medicion. Existen altos niveles de
desconfianza cuando se les pregunta si permitirian el ingreso de personal de

la EPS para revisar las instalaciones intra domiciliarias. Ver Grafico N° 30-

Gréfico N° 30: ¢Usted confiaria en un gasfitero particular o de la EPS para realizar

reparaciones en su domicilio?
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3.5.2. La EPS desde la perspectiva del cliente

Los clientes perciben a la EPS desde las diferentes dimensiones del agua,
tienen una imagen que se transforma en opinién favorable o desfavorable,
que condiciona y es condicionada por el posicionamiento empresarial y otros

factores de orden politico y mediatico, entre otros.

3.5.2.1. Evaluacidn de los trabajadores

La poblacion sea no cliente, espera que el personal de la EPS cambie de
actitud, justifican su percepcion con una fuerte injerencia politica de las
autoridades locales, en términos generales lo que exigen es respeto y
rapidez, como en todos los servicios publicos la poblacibn exige ser
escuchada.

Pregunta: Si ustedes fueran trabajadores de la EPS ¢Qué caracteristica
tendrian?
— Ser amable, comprensiva.
— Rapidas, atentas./ Saber escuchar.
— Seria respetuosa./ Ser mas paciente con los clientes.

— Que no haya discriminacion”
Mujeres NSE “B” — No clientes / Cusco

3.5.2.2. Naturaleza

En todas las ciudades existe un apreciable porcentaje de poblacion
que considera que la EPS es privada, entre el 47.3% y 73.1% de clientes
que reciben los servicios de una EPS publica la reconocen como tal, un
73.5% reconoce lo mismo en la EPS privada. Es de notar que en Lima, una
cuarta parte de la poblacion cree que SEDAPAL es privada y un 14.5%

mixta. —Graficos N° 31-
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Gréfico N° 31: ¢La EPS es una empresa, publica, privada, mixta, otra?
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La comparacion de percepciones entre dos EPS cercanas y de tamafios
similares, pero de naturaleza diferente, muestra que en Tumbes el 73.5%
de la poblacién reconoce que la EPS es privada, en Cajamarca el 62.7% que
es publica, estos porcentajes son mayores entre los clientes que tienen una
opinién positiva de la EPS. Es ligeramente mayor la opinion negativa en la
poblaciéon que cree que las empresas son publicas -Grafico N° 32-

Gréafico N° 32: ;La naturaleza de las EPS de Cajamarca y Tumbes es:, publica,

privada, mixta, otra?
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3.5.2.3.  Opinidon

La informacion presentada justifica la necesidad de incluir indicadores de
control y monitoreo de la satisfacciéon de los clientes, la satisfaccién se
traduce en opinién. Mas del 50% de los clientes y del 80% de los no clientes
tienen una opinidbn negativa de las EPS, lo cual debe alarmar a los
tomadores de decision, y obligarlos a incluir indicadores de evaluacion de la

satisfaccion. Ver—Gréafico N° 33-

La opinibn mas alta se observa en SEDACUSCO, es cercana al 50%, los
Clientes y No clientes de SEDAPAL tienen una opinién favorable cercana al
25%. Es de destacar que en el primer caso el posicionamiento de la EPS
responde a sostenidas campafas de difusién de actividades y a la activa
participaciéon de sus funcionarios en los medios locales, a los buenos
resultados empresariales y las continuas inversiones para mejorar los
servicios; mientras que en Lima, la opinién positiva de los No clientes,
obedece a las altas expectativas para alcanzar el acceso a los servicios, que
son anunciadas con grandes inversiones en curso, que incrementarian la
oferta de agua. La opinion negativa de ATUSA es alta, en ambos grupos, a
pesar que sus estrategias de comercializacion son aceptadas por la

poblacion y las significativas mejoras de sus indicadores de gestion.

Graéfico N° 33: ¢ Cual es su opinién de la EPS?
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Nota.- Las respuestas excelente, muy buena y buena, estan agrupadas en opinidn positiva y

en la opinidon negativa, las respuestas regular, mala y muy mala
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3.5.2.4. Posicionamiento.

Los clientes no perciben ningun atributo favorable de posicionamiento
comun a todas las EPS, la evaluacién al personal es negativa, reciben una
baja calificacion, se les percibe ineficientes, que brindan mala atencién, en
una empresa con tarifas altas y antigua, muchos de esos atributos
negativos son trasladados de una ciudad a otra o son reforzados por la
calificacion de otros servicios publicos, es decir forman parte del stock de

calificacion, que como se dijo, reciben las instituciones publicas.

La relacién entre percepcion (opinidbn positiva o negativa) y una empresa
ideal, es la que conecta la satisfaccion con la opinién, tal es el caso de
SEDACUSCO, en donde las diferencias entre la percepcion y el ideal de
empresa en dos atributos son las mas estrechas de todas: tarifas bajas
(alta relacion beneficio /costo) y buena atencion del personal. En el caso de
ATUSA la percepcion de tarifas altas se refuerza con el deseo de tener

servicios con tarifas bajas-

Ninguna EPS es reconocida como de alta tecnologia, en SEDAPAL se
observan las diferencias o brechas mas significativas, la calificacion como
empresa antigua es una muestra que no ha sabido comunicar sus avances

en el uso de tecnologia.

SEDAPAL y SEDAPAR son percibidas como las EPS que cumplen con las
obras, lo que se explica, en ambos casos, en la sostenida campafa de
difusién de construccion de grandes obras. SEDACAJ es percibida como la
EPS mas antigua, y ATUSA como la mas moderna, opinién influenciada por

su naturaleza de privada.

La poblacion espera, con diferentes intensidades, una empresa moderna,
con buena atencién, con tecnologia de punta y tarifas bajas, en sintesis lo

“Bueno, Bonito y Barato” se evidencia en las respuestas. —Cuadro N° 27-.
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Cuadro N°27: ¢Cudl o cuales de las siguientes caracteristicas cree usted que deberia tener una empresa ideal?, ¢Cual o cuéles de las siguientes
caracteristicas se asocian con la EPS de la ciudad?
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La poblacion forma su opinién de las empresas en base a la calidad del
producto, del servicio, la naturaleza de la empresa, su presencia en los
medios y el comportamiento de sus funcionarios y trabajadores, y con ello
construye una imagen, que se ha personalizado en una construccién que
debe ser utilizada para entender como perciben los clientes a una EPS-

Grafico N° 34-

Gréafico N° 34: Personalizacién de las EPS

Hombre con edad comprendida entre 60 y 70 afios. De tez triguefia y

SEdapaI contextura delgada, fisicamente se le aprecia cansado, ojeroso y fastidiado con
— el dia a dia. Se le considera un hombre amargado, que no sabe escuchar,

avaro, corrupto e irresponsable.

Hombre con edad comprendida entre 30 y 40 afios. Se le considera con un
hombre sencillo, amable, eficiente y buena gente si se le paga puntual, pero
que a la vez tiende a la corrupcion.

“Ne sedapar s.a.

Hombre con edad comprendida entre 60 y 70 afios. Se le considera un hombre

EPS N
yt}SEllﬂﬂllSB[l con experiencia en el rubro pero que no sabe escuchar, que no presta la
ﬁf SA atencién debida a su negocio, de caracter irascible, muy tenso y demorén.

Seria una persona egoista, que busca su propio bienestar y que se le percibe
¥ ;‘ como corrupto e interesado, asi mismo se le considera una persona

‘;} ineficiente y estafadora.

Hombre con edad comprendida entre 50 y 60 afios. Se le considera un
hombre serio , que viste siempre saco y corbata por lo que se le percibe
como lejano o distante. Es un hombre déspota, que no sabe tratar a sus
clientes, se cree superior que el resto.

Fuente: PAS- BM Informe de resultados P-GD

3.5.3. Losclientes desde la perspectiva de la EPS

Es una constante la opinién negativa de los funcionarios con respecto a las
facilidades que disponen para realizar su trabajo, los procedimientos,
equipamiento, tecnologia, remuneraciones y reconocimiento son deficientes

0 escasos, las respuestas obtenidas en el Focus Group evidencian la relacion
tensional entre trabajadores y clientes.

“Pregunta: El cliente de la EPSes...”

— Amargado.

— Reclamén.

— Sulfurado.

— Inconsciente.
— Renuente

— Variados: puntuales, responsables, amargados, etc.”
Funcionarios - Tumbes
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La relacibn entre los trabajadores del area comercial y los clientes es
tensional, de permanente conflicto, en todos los casos son calificados como
malhumorados, agresivos, renegones, el calificativo de Patan, sabelotodo y
fresco es reiterativo. También se les reconoce comportamientos pasivos y

en menor intensidad con la puntualidad en los pagos. Ver -Cuadro N°28-.

Cuadro N°28: Clasificacion de clientes segun los trabajadores de las EPS

Arequipa Cusco Cajamarca Tumbes Lima
No quiere Colérico, Reclamoén, Malhumorado, Malhumorado,
pagar renegon agresivo grufon grufon
Caserito Caserito Fresco Fresco
Moroso Sabelotodo Sabelotodo

Patan Patan Patan
Pasivo Pasivo Pasivo Preocupado o
desesperado
Bueno y Coqueto o Puntuales Razonable
puntual regalon
Tercera edad Nuevo

Fuente: Elaboracién propia

Los funcionarios son consientes que su trabajo no es bien calificado por los

clientes, a pesar de estar convencidos sus buenos resultados, los

trabajadores de las EPS no sienten reconocimiento en sus clientes, parte de

ello es atribuido a la falta de informacion.

Pregunta: ¢Como ve el cliente la labor que desempefian?

— Primeramente somos los malos de la pelicula.

— La percepcién que tiene la gente de nosotros es la peor, que somos los
culpables, los que empezamos todo el problema.

— También somos los que debemos resolver todo.

— Piensan que la oficina es un area donde se puede reclamar todos los
problemas de la empresa y no es asi.

— Por eso creo que falta darle al usuario mas informacion sobre las
tarifas, sobre la facturacion, fechas de emision y de vencimiento, porque
si estuviesen bien informados no habria tanto reclamo.

— Ademas, hay conflicto interno de otras areas y cuando viene el usuario
conversa con nosotros y dicen que en la oficina de reclamos les han
dicho que nosotros hemos informado y que somos los culpables. Y nos
vienen a decir y a gritar que somos los culpables.
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— Yo creo que para ser una empresa con 190,000 usuarios nuestro
porcentaje de reclamos es bajo. Y eso significa que hay una buena
operatividad en el funcionamiento de la empresa, una buena conduccion
y hay la voluntad y el carifio de todos sus trabajadores para sacarla

adelante, lo que pasa es que la gente exagera mucho.
Funcionarios — Arequipa

3.5.3.1. Nivel de colaboracion

A mayor satisfaccion se espera mayor nivel de colaboracion de los clientes.

Al respecto se han aplicado preguntas de diversa naturaleza, las respuestas
totalmente de acuerdo evidencian de un alto nivel de colaboracion con la
EPS. El -Grafico N° 35- muestra las respuestas de las EPS de Cusco y
Arequipa, gque tienen un caracter representativo con relacion a todas las
otras EPS. La poblacibn en Cusco estd mas identificada y dispuesta a
colaborar con la empresa, el rechazo a las instalaciones clandestinas es
cercano al 50%, la aceptacion de la micro medicion es el doble que en
Arequipa. Con relacién a las fuentes de agua, a pesar que Arequipa tiene
mayores niveles de stress hidrico, la poblacién reconoce esta situaciéon en

menor proporcién que la poblacion del Cusco.

En Arequipa la identificacion con los problemas derivados de la falta de
tratamiento de las aguas residuales es mayor que en Cusco, debido a que
en la primera de ellas la contaminacion que se percibe en el rio Chili es
mayor que la del rio Huatanay en Cusco. Los niveles de solidaridad para los
gue no tienen agua son similares en ambas ciudades, esto permite afirmar
que se puede apelar a este valor para reforzar campafias de uso adecuado

del agua potable.
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Gréfico N°35: ¢ Qué tan de acuerdo se encuentra con las siguientes frases?

1) Se debe sancionar a quienes tienen
conexiones clandestinas de agua

2) Se debe medir el consumo de todos los
usuarios a través del medidos

3) Las personas que tienen servicios de agua
portable en sus casas malgastan el agua

4) El agua que el ser humano puede usar para
consumo cada vez estda mas contaminada

5) El calentamiento global esta reduciendo las
fuentes de agua en el mundo

6) No todas las personas ene el pais tienen
acceso al agua potable

7) Si las personas usaran mejor el agua que llega
a sus hogares, mas personas tendrian acceso
al agua

8) El desagie de ser tratado antes de ser
evacuado

9) Todos deben pagar el servicio de agua vy
desagilie
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3.5.3.2. Habitos

Se puede afirmar que la poblacién conoce los comportamientos correctos,
en el -Cuadro N° 29-, los estudios no permiten afirmar que estos son llevados a

cabo por la poblacion.

En relacion al cuidado del agua, Arequipa tiene los comportamientos menos
deseados, mientras que en Cusco y en Lima los esperados son mas
frecuentes. En Cusco y Cajamarca es mayor el uso de equipos ahorradores,
mientras que en la primera ciudad y en Lima se revisa periddicamente las
instalaciones, situacion que esta en relacion con los indicadores de agua no
contabilizada, que en ambas ciudades es bajo. En Lima es donde mas se
riega los jardines con agua sea potable o reciclada, situacién que también
se observa en Arequipa.

Cuadro N° 29: ¢Cual es su respuesta habitual con respecto a?
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3.5.4. Informacioén, comunicacion, educacion

Los clientes consideran importante las campafas de educacién sanitaria,
que se resalta cuando se evalua el servicio; sin embargo, el nivel de
recordacion de campafas de informaciébn o comunicacién que parte de las
EPS es minimo, mayor impacto tienen las campafias comerciales que

incentivan el consumo de agua “natural” o mas “segura”.

Pregunta:¢Qué tan necesario considera el hacer campafas para un uso adecuado del
agua?
— Es bien importante, porque tenemos que cuidar lo que es nuestro, el

agua es de todos y si solo unos pocos la usan, ¢el resto qué?
Mujeres NSE “C” — Clientes / Tumbes

“C: ¢Qué campafias anteriores recuerda respecto del cuidado del agua?
— Acé no hacen campafias de ahorro o cuidado, por eso la gente no cuida.
— En el colegio de mi hijo hacian campafias de lavado de dientes con el
cafio cerrado, usando un vasito nomas, de ahi aprendidos nosotros en la
casa”
Mujeres NSE “D” — Clientes / Tumbes

A pesar de que la empresa tiene un contacto mensual con sus clientes por
medio del recibo de consumo, su uso como medio de comunicacién se
restringe a aspectos comerciales, y este canal no es aprovechado por las
EPS, entre otras razones porque la legislaciéon actual es muy rigida en
cuanto al contenido de los mismos, y como se muestra no es de interés de

los clientes.

Pregunta: ¢Qué informacidn se consigna en los recibos del agua?

— Viene lo que tu consumes.

— La fecha de vencimiento.

— Si estas al dia 0 no: la carita triste o feliz.

— Cuadro de comparacion del consumo de agua.

— Ponen metros cabicos.

— Cuanto pago y que pago.

— En la parte de atras indican los lugares de pago.
— El teléfono de reclamo.

— Todos los meses debe salir el Aquafono™
Mujeres NSE “B” — Clientes / Lima

Pregunta: ¢Qué es lo primero que ven cuando llega el recibo?
— El precio.

— Y hasta cuando se puede pagar”
Mujeres NSE “C” — Clientes / Cusco
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Capitulo 4: Construccion de los indicadores de
percepcion y satisfaccion de clientes

En el desarrollo del marco tedrico se ha dado cuenta de la conveniencia de
elaborar dos indicadores independientes y complementarios, de percepcion
y satisfaccion. En el presente capitulo se presenta una propuesta para la
construccion de ambos indicadores, considerando ademas que en contextos
socialmente dindmicos, algunos eventos pueden modificar
momentaneamente o de manera definitiva la percepciéon y las expectativas
de los clientes. La satisfaccion ser& diferente en el tiempo y en cada lugar,
serd influenciada por el stock de satisfaccion de los servicios de
saneamiento y por otros servicios de naturaleza publica o privada y de otras
instituciones del estado en general, sobre los cuales la EPS no ejerce control

alguno.

Todo cambia, lo que era bueno antes, puede no serlo después y no por ello
se va a dejar de medir y comparar. Si se puede medir, se puede comparar,
si se puede comparar se puede mejorar, sSi se pretende mejorar, se
asignaran presupuestos e inversiones orientadas a evitar el deterioro de la
satisfaccion, e indirectamente contribuir a ampliar el stock de satisfaccion

por los servicios publicos en general y a la gobernabilidad del pais.

La satisfaccion de los clientes no es un objetivo en si mismo, si bien
contribuye al bienestar general y a la competitividad del pais, se convierte
en una herramienta efectiva para incentivar el uso racional del agua. Al
disminuir el indicador de consumo unitario de litros agua por habitante dia,
producto de la aplicacién del modelo de satisfacciéon, las EPS dispondran sin

mayor inversion, de mas agua para incorporar a nuevos clientes.

La Tesis evidencia que existe una brecha entre lo que la poblacion percibe
que recibe y lo que la EPS brinda, la percepcion de la continuidad en
Arequipa desarrollada en el capitulo de Resultados de la Investigacion es
una muestra de ello, la percepcion es totalmente diferente a los resultados

oficiales de la EPS.
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Las EPS tienen un set de indicadores que reportan a las instituciones
oficiales, las que no incluyen un indicador que permita a los clientes

expresarse, como es el caso de los indicadores de percepcion y satisfaccion.

Como se ha expresado en el capitulo de metodologia, para estimar el
indicador de percepciéon®, se promedia primero el producto y servicio y el

resultado con el precio

4.1. Indicador de percepcion

La poblacion de Cajamarca y Tumbes tienen una baja percepciéon de la
calidad del producto Agua Potable, la primera también tiene una baja
percepcién en los servicios, ambos indicadores calificados de alto riesgo. En
promedio el producto y los servicios ofrecidos por las EPS son mal
percibidos, lo que explica la evaluacién negativa que tienen los clientes de
las EPS. En el precio se observan tres niveles bien marcados, en Cusco y
Arequipa la poblacion esta mas satisfecha con el monto que pagan que en
Lima y Cajamarca y las 4 ciudades se ubican en mejor posicion que la
percepcién que tienen en Tumbes. En promedio la percepcién de las 5 EPS
esta en 65.9%, lo que confirma la pésima opinién que se tiene en el pais en

relacion a la gestion de las EPS. -Ver -Cuadro N° 30-,

La poblacién es muy dura al calificar la gestibn de las EPS, sustenta su
calificacibn en su experiencia previa de contacto con las EPS, las cuales

deben cumplir normativas nacionales, sectoriales, locales y empresariales,.

Cuadro N° 30: Percepcion promedio

% os calculos presentados han sido desarrollados por el autor
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4.2. Indicador de Satisfaccion

El indicador compara las expectativas o0 aspiraciones propias de cada
localidad, con la calificacion que le da a cada componente de la satisfaccion;
se propone este indicador sea utilizado para definir politicas empresariales y

desarrollar actividades enfocadas en la satisfaccion de la poblacién local.

La primera observacion evidencia que la mayor insatisfaccion esta en los
servicios, ya que al tener el producto agua potable en la casa hace que la
exigencia se dirija al servicio. Los mayores niveles de satisfaccion se
encuentran en Cusco y Arequipa Ver -Cuadro N° 31-, la relacion con el nivel
de aprobacion positiva de las EPS, en Cusco es 48.9%, en ambas ciudades
entre 65% y 70% de los clientes perciben que reciben un servicio adecuado

o0 mas por lo que pagan.

El promedio de satisfaccion por el precio confirma que la relacion
precio/calidad percibida es determinante para incrementar la satisfaccion de
los clientes. El promedio general de la satisfaccion por el precio en las cinco
ciudades evaluadas es de 76%, en todos los casos es superior a la
satisfaccion del producto y servicio, aun asi no es el mejor resultado, en la
escala de satisfaccion se ubica en bajo riesgo. Tumbes es la que tiene el
menor indice de satisfaccion en el espectro de alto riesgo, como se dijo
anteriormente, el hecho que esta empresa sea privada condiciona las
respuestas, la poblacion asume que el privado lucra con los servicios que en

opinidn popular deberian ser brindados por el estado.

La satisfaccion promedio de la poblacion de las cinco ciudades es de 74.8%,
que indica que con el modelo de gestidbn que tienen, no logran proporcionar
la satisfaccion esperada por la poblacién, de acuerdo a la escala de
satisfaccion se requiere ofrecer un minimo de satisfaccion de 80%, siendo

deseable que el indicador alcance el 90%.
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Cuadro N° 31: Satisfaccion promedio

4.3. Modelo de gestion de la satisfaccion de los clientes

El propédsito del modelo es contribuir a mejorar aquellos procesos que
elevan la satisfaccion de la poblacién, para presentar estos resultados se ha
simulado que todas las respuestas corresponden a una sola empresa, por
ello tiene un caracter ilustrativo, lo que se muestra es un método que se
aplica de manera individual a cada EPS, por su naturaleza requieren un

propuesta especifica que corresponde al &mbito empresarial.

4.3.1. Metodologia de estimacion de factores

La opinion que los clientes tienen de la EPS depende de factores de distinta
naturaleza, utilizando un modelo de regresién estadistica se encuentran las

respuestas gue influyen positivamente en la imagen de la empresa.

Son 4 los factores de los 14 que arroja el modelo estadistico, los que tienen
mayor impacto y representan el 46.4% de los factores que condicionan la
calificacion favorable de las EPS, y como se ha dejado constancia en el
estudio, esta se sustenta en la satisfaccion del cliente. Los factores que mas

explican la opinion favorable de las EPS estan relacionados al:

)} Producto: Continuidad y calidad;

i) A la empresa: Calidad de atencién, confianza, informaciéon

iii) Al cliente: Solidaridad y colaboracién.

Para desarrollar cualquier actividad que busque mejorar la satisfaccion de
los clientes, se requiere de presupuestos y como ya se menciond, deben ser
incluidos en el PMO de cada una de las EPS, o desarrollar programas

nacionales con presupuestos especiales.
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4.4. Resultados

El modelo general muestra 13 factores que condicionan la opinion favorable
de la poblacion, 4 de estos representan el 46.4% del total de las variables
que deben ser consideradas para alcanzar el objetivo, de recibir de parte de

la poblaciébn una opiniéon favorable, sustentada en la satisfaccion por el

producto y los servicios que reciben. Ver —Cuadro N° 36-.
La opinidn positiva de la EPS se incrementa, si la empresa:

1) Incrementa su continuidad

2) Incrementa el indicador de micro medicion y la confianza en los
procesos de lectura del medidor.

3) Incrementa la calidad del producto agua potable.

4) Sensibiliza a la poblacion para que esté Totalmente de Acuerdo con la

sancion que deben recibir los que tienen instalaciones clandestinas.

Los siguientes factores tienen un menor impacto en la calificacién positiva

de la EPS, pero no por ello dejan de tener importancia.

5) Los clientes esperan una mejor comunicaciéon, del modelo tarifario
6) Los clientes reconocen el esfuerzo que la empresa realiza para
concientizar en el ahorro del agua.

7) Incrementa la solidaridad de los clientes, a favor de los no clientes.

La variable precio aparece como prioridad N° 9, la poblaciéon no privilegia el

precio para mostrar su satisfaccion por los servicios publicos.

8) Incrementar la percepcion de un alto beneficio por el monto pagado,

para orientar la respuesta referida hacia la opcion pago muy poco.

En realidad la poblacion, para estar satisfecha, espera recibir agua potable
de calidad, buen servicio, y buena atencién, de una empresa que actue con
transparencia y entregue informacion para el buen uso y cuidado del
producto y la infraestructura, como contraparte los clientes cambiaran su
actitud a otra que reconozca los esfuerzos en la gestion de la empresa y

sean mas solidarios con los que no tienen acceso al agua potable
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Cuadro N° 37: Escala de puntuacién de los factores que
explican la opinidn positiva hacia la empresa
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Cuadro N° 36: Factores que explican la opinion positiva hacia la empresa

Orden Variable Peso de la variable
1 Continuidad con la que recibe el servicio de agua potable 14.79%
2 Nivel de tenencia y confianza en el medidor 12.1%
3 Calificacion a la calidad del agua potable 10.3%
4 Nivel de acuerdo con la frase: "Se debe sancionar a quienes

tienen conexiones clandestinas 9.3%
Nivel de informacidn sobre la forma en la que se determina la
5 |tarifa de agua 7.0%
6 Calificacion de la continudiad en el servicio 6.6%
7 Calificacion a la orientacion para el ahorro de agua 6.6%
Nivel de acuerdo con la frase: "No todas las personas tienen
8 |accesoalagua 6.6%
9 Percepcion por el pago realizado 6.2%
10 Calificacion que le brinda a lo efectivamente cobrado 6.2%
Expectativa sobre la frecuencia con la que deberia recibir el
11 |servivio de agua potable 6.2%
12 Calificacidn al nivel de competencia del personal de la EPS 5.0%
13 Pago mensual realizado 3.49%
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Como se ha mostrado, el modelo SERVQUAL permite conocer la
percepciéon, expectativas y calcular la satisfacciéon de los clientes de
las EPS. Siguiendo el modelo propuesto por la CIER, se ha evaluado
cada una de estas variables en relacion al producto, a los servicios
ofrecidos y al precio, con los resultados, se ha desarrollado una
metodologia de calculo del indicador general, sobre la base de los

datos recogidos en la encuesta aplicada y validada en 5 ciudades.

Existe una alta relaciéon entre la satisfaccion de los clientes con la
opinion positiva que estos tienen de las EPS, los mismos que se han
determinado con el analisis de factores, que muestra las respuestas
que influyen positivamente en la imagen de la empresa, estas respuestas
traducidas en actividades, como se ha dado cuenta, sustentan las
decisiones de las EPS, procesos que ya estan siendo tomadas en cuenta por

el organismo regulador

La SUNASS mediante Resolucion del Consejo Directivo 012-2013-SUNASS
CD, ha resuelto en el art. 1) “Aprobar la férmula tarifaria que serd de
aplicacién por SEDACUSCO S:A: para el quinquenio regulatorio 2013-2018,
mediante incrementos tarifarios base y condicionados”, La SUNASS
condiciona el incremento a “la implementacion de un plan de marketing, el
cual contendrd las politicas a desarrollar para mejorar el indice de

satisfaccion dl usuario medido por SUNASS”.

Es decision de la EPS seguir el modelo propuesto y de ser asi le corresponde

a SUNASS aceptar y validar la metodologia propuesta.
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Capitulo 5: Conclusiones y Recomendaciones

La redaccion de las conclusiones se enfoca en una sucesion de
mensajes centrales que enmarcan la conclusion que se presenta,
cada conclusibn sustenta a otra de mayor nivel, y a las
recomendaciones que de estas se desprende; en conjunto responden

al objetivo y pregunta principal de la investigacion.

Pregunta principal

“¢El arreglo institucional del sector saneamiento proporciona

satisfaccion a los clientes de las EPS?”

El estado peruano es soberano en el aprovechamiento del recurso
natural agua, todos los niveles de gobierno legislan e intervienen en la
gestién del recurso agua, del agua potable como producto y del agua como

servicio, no necesariamente de manera coordinada.

Diversos instrumentos nacionales e internacionales, enfatizan la
importancia del acceso a los servicios de agua potable vy
alcantarillado, su propésito es incidir en la disminucion de la brecha de
cobertura de agua potable, alcantarillado, y tratamiento de aguas
residuales, en ese orden, y se constituyen en una justificacion de politicas

que priorizan las inversiones publicas.

El Ministerio de Vivienda, Construcciéon y Saneamiento es el ente
rector sectorial, la Superintendencia Nacional de Administracion de
Servicios de Agua y Saneamiento, regula y fiscaliza las actividades de los

operadores, que en el ambito urbano son denominados EPS.

El sector saneamiento ha cambio constantemente de ente rector, la
propiedad de las EPS ha pasado del control central al local, situaciéon que

esta actualmente en revision

La prevision de los servicios urbanos es responsabilidad de todos
los niveles de gobierno, la provision de las EPS, parte integrante del

Sistema Nacional de Inversiéon Publica.
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En los ultimos 5 afios el gobierno central ha programado inversiones
para el sector saneamiento superiores a los 15 mil millones de soles

y entre julio del 2011 al 2012 la cifra es superior a los mil millones.

Histoéricamente el estado se ha preocupado preferentemente por dar
agua y saneamiento a los que no tienen, orienta minimas inversiones
para mejorar la calidad de los servicios a los que ya lo tienen, sus acciones

para fortalecer la capacidad de gestiéon a las EPS es minima.

La EPS dan servicio al 88%0 de la poblaciéon urbana del Perud, son de
propiedad municipal a excepcién de SEDAPAL y ATUSA, responsables de los

servicios en la ciudad de Lima y Tumbes, respectivamente.

La opinidn que tienen los clientes de las EPS, es producto de la
satisfaccion por el producto agua potable, los servicios y el precio, la
estructura organizacional, documentos de gestidon, procesos operativos e
indicadores de gestion de las EPS, no incluyen actividades presupuestadas

para incrementar la satisfaccion de los clientes.

“El arreglo sectorial y el disefio institucional de las EPS, no
esta orientado ni muestra interés por la satisfaccion de sus

clientes. El sector no proporciona satisfaccion a sus clientes™.

Pregunta especifica

¢Cudles son las percepciones y expectativas de los clientes con
relacion a las dimensiones del agua como: recurso, producto y

servicio?

Para la poblacién en general el agua potable es el servicio publico
de mayor importancia, les permite satisfacer necesidades de alimentacion
e higiene y salud (producto), realizar las labores en la casa con comodidad,

ahorro de tiempo y economia (servicio).
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Agua como recurso

La poblacidon tiene temor por la probable escasez y la contaminacién
de las fuentes de agua natural, su responsabilidad ante estos problemas

es trasladada a otros actores.

Su conocimiento en relacion a la contaminacion de las fuentes esta
fuertemente condicionado por eventos coyunturales, las EPS no

tienen politicas de comunicacion efectiva.

La poblacién no tiene una idea clara de los procesos de produccion
de agua potable, como consecuencia de ello no confia en el producto agua

potable.

La calificacion al producto agua potable es baja, la poblacion percibe
mejor, a la presion, continuidad y calidad, en ese orden. La percepciéon y las
expectativas de calidad del agua, son las mas bajas, la poblaciéon con acceso
a los servicios tiene mayores expectativas en la mejora de la continuidad y

presion del agua.

El indicador de satisfaccion para el producto agua potable es de
71.65%

Agua como servicio

Los servicios que brindan las EPS no son visibles para la poblacion,
tampoco el tratamiento de las aguas residuales; por tanto, son poco
valorados, situacion que repercute en la opinion de las EPS y en la

satisfaccion de los clientes.

Es mayor la satisfaccion cuando tiene cerca los locales o medios
alternativos para pagar los servicios. Lo que mas le causa insatisfaccion
a los clientes, es la lentitud en la instalacion de nuevas conexiones y en la
solucion a los reclamos; en realidad lo que valora el clientes es su tiempo,
en consecuencia sus expectativas mayores estan en la reduccién del tiempo
de atencion en general y en la calidad de atencién, que relaciona con la

competencia del personal.
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El promedio de la satisfaccién por los servicios es de 72.9%b, con
rangos que varian entre 65% y 80%, la poblacién espera mas de una EPS
de naturaleza privada, donde la expectativa es mayor que en las otras EPS.
La diferencia porcentual entre la percepcidén y expectativas por los servicios

esta alrededor del 20%
El precio

El precio no es la primera preocupacion, ni la principal causa de
insatisfaccion, lo que determina la satisfaccion es la relacion costo/calidad.
En las ciudades donde es mayor la opinion favorable a las EPS, existe

mayor disposicién para aceptar incrementos de tarifas.

El indice de satisfaccion promedio del precio para las cinco EPS
evaluadas es de 75.23%b. La expectativa estd 30% por encima de la
percepcién, lo que muestra que la poblacion estd dispuesta a aceptar

incrementos de tarifa, condicionada a la mejora de los servicios.

La poblaciéon es muy dura al momento de evaluar a las EPS, tiene
niveles conservadores de expectativa, no tienen confianza en el

desempeno futuro de las EPS.

La percepcion promedio de las 5 EPS de 65.9%0, satisfaccion
promedio es de 74.8%o, indicador que se recomienda no sea menor
al 90%, lo es mas, con la EPS de naturaleza privada. Si el precio no es
determinante en la satisfaccion, el sector tiene suficiente margen de

maniobra para incrementar la satisfaccion de la poblacion.
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cLa diferencias de percepcion en relacién los procesos de mayor
contacto son determinantes al momento de evaluarse mutuamente

los clientes y los funcionarios de las EPS?

Procesos de mayor contacto

Alrededor de un tercio de la poblacion refiere haber realizado
tramites en la EPS, mayormente acude para solicitar nuevas
conexiones y micro medidores. 3 de cada 4 clientes satisfechos por

los resultados obtenidos tienen una opinion positiva de la EPS.

Los reclamos de naturaleza comercial mas frecuentes, son
originados por sobre facturacion, mas del 40% de la poblacion
enfatiza que la solucion de los reclamos toma mucho tiempo. El
impacto en la opinién de la poblacion de los reclamos operacionales,

es directamente proporcional a su magnitud.

La confianza en la micro medicion es variada en el sur del Peru
esta entre 70 y 80%, en el norte entre el 40 y 50%, en Lima el
porcentaje se ubica en el medio de ambos rangos, entre los clientes a
quienes se les registra el consumo. La confianza disminuye cuando

los pagos por consumo son mayores.

Los procesos de contacto entre la EPS y los clientes tienen una
alta relacion con la satisfaccion y esta se traduce en opinion

positiva 6 negativa hacia las empresas.
Evaluaciéon mutua de clientes y trabajadores de las EPS

Existe una brecha importante de percepciones mutuas entre
los clientes y los trabajadores de las EPS. Para los clientes, los
trabajadores no ofrecen una buena atencién, para los trabajadores

los clientes no valoran el esfuerzo empresarial.
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Los trabajadores de las EPS evaluan la calidad de su gestion,
segun los indicadores reportados a SUNASS, los clientes se

basan en sus percepciones.

Las relaciones cara a cara entre trabajadores de las EPS y
clientes son tensionales, tanto clientes como trabajadores utilizan

calificativos desafortunados uno del otro.

Los clientes no tienen interés en la naturaleza de la EPS,
alrededor del 20% de la poblacién atendida por una EPS privada,
piensa que es publica, el porcentaje en la situacibn contraria es

mayor.

Los clientes no reconocen ninguna caracteristica positiva en
las EPS, la empresa ideal debe brindar buena atencion, atender con

tecnologia de punta y con tarifas bajas.

El nivel de recordacion de las campafias de educacion,
comunicacion, e informacion de las EPS es baja. Las EPS no
pueden utilizar el canal natural de contacto, como es la distribucion

mensual de los recibos, para fortalecer sus mensajes.

Existen brechas entre lo que la EPS y sus trabajadores piensan
gue brindan a la poblacion y lo que esta percibe que recibe. La
satisfaccion en los procesos de mayor contacto contribuye a

incrementar o disminuir estas diferencias.

¢ Qué variables explican la opinién positiva de los clientes con

respecto a la gestion de las EPS?

Los clientes tienen una baja valoracion de las EPS, mas del 50%

de los clientes y 80% de los no clientes tienen una opinion negativa.

Existe una alta correlacion entre la opinion favorable a las EPS
y la atencién oportuna de tramites y reclamos, la confianza en el
micro medidor es determinante al momento de evaluar las EPS.
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Existe una relacion directa entre buenos habitos de uso del
agua y la opinion positiva de la empresa. Los resultados
muestran que la poblaciéon conoce cuales son los buenos habitos en el
uso del agua y del uso de la infraestructura de saneamiento, pero no

se evidencia que estos se conviertan en acciones.

Sobre el producto, la poblacién espera que la continuidad se
incremente, para ello se requiere mayores inversiones en
infraestructura o disminuir dramaticamente el consumo
unitario dia, espera también la atencidn mas rapida en los
servicios. La satisfaccion en el cliente se expresa en sus

buenos habitos y en su disposicion a colaborar con la EPS

Recomendacion

El actual arreglo institucional no proporciona satisfaccion a los

clientes, para cambiar esta situacion se recomienda:

a. Incluir Indicadores de Percepcion y Satisfaccion en la gestion de
las EPS y evaluar periédicamente su desemperio

b. Estandarizar modelos estadisticos para el calculo de los
Indicadores de Percepcion y de Satisfaccion. La Tesis pone a
consideracion un modelo de evaluacion.

c. Utilizar el Indicador de Percepcion. para el disefo,
implementaciéon y control de politicas nacionales; y el Indicador
de Expectativas para el disefio, implementacion y control de

politicas empresariales.
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Anexo |: Guia de pautas para los Focus Group

Partes de la
guia

Preguntas

Calentamiento

Cuando a ustedes les hablan de servicios publicos, ¢qué es lo primero que
piensan? ;en qué mas?. De ellos, ¢cudl consideran el mas importante?, ¢por
qué razon?, ;en segundo lugar?. En caso no mencione el servicio de agua /
alcantarillado, preguntar: ¢El servicio de agua puede ser considerado como un
servicio publico? ¢por qué si / no? ;y el servicio de alcantarillado?)

¢Con qué servicios publicos cuentan en su zona?

¢Cual es el que consideran mas importante? ¢Por qué?

Experiencia con
el sector agua y
saneamiento

iv.

Podrian completar la siguiente frase: para ustedes “el servicio de agua y
desagie es “.....”

¢Qué aspectos positivos encuentran al servicio de agua y desaglie que reciben
en sus hogares? De ellos, ¢cual consideran el mas importante? ¢Por qué?
¢Qué aspectos negativos le encuentran al servicio de agua y desagiie? De
ellos, ¢cual es el que mas les molesta?

¢Cudles considera que son las caracteristicas que debe tener un buen servicio
de agua y saneamiento? (E: Profundizar en las caracteristicas) ¢Podrian
ordenar esas caracteristicas en orden de importancia?

¢Ustedes piensan que el servicio ha mejorado o no en los ultimos 5 afios?,
¢por qué?, ¢y si hablamos de los Ultimos 10 afios?, ;qué entidad cree que es la
responsable que este servicio haya mejorado / empeorado?, ¢alguna otra
entidad?, ;qué aspectos considera necesarios corregir en el corto plazo
(préximos 12 meses)?, ¢y en los préximos 5 afos?

Actitud hacia el
agua

Podrian completar la siguiente frase: “el agua es...”

¢Qué es lo que les preocupa con respecto a las fuentes de agua de su zona?
¢Existe suficiente cantidad de agua para abastecer a toda la poblacién?
¢Qué medidas toman en su hogar para cuidar el agua?, ;quiénes son las
personas al interior de su hogar mas preocupados por cuidar su consumo?

Actitud hacia el
servicio de
saneamiento

¢ Qué caracteristicas debe tener un adecuado sistema de saneamiento?
¢Coémo califica el sistema de saneamiento que existe en su ciudad?
¢(Pagaria més para tener un sistema de tratamiento de aguas residuales?

Las empresas
prestadoras

Vi.

Vii.
viii.

. Si la EPS .....fuera una persona, ¢como seria? (E: preguntar si seria hombre /

mujer, joven/mayor, amable / descortés, eficiente / ineficiente, etc.)

i. En términos generales, ¢;qué tan satisfechos se sienten con el servicio brindado

por la EPS?, ¢por qué se sienten de esa forma?, ¢qué hecho o situacion
consideran ustedes que ha sido la mas importante para que ustedes se sientan
satisfechos / insatisfechos con el servicio recibido?

. ¢En qué situaciones entran en contacto con la empresa?, ¢;podrian describirlos?
. ¢Ha asistido en alguna ocasion a un local o a la sede principal de la EPS?, ¢qué

tipo de tramite realiz6?, ¢con qué expectativas llegaron a las oficinas?, ;qué es
lo que esperaban?, ¢por qué llegaron con esas expectativas?, ;cOmo comparan
sus expectativas con lo que sucedié? (E: indagar si las cosas han funcionado
mejor / peor o igual a lo que esperaban y en qué se basa esa percepcioén).
¢Espera que se produzcan cambios en la atencion de tramites para la proxima
ocasiodn?, ;qué cambios considera que se daran?

. En términos generales, ¢como calificarian las instalaciones de la EPS, ;(Cual es

la mayor deficiencia que ustedes han encontrado?

¢Como calificaria las diferentes instalaciones dedicadas a la atencién de
usuarios del servicio?

¢Qué tan avanzada ve la tecnologia que se usa? ¢En qué deberia mejorar?

En cuanto a la facturacion (o estimacion de su tarifa mensual). ¢Considera que
el pago mensual que hace es razonable con el servicio que recibe?, ¢por qué
razon?, ¢ha presentado alguna vez un reclamo relacionado a la facturacion de
Su servicio?, ¢cuanto tiempo demoraron en solucionar su reclamo?, ¢cual fue la
respuesta recibida?,;quedo satisfecho con esta respuesta?

. Fuera de reclamos realizados por la facturaciéon, ¢ha realizado algun otro tipo
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de reclamo ante la empresa prestadora del servicio?, ;qué tipo de reclamo?, ¢a
través de qué via lo present6 (personalmente, correo / fax, Internet)? ¢cuanto
tiempo demoraron en solucionar su reclamo?, ¢;cudl fue la respuesta recibida?
¢Quedo satisfecho con esta respuesta?

X. Con respecto a la informacion sobre el servicio que provee la empresa
prestadora, ¢ustedes consideran que la informacién que encuentran ahi es atil
/clara/transparente/completa)?, ¢por qué?, ;qué otra informacion deberia
difundir?

Xi. ¢Qué problemas suelen suceder en la via publica a causa de la operacién de la
empresa prestadora del servicio?, ¢algun otro?

Xii. ¢Qué problemas ambientales piensa que causa la operacion de la empresa
prestadora del servicio? ¢algun otro?

i. En los Ultimos meses, ¢qué han oido hablar de la EPS...?, ;a través de qué
medios?, ¢cual es su opinidn sobre ella?, ;cuales consideran que son las
funciones principales de esta entidad?, ¢considera que ha estado cumpliendo
con dichas funciones?, ¢por qué?, ¢en qué aspectos ustedes notan que esta o
no esta cumpliendo con sus funciones?

ii. Si ustedes trabajaran para esta empresa, ¢qué medidas tomaria para llevarse
bien con la poblacion?

iii. ¢Como tomaria contacto con la poblacién?, ;qué medios utilizaria?, ¢por qué
considera que esos medios son mejores?

iv. ¢(Qué tipos de actividades realizaria con la poblaciéon?, ;por qué preferiria ese
tipo de actividades?

Comunicaciones | v. ¢(Qué tanto esfuerzo sienten que ha hecho esta empresa para ganarse a la
poblaciéon?, ;qué tan exitosas sienten que han sido en este intento?, sa qué
atribuyen el que no hayan tenido éxito o si lo hayan tenido? ;qué deberian
haber hecho para lograr una mejor relacion?

vi. ¢Cudles son las entidades o personajes que tienen mayor influencia (son mas
tomadas en cuenta) en materia de agua y saneamiento en la zona sobre...?

La poblacién

Las autoridades del gobierno central

Las autoridades regionales

Las autoridades locales

. Los medios de comunicacion

vii. ¢Quiénes son las personas que mas saben sobre el funcionamiento de la EPS?

©oo o
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Anexo II: Informacioén administrativa del encuestado

SEXO (301) EDAD (302)
1. Masculino 1. De25a34afios 3.De 45a mas afios
2. Femenino 2. De35a44afios
1. INSTRUCCION (303 /304) Ent |JF |2 COMODIDADES DEL HOGAR (305)
1. Analfabeto 1 1 Ne° de comodi-
2. Primaria incompleta 2 2 = Servicio doméstico dades
3. Primaria completa 3 3 = Lavadora B
4. Secundaria incompleta 4 4 | = Teléfono fijo
5. Secundaria completa 5 5 = Refrigeradora
6. Superior no univers. incompleta 6 6 = Cocina
7. Superior no univers. completa 7 7
8. Universitaria incompleta 8 8
9. Universitaria completa 9 9
10. Post-grado 10 10
3. OCUPACION (306/7) Ent JF 4. SALUD: Hospitalizacién (308)
1. Actualmente busca empleo ) 1 1 1. Hospital del Ministerio de Salud
2. Recibe dinero de familiares (extranjero/ 2 2 2. Seguro Social/ Hospital FFAA/ FFPP
provincias) o 3. Clinica privada
3. Es pensionista o jubilado 3 3
4. Vive de sus rentas 4 4 5. MATERIAL PREDOMINANTE DE LA VIVIENDA
PAREDES (309 TECHOS (310
Trabaja: (TARJETA) (309) (10
1. Estera/ carton 1. Estera/ carton/ plastico/ tripley
5 CATEGORIA “A” 5 5 2. Calamina 2. Quincha/ barro/ cafia
3. Tripley 3. Calamina/ eternit
TN 4. Adobe 4. Madera/ techo aligerado/ prefabricado
CATEGORIA "B 5. Madera prensada (fibrablock) 5. Techo de concre-to/ cemento
6 6 6. Prefabricado 6. Techo armado/ revestido/ pintado
6. Sector publico/ independiente 7. Ladrillo sin revestido/cemento
7 7 8. Ladrillo revestido pintado/
enchapado
7. Sector privado 8 8 PISOS (311)/(312) 5. (PAREDES + TECHOS + PISOS)
P 1. Tierra 3a7ptos 1
8. CATEGORIA “C 9 9 2. Cemento
P 3. Vinilico 8 a1l ptos 2
9. CATEGORIA “D 1 4. Maydlica
5. Tapizén/ madera 12 a 15 ptos 3
10. Ama de casa 1 6. Mosaico (ceramicos)
7. Parquet/ alfombra/ parquet 16 a 19 ptos 4
11. Estudiante laminado/ marmol/ terrazo
20 a 21 ptos 5
ZONA: (313)
1. Urbano 2. Rural
NOMBRE
DIRECCION:
URB./PPJJJAAHH:
DISTRITO: (314
PROVINCIA: (315)
DEPARTAMENTO: (316)
ENTREV.: FECHA:
SUPERV.: RUTA:
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Anexo III: Datos de control

1. ¢Cuél es su condici6n de habitante de esta vivienda? (157)

Propietario

Inquilino

Vivienda familiar
Otro:

wmn e

2. ¢(Cuéntas personas conforman su hogar en la actualidad?
(158)

personas

3. ¢Usted adquiri6 la vivienda construida o la fue
construyendo? (159)
1. La
com
pré
con
strui
da
2. La fue construyendo de a pocos

4. ¢Usted usa Internet con frecuencia? (160)
1. Si
2.No

5. ¢Quién es la persona que se dedica a hacer el pago o los
tramites ante la empresa de agua y saneamiento? (161)

6. ¢Usted ...
- Otro miembro de la familia

7. ¢Usted ...

Compra en autoservicios (162)
Tiene teléfono celular (163)
Tiene cable en su hogar (164)
Tiene televisor a color (165)
Tiene cuenta en algin banco
(166)

PRk PR n
NN B4

8. ¢ Ha tenido o tiene usted algiin préstamo en al entidad
financiera? (167)
1.Si
2.No

POR OBSERVACION
9. Lavivienda que usted ocupa es.. (168)

1. Vivienda puerta a calle de un piso

2. Vivienda puerta a calle de mas de un piso
3. Edificio

4. Quinta

5. Callejon

- Otros :
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Anexo IV: El cuestionario

CUESTIONARIO

CUESTIONARIO SOBRE LA SITUACION DEL SERVICIO DE
AGUA Y DESAGUE EN 5 EPS

FECHA

I. CARACTERIZACION DE USUARIOS

10. ¢Coémo se abastece principalmente usted y su familia de
aguar? (1) (E: ENTREGAR TARJETA 1)

Conectado a red publica dentro de la casa
Conectado a una red publica fuera de la casa
(quinta de un solo cafio)

Pilon (pileta pablica)

Camidn cisterna/aguatero

Pozo de agua al interior del hogar

Compra agua a vecinos

_. Otros (especificar):
64. Ninguna

N

oA w

A QUIENES ESTAN CONECTADOS A LA RED

PUBLICA
p No

okt aplica
Cierra la ducha para jabonarse 1 2 3
cuando se bafia (10)
Riega sus jardines con agua 1 2 3
potable (11)
Riega sus jardines con agua 1 2 3
reciclada (12)
Deja abierto el cafio con frecuencia

1 2 3
(13)
Tiene cafios o waters/inodoros

1 2 3
malogrados en su casa (14)
Usa cafios o waters / inodoros 1 2 3
ahorradores (15)
Deja abierto el cafio mientras se 1 2 3
cepilla los dientes (16)
Deja abierto el cafio mientras lava 1 5 3
los platos (17)
Revisa periédicamente las
instalaciones de agua de su casa 1 2 3
(18)

11. ¢Con qué frecuencia realiza...?
Frecuencia

El mantenimiento y reparaciones en las
instalaciones sanitarias al interior de su
vivienda

Limpieza y desinfeccion de sus cisternas,
tanque elevados o cilindros o depoésitos de agua

12. ;Sabia usted que una fuga de agua en el inodoro puede
ocasionar la perdida de hasta 5000 litros al dia?

1. Si
2. No
13. Para hacer reparaciones al interior de su hogar ¢en quién
confia mas, en su gasfitero o en los empleados de la empresa
de agua y desague?

1.  Gasfitero
2. Empleado de la empresa de agua y desagiie
90. Noresponde
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4. Estaria dispuesto a pagar a la empresa de agua y desagiie
por reparar las fugas de los aparatos sanitarios al interior de

su hogar?
1. Si
2. No

90. No responde

A QUIENES NO ESTAN CONECTADOS A LA
RED PUBLICA (los gue estan conectados a la red
pUblica ir a la pregunta 27)

15. ¢Pagan ustedes por el agua que consumen? (19)

2. No ------ (Pasar a p.26)
16. (Con qué frecuencia compra el agua? (20)

Diario

Interdiario

Dos o tres veces por semana
Una vez por semana

Menos de una vez por semana

O e wWNE

17. ¢(Cuanto paga en cada ocasion? (21)

soles

18. (Cuénta agua compra en cada ocasion? (22)

litros
(E: tomar en cuenta que un cilindro equivale a 200 Its.)

19. (El agua que compra le alcanza para satisfacer sus
necesidades? (23)
1.Si
2.No
20. Enunaescala del 1 al 5, donde 1 es pago muy poco y 5 pago
demasiado por el agua que uso para beber, ¢en dénde se
ubicaria usted? (24) (E: MOSTRAR TARJETA)

Pago muy poco
Pago poco

Pago mas o menos
Pago mucho

. Pago demasiado
90. No responde

aprwNE

A TODOS

21. ¢Tiene usted desaglie conectado a la red publica? (25)
1. Si
2. No =» Pasar a la p.33

22. ¢Usted ha tenido acceso al desagiie desde que vive en este
lugar o tuvo que hacer los trdmites para que lo conectaran a
la red? (26)

1. Tuvo desde que vive en esta casa
2. Tuvo que hacer los tramites para que lo conectaran
alared

90. No sabe
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23. Usted en el desagiie del lavadero de su cocina suele echar
restos de comida u otros residuos sélidos de pequefio

tamafio
1. Si
2. No

24. Usted en el water/inodoro suele echar

Si No
El papel higiénico utilizado (10) 1 2
El rollo de carton del papel higiénico ya 1 2
terminado(11)
Otro tipo de residuos s6lidos no organicos
(12) 1 2

25. Segun lo que usted sabe el desagiie de todos los hogares de
la ciudad se van

1. Almar
2. Alrio
3. Auna plata de tratamiento

26. Estaria dispuesto a afrontar un recargo en su recibo de agua
y saneamiento para que se construya una plata de
tratamiento de las aguas del desaglie

1. Si=>»Pasaralap.36
2. No=>» Pasaralap.36

27. ¢Tiene usted un silo o pozo séptico en su propiedad/hogar?

1. Si
2. No=> Pasaralap. 36

28. (Con qué frecuencia realiza el mantenimiento del silo
(letrina) o pozo séptico (tanque séptico)?

29. (Qué problemas origina la presencia de un silo (letrina) o
pozo séptico (tanque séptico) en su hogar/propiedad?

1 Enfermedades diarreicas en los nifios.

2. Presencia de cucarachas, moscas u otros insectos.
3. Malos olores.

4 Contaminacion del medio ambiente

O

A TODOS
30. Cuando se trata de tomar agua, ¢usted...? (27)

1.  Siente que es necesario hacerle un tratamiento antes
de beberla

2. Toma el agua directamente del cafio o tal como la

compra

Otros (especificar)

31. ;(Qué procedimiento aplica al agua antes de beberla?
(28..30)

1. Lahierve
2. Leecha pastillas de cloro
Otros (especificar)

90. No responde
32. ¢ Tiene usted tanque o cisterna? (31)

1. Si=>»(E: Pasar a Preg. 40)
2. No
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33. ¢Siente usted que requeriria tener tanque o cisterna en su
hogar? (33)

1. EL MEDIO AMBIENTE

34. Enunaescala del 1 al 5, donde 1 es nada y 5 mucho, ¢dénde
se ubicaria usted por su preocupacion por el medio
ambiente? (34) (E: MOSTRAR TARJETA 4)

Nada
Poco
Regular
Bastante
Mucho

ahwNE

35. En una escala del 1 al 5, donde 1 es nada preocupado y 5
muy preocupado, ¢dénde se ubicaria usted por su
preocupacion por el problema de escasez del agua para el
futuro? (35) (E: MOSTRAR TARJETA 5)

Nada preocupado
Poco preocupado
Preocupado
Bastante preocupado
Muy preocupado

Y ool

36. En una escala del 1 al 5, donde 1 es nada afectado y 5 muy
afectado, ¢como diria usted que se encuentra la region
donde usted vive con relacion a los efectos del cambio
climético? (36)

Nada afectado

Poco afectado

Mas o menos afectado
Afectado

Muy afectado

g wNE

I1l. EL AGUA

37. ¢A qué llama usted agua potable? (37) (E: NO LEER
ALTERNATIVAS)

Agua dulce que se encuentra en la naturaleza
Agua que ha sido tratada / purificada

Agua que ha sido transportada hasta mi hogar
Otros (especificar)

O i

90. No responde

38. (Considera usted que existen en su region problemas
relacionados con el agua para consumo humano? (38)

1. Si
2. No==>»(E: pasar a preg. 46)
90. No responde ==»(E: pasar a preg. 46)
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39. ¢(Qué tipo de problemas cree que se dan con respecto al
agua? Piense tanto en el recurso agua como en el servicio

(E: NO LEER ALTERNATIVAS)

10

Otras menciones 40...48 Mencién
(39)

El agua se va a acabar 1

El agua esta contaminada 2

El costo del agua es alto 3

El agua no recibe tratamiento 4

adecuado antes de tomarla

Los cortes del servicio de agua 5

El mal funcionamiento de la empresa 6

de agua de la zona donde vivo.

Que no hay tratamiento de las aguas

negras y grises (desagiie) que luego 7

son evacuadas al mar y rios

Escasez de agua / falta de agua 9

Falta de redes de agua para la 10

poblacion

Otros (especificar):

A TODOS

53a¢,Cual o cuales de las siguientes caracterf

sticas asocian con

...(dar el nombre de la EPS de su ciudad) que es la

empresa encargada de dar agua y desagul
(E: ENTREGAR TARJETA
caracteristicas positivas y negativas)

e en su localidad?
ROTATIVA 2

Empresa | Empresa
Atributos Ideal prestadora
(64..78) (79..93)

Empresa moderna 1
Empresa con buena atencion 2
Empresa con personal de baja 3
calificacion
Empresa ineficiente 4
Empresa con recursos 5 5
Empresa con tarifas bajas 6 6
Empresa antigua 7
Empresa sin acceso a fuentes 8
de financiamiento
Empresa con tarifas altas 9 9
Empresa sin recursos 10
Empresa con personal 1 1
calificado
Empresa eficiente 12 12
Empresa con acceso a fuentes

- e 13 13
de financiamiento
Empresa con mala atencién 14
Otras: (especificar) ....
Ninguna 64 64
No responde 90 90

40.
de la EPS de su ciudad)? (94)
1. Si
2. No=>» Pasarap. 55

¢Usted alguna vez ha hecho un tramiteen ....

(dar el nombre

548 ;Cudl o cudles de los siguientes trdmites ha hecho?

(95)

1. Pedir o solicitar estar conectado a la red

2. Pedir
medidor

- Otros:

54b. ;Su tramite culmind con éxito? (96)
1. Si
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41.

42.

43.

44.

45.

2. No

Ahora pensemos en cémo deberia ser el servicio de ....(dar
el nombre de la EPS de su ciudad) para que usted se
sienta satisfecho. En una escala del 1 al 6, donde 1 es agua
de vez en cuando y 6 agua todos los dias y las 24 horas, ;en
qué punto deberia ubicarse como minimo la frecuencia en la
que usted tuviera agua para que usted se sienta satisfecho
con laempresa ? (97) (Entregar tarjeta)

Agua ocasionalmente, de vez en cuando

Agua una vez a la semana

A gua dos o tres veces a la semana

Agua todos los dias aunque sea unas horas

Agua todos los dias la mayor parte del dia

Agua todos los dias, las 24 horas

e wNE

Si hablamos de calidad del agua, donde uno es sin ninguna

calidad y 6 es excelente, ¢en qué punto deberia ubicarse

como minimo la calidad del agua proporcionada para que

usted se sintiera satisfecho con el servicio que brinda
(dar el nombre de la EPS de su ciudad)? (98)

Uno (sin ninguna calidad)

Dos

Tres

Cuatro

Cinco

Seis ( excelente calidad)

R NN

Y en cuanto a la presion, en una escala del 1 al 6 donde 1 es

sin presi6n y 6 con una presion excelente, ;en qué punto

deberia ubicarse la presion del agua como minimo para que

usted se sintiera satisfecho con el servicio que brinda
(dar el nombre de la EPS de su ciudad)? (99)

Uno ( Sin presion)

Dos

Tres

Cuatro

Cinco

Seis (excelente)

Ahora por favor califique a ....(dar el nombre de la EPS

de su ciudad)? en una escala del 1 al 6, donde 1 es la menor

nota y 6 la mayor con respecto a:

R ENITENS:

Uno Dos Tres | Cuatro | Cinco | Seis
Continuidad 1 2 3 4 5 6
(100)
Calidad 1 2 3 4 5 6
(101)
Presion 1 2 3 4 5 6
(102)

Si hablamos del servicio, en una escala del 1 al 6, donde 1 es
muy malo y 6 es excelente ¢en que punto deberia ubicarse
esta empresa como minimo en cuanto a ... para que usted
se sienta satisfecho?

112|3|4|5]|6
Cantidad de locales propios para la atencién
de los clientes (103) 1]2)3)14]5]6
Accesibilidad/disponibilidad de lugares para 11213lals5!l6
pago (104)
Atencion del personal en los locales propios 11213lals5!6
(105)
Distintas opciones para comunicarse con la 11213lal5!6
empresa (106)
Atencion a los reclamos (107) 112|3|4|5]|6
Rapidez en los procesos de instalacion 11213lals5l6
(108)
Informacién proporcionada a los usuarios 11213lals5!6
(109)
Orientacion para ahorrar en el consumo de 11213lalsls
agua (110)
Orlentac_:lon para poder verificar cuanto esta 11213lal5!6
consumiendo (111)
Capacidad de su personal (112) 112|3|4|5]|6
Disposicion de su personal para atender a 11213lals5l6
las personas (113)
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46. Si tuviera que calificar a ....(dar el nombre de la EPS de
su ciudad)? usando en una escala del 1 al 6, ;Qué nota le
pondria usted en cuantoa ...?

Cantidad de locales propios
para la atencion de los | 1 2 3 4 5
clientes (114)

Accesibilidad/disponibilidad
de lugares para pago (115)

Atencion del personal en los
locales propios (116)

Distintas  opciones  para

comunicarse con la empresa | 1 2 3 4 5
(117)

Atencién a los reclamos

(118) 1 2 3 4 5

Rapidez en los procesos de
instalacion (119)

Informacién proporcionada a
los usuarios (120)

Orientacion para ahorrar en
el consumo de agua (121)

Orientacion  para  poder
verificar su consumo (122)

Capacidad de su personal
(123)

Disposicion de su personal
para atender a las personas | 1 2 3 4 5
(124)

47. Y si hablamos de lo econdmico, en una escala del lal 6
donde 1 es muy caro y 6 muy barato, ¢en qué punto deberia
ubicarse como minimo lo que cobra ....(dar el nombre de
la EPS de su ciudad)? para que usted se sienta satisfecho?
(125)

1. Uno ( muy caro)
2. Dos

3. Tres

4. Cuatro

5. Cinco

6. Seis ( muy barato)

48. Y, usando la misma escala, ¢qué calificacion le pondria a
esta empresa en cuanto a lo que cobra? (126)

1. Uno (muy caro)
2. Dos

3. Tres

4. Cuatro

5. Cinco

6. Seis (muy barato)

49. ¢Usted considera que lo que se cobra por el servicio de
agua potable corresponde principalmente a lo que cuesta
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tratar el agua o corresponde a lo que cuesta llevar el agua a
los hogares? (127)

1. Se cobra principalmente por lo que cuesta tratar el agua

2. Se cobra principalmente por lo que cuesta llevar el agua
a los hogares

90.No sabe

50. ¢Por lo general usted paga el recibo que llega el mismo mes
0 siempre tiene uno atrasado? (129)

1. Paga en el mes el recibno que corresponde
2. Siempre tiene un recibo atrasado

51. ¢Ha presentado alguna vez un reclamo a la empresa de
agua? (130)

1.Si
2.No

652 (Obtuvo usted la solucién a su problema? (131)
1. Si, y lo hicieron rapidamente

2. Si pero se demoraron mucho en resolver
3. No lo resolvieron

52. Ahora quisiera hacerle las siguientes preguntas ...

¢La opinion que usted tiene de la empresa ....(dar el nombre de la
EPS de su ciudad)? es...? (134/135)

TARJETA 7 (1=Muy mala, 2=Mala, 3=Regular, 4=Buena, 5=Muy
buena, 6=Excelente)

¢Usted considera que el servicio de agua y desagiie en los Gltimos diez
afios ha mejorado, permanece igual o0 ha empeorado? (136/137)
TARJETA 8 (1. Ha mejorado; 2. Permanece igual; 3. Ha
empeorado)

Si las cosas siguieran como estan, ;cémo imagina el servicio de agua y
desague dentro de cinco afios: mejoraré, empeorara o seguira igual?
(138/139)

TARJETA 9 (1. Mejorarg, 2. Empeorara 3. Seguira Igual)

IV.EL USUARIO

53. Cree usted que los usuarios del servicio que brinda ....(dar
el nombre de la EPS de su ciudad) pueden contribuir de
alguna forma a la mejora del servicio?

VI.COMUNICACION

54. ;Cual es el noticiero o programa informativo local
que mas ve? (149)
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Anexo V: Guia de pautas para entrevistas a profundidad

Partes Objetivos

i. ¢Qué es lo primero que piensa cuando hablamos de agua y saneamiento?

ii. ¢Como ve la situacion de la region en lo que respecta al tema del agua y
saneamiento?, ;y especificamente su ciudad?, ;quién o quiénes son
responsables de esta situacion?

iii. Desde el punto de vista de su organizacion ¢cuales son los temas que se
tienen que priorizar con respecto al agua y saneamiento?, ;por qué?, ;qué
se esta haciendo?, ;cudl es el nivel de respuesta que ha encontrado sobre
estos temas?

iv. ¢Cree usted que hay temas conflictivos respecto al agua y saneamiento en
la zona?, ¢por qué existen estos temas conflictivos?, ¢cual es la posicion de
su entidad sobre este tema?, y ¢cual es la posicion de los otros actores?

Panorama
general

i. ¢Qué entidades o empresas relacionadas con temas de agua y saneamiento
conoce usted?, ¢cudales son las mas activas?, ;qué propone cada una de
ellas?, ¢Usted esta de acuerdo?

ii. ¢Y cuan activa es la EPS? ¢Esta de acuerdo con sus propuestas?

iii. ¢Con cudles ha tenido en relacién con su organizacién?, ;como fue esa
experiencia?, /qué aspectos positivos / negativos tuvo?

iv. ¢Cudles entidades considera que tienen mayor influencia, en materia de
agua y saneamiento en la zona sobre...? : La poblacion, las autoridades del
gobierno central, regional, local, los medios de comunicacién

v. ¢Cual o cuales han sido las mas recientes informaciones sobre agua y
saneamiento que usted ha recibido de parte de alguna de las organizaciones
que ha mencionado?, ;a través de qué mecanismo?, ;qué entidad?

Evaluacion de
entidades

¢Podria completar las siguientes frases?,

i. Para usted “el servicio agua / saneamiento es....”, /por qué piensa eso?

ii. En una escala donde 1 es muy malo y 5 muy bueno, ;cémo calificaria el
servicio de agua / saneamiento con el que se cuenta en la regidon?, ;por qué
da esa calificacion?

iii. ¢Qué aspectos positivos / negativos encuentran en el servicio de agua /
saneamiento que recibe en su localidad?, ¢cual considera el mas importante
/ peor?, ipor qué?, ;qué se esta haciendo para mejorarlo?, ;qué se
requeriria para mejorarlos?

iv. ¢Usted piensa que el servicio de agua y saneamiento ha mejorado o no en
los ultimos 5 afios?, ¢por qué?, ¢En los dltimos 5/10 afios?, ;qué entidad
cree que es la responsable que este servicio haya mejorado / empeorado?,
¢alguna otra entidad?

V. ¢Qué aspectos considera necesarios corregir en el corto plazo (préximos 12
meses / 5 afos?

vi. ¢Qué tan satisfecha piensa usted que se siente la poblacién con este
servicio de agua y saneamiento?, ¢por qué razon?, ¢qué factores impiden
que se sienta mas satisfecha con el servicio?

vii. ¢Cudles considera que son las principales demandas de la poblacién sobre
estos servicios? De ellos, ¢cual es la mas importante? Diez afios atras,
¢ceran las mismas demandas? (qué demandas se cubrieron en los Ultimos
10 afos?

viii. ¢Qué aspectos considera necesarios corregir en el corto plazo (préoximos 12
meses)?

iX. ¢Y en los proximos 5 afios?

Servicios
publicos
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X. Cuando usted piensa en las entidades que proveen de agua / saneamiento
a los hogares de la region y estan encargados de la instalacion y
mantenimiento de los sistemas en la via publica, ¢cual o cuales se le vienen
a la memoria?, ¢Qué opinién tiene?

Xi. ¢Cuales consideran que son las funciones principales de estas entidades?,
¢considera que ha estado cumpliendo con dichas funciones? ¢Por qué?, ¢en
qué aspectos usted nota que esta o no esta cumpliendo con sus funciones?

Xii. En una escala del 1 al 5, donde 1 es muy malo y 5 muy bueno, ¢cémo
calificaria la gestion de esta entidad que provee el servicio de agua /
saneamiento? ¢Por qué da esa calificacion?

xiii. ¢Qué aspectos positivos / negativos encuentran en los ultimos afios? De
ellos, ¢cual consideran el mas importante? ¢Por qué?

Xiv. Respecto a la EPS, ¢(como calificaria...? ¢Por qué razén?: su capacidad
técnica de sus profesionales, su capacidad de gestién, su capacidad para
desarrollar proyectos / obras e infraestructura, su capacidad para atraer
recursos

XV. ¢Considera Usted que existen aspectos de conflicto entre la EPS y la
poblacién?, ;cuales?, ;cOmo se estan abordando?

Xxvi. ¢Cudles considera que son los temas a los que deberia estar dandole mas
importancia la EPS?

xvii. En términos generales, ¢qué tan adecuada considera la infraestructura
sanitaria?, ¢por qué piensa de esta manera?, ;qué se deberia mejorar?

viii. ¢Qué tanto siente que se estan tomando medidas para...?: Aumentar la
cobertura de agua, alcantarillado, la calidad del agua, mejorar el
tratamiento de los desagues. asegurar abastecimiento de agua en el futuro.
mejorar el servicio, cuidar el medio ambiente en la zona. contribuir a la
salud publica

La EPS

i. ¢Usted cree que las EPS necesitan un plan para acercarse a la poblacion?,
¢estaria dispuesto a participar?, ¢su entidad tiene en sus planes participar
en planes similares.

ii. ¢Su institucién cuenta con recursos para participar?, ¢podria destinar

El Plan algunos recursos?

iii. Cual es el tema mas importante que deberia contener un plan?

iv. ¢Usted / su institucidon quisiera participar en el monitoreo del plan en el cual

la EPS escuche a sus clientes?

i. En los dltimos meses, ¢ha oido hablar de la EPS?, ;1ué es lo que ha
escuchado?, ¢a través de qué medios? , ;son confiables?

ii. ¢Quiénes considera Usted que estan a favor / en contra del actual
desemperfio de la empresa?, ;tienen una opinidon objetiva?, ;a qué atribuye
esas posiciones?

iii. Si usted trabajara para la EPS, ;qué medidas tomaria para llevarse bien con

Comunicaciones la poblacién?

iv. ¢Qué tan efectiva es, en su opinién, la comunicacién de la EPS hacia...? ¢por
qué piensa de esa forma? ;qué deberia hacerse para mejorarla?: La
poblacion, lideres de opinidn, autoridades, su organizacion, usted mismo

V. ¢(Quiénes son las personas que tienen mas credibilidad / influencia en temas
relacionados con agua y saneamiento / EPS?

128

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP ' gz{_\éel_l}gﬁmn

DEL PERU

Anexo VI: Analisis de indicadores de las EPS

La SUNASS elabora un reporte anual de indicadores de gestion de las EPS,
indicadores de naturaleza econdmica, comercial, operacional,
administrativos, el interés del analisis de los mismos es diverso, el
organismo regulador realiza anualmente un ranking de desempefio,

utilizando los indicadores reportados al cierre del afo.

Para tener un panorama de la situacion de las EPS, se ha seleccionado una
serie de indicadores que son de interés del trabajo de investigaciéon, que se
presentan en el -Cuadro N°10-. Una breve explicacién de su relevancia y

relacion se expone a continuacion.

A. SEDAPAR

SEDAPAR atiende a una poblacion de 880,665 habitantes, con una
cobertura de 90% en agua potable, 80% en alcantarillado y 15% en
tratamiento de aguas residuales, su produccion anual de agua potable es de
54 millones de m®, el 79% del agua cruda proviene de fuentes superficiales.
Tiene registrado 233,078 conexiones, tiene 740 trabajadores, su costo
operativo de 1.47 S/.x por m® producido y una tarifa media de 1.78 S/ x por
m?® vendido. Su presupuesto anual de apertura del afio 2011 fue superior a

los 80 millones de soles.

En los ultimos cinco afios la cobertura de agua potable y de alcantarillado se
ha incrementado en 4 y 6 puntos porcentuales, mientras que el tratamiento
de aguas residuales ha decrecido en 2 puntos porcentuales; la continuidad y
presiéon promedio ha subido en media hora y alrededor de un metro de
columna de agua, respectivamente. En este periodo de analisis ha mejorado
la micro mediciobn en 20%, el Agua no Facturada en 25% vy la tarifa
promedio en 45%; el consumo unitario ha disminuido de 213 a 169
It/hab/dia.

En los dltimos tres afios, los indicadores de calidad de agua se mantienen
en niveles altos y los de densidad de roturas, atoros y reclamos han
disminuido. La morosidad ha pasado de 2 a 9 meses y la relaciéon de

trabajo en el mismo periodo se ha incrementado alrededor del 10%.
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B. SEDACUSCO

SEDACUSCO atiende a una poblacion de 379,071 habitantes, con una
cobertura de 98% en agua potable, 91% en alcantarillado y 94% en
tratamiento de aguas residuales, su produccién anual de agua potable es de
17.4 millones de m® el 64% de su producciébn proviene de aguas
superficiales. Tiene registrado 67,500 conexiones, su planilla es de 170
trabajadores. El costo operativo es de. 1.68 S/. xm? producido y una tarifa
media de 2.36 S/. x m® vendido. Su presupuesto anual de apertura del afio

2011 fue cercano a los 30 millones de soles.

En los dltimos 5 afios la cobertura de agua potable, de alcantarillado y
tratamiento de aguas residuales se han incrementado en 1, 6 y 18.4%
puntos porcentuales, respectivamente; la continuidad ha disminuido en una
1.5 hrs. y la presion promedio se mantiene igual. Varios indicadores han
mejorado: la micro medicion en 7 %, el Agua no Facturada en 25% vy la
tarifa promedio en 38%, el consumo unitario ha disminuido de 199 a 140
It/hab/dia.

En los dltimos tres afios, los indicadores de calidad de agua se mantienen
altos y los de densidad de roturas, atoros y reclamos han disminuido. La
morosidad ha pasado de 0.9 a mas de 2 meses y la relacién de trabajo en el

mismo periodo se ha incrementado un poco mas del 5%.

C. SEDACAJ

SEDACAJ atiende a una poblacion de 186,292 habitantes, con una cobertura
de 92.3% en agua potable, 90.6 % en alcantarillado y 14.8% en
tratamiento de aguas residuales, su produccién anual de agua potable es de
8.1 millones de m?3. Tiene registrado 34,463 conexiones, que atiende con
158 trabajadores. Su costo operativo es de 1.92 S/. x m?® producido y una
tarifa media de 2.13 S/. x m® vendido. Su presupuesto anual de apertura

del afio 2012 fue cercano a los 30 millones de soles
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En los ultimos cinco afios la cobertura de agua potable y de alcantarillado
ha decrecido en 4 y 1.5 puntos porcentuales, mientras que el tratamiento
de aguas residuales se ha incrementado en 14.8 puntos porcentuales; la
continuidad se mantiene y presién promedio ha disminuido en 2 metros de
columna de agua. La micro medicidén y la tarifa promedio han mejorado en
3% y 30%, respectivamente, el Agua no Facturada se ha desmejorado en

38%, el consumo unitario ha disminuido de 177 a 147 It/hab/dia.

En los dltimos tres afos, los indicadores de calidad de agua se mantienen
altos, los de densidad de roturas y atoros han disminuido, los reclamos se
han incrementado en 85%. La morosidad ha pasado de 0.97 a 2.84 meses y
la relacion de trabajo en el mismo periodo se ha incrementado un mas del

38%.

D. ATUSA

ATUSA atiende a una poblacion de 204,740 habitantes, con una cobertura
de 73% en agua potable, 47% en alcantarillado y 24% en tratamiento de
aguas residuales, su produccion anual de agua potable es de 17.8 millones
de m® el 63% de su produccion proviene de aguas superficiales. Tiene
registrado 38,405 conexiones, que atiende con 81 trabajadores. Su costo
operativo de 0.62 S/. x m® producido y una tarifa media de 1.53 S/. x m®

vendido

En los dltimos cinco afios la cobertura de agua potable, de alcantarillado y
de tratamiento de aguas residuales se ha incrementado en 5, 3 y 3 puntos
porcentuales, respectivamente; la continuidad en mas de media hora en
promedio y la presibn en mas de 2 metros de columna de agua. Varios
indicadores han mejorado: la micro medicion en méas del 100%, pero no
supera el 20% del total de conexiones, el Agua no Facturada se mantiene
igual y la tarifa promedio se ha incrementado en 5%, el consumo unitario

ha disminuido de 444 a 424 It/hab/dia.

En los dltimos tres afios, los indicadores de calidad de agua se mantienen
altos y los de densidad de roturas, atoros y reclamos han disminuido. La
morosidad ha pasado de 3.7 a 16.64 meses y la relacién de trabajo en el

mismo periodo se ha incrementado un poco mas del 10%.
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E. SEDAPAL

SEDAPAL atiende a una poblacion de 9'256,885 habitantes, con una
cobertura de 90% en agua potable, 83% en alcantarillado y 20% en
tratamiento de aguas residuales, su produccién anual de agua potable es de
683.2 millones de m* el 84% de su producciébn proviene de aguas
superficiales. Tiene registrado 1'344,403 conexiones y 2,284 trabajadores
directos, muchas actividades como la comercial estan tercerizadas. Su
presupuesto anual es de S/. 1,447'086,000 su costo operativo de 1.56 S/. X

m? producido y su tarifa media 2.41 S/. x m*®vendido.

En los dltimos cinco afios la cobertura de agua potable, de alcantarillado y
tratamiento de aguas residuales se ha incrementado en 8, 1 y 7 puntos
porcentuales, respectivamente; la continuidad se mantiene igual y presion
promedio ha subido en menos de 1 metro de columna de agua. La micro
medicién y la tarifa promedio se han incrementado en 10% y 35%,
respectivamente, mientras que el Agua no Facturada se ha deteriorado en

6%0. El consumo unitario ha disminuido de 270 a 242 |t/hab/dia.

En los udltimos tres afios, los indicadores de calidad de agua se mantienen
altos y los de densidad de roturas, atoros y reclamos han disminuido. La
morosidad ha pasado de 3.5 a 12.8 meses y la relacién de trabajo en el

mismo periodo se ha incrementado un poco mas del 25%.
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Cuadro Anexo N2 1: Indicadores de gestion de las 5 EPS estudiadas, -diciembre 2011-

Indicador operacional Und SEDAPAR |SEDACUSCO| SEDACAJ ATUSA SEDAPAL
Poblacién total und 880,665 379,017 186,292 204,740 9,256,885
Produccion anual de agua potable millon de m® 54.00 17.40 8.10 17.80 683.20
Numero de conexiones de agua potable und 233,078 67,500 34,463 38,405 1,344,403
Cobertura agua potable % 90.00 97.70 92.30 73.10 89.40
Cobertura alcantarilla % 80.40 91.20 90.60 47.40 84.90
Continuidad N° hrs/dia 22.20 19.40 17.90 14.10 21.70
Agua no contabilizada % 26.30 34.50 28.20 66.70 35.00
Micromediciéon % 76.40 83.80 85.20 19.60 77.30
Reclamos x ¢/1000 conx NC%afio 188.00 231.00 134.00 98.00 103.00
Roturas Agua potable N°km/afio 0.07 0.21 0.10 0.15 0.04
Atoros Alcantarillado N%km/afio 0.46 1.07 0.47 0.53 0.35
Indicadores econdmico - financieros
Presupuesto anual 2011 millon S/. 80 30 30 s.d. 1,447,086
Tarifa promedio uUss$ /m® 0.68 0.91 0.82 0.59 0.93
Costo operativo por volumen producido | US$/ m® 0.35 0.37 0.46 0.21 0.60
Relacion de trabajo % 64.80 64.00 91.20 97.80 67.40
Morosidad N° meses 9.30 2.20 2.80 16.60 12.80
Relacion deuda / patrimonio Und 0.56 0.22 1.83 5.18 0.83
Relaciéon patrimonio / nUmero de conexio Und 1,049.85 2,014.37 795.50 86.57 2,809.38
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Cuadro Anexo N° 2 indicadores de Gestion relacionados a la calidad del producto y los servicios, 2011

Fuente; Indicadores de Gestion SUNASS 2012, elaboracidn propia
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Cuadro Anexo N°® 3: Niveles socio econdmicos de la poblacién estudiada

Ciudad Nivel Socio Econémico (NSE)
A B C D E
Arequipa 3.6% 10.7% 27.7% 36.4% 21.5%
Cusco 1.7% 8.4% 20.6% 32.1% 37.2%
Cajamarca 1.3% 7.0% 21.6% 36.1% 33.9%
Tumbes 0.4% 2.7% 17.2% 46.3% 33.4%
Lima 0.5% 3.4% 23.7% 51.7% 20.4%

Cuadro Anexo N2 4: Niveles de educacién y ocupacion

a Educacién completa Ocupacién

S

. S
Ciudad E Secundaria | Universitaria | Calificado No Privado Liberal

calificada

Arequipa 51.2% 22.2% 37.2% 18.5% 2.4% 21.4% 32.1%
Cusco 54.7% 30.0% 6.9% 51.7% 9.2% 16.3% 7.2%
Cajamarca 43.3% 27.5% 5.3% 38.2% 41.1% 4.3% 1.9%
Tumbes 48.5% 33.7% 8.2% 55.4% 13.2% 11.1% 8.5%
Lima 42.6% 42.0% 12.2% 53.1% 12.2% 19.9% 3.2%

Fuente: Estudio IMASEN / PAS P-GD: Elaboracién propia
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Anexo VII: Breve descripcion de las paginas web de las 5 EPS

Pagina web®’ Aspectos Usointerno | Transparen | Interaccion
generales cia con el
CLIENTES
La pagina Contiene Notas de Consultas en
principal informacion prensay linea para
contiene links | estratégica, actividades seguimiento de
a paginas comercial, y empresariales | reclamos,
oficiales, y legal Explica los flujogramas y
del sector, indicadores, conceptos normas
directorio presupuestos, incluidos en el | relacionados al
telefénico, principales recibo de sector
lugares de deudores. pago, En la saneamiento.
- pago, Articulos pestafia de contiene
www.sedapar.com.pe/ | procedimient | relacionados al Proyectos y informacion de
0s, tramites agua Obras hay educaciéon
y mapas de una larga lista | sanitaria,
la red de de fichas de
agua entre proyectos
otros. Tiene realizados por
activo el la empresa.
portal de
transparencia
s Destaca el Informaciéon de | Rendicion de | Acceso a
e Teies saludo de la cuentas, un informacion
e bienvenida, Empresa enlace a comercial
' y, resalta el Atencién al facebook, en relacionada a
banner cliente el que la facturacion y
dedicado al difunden sus reclamos y un
cuidado del actividades espacio
agua. Tiene empresariales | dedicado a
activo el y de caracter | educacion
portal de sociallnforma | sanitaria
transparencia los sistemas
informaticos
que utiliza la
empresa.
www.sedacusco.com/

e 7 =z Muestra Informacion de | Coberturas, La pagina
informacion compras, servicios y ofrece pagos
empresarial y | proyectos y evaluacion de | virtuales con
sectorial, un convenios. medidores tres
banner Planes Calidad de instituciones

= | comunica el estratégicos y agua cruda y financieras,
=ip “|| programa de | de compras tratada tramites

= = —— racionamient mapas de la comerciales de

www.sedacaj.com.pe/ o de agua red de aguay | reclamos,
mensual y la alcantarillado | centros de
distribucién de Cajamarca | recaudacion,
de recibos vencimiento de

%7 Todas las paginas electrénicas han sido consultadas entre el 15 y 17 de noviembre 2012
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www.sedapal.com.pe/

transparencia

pagos
Destaca Informacion Informa el Recomendacio
noticias comercial e proceso de nes para
relacionadas institucional,me | concesién, controlar fugas
a la empresa, | tas de gestion estructura domiciliarias y
tiene un acordadas con tarifaria. disminuir o
enlace a SUNASS, Ambito de evitar el
SUNASS vy a servicio, derroche de
Su empresa leyes, agua. Un
matriz: reglamentos, flujograma del
Aguas de directivas, proceso de
Manizales, procedimiento | potabilizacion
otro de S, manuales del agua.
educacion para la Informacién
sanitaria. Se prestacion de | sobre las
destaca el servicios y ventajas de
banner que gestion de los | contar con un
comunica el reclamos, asi | micro medido
inicio de la como los
campafa de servicios
colocacion de colaterales

www.aguasdetumbes.c | i B ofrece

om/
Sus pestafias | Los Abundante Los clientes
de acceso proveedores contenido pueden
estan pueden acceder | educativo tramitar
remarcadas a un sistema de | empresarial y | virtualmente
con fotos oportunidades de su solicitudes de
sugerentes, de oferta de personal. conexiones
tiene un bienes y Tiene nuevas,
canal servicios y abundante ampliacion e
informativo y | seguimiento de | informacion independizacio
una pagina o6rdenes de de n de servicios
central de pago. funcionarios, (este aplicativo
noticias de la personal presenta un
empresa. manual para
Tiene activo Su uso),
el portal de ofrecen

servicios de
emergencia,
especializados,
informacion
sobre equipos
ahorradores y
empresas
certificadas.

Las paginas web de todas las EPS, presentan informacion empresarial y de

cumplimiento, no estan disefiadas pensando en el cliente, el numero de

visitas es bajo y por referencias directas no es utilizada por los clientes para

interactuar con la EPS, lo que revela un desinterés por involucrar al cliente

en la gestion.
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