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RESUMEN

La presente investigacion titulada: “Desarrollo de un plan de gestion de incidencias para
reducir las penalidades impuestas por Sedapal a la empresa Consersa”, realizada en el area de
control operativo de la empresa Consersa, se basa en el desarrollo de un plan de gestion de
incidencias para la atencion oportuna de las ordenes de trabajo emitidas por Sedapal,
especificamente el plan de gestion de incidencias establece el procedimiento para la ejecucion
de la orden de trabajo, sea estd una actividad de emergencia o programada, requerida por
Sedapal para el mantenimiento de los sistemas de agua potable y alcantarillado. El desarrollo
de un plan de gestion de incidencias se realiza con la finalidad de reducir las penalidades
impuestas por Sedapal por incumplimiento del servicio contratado, lo que implica que Sedapal
aplique una multa como sancidon por cada ocurrencia de penalidad cometida por la empresa.
El estudio de investigacion se encuentra enmarcado en una investigacion aplicada, de enfoque
cuantitativo, no experimental, en la que se utilizd la encuesta para la recoleccion de datos,
asimismo se realizd la revision de base de datos historicos, analisis estadistico, etc.
Para establecer de los objetivos planteados se utilizd como referencia las bases del contrato
del Concurso Publico N° 0003-2014-Sedapal, “Servicio de mantenimiento correctivo de
sistemas de agua y alcantarillado en el ambito de la gerencia de servicios centro”. De los
resultados obtenidos se concluye que el plan de gestion de incidencias establecido influye en
reducir la ocurrencia de penalidad en la empresa Consersa, incrementando sus ganancias por
concepto de la reduccion de multas impuestas por Sedapal, de S/.1 315,047.50 en el afio 2017,

aS/.1524,818.00 en el afio 2019.

Palabras clave: Plan de Gestion de incidencias, Ocurrencia de Penalidad, Orden de Trabajo.
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ABSTRACT

This research entitled: "Development of an incident management plan to reduce the penalties
imposed by Sedapal on the Consersa company", carried out in the operational control area of
the Consersa company, is based on the development of a management plan for incidents for
the timely attention of work orders issued by Sedapal, specifically the incident management
plan establishes the procedure for the execution of the work order, whether it is an emergency
or scheduled activity, required by Sedapal for the maintenance of the drinking water and
sewerage systems. The development of an incident management plan is carried out in order to
reduce the penalties imposed by Sedapal for non-compliance with the contracted service,
which implies that Sedapal applies a fine as a sanction for each occurrence of a penalty
committed by the company. The research study is framed in an applied research, with a
quantitative, non-experimental approach, in which the survey was used for data collection, a
review of the historical database, statistical analysis, etc. was also carried out. of the proposed
objectives, it was used as a reference to the bases of the contract of the Public Tender
N © 0003-2014-Sedapal, "Corrective maintenance service of water and sewerage systems in
the area of center service management. From the results obtained, it is concluded that the
incident management plan established influences the reduction of the occurrence of penalties
in the Consersa company, increasing its profits from the reduction of fines imposed by

Sedapal, from S /.1 315,047.50 in 2017 ,to S /. 1,524,818.00 in 2019.

Keywords: Incident Management Plan, Occurrence of Penalty, Work Order.



13

I. INTRODUCCION

1.1 Realidad problematica

En el mundo novecientos millones de personas no tienes acceso al servicio de agua potable y
si la tendencia continua esto se duplicaria para el 2020, la poblacion mundial asciende a seis
mil millones de personas de las cuales mil cien millones aproximadamente no beben agua
potable y dos mil seiscientos millones no tienes acceso a los servicios de saneamiento
(Sedapal, 2013).

En el Peru los servicios de agua potable y saneamiento estan regidos por la Ley N°
17752, Ley General de Aguas de 1969, y la Ley N° 26338, Ley General de Servicios de
Saneamiento de 1994, regulado y supervisado por la Superintendencia Nacional de Servicios
de Saneamiento Sunass.

En Lima la entidad prestadora de servicios de saneamiento mas importante es Sedapal,
que mediante concurso publico contrata los servicios de terceros para asegurar la atencion de
sus actividades, durante las 24 horas del dia, todo el afio, en el ambito de responsabilidad de

cada una de sus gerencias Norte, Centro y Sur, tal como se muestra en la figura siguiente:



Km
12 24

1:450,000

LEYENDA
] cERENCIANORTE
| | GERENCIA CENTRO

GERENCIA SUR

CIENEGUILLA

Figura 1. Ambito de responsabilidad y relacion de distritos de Sedapal

Fuente: (www.sedapal.com.pe).
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La Constructora y Servicios S.A. Consersa, es una empresa privada creada el 4 de junio
de 1991 en Trujillo, se desarrolla en el sector de saneamiento, dedicada a la ejecucion de
actividades de mantenimiento de sistemas de agua potable y alcantarillado, en Lima labora
desde inicios del afio 2009, contratada por Sedapal mediante concurso publico para prestar
“Servicio de Mantenimiento Correctivo de los Sistemas de Agua y Alcantarillado en el
Ambito de la Gerencia de Servicios Centro” (Concurso Publico N° 0003-2014-SEDAPAL).

En la actualidad el crecimiento poblacional en los distritos del ambito de
responsabilidad de Sedapal, incremento las incidencias en las redes de agua potable y
alcantarillado, asi mismo la cantidad de 6rdenes de trabajo emitidas por Sedapal a la empresa

Consersa incremento en un 70 % al cierre del afio 2017.

16000
70%
14000 55%
0,
aa% Y%
37%
12000
25%
[V
10000 % 12%
0% °
8000 - Variacion %
® OT Emitidas
6000 -
4000 -
2000 -
8706 9012 9759 10842 11916 12508 12801 13524 14758
o LSRR e Bl M e A M
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Figura 2. Incremento anual de las 6rdenes de trabajo emitidas por Sedapal
Fuente: Constructora y Servicios S.A.
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El incremento de 6rdenes de trabajo emitidas por Sedapal a la empresa Consersa mostro
la deficiencia en su gestion de incidencias, labor que realiza el radioperador de Consersa de
forma manual e instintiva, sin seguir un procedimiento para la atencidon oportuna de cada
orden de trabajo, sea para ejecutar una actividad de emergencia o programada.

Estd deficiencia se ve reflejada en el incremento anual de penalidades impuestas por
Sedapal a la empresa Consersa, por incumplimiento en la ejecucion del servicio contratado,
que increment6 del 2% de las ordenes de trabajo emitidas en el afio 2009, al 12% de las

ordenes de trabajo emitidas en el afio 2017.

35000

30000

25000 0.2%

23
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0.1% [/
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0. M 3
15000 -
1 9
0
10000 -
5000 -
2 1 6
o .

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

= OT Penalizadas

m OT Concluidas

E OT Emitidas

Figura 3. Incremento anual de las penalidades impuestas por Sedapal
Fuente: Constructora y Servicios S.A.
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Mediante el levantamiento de informacion del periodo de los afios 2015 al 2017, se

detecto las penalidades de mayor ocurrencia, asi mismo su valor en multas.

Tabla 1

Detalle anual de las penalidades impuestas por Sedapal

Ocurrencia de Penalidad 2015 2016 2017

Por no iniciar el trabajo a tiempo 16 35 51
Por no eliminar desmonte y residuos solidos 10 20 24
Por no presentar OT al dia siguiente de concluida 4 14 18
Por no concluir la ejecucion del trabajo 4 11 17
Por presentar informacion falsa o errada 6 4 10
Por no disponer de los materiales requeridos 6 6 6
Por no entregar los materiales retirados 4 8 6
Por no contar con la maquinaria y equipo requerido 4 6 4
Por no cumplir con las especificaciones técnicas 2 1
Ordenes de Trabajo Penalizadas 56 104 137
Tabla 2
Valorizacién anual de las penalidades impuestas por Sedapal

Ocurrencia de Penalidad 2015 2016 2017
Por no iniciar el trabajo a tiempo S/.61,600.00 S/.138,250.00 S/.206,550.00
Por no eliminar desmonte y residuos solidos S/.19,250.00 S/.39,500.00 S/. 48,600.00
Por no entregar los materiales retirados S/. 15,400.00 S/. 31,600.00 S/. 24,300.00
Por no disponer de los materiales requeridos S/.23,100.00 S/.23,700.00 S/.24,300.00
Por no concluir la ejecucion del trabajo S/.7,700.00 S/.21,725.00 S/. 34,425.00
Por presentar informacion falsa o errada S/.17,325.00 S/.11,850.00 S/.30,375.00
Por no cumplir con las especificaciones técnicas S/.9,625.00 S/. 5,062.50
Por no presentar OT al dia siguiente de concluida S/.1,540.00 S/. 5,530.00 S/.7,290.00
Por no contar con la maquinaria y equipo requerid S/. 3,850.00 S/.5,925.00 S/. 4,050.00

Valorizacion de las Penalidades

S/.159,390.00 S/.278,080.00 S/.384,952.50

Estas descripciones se encuentran detalladas en la tabla de penalidades y multas de las bases

del contrato vigente (Concurso Publico N° 0003-2014-SEDAPAL, pags. 247-249).
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De los resultados del levantamiento de informacidon se definio que la gestion de
incidencias de la empresa Consersa tiene relacion con el incremento de la ocurrencia de
penalidad durante el procedimiento de ejecucion de las érdenes de trabajo, por ello que surge
la necesidad del presente estudio de investigacion que desarrolla un plan de gestion de
incidencias para reducir las penalidades impuestas por Sedapal a la empresa Consersa.

El plan establece el procedimiento adecuado para la ejecucion de las érdenes de trabajo
que emite Sedapal a la empresa Consersa, con el proposito de que el personal encargado de

ejecutar estas labores proceda en forma correcta y eficiente para lograr la atencion oportuna.

1.2 Planteamiento del problema

1.2.1 Problema general
(De qué manera el desarrollo de un plan de gestién de incidencias influye en reducir las

penalidades impuestas por Sedapal a la empresa Consersa?

1.2.2 Problemas especificos

1) (En qué medida el desarrollo de un plan de gestion de incidencias influye en reducir
el incumplimiento de iniciar el trabajo a tiempo en la ejecucion de la orden de
trabajo emitida por Sedapal a la empresa Consersa?

2) (En qué medida el desarrollo de un plan de gestion de incidencias influye en reducir
el incumplimiento de eliminar desmonte y residuos sélidos en la ejecucion de la
orden de trabajo emitida por Sedapal a la empresa Consersa?

3) (En qué medida el desarrollo un plan de gestion de incidencias influye en reducir el
incumplimiento de presentar orden de trabajo al dia siguiente de concluida la

ejecucion de la actividad emitida por Sedapal a la empresa Consersa?
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Hipotesis de la investigacion

1.3.1 Hipadtesis general
El desarrollo de un plan de gestion de incidencias influye en reducir las penalidades

impuestas por Sedapal a la empresa Consersa.

1.3.2 Hipétesis especificas

1) El desarrollo de un plan de gestion de incidencias influye en reducir el
incumplimiento de iniciar el trabajo a tiempo en la ejecucion de la orden de trabajo
emitida por Sedapal a la empresa Consersa.

2) El desarrollo de un plan de gestion de incidencias influye en reducir el
incumplimiento de eliminar desmonte y residuos solidos en la ejecucion de la orden
de trabajo emitida por Sedapal a la empresa Consersa.

3) El desarrollo un plan de gestion de incidencias influye en reducir el incumplimiento
de presentar orden de trabajo al dia siguiente de concluida la ejecucion de la

actividad emitida por Sedapal a la empresa Consersa.

Objetivos de la investigacion

1.4.1 Objetivo general
Desarrollar un plan de gestion de incidencias para reducir las penalidades impuestas por

Sedapal a la empresa Consersa.

1.4.2 Objetivos especificos
1) Establecer el tiempo de inicio y tiempo de término para la ejecucion de la orden de

trabajo emitida por Sedapal a la empresa Consersa.
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2) Establecer el procedimiento para la ejecucion de la orden de trabajo emitida por
Sedapal a la empresa Consersa.
3) Establecer la estructura de los formatos para el registro de la orden de trabajo

concluida segun la actividad emitida por Sedapal a la empresa Consersa.

1.5 Variables, dimensiones e indicadores

Del problema general de la investigacion, ;De qué manera el desarrollo de un plan de gestion
de incidencias reducira las penalidades impuestas por Sedapal a la empresa Consersa?, se
obtienes las variables dependiente e independiente con sus respectivas dimensiones e
indicadores las cuales se muestran en la tabla siguiente:

Tabla 3
Variables, dimensiones e indicadores

Variables Dimensiones Indicadores

Variable Dependiente (VD)

Penalidad por no iniciar el Nivel de incumplimiento

trabajo a tiempo del tiempo de ejecucion
Penalidades impuestas por Penalidad por no eliminar el ~ Nivel de incumplimiento
Sedapal desmonte y residuos solidos  del proceso de ejecucion

Penalidad por no presentar la
orden de trabajo al dia
siguiente de concluida

Nivel de incumplimiento
del trabajo concluido

Variable Independiente (VI)

Identificar el tipo de actividad Prioridad de las 6érdenes de
de la orden de trabajo trabajo

Controlar los estados en la
Plan de gestion de incidencias ejecucion de la orden de
trabajo

Estado de las ordenes de
trabajo

Cerrar en el SICO la orden de Cantidad de las 6rdenes de
trabajo concluida trabajo concluidas
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Las penalidades impuestas por Sedapal de mayor ocurrencia se mediran a través de los
indicadores de nivel de incumplimiento de cada una y el plan de gestion de incidencias debera

identificar, controlar y cerrar la incidencia, también llamada orden de trabajo.

1.6  Justificacion del estudio
El presente estudio de investigacion busca resolver la problematica de la empresa Consersa
que va en aumento, las penalidades impuestas por Sedapal.

Debido al incremento de la carga laboral diaria, ordenes de trabajo que emite Sedapal
para la atencion de las incidencias ocurridas en las redes de agua potable y alcantarillado, el
actual procedimiento para la ejecucion de estas, que realiza la empresa Consersa es ya
inadecuado e ineficiente, asimismo su sistema interno de control operativo (SICO), aplicacion
con que se gestiona las ordenes de trabajo emitidas, ocasionando asi el incumplimiento
involuntario de la atencion de las incidencias, lo que Sedapal sanciona con la aplicacion de
multa por ocurrencia de penalidad.

El desarrollo de un plan de gestion de incidencias mejorard el procedimiento de
ejecucion de las ordenes de trabajo que realiza la empresa Consersa, para resto se tomd en
cuenta los siguientes puntos:

- Identificar la prioridad de la orden de trabajo

- Asignar un codigo unico a cada orden de trabajo

- Seguimiento del estado de la orden de trabajo

- Controlar los tiempos durante la ejecucion de la orden de trabajo

- Cerrar las ordenes de trabajo concluidas

- La cantidad de o6rdenes de trabajo concluidas debe ser igual a las en estado resuelto
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- Fomentar el cumplimiento del procedimiento de ejecucion
Con esto se reducira las pérdidas monetarias, por el pago de multas, lo que llevara a la
empresa Consersa a incrementar sus ganancias e invertir en bienes y recurso humano que

mejoren el servicio que presta a Sedapal.

1.7 Antecedentes nacionales e internacionales

1.7.1 Nacionales

Cerquin, C. (2018). Propuesta de mejora el proceso de atencién de Ordenes de
inspeccion del consorcio Eulen Acciona contratista de Sedapal en la zona centro
en el afo 2018 (tesis de pregrado). Universidad Privada del Norte, Lima. El
objetivo del estudio es mejorar el proceso de atencion de las érdenes de trabajo de
inspeccion de la contratista Eulen Acciona con el fin de solucionar el problema de
escasez de personal los dias de mayor carga laboral y minimizar las demoras de
envio de informacion fisica o digital a Sedapal, se utilizd cuadros historicos de
informacion para elaborar los diagramas de Gantt y Pareto, a fin de identificar el
problema de manera grafica, asimismo para definir los tiempo y procesos que no
dan valor se redisefio el diagrama de actividades para agilizar el proceso. Se
concluye de los resultados que la propuesta posibilita el efectivo uso del recurso
humano y mejorara de los tiempos de entrega de informacion a la empresa
contratante, sin la necesidad de incrementar personal operativo y respetando los
tiempos de atencion que el cronograma de gestion comercial establece (Cerquin

Rafael, 2018).
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Alfaro, L. & Paucar, D. (2016). Construccion de un Datamart que apoye en la toma de
decisiones de la gestion de incidencias en una mesa de ayuda: caso consorcio
peruano de empresas (tesis de pregrado). Universidad Nacional Mayor de San
Marcos, Lima. El objetivo del estudio es construir un Datamart basado en el
funcionamiento de la gestion de incidencias de la mesa de ayuda del consorcio
peruano de empresas con el fin de obtener tendencias e indicadores de los
incidentes reportados por los usuarios. Un Datamart es un sistema que almacena
datos, orientado a la consulta que generard reportes de manera automatica con
graficos estadisticos para que el usuario pueda identificar los focos de incidencias
y tomar las acciones correctivas necesarias, ya las incidencias reportadas a la mesa
de ayuda afectan la operatividad de los usuarios y esto impacta de manera directa
a las operaciones del servicio de la organizaciéon. Se concluye que con la
automatizacion de los reportes utilizando la herramienta informatica a través del
Datamart se ha mejorado sustancialmente los tiempos en la toma de decisiones,
debido a que este proporciona informacion imprescindible para el correcto

funcionamiento del negocio (Alfaro Mendoza & Paucar Moreyra, 2016).

Loayza, A. (2015). Modelo de gestion de incidentes, aplicando ITIL v3.0 en un
organismo del estado peruano (Tesis de pregrado). Universidad de Lima. El
objetivo del estudio estd orientado a proponer un modelo de gestion de incidentes
aplicando las buenas practicas de ITIL, biblioteca de infraestructura de tecnologias
de informacion, con el propdsito de mejorar la calidad de los servicios TI
ofrecidos por un organismo del estado peruano, la aplicacion del nuevo modelo de

gestion de incidentes implico la formalizacion del proceso de gestion de incidentes
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de tal manera que se modificaran algunos procedimientos que se especifican en el
presente trabajo, la aplicaciéon del modelo propuesto estuvo respaldada por la
gerencia que permitié organizar mejor al personal en el proceso de gestion de
incidentes, permitiéndoles capacitarse para asi entender la aplicacion del modelo
propuesto. Se concluye de los resultados obtenidos de la aplicacion del modelo,
que la atencion de los incidentes y la satisfaccion del usuario final mejoraron, la
creacion de una linea base de indicadores permite hacer los ajustes necesarios al

modelo (Loayza Uyehara, 2015).

Zegarra, F. & Cancho, W. (2014). Sistema de gestion de las actividades comerciales en
campo para una empresa proveedora de agua potable (tesis de pregrado).
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, Lima. El objetivo del estudio es
desarrollar un sistema de gestion de las actividades en campo que realiza el
personal del consorcio Lima Actividades Comerciales LAC para la empresa
Sedapal, que son registradas mediante el uso de dispositivos moviles, para el
desarrollo del sistema se requiere una aplicacion movil que debe ser instalada en
los equipos de comunicacion, que permita configurar el proceso de cada actividad
realizada por el consorcio, una aplicacion de servicio web que permita la
interaccion entre los equipos de comunicacion, consultar la base de datos del
sistema movil, descarga de informacion, el registro de datos y las autentificaciones
de los usuarios, y una aplicacion web que permita la supervision de los operarios
en campo, muestre todos los datos recolectados, asi como las estadisticas de
ejecucion de las actividades realizadas. Se concluye que el sistema podra brindar

soporte informdtico para realizar, controlar y gestionar las actividades en campo
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de los servicios prestados a Sedapal, en los servicios de distribucion de recibos,
inspecciones, toma de estado, distribucion de comunicaciones, acciones
persuasivas, implantacion de medidores y deteccion de clandestinos. Con ello se
busca disminuir el tiempo de las actividades asignadas al personal operario y
brindarle una alta disponibilidad de la informacién, asimismo disminuir el tiempo
de adaptacion de la solucion a los procesos y sus particularidades, asi también
reducir o erradicar los problemas operativos que se presentan en la solucion moévil

actual (Zegarra Garcia & Cancho Valdivia, 2014).

1.7.2 Internacionales

Aguilar, G. (2017). Estrategia de mejora para los servicios de gestion de incidencias y
problemas ofrecidos por el Centro de Gestion Informéatica del Hospital San
Vicente de Padl (tesis de posgrado). Universidad Nacional de Costa Rica, Heredia,
Costa Rica. El Hospital San Vicente de Paudl es un centro médico estatal que
pertenece a la Caja Costarricense de Seguro Social, institucion plblica encargada
de la seguridad social en Costa Rica. En el centro de gestion informatica del
nosocomio, se identificaron varias oportunidades de mejora en la gestion de los
servicios de TI, Tecnologia de la Informacion que ofrece actualmente. El estudio
de investigacion consiste en una estrategia de mejora para los procesos de gestion
de incidencias y de problemas asumidos por la unidad de TI. El alcance est4 en
funcidn a las capacidades en infraestructura y recurso humano que posee el centro
de gestion informadtica, asi como del apoyo de la direccion médica. A partir de los
hallazgos identificados en el escenario previo a la investigacion, se logra

evidenciar que no existe un estudio o esfuerzo similar en materia de
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administraciéon de servicios de TI, pese a que el centro de gestion informatica
cuenta con una estructura funcional, herramientas tecnoldgicas requeridas e
infraestructura considerable para soportar una gestion de servicios de TI, acorde a
las necesidades de su negocio. En conclusion, la solucion se basa en la gestion,
identificacion y estructuracion de los servicios de TI que son ofrecidos y que
pueden darse posterior a la investigacion, asi como el disefio oportuno de los
procesos de gestion de incidencias y problemas, considerando cada una de las

fases que los procesos y su respectivo detalle (Aguilar Prieto, 2017).

Jiménes, A. (2013). Métricas para la calidad del software en el disefio de un sistema de
gestion de incidencias orientado a objetivos (tesis de posgrado). Universidad
Nacional Auténoma de México, Cuidad de México, México. En este trabajo se
busca la ensefianza de las buenas practicas que ayuden a las empresas a mejorar la
calidad de sus productos de software, para ello se muestra el analisis de un disefio
de sistema que tiene como objetivo reducir los tiempos de respuesta y costo en un
servicio de atencion, como lo es el ServiceDesk o mesa de ayuda, en el cual se
valida datos ingresados por el solicitante y categoriza la incidencia de acuerdo al
grupo de soporte; finalmente el trabajo termina mostrando como es que a través de
loas diagramas de disefio y definiciéon de requerimientos del sistema es posible

utilizar métricas de calidad. (Jiménes Cano, 2013).
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1.8 Marco tedrico

1.8.1 Penalidad por incumplimiento
La Ley N° 30225, Ley de Contrataciones del Estado, en su Capitulo IV Incumplimiento
del Contrato, Articulo 161. Penalidades, indica lo siguiente:

161.1. El contrato establece penalidades aplicables al contratista ante el
incumplimiento injustificado de sus obligaciones contractuales a partir de la informacion
brindada por el area usuaria, las mismas que son objetivas, razonables y congruentes con
el objetivo de la convocatoria.

161.2. La entidad prevé en los documentos del procedimiento de seleccion la
aplicacion de la penalidad por mora; asimismo, puede prever otras penalidades. Estos
dos tipos de penalidades pueden alcanzar cada una un monto maximo equivalente al
diez por ciento (10%) del monto del contrato vigente, o de ser el caso, del item que
debid ejecutarse.

161.4. Estas penalidades se deducen de los pagos a cuenta, de las valorizaciones,
del pago final o en la liquidacion final segun corresponda; o si fuera necesario se cobra
del monto resultante de la ejecucion de la garantia de fiel cumplimiento.

(El Peruano, Decreto Supremo N° 344-2018-EF, pag. 31)

1.8.2 Tiempo de atencion
Para determinar el tiempo de atencién promedio de una incidencia u orden de trabajo, se

tomo en cuenta conocer lo siguiente:

a. Tiempo medio de restauracion del servicio:

Es el tiempo necesario para que una funcidn, servicio, sistema o componente,
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vuelva a estar operativa después de una averia o fallo. Su valor depende de
diversos factores cono: la configuracion de activos del servicio, competencias

del personal, politica, procedimiento, etc.

b. Tiempo medio de reparacion:
Es el tiempo medio necesario para reparar un servicio o elemento después del
fallo. Se mide desde el momento en que un servicio o elemento falla hasta que
esta reparado. No incluye el tiempo necesario para la restauracion del servicio.

(van Bon, y otros, 2008, pags. 94 - 95)

1.8.3 Proceso de ejecucion
Para establecer el proceso de ejecucion de la incidencia u orden de trabajo, se tomo en
cuenta los pasos del proceso de gestion de incidencias:
a. Identificacion: La incidencia se detecta o es reportada.
b. Categorizacion: La incidencia se codifica por actividad, tipo, urgencia, etc.
c. Asignacion de prioridad: Se asigna a cada incidencia un codigo de prioridad que
determine como se tiene que tratar esta.
d. Diagnostico: Se realiza un diagnostico con la intencion de descubrir todos los
sintomas de la incidencia.
e. Escalado: Cuando el centro de servicio no pueda resolver la incidencia se
escalara a otro grupo de soporte.
f. Investigacion y diagndstico: Si no hay una soluciéon conocida se procede a

investigar el caso.
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g. Resolucion y recuperacion: Una vez encontrada la solucion, se puede resolver la
cuestion de la incidencia.

h. Cierre: El centro de servicio deberd verificar que la incidencia esta resuelta
completamente, para que la incidencia se pueda cerrar.

(van Bon, y otros, 2008, pag. 142)

1.8.4 Trabajo inconcluso
La Ley N° 30225, Ley de Contrataciones del Estado, en su Capitulo IV Incumplimiento
del Contrato, Articulo 162. Penalidad por mora en la ejecucion de la prestacion, indica
lo siguiente:

162.1. En caso de retraso injustificado del contratista en la ejecucion de las
prestaciones objetivo del contrato, la entidad le aplica automaticamente una penalidad
por mora por cada dia de retraso. La penalidad se aplica automaticamente y se calcula de

acuerdo a la siguiente formula:

0.10 (Monto vigente)
F (Plazo vigente en dias)

Penalidad diaria =

Donde F tiene los siguientes valores:

a) Para plazos menores o iguales a sesenta dias, para bienes, servicios en general,
consultoria y ejecucion de obras: F= 0.40

b) Para plazos mayores a sesenta dias:
b.1) Para bienes, servicios en general y consultorias: F=0.25
b.2) Para obras: F=0.15

(El Peruano, Decreto Supremo N° 344-2018-EF, pag. 31)
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1.8.5 Plan de gestion de incidencias

La gestion de incidencias se concentra en restaurar el fallo del servicio lo antes posible
para los usuarios, de manera que su impacto sobre el negocio sea minimo. La gestion
del problema incluye todas las actividades para diagnosticar las causas de la incidencia
y para encontrar la solucién a esta (van Bon, y otros, 2008, pag. 49).

El proceso de gestion de incidencias cubre todo tipo de incidencias, ya sean fallos,
faltas o dificultades planteadas por los usuarios o el personal técnico, o bien detectadas
automaticamente por herramientas de monitorizacion. Una incidencia puede definirse
como: una interrupcién no planificada o una reduccion de la calidad de un servicio
prestado. El fallo de un elemento de configuraciéon que no haya afectado todavia al

servicio también se considera una incidencia (van Bon, y otros, 2008, pag. 140).

1.8.6 Prioridad de la Incidencia
Para determinar la prioridad de la incidencia u orden de trabajo, se tomé cuenta los
siguientes elementos:

a. Limites de tiempo: Se deben establecer limites de tiempo para todas las fases y
emplearlos como objetivos de acuerdo al nivel operativo.

b. Modelos de incidencias: Es una manera de determinar los pasos necesarios para
ejecutar correctamente un proceso, lo que significa que las incidencias
estandares se gestionaran de forma correcta y en el tiempo establecido.

c. Impacto: Efecto de una incidencia sobre los procesos del negocio.

d. Urgencia: Medida del tiempo limite hasta que la incidencia tenga un impacto
significativo en los procesos del negocio.

e. Prioridad: Categorizacion de la importancia relativa de una incidencia, en
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funcion a su impacto y urgencia.
Incidencias graves: Son aquellas que tienen un grado de impacto extremo. Las
incidencias graves requieren un procedimiento distinto, con plazos mas cortos y

mayor nivel de urgencia.

(van Bon, y otros, 2008, pag. 140)

1.8.7

Estado de la incidencia

Sedapal contempla estados en el procedimiento de ejecucion de la incidencia u orden de

trabajo, los cuales son los siguientes:

a.

Pendiente: La orden de trabajo es emitida por Sedapal a la Contratista a través de
su Sistema de Gestion de Incidencias Operativas (SGIO), estd orden siempre se
genera en estado “Pendiente”.

Programado: Para toda orden de trabajo cuya actividad no sea de emergencia, el
Contratista debe indicar la fecha y hora de su ejecucion en el SGIO y actualizar
la orden al estado “Programado”.

Trabajando: Cuando se inicia con la ejecucion de la orden de trabajo en campo,
el Contratista debe colocar la fecha y hora del inicio en el SGIO y actualizar
la orden al estado “Trabajando”.

Atendido: Cuando se haya atendido la actividad principal de la orden trabajo en
campo, el Contratista debe actualizar en el SGIO la orden en estado trabajando al
estado “Atendido”.

Concluido: Cuando se haya concluido con las actividades complementarias y/o
recojo de desmonte y residuos solidos, el Contratista debe actualizar en el SGIO

la orden al estado “Concluido”.
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f. Resuelto: El Contratista debe indicar en el SGIO los materiales y actividades
complementarias empleadas en la ejecucion de la orden de trabajo, y actualizar
la orden al estado “Resuelto”.

g. Revisado: El Contratista debe entregar las 6rdenes de trabajo impresas a las areas
correspondientes de Sedapal para su revision y aprobacion, de ser conforme se
actualizara en el SGIO la orden al estado “Revisado”, caso contrario de no ser
conforme la orden de trabajo serd devuelta a la Contratista para el levantamiento
de la observacion encontrada.

h. Facturado: Toda orden de trabajo en estado revisado sera actualizada en el SGIO
por Sedapal al estado “Facturado” al fin del mes, dentro del mismo periodo
mensual de la ejecucion de la orden.

i.  Anulado: Sedapal podra cambiar en el SGIO la orden de trabajo en cualquier
otro estado mencionado al estado “Anulado” de ser necesario.

(Concurso Publico N° 003-2014-SEDAPAL, pags. 190-192).

Definicion de términos basicos

Para una comprension fluida del presente estudio se debe conocer los términos

siguientes:

e Mantenimiento
Es el Conjunto de actividades que deben realizarse para preservar y restablecer las
instalaciones en su estado ideal permitiendo la conservaciéon y cuidado del sistema
en determinados periodos de tiempo. El programa de mantenimiento es un

procedimiento de inspeccion continua a todos los puntos del sistema con el objeto de
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realizar mantenimiento que puede ser de naturaleza preventiva o correctiva.
(Sedapal, 2016).
Mantenimiento preventivo
Conjunto de actividades que se realizan con el objetivo de prevenir, preservar o
evitar problemas que se presentarian de otro modo, si no se toman algunas acciones
para reducirlos o eliminarlos. Estas actividades se desarrollan a través de una
inspeccion y limpieza planificada, de acuerdo a una periodicidad recomendada de
los componentes del sistema de alcantarillado que son las tuberias y buzones.
(Sedapal, 2016).
Mantenimiento correctivo
Conjunto de trabajos necesarios a ejecutar en el sistema para corregir algin
problema que se presente durante su funcionamiento, tales como reparaciones de
roturas, reemplazo de tramos de tuberias, desatoro, rehabilitaciéon o reconstruccién
de tuberias y buzones, reformas para mejorar el funcionamiento del sistema, etc.
(Sedapal, 2016).
Orden de Trabajo (OT)
Es toda actividad emitida por Sedapal a través de su Sistema de Gestion de
Incidencias Operativas (SGIO), generada con el fin de que se atienda una incidencia.
Esta puede ser de dos tipos:
1) Actividad de Emergencia:
Es todo aquel que afecta la continuidad del servicio de agua o desagiie, debiendo
ser atendidos oportunamente y prioritariamente, el mismo que se considera como

mantenimiento correctivo de reparacién inmediata.
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2) Actividad de Programacion:
Es producto de la evaluacion que se realiza a los sistemas de agua potable y
alcantarilladlo, la cual se planifica en funcion al recurso presupuestal, las mismas
que se considera como mantenimiento preventivo.
(Concurso Publico N° 003-2014-SEDAPAL, pag. 189).
Sistema de Gestion de Incidencias Operativas (SGIO)
Es el sistema de mayor influencia en la gestion de los servicios operativos de
Sedapal, con el que registra, administra y resuelve las incidencias reportadas por los
usuarios o empleados de la entidad, datos con los que se genera la OT, Orden de
Trabajo que debera ser atendida por la contratista que preste el servicio o por la
entidad misma (Sedapal. Noticias canal web, 2014).
Tiempo de Ejecucion
Llamado también Tiempo Patron, es el tiempo promedio utilizado para la ejecucion
de una determinada tarea en condiciones normales de trabajo y con buen desempefio
del equipo ejecutor. Para la correcta definicion de cada tiempo patron se debe tener
en cuenta el tipo de equipo y el grado real de dificultad para la ejecucion del
servicio, tipo de pavimento y del suelo, del material de la red o conexion,
localizacion, profundidad, método para la ejecucion del mantenimiento, etc.
(Sedapal, 2016)
Trabajador Operario de Campo
Es la persona, cuya labor es ejecutar las acciones necesarias para la operacion y
mantenimiento del sistema de agua potable y alcantarillado, y velar por el estado

adecuado del sistema. (Sedapal, 2016)
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II. METODO

Tipo y disefio de investigacion

2.1.1 Tipo

El tipo de investigacion es aplicada, debido a que el estudio cumple con el proposito de
dar solucion al problema identificado. Tiene un enfoque cuantitativo, pues se utiliza la
recoleccion de datos para contrastar las hipdtesis con base en la medicion numérica y el
analisis estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamiento y probar teorias

(Hernandez Sampieri, Ferndndez Collado, & Baptista Lucio, 2014, pag. 4).

2.1.2 Diseiio

La investigacion responde a un disefio no experimental. Lo que hacemos en la
investigacion no experimental es observar los fendmenos tal como se dan en su contexto
natural, para analizarlos; este disefio es un parteaguas de varios estudios cuantitativos,
como las encuestas de opinion, los estudios ex post-facto retrospectivos y prospectivos,

etc. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014, pag. 152).
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2.2 Poblacion y muestra

2.2.1 Poblacion
El tamafo de la poblacion elegida para el estudio es 96, que representa el total de los
trabajadores operarios de campo de la empresa Consersa, turnos mafana, tarde y noche,

todos con las mismas caracteristicas deseadas en funcion al objetivo de la investigacion.

2.2.2 Muestra

Se determino utilizar para el calculo de la muestra la siguiente formula:

L Z?(p * QN
e2(N-1)+Z2(p*q)

Donde:

N =96 (Tamaio de la poblacion)

Z =1.65 (Nivel de confianza del 90%)

p = 0.50 (Proporcion de éxito del 50%)

q =1 —p (Proporcién de fracaso de 50%)

e = 0.1 (Nivel de error dispuesto a cometer) 10%
n = Tamafo de la muestra

Reemplazando:

B 1.652 x 0.50(1 — 0.50)96
~0.12(96 — 1) + 1.652 % 0.50(1 — 0.50)

n

~ 65.34
"= 0.95 + 0680625

n =40
Del resultado obtenido, el tamafio de la muestra es 40, conformada por los trabajadores
operarios de campo de la empresa Consersa de mas experiencia, que laboran en el turno
mafana, horario de mayor carga laboral o incidencias. La muestra es no probabilistica,
porque se elegiran a los participantes, los cuales son los mas representativos posibles.

(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014, pag. 176)
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Técnicas para la recoleccion de datos

Se utiliza la encuesta como técnica para la recoleccion de datos y el cuestionario como
instrumento, aplicada a los 40 trabajadores de la empresa Consersa que conformaron la
muestra, asi mismo también se realizo: revision de base de datos, analisis de contenidos,
la observacion directa, etc.

La encuesta pre-test se realiza para medir la situacion actual del problema en
estudio; la encuesta pos-test se realiza después de implementar la solucioén para medir la
reaccion o cambio del problema.

Uno de los métodos mas conocidos utilizado para medir por escalas es el
escalamiento de Likert, que consiste en un conjunto de enunciados representados en
forma de afirmaciones o juicios, ante los cuales se pide al encuestado elegir como
respuesta uno de las categorias de la escala (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, &
Baptista Lucio, 2014, pag. 238).

En el presente estudio la encuesta estd conformada por un cuestionario de 21
preguntas claves sobre los indicadores de cada variable, 12 respecto de la variable
dependiente y nueve respecto de la variable independiente, asimismo la encuesta
contiene cinco categorias en escala de respuestas posibles para medir la percepcion del
encuestado, las cuales son:

1: Nunca 2:Casinunca 3: Ocasionalmente 4: Siempre 5: Casi siempre.

Validez y confiabilidad de instrumentos
La validez y confiabilidad de los instrumentos se realiza a través del criterio de tres
jueces expertos en la especialidad del tema en estudio, los cuales deben completar la

ficha de validacién de instrumento (ver anexo 7).
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Procesamiento y analisis de datos

Para el procesamiento de los datos obtenidos como resultado de la encuesta pre-test y la
encuesta pos-test, realizadas antes y después del desarrollo del plan de gestion de
incidencias respectivamente, fueron registrados y tabulados en un documento Excel para
su correcto analisis.

El andlisis de datos se realiz6 con la ayuda del software estadistico SPSS
(Statistical Package for the Social Sciences), un formato que ofrece IBM, el cual es un
programa estadistico informatico muy usado en las ciencias sociales y aplicadas, asi
como en empresas de investigacion. Los andlisis de datos dependen de tres factores: el
nivel de medicion de las variables, la manera de como se hallan formulado las hipotesis
y el interés analitico del investigador, que depende del planteamiento del problema

(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014, pag. 258).

Aspectos éticos

En el aspecto ético para el desarrollo del estudio de investigacion se considerd los

siguientes aspectos:

- Solicitar la autorizaciéon del representante legal de la empresa en estudio.

- Obtener el consentimiento de los participantes del estudio.

- Obtener el consentimiento de utilizar bienes e informacion fisica y logica, a los
cuales tengo acceso por motivo laboral.

- Aprovechar las ocurrencias o errores que surgieran durante el proceso operativo de
la atencion de las 6rdenes de trabajo.

- Asegurar a la empresa en estudio que no se compartird informacion confidencial a la

que tengo acceso por motivo laboral.
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III. RESULTADOS

Los resultados que se presentan a continuacion fueron obtenidos a través del andlisis
estadistico de frecuencias, realizado con el software SPSS a los datos recolectados de las
encuestas realizadas: Pre-test y Pos-test.

Se utilizé la encuesta como técnica para la recoleccion de datos, aplicada a los 40
trabajadores operarios de campo que conformaron la muestra.

Se aplico la encuesta Pre-test para medir la situacion actual del problema en estudio, y la
encuesta Pos-test para medir la situacion de problema después de implementar el Plan de
Gestion de Incidencias.

Cada encuesta esta conformada por un cuestionario de 21 preguntas claves respecto a
los indicadores de las variables del problema y cinco categorias en escala de respuestas
posibles.

Se compar6 los resultados obtenidos de las encuestas Pre-test y Pos-test, de las 12
primeras preguntas claves respecto a los indicadores de la variable dependiente, para medir la

percepcion del encuestado en cada periodo de la investigacion.



3.1 Resultados descriptivos

Tabla 4

Pre-test: 1. ¢ Incumple con el tiempo de inicio del trabajo en campo?

40

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje L.
valido acumulado
Casi nunca 2 5,0 5,0 5,0
. Ocasionalmente 24 60,0 60,0 65,0
Valido L.
Casi siempre 14 35,0 35,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Resultado del analisis estadistico de frecuencias en el SPSS.
30
25 60.0%
20
< 95 35.0%
g
S 24
e
= 10
14
5
5.0%
0.0% | ] 0.0%
0 0 # 0
Nunca Casinunca  Ocasionalmente  Casi siempre Siempre

Porcentaje

Figura 4. Pre-test: 1. ;Incumple con el tiempo de inicio del trabajo en campo?

Interpretacion:

Los datos estadisticos presentan que el 60.0% del total de encuestados indican que segliin

su percepcion ocasionalmente incumplen con el tiempo de inicio del trabajo en campo, el

35.0% casi siempre y el 2.5% casi nunca.
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Tabla 5
Pos-test: 1. ¢ Incumple con el tiempo de inicio del trabajo en campo?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje L
valido acumulado
Nunca 23 57,5 57,5 57,5
‘ Casi nunca 15 37.5 37,5 95,0
Vialido ]
Ocasionalmente 2 5,0 5,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Resultado del analisis estadistico de frecuencias en el SPSS.
25
57.5%
20
37.5%
15 -
o
)
§ 23
g 10
[
=
15
5
5.0%
2 0.0% 0.0%
0 0 0
Nunca Casinunca  Ocasionalmente  Casi siempre Siempre
Porcentaje

Figura5. Pos-test: 1. ;jIncumple con el tiempo de inicio del trabajo en campo?

Interpretacion:
Los datos estadisticos presentan que el 57.5% del total de encuestados indican que
después de la implementacion del plan de gestion de incidencias nunca incumplen con el

tiempo de inicio del trabajo en campo, el 37.5 casi nunca y el 5.0% ocasionalmente.
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Tabla 6
Pre-test: 2. ¢ Incumple con el tiempo de término del trabajo en campo?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Casi nunca 2 5,0 5,0 5,0
‘ Ocasionalmente 26 65,0 65,0 70,0
Vialido o
Casi siempre 12 30,0 30,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Resultado del analisis estadistico de frecuencias en el SPSS.
30
65.0%
25
20
[
g 15
g 26 30.0%
3 .
=10
5 12
5.0%
0.0% 2 ] 0.0%
0 0 _— 0
Nunca Casinunca  Ocasionalmente  Casi siempre Siempre
Porcentaje

Figura 6. Pre-test: 2. ;Incumple con el tiempo de término del trabajo en campo?

Interpretacion:
Los datos estadisticos presentan que el 65.0% del total de encuestados indican que segiin
su percepcion ocasionalmente incumplen con el tiempo de término del trabajo en campo, el

30.0% casi siempre y el 5.0% casi nunca.
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Tabla 7
Pos-test: 2. ¢ Incumple con el tiempo de término del trabajo en campo?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Nunca 24 60,0 60,0 60,0
‘ Casi nunca 12 30,0 30,0 90,0
Vialido )
Ocasionalmente 4 10,0 10,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Resultado del analisis estadistico de frecuencias en el SPSS.
30
75 60.0%
20
o 15
)
§ 30.0%
2 24 '
= 10
5 12 10.0%
4 0.0% 0.0%
0 0 0
Nunca Casinunca  Ocasionalmente  Casi siempre Siempre

Porcentaje

Figura 7. Pos-test: 2. ;jIncumple con el tiempo de término del trabajo en campo?

Interpretacion:
Los datos estadisticos presentan que el 60.0% del total de encuestados indican que
después de la implementacion del plan de gestion de incidencias nunca incumplen con el

tiempo de término del trabajo en campo, el 30.0% casi nunca y el 10.0% ocasionalmente.



Tabla 8

Pre-test: 3. ¢ Con que frecuencia no inicia el trabajo a tiempo?
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) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje L.
valido acumulado
Casi nunca 1 2,5 2,5 2,5
‘ Ocasionalmente 25 62,5 62,5 65,0
Vialido o
Casi siempre 14 35,0 35,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Resultado del analisis estadistico de frecuencias en el SPSS.
30
62.5%
25
20
[
= 35.0%
% 15 : 0
§ 25
=10
14
5
2.5%
0.0% 0.0%
0 0 T 0
Nunca Casinunca  Ocasionalmente  Casi siempre Siempre

Porcentaje

Figura 8. Pre-test: 3. ;Con que frecuencia no inicia ¢l trabajo a tiempo?

Interpretacion:

Los datos estadisticos presentan que el 62.5% del total de encuestados indican que seglin

su percepcion ocasionalmente con frecuencia no inician el trabajo a tiempo, el 35.0% casi

siempre y el 2.5% casi nunca.



Tabla 9
Pos-test: 3. ¢Con gue frecuencia no inicia el trabajo a tiempo?

45

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Nunca 25 62,5 62,5 62,5
‘ Casi nunca 13 32,5 32,5 95,0
Vialido )
Ocasionalmente 1 5,0 5,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Resultado del analisis estadistico de frecuencias en el SPSS.
30
62.5%
25
20
o
g 32.5%
§ 25
= 10
13
5
5.0%
0.0% 0.0%
0 r 0 0
Nunca Casinunca  Ocasionalmente  Casi siempre Siempre

Porcentaje

Figura 9. Pos-test: 3. ;Con que frecuencia no inicia el trabajo a tiempo?

Analisis e interpretacion:

Los datos estadisticos presentan que el 62.5% del total de encuestados indican que

después de la implementacion del plan de gestion de incidencias nunca con frecuencia no

inician el trabajo a tiempo, el 32.5% casi nunca y el 5.0% ocasionalmente.



Tabla 10

Pre-test: 4. ¢ Identificar las 6rdenes de trabajo le parece necesario?

46

) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje L.
valido acumulado
Ocasionalmente 8 20,0 20,0 20,0
‘ Casi siempre 13 32,5 32,5 52,5
Vialido )
Siempre 19 47,5 47,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Resultado del analisis estadistico de frecuencias en el SPSS.
25
20 47.5%
15
32.5%
e '
)
10
2 20.0% 19
=
13
5
8
0.0% 0.0%
0 0 0
Nunca Casinunca  Ocasionalmente  Casi siempre Siempre
Porcentaje

Figura 10. Pre-test: 4. ;Identificar las 6rdenes de trabajo le parece necesario?

Analisis e interpretacion:

Los datos estadisticos presentan que el 47.5% del total de encuestados indican que segiin

su percepcion siempre identificar las 6rdenes de trabajo les parece necesario, el 32.5% casi

siempre y el 20.0% oracionalmente.
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Tabla 11
Pos-test: 4. ¢ Identificar las érdenes de trabajo le parece eficiente?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje L.
valido acumulado
Ocasionalmente 5 12,5 12,5 12,5
‘ Casi siempre 10 25,0 25,0 37,5
Vialido )
Siempre 25 62,5 62,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Resultado del analisis estadistico de frecuencias en el SPSS.
30
62.5%
25
20
e
2 15
s 25
g 25.0%
~ 10 -
12.5%
5 10
' 5 l
0.0% 0.0%
0 0 0
Nunca Casinunca  Ocasionalmente  Casi siempre Siempre
Porcentaje

Figura 11. Pos-test: 4. ;Identificar las 6rdenes de trabajo le parece eficiente?

Interpretacion:
Los datos estadisticos presentan que el 60.0% del total de encuestados indican que
después de la implementaciéon del plan de gestion de incidencias siempre identificar las

ordenes de trabajo les es imprescindible, el 25.0% casi siempre y el 12.5% ocasionalmente.
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Tabla 12
Pre-test: 5. ¢ Incumple con reportar el inicio del trabajo en campo?

) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Casi nunca 1 2,5 2,5 2,5
‘ Ocasionalmente 27 67,5 67,5 70,0
Vialido o
Casi siempre 12 30,0 30,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Resultado del analisis estadistico de frecuencias en el SPSS.
30
67.5%
25
20
<
g 15
S 27 30.0%
3
= 10
5 12
2.5%
0.0% 0.0%
0 0 1 0
Nunca Casinunca  Ocasionalmente  Casi siempre Siempre
Porcentaje

Figura 12. Pre-test: 5. ;Incumple con reportar el inicio del trabajo en campo?

Interpretacion:
Los datos estadisticos presentan que el 67.5% del total de encuestados indican que seglin
su percepcion ocasionalmente incumplen con reportar el inicio del trabajo en campo, el 30.0%

casi siempre y el 2.5% casi nunca.
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Tabla 13
Pre-test: 5. ¢ Incumple con reportar el inicio del trabajo en campo?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje L.
valido acumulado
Nunca 22 55,0 55,0 55,0
‘ Casi nunca 11 27,5 27,5 82,5
Vialido )
Ocasionalmente 7 17,5 17,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Resultado del analisis estadistico de frecuencias en el SPSS.
25
55.0%
20
15
o
% - _ 27.5%
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Nunca Casinunca  Ocasionalmente  Casi siempre Siempre
Porcentaje

Figura 13. Pre-test: 5. ;Incumple con reportar el inicio del trabajo en campo?

Interpretacion:
Los datos estadisticos presentan que el 55.0% del total de encuestados indican que
después de la implementacion del plan de gestion de incidencias nunca incumplen con

reportar el inicio del trabajo en campo, el 27.5% casi nunca y el 17.5% ocasionalmente.
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Tabla 14
Pre-test: 6. ¢Incumple con reportar el término del trabajo en campo?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Casi nunca 2 5,0 5,0 5,0
‘ Ocasionalmente 27 67,5 67,5 72,5
Vialido o
Casi siempre 11 27,5 27,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Resultado del analisis estadistico de frecuencias en el SPSS.
30
67.5%
25
20
e 15
)
3 27.5%
& 10
5 11
5.0%
0.0% 2 | 0.0%
0 0 — 0
Nunca Casinunca  Ocasionalmente  Casi siempre Siempre
Porcentaje

Figura 14. Pre-test: 6. ;Incumple con reportar el término del trabajo en campo?

Interpretacion:
Los datos estadisticos presentan que el 67.5% del total de encuestados indican que segliin
su percepcion ocasionalmente incumplen con reportar el término del trabajo en campo, el

27.5% casi siempre y el 5.0% casi nunca.
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Tabla 15
Pos-test: 6. ¢ Incumple con reportar el término del trabajo en campo?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Nunca 21 52,5 52,5 52,5
‘ Casi nunca 14 35,0 35,0 87,5
Vialido )
Ocasionalmente 5 12,5 12,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Resultado del analisis estadistico de frecuencias en el SPSS.
25
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20
15 35.0%
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Nunca Casinunca  Ocasionalmente  Casi siempre Siempre
Porcentaje

Figura 15. Pos-test: 6. ;Incumple con reportar el término del trabajo en campo?

Interpretacion:
Los datos estadisticos presentan que el 52.5% del total de encuestados indican que
después de la implementacion del plan de gestion de incidencias nunca incumplen con

reportar el término del trabajo en campo, el 35.0% casi nunca y el 12.5% ocasionalmente.
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Tabla 16
Pre-test: 7. ¢, Con que frecuencia no elimina el desmonte y residuos solidos?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje L.
valido acumulado
Casi nunca 1 2,5 2,5 2,5
‘ Ocasionalmente 25 62,5 62,5 65,0
Vilido o
Casi siempre 14 35,0 35,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Resultado del analisis estadistico de frecuencias en el SPSS.
30
62.5%
25
20
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= 35.0%
% 15 : 0
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Nunca Casinunca  Ocasionalmente  Casi siempre Siempre
Porcentaje

Figura 16. Pre-test: 7. ;Con que frecuencia no elimina el desmonte y residuos solidos ?

Interpretacion:
Los datos estadisticos presentan que el 62.5% del total de encuestados indican que segliin
su percepcion ocasionalmente con frecuencia no eliminan el desmonte y residuos, el 35.0%

casi siempre y el 2.5% casi nunca.
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Tabla 17
Pos-test: 7. ¢ Con gue frecuencia no elimina el desmonte y residuos sélidos?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje L.
valido acumulado
Nunca 22 55,0 55,0 55,0
‘ Casi nunca 13 32,5 32,5 87,5
Vialido )
Ocasionalmente 5 12,5 12,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Resultado del analisis estadistico de frecuencias en el SPSS.
25
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Figura 17. Pos-test: 7. ;Con que frecuencia no elimina el desmonte y residuos solidos?

Interpretacion:
Los datos estadisticos presentan que el 55.0% del total de encuestados indican que
después de la implementacion del plan de gestion de incidencias nunca con frecuencia no

eliminan el desmonte y residuos, el 32.5% casi nunca y el 12.5% ocasionalmente.
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Tabla 18
Pre-test: 8. ¢ Controlar las drdenes de trabajo le parece necesario?

) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje i1
valido acumulado
Ocasionalmente 8 20,0 20,0 20,0
Casi siempre 14 35,0 35,0 55,0
Valido ]
Siempre 18 45,0 45,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Resultado del anélisis estadistico de frecuencias en el SPSS.
20
45.0%
18
16
35.0%
14
12
= 10
2]
g 20.0%
3] 8
2
= 6
4
2
0.0% 0.0%
0 0 0
Nunca Casinunca  Ocasionalmente  Casi siempre Siempre

Porcentaje

Figura 18. Pre-test: 8. ;Controlar las 6rdenes de trabajo le parece necesario?

Interpretacion:
Los datos estadisticos presentan que el 45.0% del total de encuestados indican que segliin
su percepcion siempre controlar las 6rdenes de trabajo les parece necesario, el 35.0% casi

siempre y el 20.0% ocasionalmente.
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Tabla 19
Pos-test: 8. ¢Controlar las 6rdenes de trabajo le parece eficiente?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Ocasionalmente 4 10,0 10,0 10,0
‘ Casi siempre 7 17,5 17,5 27,5
Vialido )
Siempre 29 72,5 72,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Resultado del analisis estadistico de frecuencias en el SPSS.
35
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20
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Nunca Casinunca  Ocasionalmente  Casi siempre Siempre
Porcentaje

Figura 19. Pos-test: 8. ;Controlar las 6rdenes de trabajo le parece eficiente?

Interpretacion:
Los datos estadisticos presentan que el 72.5% del total de encuestados indican que
después de la implementacion del plan de gestion de incidencias siempre controlar las 6rdenes

de trabajo les es imprescindible, el 17.5% casi siempre y el 10.0% ocasionalmente.



Tabla 20

Pre-test: 9. ¢ Incumple con reportar el trabajo concluido en campo?
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) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje L.
valido acumulado
Casi nunca 2 5,0 5,0 5,0
‘ Ocasionalmente 25 62,5 62,5 67,5
Vialido o
Casi siempre 13 32,5 32,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Resultado del analisis estadistico de frecuencias en el SPSS.
30
62.5%
25
20
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Figura 20. Pre-test: 9. ;Incumple con reportar el trabajo concluido en campo?

Interpretacion:

Los datos estadisticos presentan que el 62.5% del total de encuestados indican que segliin

su percepcion ocasionalmente incumplen con reportar el trabajo concluido en campo, el 32.5

% casi siempre y el 5.0% casi nunca.



Tabla 21
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Pos-test: 9. ¢ Incumple con reportar el trabajo concluido en campo?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje L.
valido acumulado
Nunca 24 60,0 60,0 60,0
Casi nunca 14 35,0 37,5 97.5
Valido ]

Ocasionalmente 2 5,0 2,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

Resultado del analisis estadistico de frecuencias en el SPSS.

30

25

20

15

Frecuencia

10

60.0%
35.0%
24
14
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2 | 0.0% 0.0%
: 0 0
Nunca Casinunca  Ocasionalmente  Casi siempre Siempre

Porcentaje

Figura 21. Pos-test: 9. ;Incumple con reportar el trabajo concluido en campo?

Interpretacion:

Los datos estadisticos presentan que el 60.0% del total de encuestados indican que

después de la implementacion del plan de gestion de incidencias nunca incumplen con

reportar el trabajo concluido en campo, el 35.0% casi nunca y el 5.0% ocasionalmente.



Tabla 22

Pre-test: 10. ¢ Incumple con reportar el trabajo complementario en campo?
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) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Lo
valido acumulado
Casi nunca 1 2,5 2,5 2,5
‘ Ocasionalmente 27 67,5 67,5 70,0
Vilido o
Casi siempre 12 30,0 30,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Resultado del analisis estadistico de frecuencias en el SPSS.
30
67.5%
25
20
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g 15
S 27 30.0%
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0.0% 0.0%
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Nunca Casinunca  Ocasionalmente  Casi siempre Siempre
Porcentaje

Figura 22. Pre-test: 10. ;jIncumple con reportar el trabajo complementario en campo?

Interpretacion:

Los datos estadisticos presentan que el 67.5% del total de encuestados indican que segin su

percepcion ocasionalmente incumplen con reportar el trabajo complementario en campo, el

30.0% casi siempre y el 2.5% casi nunca.
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Tabla 23
Pos-test: 10. ¢ Incumple con reportar el trabajo complementario en campo?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Nunca 25 62,5 62,5 62,5
‘ Casi nunca 14 35,0 35,0 97,5
Vialido ]
Ocasionalmente 1 2,5 2,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Resultado del analisis estadistico de frecuencias en el SPSS.
30
62.5%
25
20
[
= 35.0%
% 15 0 -
§ 25
=10
14
5
2.5%
0.0% 0.0%
0 r 0 0
Nunca Casinunca  Ocasionalmente  Casi siempre Siempre
Porcentaje

Figura 23. Pos-test: 10. ;Incumple con reportar el trabajo complementario en campo?

Interpretacion:
Los datos estadisticos presentan que el 62.5% del total de encuestados indican que
después de la implementacion del plan de gestion de incidencias nunca incumplen con

reportar el trabajo complementario en campo, el 35.0% casi nunca y el 2.5% ocasionalmente.
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Tabla 24
Pre-test: 11. ¢ Con que frecuencia no entrega la orden de trabajo concluida?

) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Casi nunca 2 5,0 5,0 5,0
‘ Ocasionalmente 27 67,5 67,5 72,5
Vialido o
Casi siempre 11 27,5 27,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Resultado del analisis estadistico de frecuencias en el SPSS.
30
67.5%
25
20
e 15
)
3 27.5%
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5 11
5.0%
0.0% 2 1 0.0%
0 0 — 0
Nunca Casinunca  Ocasionalmente  Casi siempre Siempre
Porcentaje

Figura 24. Pre-test: 11. ;Con que frecuencia no entrega la orden de trabajo concluida?

Interpretacion:
Los datos estadisticos presentan que el 67.5% del total de encuestados indican que segliin
su percepcidon ocasionalmente con frecuencia no concluyen la orden de trabajo, el 27.5% casi

siempre y el 5.0% casi nunca.
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Tabla 25
Pos-test: 11. ¢ Con que frecuencia no entrega la orden de trabajo concluida?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Nunca 21 52,5 52,5 52,5
‘ Casi nunca 12 30,0 30,0 82,5
Vialido )
Ocasionalmente 7 17,5 17,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Resultado del analisis estadistico de frecuencias en el SPSS.
25
52.5%
20
15
= 30.0%
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Porcentaje

Figura 25. Pos-test: 11. ;Con que frecuencia no entrega la orden de trabajo concluida?

Interpretacion:
Los datos estadisticos presentan que el 52.5% del total de encuestados indican que
después de la implementacion del plan de gestion de incidencias nunca con frecuencia no

concluye la orden de trabajo, el 30.0% casi nunca y el 17.0% ocasionalmente.
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Tabla 26
Pre-test: 12. ¢ Cerrar las 6rdenes de trabajo concluidas le parece necesario?

) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje (1
valido acumulado
Ocasionalmente 9 22,5 22,5 22,5
Casi siempre 15 37,5 37,5 60,0
Vialido

Siempre 16 40,0 40,0 100,0

Total 40 100,0 100,0

Resultado del analisis estadistico de frecuencias en el SPSS.
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Porcentaje

Figura 26. Pre-test: 12. ;Cerrar las 6rdenes de trabajo concluidas le parece necesario?

Interpretacion:
Los datos estadisticos presentan que el 40.0% del total de encuestados indican que segliin
su percepcion siempre cerrar las érdenes de trabajo concluidas les parece necesario, el 37.5%

casi siempre y el 22.5% ocasionalmente.
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Tabla 27
Pos-test: 12. ¢ Cerrar las 6rdenes de trabajo concluida le parece eficiente?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje L.
valido acumulado
Ocasionalmente 7 17,5 17,5 17,5
‘ Casi siempre 7 17,5 17,5 35,0
Vialido )
Siempre 26 65,0 65,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Resultado del analisis estadistico de frecuencias en el SPSS.
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Figura 27. Pos-test: 12. ;Cerrar las 6rdenes de trabajo concluidas le parece eficiente?

Interpretacion:
Los datos estadisticos presentan que el 65.0% del total de encuestados indican que
después de la implementacion del plan de gestion de incidencias siempre cerrar las 6rdenes de

trabajos concluidas les es imprescindible, el 17.5% casi siempre y el 17.5% ocasionalmente.
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3.2 Prueba de normalidad

Con ayuda del software estadistico SPSS, se debe comprobar la distribucion normal de

la diferencial de los resultados obtenidos en las encuestas Pre-test y Pos-test, realizadas

antes y después de implementar el plan de gestion de incidencias, para lo cual

planteamos las siguientes hipotesis:

Hy: La diferencial de los resultados obtenidos en las encuestas Pre-test y Pos-test tiene
distribucion normal.

Hi: la diferencial de los resultados obtenidos en las encuestas Pre-test y Pos-test es
distinta a la distribucion normal.

Tabla 28
Pruebas de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Diferencial 0,072 40 0,200 0,985 40 0,869

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correcciodn de significacion de Lilliefors

Resultados del analisis de datos en el SPSS.

Interpretacion:

Debido a que la muestra en estudio es menor a 50, se toma el resultado del nivel de
significancia de la prueba de Shapiro-Wilk. Los resultados obtenidos presentan que Sig.=
0.869 > 0.05, la diferencial es distinta a la distribucion normal, por lo que se utilizara la

estadistica no paramétrica para la contrastacion de las hipotesis en estudio.
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3.3 Contrastacion de las hipotesis

3.3.1 Hipotesis general

Hipotesis nula:

Ho: El desarrollo de un plan de gestiéon de incidencias no influye en reducir las
penalidades impuestas por Sedapal a la empresa Consersa.

Hipotesis alterna:

Hi: El desarrollo de un plan de gestion de incidencias influye en reducir las penalidades
impuestas por Sedapal a la empresa Consersa.

Tabla 29
Prueba de los rangos asignados de Wilcoxon de la hipotesis general

Rangos
N Rango Suma de
promedio rangos
PENALIDADES_IMPUESTAS _ Rangos negativos 402 20,50 820,00
POR_SEDAPAL_POS-TEST Rangos positivos ob 0,00 0,00
PENALIDADES IMPUESTAS E 0
POR_SEDAPAL PRE-TEST mpates
Total 40

a. PENALIDADES _IMPUESTAS_POR_SEDAPAL_POS < PENALIDADES_IMPUESTAS POR_SEDAPAL PRE
b. PENALIDADES IMPUESTAS POR_SEDAPAL POS > PENALIDADES IMPUESTAS POR_SEDAPAL PRE

c. PENALIDADES IMPUESTAS POR SEDAPAL POS =PENALIDADES IMPUESTAS POR SEDAPAL PRE

Resultados del analisis de dos muestras relacionadas en el SPSS.

Interpretacion:
Los resultados presentan los rangos y suma de rangos de la suma de puntajes de los
encuestados en estudio, sobre su opinion respecto a las penalidades impuestas por Sedapal a la

empresa Consersa.
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Fijamos el nivel de significancia alfa, 0. = 0.05
Donde:

Ol es igual a la probabilidad de rechazar la hipétesis nula Ho, cuando esta es mayor al

valor de significancia P, obtenida de la prueba unilateral.

Con ayuda del software estadistico SPSS se tienen los siguientes valores que ubicamos en la

tabla de la siguiente forma:

Tabla 30
Estadisticos de prueba de la hipétesis general

Estadistico de Prueba Prueba Bilateral Prueba Unilateral
Valor calculado Valor de significancia Valor de significancia
A Py P = ﬂ
2
5.515 0,000000034918 0,000000017459

Resultados del analisis de dos muestras relacionadas en el SPSS.

Decision:
Como P = 0.000000017459 < 0. = 0.05, se rechaza la hipdtesis nula Ho y nos quedamos
con la hipotesis alterna Hi, es decir que hay evidencia estadistica para afirmar que el

desarrollo de un plan de gestion de incidencias influye en reducir las penalidades impuestas

por Sedapal a la empresa Consersa.
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3.3.2 Hipotesis especificas

3.3.2.1 Hipotesis especifica 1

Ho: El desarrollo de un plan de gestion de incidencias no influye en reducir el
incumplimiento de iniciar el trabajo a tiempo en la ejecucion de la orden de
trabajo emitida por Sedapal a la empresa Consersa.

Hi: El desarrollo de un plan de gestion de incidencias influye en reducir el
incumplimiento de iniciar el trabajo a tiempo en la ejecucion de la orden de
trabajo emitida por Sedapal a la empresa Consersa.

Tabla 31
Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon de la hip6tesis especifica 1

Rangos
Rango Suma de
promedio rangos
NIVEL INCUMPLIMIENTO DEL Rangos negativos 302 21,00 819,00
TIEMPO_EJECUCION_ POS-TEST Rangos pOSitiVOS b 1,00 1,00
NIVEL INCUMPLIMIENTO_DEL E o
TIEMPO_EJECUCION_PRE-TEST mpates
Total 40

a. NIV_INCUMPLIMIENTO TIEMPO_EJECUCION_POS < NIV_INCUMPLIMIENTO TIEMPO EJECUCION PRE
b. NIV_INCUMPLIMIENTO_TIEMPO_ EJECUCION_POS > NIV_INCUMPLIMIENTO TIEMPO EJECUCION_PRE

¢. NIV_INCUMPLIMIENTO TIEMPO_EJECUCION_POS = NIV_INCUMPLIMIENTO TIEMPO_EJECUCION_PRE

Resultados del analisis de dos muestras relacionadas en el SPSS.

Interpretacion:
Los resultados presentan los rangos y suma de rangos de la suma de puntajes de los
encuestados en estudio, sobre su opinidon respecto al nivel de incumplimiento del tiempo de

ejecucion de las penalidades impuestas por Sedapal a la empresa Consersa.
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Ol es igual a la probabilidad de rechazar la hipétesis nula Ho, cuando esta es mayor al

valor de significancia P, obtenida de la prueba unilateral.

Con ayuda del software estadistico SPSS se tienen los siguientes valores que ubicamos en la

tabla de la siguiente forma:

Tabla 32
Estadisticos de prueba de la hip6tesis especifica 1

Estadistico de Prueba Prueba Bilateral Prueba Unilateral
Valor calculado Valor de significancia Valor de significancia
A Py P = ﬂ
2
5.529 0,000000032278 0,000000016139

Resultados del calculo de datos obtenidos en el SPSS.

Decision:

Como P = 0.000000016139 < 0 = 0.05, se rechaza la hipotesis nula Ho y nos quedamos

con la hipétesis alterna Hi, es decir que hay evidencia estadistica para afirmar que reducir el

nivel de incumplimiento del tiempo de ejecucion reduce las penalidades impuestas por

Sedapal a la empresa Consersa.
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3.3.2.2 Hipotesis especifica 2:

HO: El desarrollo de un plan de gestion de incidencias no influye en reducir el
incumplimiento de eliminar desmonte y residuos so6lidos en la ejecucion de la
orden de trabajo emitida por Sedapal a la empresa Consersa.

H1: El desarrollo de un plan de gestion de incidencias influye en reducir el
incumplimiento de eliminar desmonte y residuos so6lidos en la ejecucion de la
orden de trabajo emitida por Sedapal a la empresa Consersa.

Tabla 33
Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon de la hip6tesis especifica 2

Rangos
Rango Suma de
promedio rangos
NIVEL_INCUMPLIMIENTO_DEL_ Rangos negativos 37% 20,95 775,00
PROCESO_EJECUCION_POS-TEST Rangos positivos b 2,50 5,00
NIVEL INCUMPLIMIENTO DEL E e
PROCESO_EJECUCION PRE-TEST - Pates
Total 40

a. NIV_INCUMPLIMIENT PROCESO EJECUCION POS<NIV_INCUMPLIMIENTO PROCESO EJECUCION PRE
b. NIV_INCUMPLIMIENT PROCESO_EJECUCION POS>NIV_INCUMPLIMIENTO PROCESO EJECUCION PRE

¢. NIV_INCUMPLIMIENT PROCESO_EJECUCION POS=NIV_INCUMPLIMIENTO PROCESO_EJECUCION PRE

Resultados del analisis de dos muestras relacionadas en el SPSS.

Interpretacion:
Los resultados presentan los rangos y suma de rangos de la suma de puntajes de los
encuestados en estudio, sobre su opinion respecto al nivel de incumplimiento del proceso de

ejecucion de las penalidades impuestas por Sedapal a la empresa Consersa.
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Ol es igual a la probabilidad de rechazar la hipétesis nula Ho, cuando esta es mayor al

valor de significancia P, obtenida de la prueba unilateral.

Con ayuda del software estadistico SPSS se tienen los siguientes valores que ubicamos en la

tabla de la siguiente forma:

Tabla 34
Estadisticos de prueba de la hip6tesis especifica 2

Estadistico de Prueba Prueba Bilateral Prueba Unilateral
Valor calculado Valor de significancia Valor de significancia
A Py P = ﬂ
2
5.393 0,000000069292 0,000000034646

Resultados del calculo de datos obtenidos en el SPSS.

Decision:

Como P = 0.000000034646 < O = 0.05, se rechaza la hipotesis nula Ho y nos quedamos

con la hipétesis alterna Hi, es decir que hay evidencia estadistica para afirmar que reducir el

nivel de incumplimiento del proceso de ejecucion reduce las penalidades impuestas por

Sedapal a la empresa Consersa.
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3.3.2.3 Hipotesis especifica 3:

Ho: El desarrollo un plan de gestion de incidencias no influye en reducir el
incumplimiento de presentar orden de trabajo al dia siguiente de concluida la
ejecucion de la actividad emitida por Sedapal a la empresa Consersa.

Hji: El desarrollo un plan de gestion de incidencias influye en reducir el incumplimiento
de presentar orden de trabajo al dia siguiente de concluida la ejecucion de la
actividad emitida por Sedapal a la empresa Consersa.

Tabla 35
Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon de la hipotesis especifica 3

Rangos
Rango Suma de
promedio rangos
NIVEL_INCUMPLIMIENTO_DEL_ Rangos negativos 39? 20,00 780,00
TRABAJO_CONCLUIDO PRE-TEST Rangos pOSitiVOS ob 0,00 0,00
NIVEL INCUMPLIMIENTO DEL E e
TRABAJO_CONCLUIDO POS-TEST ' 1P3tes
Total 40

a. NIV_INCUMPLIMIENT TRABAJO CONCLUIDO_POS<NIV_INCUMPLIMIENT TRABAJO CONCLUIDO PRE
b. NIV_INCUMPLIMIENT _TRABAJO CONCLUIDO_POS>NIV_INCUMPLIMIENT TRABAJO _CONCLUIDO_PRE

c. NIV_INCUMPLIMIENT_TRABAJO_CONCLUIDO_POS=NIV_INCUMPLIMIENT_TRABAJO_CONCLUIDO_PRE

Resultados del analisis de dos muestras relacionadas en el SPSS.

Interpretacion:
Los resultados presentan los rangos y suma de rangos de la suma de puntajes de los
encuestados en estudio, sobre su opinidon respecto al nivel de incumplimiento del trabajo

concluido de las penalidades impuestas por Sedapal a la empresa Consersa.
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Fijamos el nivel de significancia alfa, 0. = 0.05
Donde:
Ol es igual a la probabilidad de rechazar la hipétesis nula Ho, cuando esta es mayor al

valor de significancia P, obtenida de la prueba unilateral.

Con ayuda del software estadistico SPSS se tienen los siguientes valores que ubicamos en la

tabla de la siguiente forma:

Tabla 36
Estadisticos de prueba de la hip6tesis especifica 3

Estadistico de Prueba Prueba Bilateral Prueba Unilateral
Valor calculado Valor de significancia Valor de significancia
A Py P = ﬂ
2
5.460 0,0000000047554 0,000000023777

Resultados del analisis de dos muestras relacionadas en el SPSS.

Decision:
Como P = 0.000000023777 < 0. = 0.05, se rechaza la hipdtesis nula Ho y nos quedamos
con la hipétesis alterna Hi, es decir que hay evidencia estadistica para afirmar que reducir el

nivel de incumplimiento del trabajo concluido reduce las penalidades impuestas por Sedapal a

la empresa Consersa.
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3.4 Resultados econémicos
Los resultados que se presentan a continuacién fueron obtenidos luego de implementar
el Plan de Gestion de Incidencias, realizado durante el primer trimestre del afio 2018.

Tabla 37
Reduccion de las penalidades impuestas por Sedapal

Ocurrencia de Penalidad Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic
Por no iniciar el trabajo a tiempo 6 3 1 2 1 1 1
Por no eliminar desmonte y residuos solidos 4 2 3 1 2 1 1
Por no presentar OT al dia siguiente de concluida 5 3 1 2 2
Por no concluir la ejecucion del trabajo 2 1 2 1 1 1 1
Por no entregar los materiales retirados 1 1 1 1 1 1 1
Por no disponer de los materiales requeridos 1 1 1 1 1
Por no contar con la maquinaria y equipo requerido 1 1 1 1 1
Por presentar informacion falsa o errada 1 1 1 1
Por no cumplir con las especificaciones técnicas 1 1
Ordenes de Trabajo Penalizadas 183 11 9 7 4 2 6 5 1 4 3 4

3500
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OT Penalizadas
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= OT Concluidas

1000 m OT Emitidas

500

Figura 28. Reduccion de las penalidades impuestas por Sedapal
Fuente: Constructora y Servicios S.A.
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Para obtener el valor econémico de cada penalidad impuesta por Sedapal se utiliza la tabla de

Penalidades y Multas que se encuentra en las bases del contrato.

Tabla 38
Valorizacién de las penalidades impuesta por Sedapal

Ocurrencia de Penalidad Cantidad Multa Valorizacion
Por no iniciar el trabajo a tiempo 15 20x K S/. 62,250.00
Por no eliminar desmonte y residuos solidos 14 10x K S/.29,050.00
Por no presentar OT al dia siguiente de concluida 13 2xK S/.5,395.00
Por no concluir la ejecucion del trabajo 9 10x K S/. 18,675.00
Por no entregar los materiales retirados 7 20x K S/.29,050.00
Por no disponer de los materiales requeridos 5 20x K S/. 20,750.00
Por no contar con la maquinaria y equipo requerido 5 5xK S/. 5,187.50
Por presentar informacion falsa o errada 4 I5xK S/.12,450.00
Por no cumplir con las especificaciones técnicas 2 25x K S/.10,375.00
Valorizacion de las Penalidades 74 S/.193,182.50
PENALIDAD OCURRENCIA MULTA
5 MAQUINARIAS Y EQUIPOS
5.1 Por no contar con la maquinaria y equipo requerido 5xK
6 CALIDAD DE EJECUCION
6.1 Por no cumplir con las especificaciones técnicas 25x K
7 MATERIALES
7.2 Por no disponer de los materiales requeridos 20x K
7.4 Por no entregar los materiales retirados 20x K
8 INICIO DE TRABAJO Y TRABAJO INCONCLUSO
8.1 Por no iniciar el trabajo a tiempo 20x K
8.4 Por no eliminar desmonte y residuos solidos 10x K
8.3 Por no concluir la ejecucion del trabajo 10xK
9 INFORMACION
9.2 Por no presentar OT al dia siguiente de concluida 2xK
9.3 Por presentar informacion falsa o errada 15xK

K =5 % de la UIT del aiio vigente

Figura 29. Penalidades y Multas

Fuente: Bases del contrato (Concurso Publico N° 0003-2014-SEDAPAL, pags. 247-249).
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La reduccion en la cantidad de las penalidades impuestas por Sedapal a la empresa Consersa

se refleja en la disminucion del pago de multas.
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Figura 30. Valorizacion de las penalidades impuesta por Sedapal
Fuente: Constructora y Servicios S.A.
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La cantidad de las ordenes de trabajo penalizadas es igual a la cantidad de multas impuestas
por Sedapal, de los resultados obtenidos hasta el cierre del afio 2019, podemos observar que

después de la implementacion del Plan de Gestion de Incidencias esta redujo.

35000
0.9%
30000 13 0.5% 3%
0.8% 74 30
0.4% 104
25000 56
20000
OT Penalizadas
15000 = OT Concluidas
® OT Emitidas
10000
5000
0 T T T T 1
2015 2016 2017 2018 2019

Figura 31. Reduccion de multas impuestas por Sedapal
Fuente: Constructora y Servicios S.A.
Interpretacion:

Los resultados presentan la reduccion de las multas impuestas por Sedapal a la empresa
Consersa, que redujo del 0.9% que representa 137 ordenes de trabajo penalizadas en el afo
2017, al 0.2% que representa 74 o6rdenes de trabajo penalizadas en el afio 2019, en relacion al

total de las 6rdenes de trabajo emididas en cada afio.
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Teniendo la referencia de que la empresa Consersa tiene una valorizacion promedio anual
aprobada por Sedapal de S/.1 700,000.00 (un milléon setecientos mil soles), a razon de las

ordenes de trabajo concluidas sin penalidad.

S/.2,500,000.00

23%

S/.2,000,000.00 5‘/.‘384',95‘2?50——1‘1'%
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S/.1,000,000.00

S/. 500,000.00

S/.0.00

Valorizacion de Multas  Valorizacién Promedio Anual

Figura 32. Valorizacion de multas impuestas por Sedapal
Fuente: Constructora y Servicios S.A.
Interpretacion:

Los resultados presentan la reduccion de la valorizaciéon de multas impuestas por
Sedapal a la empresa Consersa, del 23% que representa S/.384,652.50 en el afio 2017, al 10%
que representa S/.175,182.00 en el afio 2019, en relacion a la valorizacion promedio anual que

factura la empresa Consersa a Sedapal.
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La valorizacion de las penalidades es igual a la valorizacién de multas impuestas por Sedapal,
la diferencia entre de la valorizacion promedio anual de la empresa Consersa y la valorizacion

de multas impuestas por Sedapal sera la ganancia obtenida.

S/. 1,800,000.00

5/.1 0.00 s/.1 0.00
89% 90%
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2017 2018 2019
| Valorizaciéon Promedio S/. 1,700,000.00 S/. 1,700,000.00 S/. 1,700,000.00
Valorizacion de Multas S/.384,952.50 S/.193,182.50 S/.175,182.00
Ganancia obtenida S/.1,315,047.50 S/.1,506,817.50 S/.1,524,818.00

Figura 33. Incremento de las ganancias por concepto de la reduccion de multas
Fuente: Constructora y Servicios S.A.
Interpretacion:

Los resultados presentan el incremento de las ganancias de la empresa Consersa por
concepto de la reduccion de multas impuestas por Sedapal, del 77% que representa
S/.1 315,047.50 en el afio 2017, al 90% que representa S/.1 524,818.00 en el afio 2019, en

relacion a la valorizacion promedio anual.
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IV. DISCUSION

El presente estudio de investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre el
desarrollo de un plan de gestion de incidencias y reducir las penalidades impuestas por
Sedapal a la empresa Consersa.

El autor Cerquin, C. (2018), con la investigacion: “Propuesta de mejora en el proceso de
atencion de ordenes de inspeccion del consorcio Eulen Acciona contratista de Sedapal en la
zona centro en el afio 2018”, planteo la utilizaciéon de cuadros historicos de informacion para
elaborar los diagramas de Gantt y Pareto, a fin de poder identificar de manera grafica el
problema, asimismo para definir los tiempo y procesos que no dan valor a la gestion actual, se
redisefio el diagrama de actividades con la finalidad de agilizar el proceso de atencion de las
ordenes de inspeccion. Estoy de acuerdo con su investigacion debido a que con la ayuda de los
diagramas mencionados se obtuvo la representacion grafica de las variaciones del fendmeno o
causa del problema identificado y las relaciones que tiene con otros elementos, con el fin de

demostrar la solucion del problema planteado.
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El autor Loayza, A. (2015), con la investigacion: “Modelo de gestion de incidentes,
aplicando ITIL v3.0 en un organismo del Estado Peruano”, plantio un modelo de gestion de
incidentes aplicando las buenas practicas de la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacion o ITIL, con el proposito de mejorar la calidad de los servicios de TI, ofrecidos
por la entidad en estudio. La aplicacion de un nuevo modelo de gestion de incidentes implicd
la formalizacion del proceso, de tal manera que se modificaron algunos procedimientos. Estoy
de acuerdo con su investigacion debido a que se modelo la solucidén del problema planteado
con la aplicaciéon de las buenas practicas de la ITIL, modelo sirvi6 de guia para el
planteamiento del procedimiento para la ejecucion de las ordenes de trabajo establecido en el
desarrollo del plan de gestion de incidencias.

Los autores Zegarra, F. & Cancho, W. (2014), con la investigacion: “Sistema de gestion
de las actividades comerciales en campo para una empresa proveedora de agua potable”,
plantearon desarrollar un sistema de gestion de las actividades en campo que realiza el
personal del consorcio, Lima Actividades Comerciales LAC para la empresa Sedapal,
actividades que son registradas mediante el uso de dispositivos moviles y que para el
desarrollo del sistema se requiere una aplicacion mévil que debe ser instalada en los equipos
de comunicacion. Estoy casi en desacuerdo con su investigacion debido a que no todas las
empresas tienen la posibilidad de poder contar con dispositivos moviles de tltima generacion
en la que se pueda instalar la aplicacion moévil necesaria para el desarrollo del sistema que
propone realizar, como lo es en el caso de la empresa Consersa, en donde se realizo el estudio,
pero si se tomo en cuenta el establecer una mayor comunicacion de dialogo entre el personal
en campo, el radioperador y personal administrativo de la empresa, necesarios para agilizar la

ejecucion de las actividades requeridas por Sedapal.



81

V. CONCLUSIONES

De los resultados obtenidos en las encuestas Pre-test y Pro-test, realizadas antes y después de
implementar el desarrollo del plan de gestion de incidencias respectivamente, se concluye lo
siguiente:

% La implementacion del plan de gestion de incidencias redujo un 27% el incumplimiento
del tiempo de ejecucion de las ordenes de trabajo, en comparacidon a cuando aiun no se
contaba con éste (ver anexo 3).

Los resultados de las encuestas, muestra que antes de la implementacion del plan de
gestion de incidencias se contaba con un 71% de incumplimiento del tiempo de ejecucion
de la orden de trabajo, pero que después de la implementacion del plan de gestion de
incidencias el incumplimiento del tiempo de ejecucion de la orden de trabajo redujo a
un 44%.

¢ La implementacion del plan de gestion de incidencias redujo un 23% el incumplimiento
del proceso de ejecucion de las 6rdenes de trabajo, en comparacion a cuando ain no se

contaba con éste (ver anexo 3).
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Los resultados de las encuestas, muestra que antes de la implementacion del plan de
gestion de incidencias se contaba con un 70% de incumplimiento del proceso de ejecucion
de la orden de trabajo, pero que después de la implementacion del plan de gestion de
incidencias el incumplimiento del proceso de ejecucion de la orden de trabajo redujo a
un 47%.

La implementacion del plan de gestion de incidencias redujo un 25% el incumplimiento
del trabajo concluido de las ordenes de trabajo, en comparacién a cuando aun no se
contaba con éste (ver anexo 3).

Los resultados de las encuestas, muestra que antes de la implementacion del plan de
gestion de incidencias se contaba con un 70% de incumplimiento del trabajo concluido de
la orden de trabajo, pero que después de la implementacion del plan de gestion de
incidencias el incumplimiento del trabajo concluido de la orden de trabajo redujo a

un 45%.
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VI. RECOMENDACIONES

Para el mantenimiento de una mejora continua en el procedimiento de la gestion de

incidencias se recomienda lo siguiente:

» Definir las estrategias de mejora continua del plan de gestion de incidencias
implementado, para que de esta manera se pueda asegurar la no ocurrencia de penalidad en
futuros contratos, de ser necesario adaptar el existente.

» Realizar capacitaciones continuas para el personal nuevo y antiguo de la empresa,
indicando la importancia de cumplir con los tiempos de atencion determinado en el plan
de gestion de incidencias implementado.

» Tomar las acciones necesarias para llevar a cabo la propagacion del procedimiento
correcto para la ejecucion de las ordenes de trabajo, determinado en el plan de gestion de
incidencias implementado.

» Realizar reportes mensuales con el cual se medira la eficiencia del plan de gestion de

incidencias, comparando la cantidad de penalidades impuestas mensualmente.
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Titulo: Desarrollo de un plan de gestion de incidencias para reducir las penalidades impuestas
por Sedapal a la empresa Consersa.

Planteamiento del

3) (En qué medida el
desarrollo un plan de
gestion de incidencias
influye en reducir el
incumplimiento de
presentar OT al dia
siguiente de concluida
la ejecucion de la
actividad emitida por
Sedapal a la empresa
Consersa?

3) Establecer la
estructura de los
formatos para el
llenado de las
ordenes de trabajo
segun la actividad
emitida por
Sedapal a la
empresa Consersa.

3) El desarrollo un
plan de gestion de
incidencias influye en
reducir el
incumplimiento de
presentar OT al dia
siguiente de concluida
la ejecucion de la
actividad emitida por
Sedapal a la empresa
Consersa.

ordenes de trabajo.
- Estado de las
ordenes de trabajo.
- Cantidad de las
ordenes de trabajo
concluidas.

Problema Objetivos Hipotesis Operacionalizacién | Metodologia
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General General General Variables Investigacion
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Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

89

Encuesta Pre-test

Sigendo la escala valorativa, marcar con uma “X la alternativa con la que se sienta mas
identificado. “Pedimos ser honestos con sus respuestas”™. Gracias.

1:Nunca 2: Casinmnca 3: Ocasionalmente  4: Casi siempre

NIVEL DE INCUMPLIMIENTO DEL TIEMPO DE EJECUCION 1
1. jIncimple con el tiempo de micio del trabajo en canpo?
2. Incumple con el tiempo de término del trabajo en campo?
3. ;Con que frecuencia no micia el trabajo a tiempo?

4. ;Identificar las drdenes de trabajo le parece necesano?
NIVEL DE INCUMPLIMIENTO DEL PROCESO DE EJECUCION 1
5. jIncumple con reportar el micio del trabajo en campo?

6. jIncumple con reportar el témmno del trabajo en campo?

7. iCon que frecuencia no elimma el desmonte y residuos solidos?
. ;Controlar las ordenes de trabajo le parece necesario?

NIVEL DE INCUMPLIMIENTO DEL TREABAJO CONCLUIDMD 1
9. {Incumple con reportar el trabajo conchiido en campo?

10. ;Incumple con reportar el trabajo complementario en campo?
11. ;Con que frecuencia no entrega la orden de trabajo conchnda?
12. jCerrar las ordenes de trabajo conchnidas le parece necesario?
FRIORIDAD DE LA ORDEN DE TREABAJO 1
13. ;Mostrar en la hista de trabajo la priondad de la orden le sera atil?

14. ;Mostrar en la lista de trabajo la hora de gensrada la orden le serd fil?
15. ;La hsta de trabajo le permite el identificar Ia actividad de 1a orden?
ESTADD DE LA OEDEN DE TRABAJO 1
16. ;Mostrar en la hista de trabajo el estado actual de la erden le sera ahl?
17. ;Ordenar Ia lista de trabajo segtin antigfiedad de la orden le serd Ghl?
18. ;La lista de frabajo le permite controlar la ejecucién de la orden?
TERMINO DE LA ORDEN DE TRABAJO 1
159. ;Conocer el fiempo max para conchur 1a orden de trabajo le sera anl?
20. ;Reprogramar en la lista de trabajo las drdenes sin concluir le serd dtil?
21. ;El contemido actual de la hsta de trabajo le parece suficiente?
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Gracias por su participacion.
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Encuesta Pos-test

identificado. “Pedimos ser honestos con sus respuestas”. Gracias.

1:Nunca 2: Casinmnca 3: Ocasionalmente  4: Casi siempre

:UII

Sigendo la escala valorativa, marcar con uma “X7 la alternativa con la que se sienta mas

NIVEL DE INCUMPLIMIENTO DEL TIEMPO DE EJECUCION

1

(=)

1. jIncimple con el tiempo de micio del trabajo en canpo?

2. Incumple con el tiempo de término del trabajo en campo?

3. ;Con que frecuencia no micia el trabajo a tempo?

4. Jdentificar las drdenes de trabajo le parece eficiente?

NIVEL DE INCUMPLIMIENTO DEL PROCESO DE EJECUCION

5. jIncumple con reportar el micio del trabajo en campo?

6. jIncumple con reportar el térmno del trabajo en campo?

7. iCon que frecuencia no elimma el desmonte y residuos solidos?

. ;Controlar las ordenes de trabajo le parece eficiente?

NIVEL DE INCUMPLIMIENTO DEL TRABAJO CONCLUIIM

[

9. {Incumple con reportar el trabajo conchnde en campo?

10. ;Incumple con reportar el trabajo complementario en campo?

11. ;Con que frecuencia no entrega la orden de trabajo conchnda?

12. jCerrar las ordenes de trabajo conchudas le parece eficiente?

FRIORIDAD DE LA ORDEN DE TRABAJO

[

13. ;Mostrar en la lista de frabajo Iz priondad de ka crden le es atl?

14. ;Mostrar en la lista de trabajo ks hora de generada la orden le es ahl?

15. ;La hsta de trabajo le permite el identificar a actinidad de la orden?

ESTADD DE LA OEDEN DE TREABAJO

[

16. ;Mostrar en la lista de frabajo el estado actual de la orden le es 4hl?

17. ;Ordenar 1a hsta de trabajo segin anhiziiedad de la orden le es whl?

18. ;La hsta de frabajo le permite confrolar la ejecucion de la orden?

TERAMINO DE LA ORDEN DE TEABAJO

[

159. ;Conocer el fiempo max para conchur 1a orden de trabajo le es ahl?

20. ;Feprogramar en la hista de trabajo las drdenes sin conchunr le es ail?

21. ;El contemido actual de la hsta de trabajo le parece suficiente?

Gracias por su participacion.
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Resumen de los resultados obtenidos en la Encuesta Pre-test y la Encuesta Pos-test.

NIVEL DE NIVEL DE NIVEL DE TOTAL DE LOS
INCUMPLIMIENTO | INCUMPLIMIENTO | INCUMPLIMIENTO RESULTADOS
DEL TIEMPO DE DEL PROCESO DE DEL TRABAJO OBTENIDOS DE LAS
EJECUCION EJECUCION CONCLUIDO ENCUESTAS

MUESTRA | PRE-TEST | POS-TEST | PRE-TEST | POS-TEST | PRE-TEST | POS-TEST | PRE-TEST | POS-TEST
1 12 8 16 8 13 8 41 24
2 15 8 14 8 15 11 44 27
3 14 11 14 10 14 7 42 28
4 12 6 14 7 14 9 40 22
5 11 12 15 11 14 10 40 33
6 14 12 16 10 13 7 43 29
7 14 7 13 7 14 7 41 21
8 15 10 13 9 12 9 40 28
9 15 8 15 11 12 8 42 27
10 15 10 14 10 15 10 44 30
11 11 8 14 8 11 8 36 24
12 15 10 14 10 15 9 44 29
13 13 7 14 7 13 13 40 27
14 14 8 14 8 13 8 41 24
15 13 9 15 10 13 11 41 30
16 16 8 12 8 14 8 42 24
17 15 8 13 9 13 8 41 25
18 14 11 14 8 12 11 40 30
19 13 8 13 8 14 8 40 24
20 13 9 15 10 15 11 43 30
21 15 8 16 8 14 8 45 24
22 14 10 14 12 15 11 43 33
23 15 8 12 8 15 8 42 24
24 17 10 15 12 14 10 46 32
25 15 8 15 8 13 8 43 24
26 16 11 14 10 14 8 44 29
27 13 6 14 6 13 6 40 18
28 13 11 14 13 14 10 41 34
29 17 13 15 10 16 10 48 33
30 14 8 12 8 16 8 42 24
31 14 7 16 8 13 6 43 21
32 15 8 13 14 15 10 43 32
33 13 9 12 9 16 11 41 29
34 17 8 17 7 15 8 49 23
35 15 10 15 10 14 11 44 31
36 15 8 13 14 14 7 42 29
37 14 10 13 13 13 12 40 35
38 14 7 14 7 15 7 43 21
39 13 10 13 12 14 11 40 33
40 13 8 14 11 16 8 43 27
s 566 356 563 377 558 359 1687 1092
% 71% 45% 70% 47% 70% 45% 70% 46%

Reduccién 26% 23% 25% 25%
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Datos originales recogidos a través de la Encuesta Pre-test.

- |5 ~ | e
_)__m Elglglalglelaigiolylgle|slelgigioeeeeea|leloged ey eed oS0 RS
o E4444444444344444444444444444444444444444m7
= o
(-9
-4
g 3 <
we o T3544434225153334324545543434663565443546%o/
=) o
2 o
-4
g 3 <
we T6444563354444452343564255444526327533434&oO
o2z _._.L111111111111111111111111111111111111111157
=) o
2 o
-4
g 3 <
we e T2542144555153436543354575633744537554433%o/
=) o
2 o
. ~N
m H4543434355353434534445544444553555534555m
DWMW H4333433333233333234333443333434443343334ﬂ
- =L =
WN_DInC . —
MMLW m3344343324334333333433333334443343333434B
wWws
o0 —
Z o...2434334323343344333444333433343334343333B
o
mE &5544554455543443334554355354535545434545U
(a]
4
wiwoZ ™
DW.._._\..“,nlu 7.4344343434343333443433333333334324443333B
- =30
w D
>a @ . o
S RK oo ong|lo|onfco|o|tons|o|ot(on|o|t ||| ||| ||| N
2 PJ6 —
D o w
O w —
Z 0 _.14333433343334443333343333434334234433333B
—
mE 4"4543354555345435544354555544555535534434ﬂ
20
w = o
Dwm,nlu &2433333434334344343333443433433334344333B
I.|MC
w = =)
o W o
WMTK L3333233343342433333434343333433344343443B
o
Dow
w
O ~
WD 1m3343334333242334433343344433433434443333B
oldNm|s|n VN a|ofdla|md VN o|damglnv No ol
C AN FINOIN0|O G| ||| ||| =N N NNNNNSS SB[ oon|ooo|lelsWN




93

Datos originales recogidos a través de la Encuesta Pos-test.
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4. Evidencia de similitud digital
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1. Introduccion
El presente documento desarrolla um plan de gestion de incidencias para la atencidn oportuna
de las drdenes de trabajo enuhdas por Sedapal.
La orden de trabajo puede ser uma actividad de emergencia o programada, segim el
requenmiento de la incidencia ocurnda.
El plan de gestion de mcidencias establece el procedimiento adecuado para la ejecucion de
las ordenes de trabajo, con el proposito de que el personal encargado de ejecutar estas labores

proceda en forma correcta y eficiente.

2. Proposito
Presentar en forma ordenada y resumida las acciones puntuales a realizar para la ejecucion de
la orden de trabajo de tipo emergemcia o programada considerando las caracterishicas
actuales de operacidn y plazos establecidos del contrato vigente, mejorando asi el servicio
que presta Consersa a Sedapal.

3. Alcance
Comprende desde la recepcion de la orden de trabajo, hasta pasar por todos los estados del
proceso de ejecucion de la actividad gque se encuentran establecidos por Sedapal en el

Sistema de Gestion de Incidencias Operativas (SGIO).

4. Base Legal
* Concurse Pablico N® 0003-2014-Sedapal “Servicio de Mantenimiento Comectivo de
Sistemas de Agua y Alcantarillado en el Ambito de la Gerencia de Servicios Centro “.

= Confrato de prestacion de Servicios N* 425-2014-5edapal

Plan de Gestion de Incidencias 4
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5. Definicion de Terminos

Actividad de Emergencia (E)

Es todo aguel que afecta la contimidad de los servicios de agna o desagie debiendo ser
atendidos oporhunamente ¥ priontariamente, el mismo que se considera como mantenimiento
comectivo de reparacion inmediata.

Actividad Programada (F)

Es producto de la evalnacién que se realiza en los sistemas de agua potable y alcantanlladlo,
la cual se planifica en fimcion al recurse presupuestal o trabajos que permitan mejorar
nuestros sistemas, las mismas gque se considera como mantenimiento preventive yio
correctivo de reparacion inmediata.

Orden de Trabajo (OT)

Es toda actividad emifida por Sedapal via red interconectada a través del SGIO, para ejecutar
las actividades mantemimiento correctivo de los sistemas de agua potable y alcantanllado,
durante las 24 horas del dia de todo el afio, de acuerdo con las disposiciones especificas,
técmicas y demas consideraciones del contrato vigente.

Sistema de Gestion de Incidencias Operativas [5GI0)

Es uno de los sistemas corporafivos de Sedapal. con este sistema se pueden atender a tiempos
las roturas de tuberias y repararlas, asi como sectonzar la zona afectada donde se produjo una
meidencia.

Sistema Interno de Control Operativo (SICO)

Es el sistema que wtiliza el radioperador de Consersa, para la gestion de las drdenes de
trabajo generadas por Sedapal, esté facilita el sepuumiento y control de la orden.

Plan de Gestion de Incidencias 5
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6. Gestion de la incidencia u Orden de Trabajo

Procedimiento para la ejecucidn de 1a OT de Emergencia

Sedapal genera la orden de trabajo (OT) en el sistemna de gestion de mcidencias
operativas (SGI0) en estado “Pendiente”. En algunas ocasiones por fallas en el sistema,
las drdenes de trabajo pueden ser verbales o escritas, las cuales serdn remitidas via comeo
electronico a Consersa, debiendo el personal encargado solicitar su regularizacidén dentro
de las 24 horas siguientes.

El radioperador de Conserza revisa permanentemente el sistema de gestion de incidencias
operativas (SGI0) de Sedapal y verifica la orden de trabajo (OT) emitida; asi mismo debe
registrar la orden de trabajo en el sistema imferno de confrol operative (SICO) de
Consersa para su control y seguimiento.

Para el caso de una actividad de emergencia, el radioperador conmmica de mmediato la
orden de trabajo (OT) al operano /o cuadnlla en campo.

El operano y/o cuadrlla llega al lngar de trabajo., y reporta el micio del trabajo al
radioperador, que registra la fecha y hora de micio en el sistema de gestion de incidencias
operativas (SGI0) y actualiza la orden de trabajo (OT) al estado “Trabajande™.

El operario y'o cuadrilla soluciona la actividad, v reporta reportar al radioperador, que
registra la fecha y hora de atencion en el sistema de gestion de mcidencias operativas
(SGIO) y actualiza la orden de trabajo (OT) al estado “Atendido™.

El operario y/o cuadrilla termina con el resane y eliminacion de desmonte, al final de su
tumo entrega al radioperador el formato de cada ordemo de trabajo (ver amexo 1 al 7)

conclnida, para actualizar la orden de trabajo (OT) al estado “Conclaide™; de no conchur

Plan de Gestion de Incidencias 6
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yio haberse generado alpuma actividad complementana durante la ejecucion del trabajo en
campo, e Teprogramari la orden.

- Del formato, el técnico mformatico de Consersa registra los mateniales y actividades
complementarias en el sistema de geston de mcidencias operativas (SGIO) para
actualizar la orden de trabajo (OT)) al estado “Resuelto™.

- El técmico mformatico mmprime la orden de trabajo (OT) del sistema de gestion de
incidencias operativas (SGI0) y la entrega a Sedapal para su aprobacion, se imprime dos
copias de cada orden, uno para la supervision de Sedapal y el otro para Consersa, segiin
las actividades realizadas se deben entregar las ordenadas a las dreas comespondientes de
Sedapal para su revisidn, aprobacion y firma comespondiente, éstas también deben estar
visadas por los mgemieros residentes autorizados por Consersa y ser presenfadas a
Sedapal maximo a las 24 horas de conchudo el trabajo.

- Sedapal supervisa la orden presentada por Consersa, si no es conforme se devaelve para
que el personal encargado levante las observaciomes, las cuales también deben ser
actualizadas en el sistema de gestion de mcidencias operativas (3GIO) asi se procedera
hasta que sea aprobada la orden, una vez saneada todas las observaciones, el Ingemiero
responsable de la supervision de Sedapal firma y entrega una copia a Consersa, la ofra
copia la archiva y actualiza Ia orden de trabajo (OT) al estado “Revisado™.

- Sedapal los 25 de cada mes revisa pasar las ordenes de trabajo que estén sin ningin
problema u observacion de la supervision al estado “Facturado™, para lo cual comumnica

a Consersa el monto de la valorizacion, mediante el cual autonizara a generar la factura

comespondiente para su pago.

Plan de Gestion de Incidencias 7
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Diagrama de flujo del procedimiento para la ejecucion de la OT de Emergencia

I
Archivo J(

Sedapal Consersa
Genera la OT en el SGIO en Reviza el SGIO y verifica la
estado “Pendiente™ _ OT emtida
Comumica de inmediato Ia OT
al operano en campo
Llega al lugar de trabajo,
actualiza la OT al estado
“Trabajando™
S;uhci.cua Ia ETETZEnca,
No actualiza la OT al estado
“Atendido™
ES 7
nforme ¥
G Termina con el resane yla
.  eliminacion de desmonte,
g; actualiza la OT al estado
i “Concluido™
Firma y entrega una copia a
CO estado “Rffis:?ﬂ?'r " Rﬂgjﬂtfﬂ los materiales ¥
actividades complementarias,
¥ en el SGIO, actualiza la OT al
Los 25 de cada mes revisa estado “Resuelto™
pasar las ordenes de trabajo al I
estado “Facturado :me del SGIO 12 OT y Ia
l enirega a Sedapal para su
' aprobacidn
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Procedimiento para la ejecucion de la OT Programada

Sedapal genera la orden de trabajo (OT) en el sistena de gestion de incidencias
operativas (SGI0) en estado “Pendiente”. En algunas ocasiones por fallas en el sistema,
las drdenes de trabajo pueden ser verbales o escritas, las cuales serdn remitidas via cormreo
electronico a Consersa, debiendo el personal encargado solicitar su regularizacion dentro
de las 24 horas siguientes.

El radioperador de Consersa revisa permanentemente el sistema de gestion de meidencias
operativas (5GI0) de Sedapal y verifica Ia orden de trabajo (OT) emitida; asi mismo debe
registrar la orden de trabajo en el sistema mtermo de control operative (SICO) de
Consersa para su confrol y seguimiento.

Para el caso de una actividad programada, el radioperador coordna con el ingeniero
residente de Consersa a cargo la fecha de ejecucion que registra en el sistema de gestion
de incidencias operativas (SGIO) y actualizar la orden de trabajo (OT) al estado
“Programado™. Sedapal reviza v aprueba la fecha programada, de lo contranc se
reprograma la fecha de ejecucion.

El operanio y/o cuadrlla llega al lngar de trabajo, y reporta el imicio del trabajo al
radicperador, que registra la fecha y hora de inicio en el sistema de gestion de incidencias
operativas (SGI0) y actualiza la orden de trabajo (OT) al estado “Trabajando™.

El operanio y'o cuadnlla soluciona la actividad, v reporta reportar al radioperador, que
registra la fecha y hora de atencion en el sistema de gestion de mcidencias operativas
(5GI0) y actualiza la orden de trabajo (OT) al estado “Atendido™.

El operanio y/o cuadnlla termina con el resane y eliminacion de desmonte, al final de su

tumo entrega al radioperador el formato de cada ordeno de trabajo (ver anexo 1 al 7)

Plan de Gestion de Incidencias 9
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conclhuida, para actualizar la orden de trabajo (OT) al estade “Concluide™; de no conchur
v/o haberse generado alguna actividad complementaria durante la ejecucion del trabajo
€0 campo, se reprogramard la orden

- Del formato, el técnico mformatico de Consersa registra los mateniales y actividades
complementarias en el sistema de gestion de mcidencias operativas (SGIO) para
actualizar Ia orden de trabajo (OT) al estado “Resuelto™.

- El técnico mformatico imprime la orden de trabajo (OT) del sistema de gestion de
mcidencias operativas (SGIO) y la enfrega a Sedapal para su aprobacion, se imprime dos
copias de cada orden, uno para la supervision de Sedapal y el otro para Consersa, segin
las actividades realizadas se deben entregar las ordenadas a las dreas comespondientes de
Sedapal para su revision, aprobacion v firma comespondiente, éstas también deben estar
visadas por los mgemeros residentes awtonizados por Consersa y ser presentadas a
Sedapal maximo a las 24 horas de conchudo el trabajo.

- Sedapal supervisa la orden presentada per Consersa, 51 no es conforme se devuelve para
que el personal encargado levante las observaciones, las cuales también deben ser
actualizadas en el sistema de gestion de mcidencias operativas (SGIO), asi se procedera
hasta que sea aprobada la orden, una vez saneada todas las observaciones, €] Ingeniero
responsable de la supervision de Sedapal firma y entrega una copia a Consersa, la otra
copia la archiva y actualiza la orden de trabajo (OT) al estado “Revisade™.

- Sedapal los 25 de cada mes revisa pasar las ordemes de trabajo que estén s nmgin
problema u observacion de la supervision al estado “Facturade®™, para lo cual commmica

a Consersa el monto de la valonizacion mediante el cual autonizara a generar la factura

comespondiente para su pago.

Plan de Gestion de Incidencias 10
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Diagrama de flujo del precedimiento para la ejecucidn de la OT Programada

Sedapal Consersa
Genera 1a OT en el S5GIO en Bevisa el SGIO y verifica la
estado “Pendiente” OT enutida
En 48 horas programa la
| ejecucion y actualiza 1a OT al
L estado “Programado™
Rewisa y aprueba la fecha
programada para la ejecucion 1
de la OT = o :
Llega al ngar de trabajo,
actualiza la OT al estado
“Trabajando™
Soluciona la
No actualiza la OT al estado
“Atendido™
conforme Termina con el resane v la
elimimacion de desmonte,
_ actualiza la OT al estado
51 “Concluide”
Firma y entrega uma copia a )
Coteoeasn, ArHslics . (Fal Registra los materiales y
estado “Revisado | actividades complementarias,
l " enel SGIO, actuahza la OT al
Los 23 de cada mes revisa i
pasar las ordenes de frabajo al _ : .
estado “Facturado™ | Imprime del 5GI0 a OT yla |
L entrega a Sedapal para su
- aprobacion
Archive
—\_._\_'_,_o—'—‘_'_
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112

sedapal
e,

ﬁ

7. Tiempos promedio para la ejecucion de la Orden de Trabajo

Actividad A: Mantenimiento correctivo del sistema de agua potable

Tiempo | Tiempo
Diescripeion de de
" imicio | termino
Al Eeparacion sm retro de fuberia hasta 67 60 min. | 5 horas
"~ | Reparacion sin retiro de tuberia de 8" a 127 60 mm | 5 horas
A2 Reparacion con retiro de tuberia hasta 6" 60 mm | 5 horas
~ |Beparacion con retiro de tuberia de 8" a 12" 60 mm | 5 horas
A3 Feparacion con o sin retiro de tuberia de hierro dictil hasta 67 60 mmn | 5 horas
: Feparacion con o sin retro de tuberia de hierro dictil de 87 a 127 60 mm | 5 horas
Complementacion de tuberia hasta 2™ = =
A4 | Complementacion de tuberia de 2.}:" hasta §” = =
Complementacion de tuberia de 87 hasta 127 = =
A5 Cambio o reposicion de fuberia hasta 67 60 mm | 2 horas
"~ | Cambio o reposicion de tuberia de 8" hasta 127 60 mm | 8 horas
A6 Enmpalme de tuberia hasta 67 = 4 horas
Enpalme de tuberia de 8™ hasta 6” = 4 horas
AT Colocacion o cambio de accesorios hasta 67 60 mm | 4 horas
" | Colocacion o cambio de accesorios de 87 hasta 137 60 mmn | 4 horas
Colocacion o cambio de accesonios en tuberias expuestas hasta 67 60 mm | 4 horas
A8 |Colocacion o cambio de accesorios en tuberias expuestas de 87 e | #hone
hasta 12”
A9 |Insercion de cimara tipo buzdn pivalvala de purza de ame = =
A 10 | Insercion de caimara tipo buzon p/purga de red = =
All Colocacion o cambio de marco ytapa de hierro dioctl p/camara i Hhi
purga de ame o reservorios
A 12 | Insercion de camara reductora de presion = =
A 13 | Insercion de camara para macromedidores = =
A4 Colocacion de tapa de segunidad corrediza en camaras reductoras de i S
presion y purga de aire
A1S Colocacion de ductos de ventilacion en camaras reductoras de . & B
presion, vahmlas de ame v reservorios
A 16 | Verificacion de existencia de tuberias y accesonos de agua = 2 horas
Reparacion de tuberia expuesta de acero Schedule SCH 40-50, 5
A7 | vy Smdido y hiearo diictil hasta 177 flmin | o
Insercitn o cambio de tuberia de acero Schedule SCH 40-30 o 3
A8 | piemro diictil hasta 12” (PU ) i R
A10 Insercion o cambi de accesonos de acero Schedule SCH 40-30 o e | #hone
hierro dictil hasta 127 (PL)
Insercion o cambio de tuberias expuestas de acero Schedule SCH g
A201 46 50 o hiemro disctil hasta 12" e |
Plan de Gestion de Incidencias 12
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A2l

Insercion o cambio de macromedidores

3 horas

A3

Insercion o cambio de manometros

Actividad B: Mantenimiento correctivo del sistema de alcantarillado

Tiempo | Tiempo
Deescriprion de de
inicio | termino
B1 Feparacion de tuberia hasta 107 60 mm | 3 horas
" |Beparacion de tuberia de 127 hasta 147 60 mm | 3 horas
B2 Complementacion de tuberia hasta 107 = =
| Complementacion de tuberia de 12 hasta 14” = =
Cambio o reposicion de tuberia hasta 10” 60 mm | 2 horas
B3 Cambio o reposicion de tuberia de 177 hasta 147 60 mm | 8 horas
" | Cambio o reposicion de tuberia de desagiie 47 a 87 (tipo Plan 60min | 8 horss
Cuinta o Condominial)
Feparacion de Buzones Convencionales o de Fetencion de Solidos:
Reparacion solado 60 mm | 4 horas
Eeparacion media cafia 60 mm | 4 horas
Feparacion cuerpo de buzon 60 mm | 12 horas
B4 |Impermeabilizacion de cuerpo de buzon 60mm | 3 horas
Reposicion de techo de buzon 60 mm | 4 horas
Feparacion de emboquillado de tuberia en buzon 60 mm | 2 horas
Sellado de boca de tuberia en buzon 60 mm | 2 horas
Eetro de tapon de prueba hidraulica 60 mm | 2 horas
Inserciom o construccion de buzones convencionales o de retencion o
BS5 ks = 72 horas
B & |Insercion o reconstruccion de buronetas = 48 horas
B.7 |Insercion buzones sumidero c/rejilla v empalme a colector = 72 horas
B.E |Cambio de marco ytapa de buzdn 45mm | 2 horas
B.9 ]|Cambio de marco de buzon 45mm | 2 horas
B.10 | Cambio o reposicion de tapa de buzon 45 mm | 30 min
B.11 | Azeguramiento de marco de fierro fimdido de buzan 60 mm | 90 min
Nivelacion de marco v tapa de buzon = % horas
B.12 | Nivelacion o reposicion de techo coerpo, marco v tapa de buzon = % horas
Nivelacion o reposicion de techo, marco y tapa de buzon = 2 horas
B.13 | Venficaciom del estado de la tuberia (pigques exploratonios) 60 mm | 4 horas
B.14 | Eliminacion de buzdn = 4 horas
B.15 | Ubicacion de buzon 60 mm | 2 horas
B.16 | Lmpieza de buzones convencionales 60 mm | 2 horas
B.17 | Sellado de tapa de buzdén = 60 mom
B.18 |Insercion de sumidero con rejilla y empalme al colactor = 3 horas
B.19 | Limpieza de colector mamal 2 horas =
Plan de Gestion de Incidencias 13
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Actividad C: Mantenimiento correctivo de vilvulas y grifos contra incendio

Tiempo | Tiempo
Descripeion de de
imicio | termino
Ci Mantemmiento comectivo de valvulas de redes hasta 67 60 mm | 3 horas
i Mantemmiento comectivo de vahmlas en redes de 8" hasta 12" 60 mm | 3 horas
c2 Cambio de empaguetaduras de valvulas en redes hasta 67 60 mm | 2 horas
| Cambio de empaquetaduras de valmlas en redes de " hasta 127 60 mm | 2 horas
Mantenimiento comective de vahmlas de redes expuestas hasta 67 60 mmn | 3 horas
C3 I!.'Iha:.:;temmmu“ nto comectivo de vabmlas de redes expuestas de § 60 min | 3 horss
ﬁ:ﬁemmmﬁ‘; lento comective menor de valvulas en redes expuestas staie | 9 ke
ca Mantenimiento comectivo menor de vilmlas en redes expuestas de 5
8" hasta 17 60 mm | 2 horas
Colocacion de valvula hasta 6~ 60 mm | 3 horas
C5 Cambio de valmula hasta 6™ 60 mm | 3 horas
~ | Colocacion de valvula de 8" hasta 127 60 mimm | 3 horas
Cambio de valvula de 8" hasta 127 60 mm | 3 horas
Colocacion o cambio de valvula en tuberias expuestas hasta 6” 60 mm | 3 horas
Cé lé:;,];ucmanammbmdgvalmﬂamtnbmusmﬂas de 8" hasta soiaie | 3ncas
c7 Retro de valvulas hasta 6° 60 mm | 4 horas
~" | Eetmo de valvulas de 8" hasta 12" 60 mm | 4 horas
C38 |Traslado de valvala hasta 127 = 3 horas
C.9 |Mantenimiento comectivo de valvala de purea de aire 60 mm | 3 horas
C.10 | Colocacion o cambio de valvula de purga de ame = =
Mantenimiento comective de valvala de accionamuento hidraulico o
C.11 hasta 17 = 2 horas
C.12 | Colocacion o cambio de vahmla de accionamiento hidraulico = 4 horas
C.13 | Mantenimiento comectivo de valwala manposa hasta 127 = 2 horas
C.14 | Mantenimiento comectivo de gnifos conira mcendio = 2 horas
C.15 |Betro de gnfo contra incendio = 4 horas
(.16 | Colocacion o cambio de grifo contra incendio = 2 horas
C.17 | Traslado de gnfo conira meendio = =
C.18 | Colocacion o cambio de marco v tapa para vihmlas = 2 horas
C.19 | Beflotanuento de marco y tapa de valvalas = 2 horas
(.20 | Colocacion de filtros en camaras reductoras de presion = 4 horas
Nota: “=” es el tiempo segin la necesidad del servido que determinara Sedapal.
Plan de Gestion de Incidencias 14
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Actividad D: Mantenimiento de estructuras de almacenamiento, limpieza y
desinfeccidn de ambientes

Deescriprion

Tiempo
de

Tiempo
de
termino

D.1

Lmmpieza y desmfeccion de ambientes con afectaciones Hasta 15
cm de altura

60 mm

Limpieza y desmfeccion de ambientes con afectaciones Mayora 15
cm de alura

"

Pintado de Camaras, Tuberias, Ventanas Puertas v Mallas Metahcas:

Pintado de camaras de accionamuento hidranbico

Pintado de tuberias y accesornios metalicos

Pintado de ventanas metalicas

Pintado de puertas metalicas

Pintado de mallas metalicas

Pintado de rejas metalicas

D3

Mantenimmento de puertas, ventanas, rejas vy mallas metalicas

wpRpw g N

D4

Colocacion o reposicion de ventanas y puertas metalicas

D35

Colocacion o cambio de canastillas de bronce en salida de
TESETVOTIOS

g
:

D6

Instalacién de escaleras internas y externas en cistenas, IESeTVOTIOS
Y CAMNATAS

n

D7

Beparacion de estructuras de almacenanuento: pisos

Feparacion de estructuras de almacenamuento: muros

Reparacion de estructuras de almacenamiento: techos v cupulas

winn

D3

Mantenimmento de estructuras de almacenamiento: encimado,
reduccion o ampliacion de ceTco permetncos

Mantenimiento de estructuras de almacenamiento: colocacion o
cambio de cerco de alambre de pias

n

Mantenimento de estructuras de almacenamiento: colocacion o
reposicion de cerco metilico

1]

D9

Impermeabilizacion de estruchiras de almacenamiento

npaw] w n wojnjwuy o wo(upupu{nujnelan E

npa

D.10

Fumigacion de amhientes

Nota: “=” es el tiempo segin la necesidad del servidio que determinara Sedapal.

Plan de Gestion de Incidencias
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Actividad E: Instalacion de conexiones domiciliarias de agua potable vy
alcantarillado

Tiempo | Tiempo
Descripeion de de
inicio | termino
Instalacion de Conexiones Domiciliarias de Agua Potable
E1l El;s‘i}lamun de conexién domiciliania de agua potable 1/2 a 1" hasta s 481
Instalacicn de conexion domiciliaria de agua potable 1 12227 -
E2 hasta 12 ml = 48 horas
Instalacién de conexién domiciliarias ¥z de agua potable tipo ,_
E3 R oy = 48 horas
EA fz,x;t:la;fénadicionaliembﬂiadgcmexiﬁndmﬁmuaﬁadeﬁgm 50 i s
Instalaciin de Conexiones Domiciliarias de Aleantarillado
E.5 |Instalacicn de conexion domicihiana 6” a 8" de desagiie hastal2? ml = 48 horas
Instalacién de conexion domiciliarias 47 a 67 de desagiie tipo -
E6 FERRCE = 48 horas
Instalacion adicional de tuberia de conexion domuciliana de . =
El S o 60 min =
desagiie 4" a &

Actividad F: Mantenimiento de conexiones domiciliarias de agua potable y
alcantarillado

Tiempo | Tiempo
Deescripeion de de
inicio | termino
Mantenimiento de Conexiones Domiciliarias de Aguna Potable
F.1 |Cambio de conexion domiciliana de Agua %= a 1" = 48 horas
F2 ]Cambio de conexion domiciliana de Agua 137 a 2" = 4% horas
Cambio de conexion domaciliana de Agua =" a 34" tipo =

F3 PR 48 horas
F4 |Retiro de conexion domiciliama 5" a 2", = 24 horas
F.5 |Reparacion o cambio de accesorios en caja de control hasta 27 2 horas | 30 nun
F 6 |Bombeoen conexiones domicihiarias de apua potable de %" a 2" 2 horas | 2 horas
F.7 |Reubicacion de conexion domiciliana de %" a 2" = 72 horas

Fg Si::l:clafcién o cambio de caja de control de 12" a 27 y marco y tapa i 1
F 9 |Traslado o renbicacion de la caja de control %7 a 27 = 6 horas

Plan de Gestion de Incidencias 16
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Cambio de toberia de conexion o cambio de diametro de tuberia de

£ 10 | 422" Sin tubo de forro G ki
| Cambio de tuberia de conexion o cambio de diametro de tuberia de 9 boras | 8 horas
%" a 2" Con tubo de formo 3
F.11 |Reparacion de tuberia de conexidn de %" a 2" 2 horas | 2 horas
Cambio de diametro de conexion o cambio total de tobena s/tubo i
EF12 fo = = 24 horas
o hasta 2
Cambio de diametro de conexion o cambio total de tubena cftubo =
F13 = = 8 horas
fiorro hasta 2 g
F.14 |Feparacion en la toma de conexion con excavacion de %27 a 27 2 horas | 6 horas
F.15 |Eeparacion en la toma de la conexion sin excavacion de 3" a 2”7 2 horas =
Venficacion de existencia de conexiones domicilianias de agua =
F16 potable de %~ 2 2" = 2 horas
F17 Instalaciom o cambio adicional de tuberia de conexion domiciliaria . 60 mi
: e = min
de agua ¥:"a 2
F.18 | Reflotammento de caja de control hasta 2™ = 2 horas
Mantenimiento de Conexiones Domiciliarias de Alcantarillado
F19 Cambio de conexiones domucilianas de desagiie de 67 a 87 2 horas | 24 horas
] Cambio de conexiones domicilianas de desagiie 4" a 67 2 horas | 24 horas
Reparacién de Conexidn Domiciliana de Desagiie:
Reparacion de caja de registro 2 horas | 3 horas
F 10 Feparacion de tuberia de conexidn 2 horas | 4 horas
; Beparacién de acometida de colector 2 horas | 4 horas
Cambio de acometida con excavacion 2 horas | 4 horas
Cambio de acometda sm excavacion 60 min | 6 horas
Reparacion de Conexidn Domiciliaria de Desagiie Condominial-
Fa1 Feparacion de caja de remstro condominial 2 horas | 3 horas
i Feparacion de tuberia de conexion de desagiie 2 horas | 3 horas
Feparacion de empalme a red condomimal 2 horas | 3 horas
F.22 | Cambio de caja de remistro 3 horas | 4 horas
F.23 | Cambio de tapa de caja de remstro 4 horas | 4 horas
F24 | Cambio de marco y tapa en caja de registro 4 horas | 4 horas
F25 Colocacion o cambio de tuberia de conexion domiciliana de 2 hora =
; S 5 =
desamiie 4" a B
E2% ‘.Teﬂ.ﬁfzac:iiln dﬁestadn de tuberia de conexion domiciliaria de = W Fai
desagiie 47 a 8
F 27 |Retiro de conexion domiciliana de desagiie de 47 a 87 = & horas
F.28 |Insercion de caja de registro de desagiie = 4 horas
F29 | Cambio de caja de registro tipo condominial Jhoras | 4 horas
F .30 | Cambio de marco v tapa caja condominial 45min | 2 horas
F 31 | Cambio de marco de caja condominial 45mmn | 2 horas
F.32 | Nivelacion de marco v tapa de caja de remistro (falta PU) 2 horas | 3 horas

Plan de Gestion de Incidencias
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8. Informacion general
La Constroctora y Servicios S_A. Consersa, es una empresa prnvada constituida como una
sociedad anonima, creada el (4 de junio de 1991, gque se desamolla en el sector de
saneamiento, ejecutando actividades para el mantenimiento de agua potable v alcantanillado,
mejorando asi la calidad de vida de las personas
Tiene como socio estratégico a una de las mas importantes empresas prestadoras de servicios
de saneamiento de Lima que tienen la importante mision de abastecer a la poblacion de un

liguido vital para la vida como es el agua potable.

Organigrama

[ JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS |

GERENTE GENERAL

COORDINADOR DE CALIDAD, PRESENTANTE DE LA ALTA DIRECCION|
SEGURIDAD, SALUD Y MEDIO [EN SISTEMA DE SEGURIDAD Y SALUD EN
AMEIENTE (CSSMA) EL TRABAJO OHSAS 18001-2007

| I | I ESPECWALISTAEN
ADMINISTRADOR GENERAL INGENIERD COORDINADOR

[ E—
JEFE DE
JEFE DE LOGISTICA TRANSPORTE INGENIERD JEFE DE RECURSOS
: RESIDENTE HUMANOS SOCIAL

SUPERVISOR DE SUPERVISOR DE SUPERVISOR
|: | ALMACEN TRANSPORTES MECANICO l SUPERVISOR l | VALORIZADOR |
OPERADOR DE ] l ASISTENTE DE
OPERARID ASISTENTE
MAQUIMARIA OFERARID DIGITADOR RECURSOS
vy | VECANICO | |EsPscuuuuo | | | HUMANOS CONTABLE
(=]

el

ASISTENTE
-4 il

DE ALMACEN|
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Misidn y Visidn
La Constructora y Servicios S.A. Consersa_ tiene:
¥ La mision de prestar servicios de mantenimiento de sistemas de agua potable y
alcantarillade con los mas altos estandares de calidad y seguridad, respetando el medio
ambiente.
¥ La vision de ser reconocida como una empresa lider en el mantenimiento de sisternas de

agua potable y alcantarillado.

Fotos Referenciales

Radioperador

317 EHE!EEEn

EEEEEE 1

Plan de Gestion de Incidencias 19




120

sedapal XX CoisER
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Sistema Integrado de Control Operativo (SICO)
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Ejecucion de la Orden de Trabajo
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Anexo 7. Validez y confiabilidad de instrumentos
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTO

I. DATOS GENERALES:

Nombre y apellidos del mformanlc Jﬂ”!CL M*"!—(A IJ MA LCA

Empresa donde labora: ! cons Rv‘cm&? )’_fce vicioS S. 4 COAJJCQ.IA ‘

Nombre del instrumento que motiva la evaluacién: Cuestionario de la Tesis

“Desarrollo de un plan de gestién de incidencias para reducir las penalidades impuestas por
Sedapal a la empresa Consersa™

Autor del instrumento: Bach. Gisell Rodriguez Garcia.

1. ASPECTOS DE VALODACION E INFORME:

INDICADORES CRITERIOS Re | gy | e | . |

Considera que los items
Metodologia miden lo  que el X
medir

'C‘cns:dcn quc los ltems
Coberencia utilizados son propios del ‘X
' campo  que  sc esld

— |r_|_\__tﬂi
B Existe consistencia _cntre
Consistencia los  indicadores y los X
indices

Comsidera  organizado el
Organiracidn desarollo  del  Marco %
Tebrico
La  investigacidn  estd
Claridad desarollada en un lenguaje
propic
Pr operacionalizacion
sus variables ¢ indicad
Considera  adecuado  los
Estrategias mélodos  estadisticos  para
l“I' Al H

Operacionalizacion

X%

— Al . d L.l

r

Actuslidad actualizados hasta con tres -4
aflos de antigil

11l. OPINION PARA APLICAR EL INSTRUMENTO:

{Qué aspectos se tienen que modificar, aumentar o suprimir en los instrumentos de la
investigacion?:

v. PROM%IO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO:

BYEND

Lima, 25 de Mayo del 2019.

informatico

b/ 7 YA )
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I

V.

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTO

DATOS GENERALES:
Nombre y apellidos del informante: Arad;(@ﬁ&mcﬂ éﬁ:\'}'_{fm .................. "
Empresa donde labora: ({010 s.u.x:‘[&m,...s_'..&ammm:.. S:B... OONPRSAN. ...

Nombre del instrumento que motiva la evaluacion: Cuestionario de la Tesis

“Desarrollo de un plan de gestién de incidencias para reducir Jas penalidades impuestas por
Sedapal a la empresa Consersa”

Autor del instrumento: Bach. Gisell Rodriguez Garcia.

. ASPECTOS DE VALODACION E INFORME:

. g . - D Bcien e Ropular Bueno  Muy bueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%

Considers que los ftems
Metodologia miden lo que el X
investigador pretende medir

Considera que los [tecms
Coherencin utilizados son propios del X
campo  que se  estd

investigando

Cxiste consistencia entre
Consistencia los indicadores y los X
indices

Considera organizado ¢l
Organizacién desarrolle  del  Marco
Teori

La investigacion  estd
Claridad desarrollada en un lengusje | )<

propio

e Presenta of jonalizacion
Operacinnalizacion S5 Vel ablet s iadioad X

Estrutegins mdlodos estadisticos pars

Considera adecundo  los X
contrastar las hipdtesis

Presenta antecedenies
Actualidad aclualizados hasta con tres X

ahos de antighedod

OPINION PARA APLICAR EL INSTRUMENTO:

;Qué aspectos se tienen que modificar, aumentar o suprimir en los instrumentos de la
investigaciéon?:

e T L L Lt R e L

PROMEDIO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO:
o loncplonton e R R .

Lima, 25 de Mayo del 2019.

-}

perto %n formitico

Firma cl x

DNI: ... 442-3-321&4?3« R
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v,

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTO

. DATOS GENERALES:

Nombre y apellidos del informante: . Pe)en .D"";r‘*“ . 93"“—(“‘ T P s
Empresa donde labora: ...... (evdesTo®,  y. .. ol A Coneesa t
Nombre del instrumento que motiva la evaluacién: Cuestionario de la Tesis

“Desarrollo de un plan de gestion de incidencias para reducir las penalidades impuestas por
Sedapal a la empresa Consersa™

Autor del instrumento: Bach. Gisell Rodrigucz Garcia.

ASPECTOS DE VALODACION E INFORME:
N Deficicnte lar Bueno Muy bucno | Excelente

INDICADORES CRITERIOS el B~ r? 6180% | 81-100%
Considera que Jos items

Metodologia miden  lo que o ><
investigador pretende medir
Considera que los  items

Cobercncli utilizados son propios del ><
campe gue se odd
investigando
Existe  consistencia  entre

Consistencia los indicadores vy los >(
Considera  organizado ¢l

Organizacion desamollo del  Marco 7(
Teorico
La  investigacion  estd

Claridad desarmollada en un lenguaje %
propio
Presenta operacionalizaciin

Operacioniiinlin | . - otibien o builandors SL
Considera  adecuado  os

Estrategias métodos  estadisticos  pars >C
contrastar las hipotesis

Actualidad actualizados hasta con res )(_
aitos de antigledad

OPINION PARA APLICAR EL INSTRUMENTO:

Qué aspectos se tienen que modificar, aumentar o suprimir en los instrumentos de la
investigacion?:
t"“——.... anessanns

PROMEDIO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO:

J
Lima. 25 de Mayo del 2019,

Firma del experto informatico
DNL: Ao
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