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Presentacién

Sefiores miembros del jurado, presento ante ustedes la Tesis titulada
“Implementacion del sistema integrado de gestion y su relacion en la calidad del
servicio del area administrativa de Electro Oriente S.A. 2016”, la misma que tiene
como finalidad establecer el nivel de relacién del sistema integrado de gestién en
la calidad del servicio de los trabajadores objeto de estudio, en cumplimiento del
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo para obtener el

Grado Académico de Maestra en Gestién Publica.

La presente tesis, en el capitulo I., contiene la realidad problematica, los
antecedentes de investigacion y las teorias relacionadas al tema; a su vez los
mismos han permitido formular el problema principal y los secundarios; asi mismo
la justificacion para el desarrollo de la presente tesis se basa en: conveniencia,
relevancia social, implicancias practicas, valor teorico y utilidad metodoldgica. En
cuanto a las hipétesis y objetivos presentados, cada uno de ellos se encuentran
intimamente relacionados con los problemas planteados: general y especificos.
En lo que respecta al capitulo Il., contiene los lineamientos en los cuales se ha
desarrollado la investigacion, tipo de estudio, disefio de la investigacion; asi como
las variables: independiente y dependiente, el cuadro de operacionalizacion,
poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos utilizados para la recolecciéon de
datos, el método de andlisis y aspectos éticos. En el capitulo Ill., se presenta los
resultados, un analisis descriptivo de las variables, asi como el nivel de relacion
del sistema integrado de gestion en la calidad del servicio, pudiendo evidenciar
gue el nivel de relacion entre las variables estudiadas es significativo. En lo que
respecta al capitulo IV., presenta la explicacion y discusion de los resultados de la
investigacion obtenidos. En el capitulo V., se sintetiza la investigacion realizada y
esta relacionada con los objetivos presentados en el desarrollo. Finalmente, en el
capitulo VI., se plantea una serie de mejoras aplicando estrategias orientadas a la

gestion en el area administrativa.
Esperando cumplir con los requisitos de aprobacion.

La autora.
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RESUMEN

La presente investigacion que lleva por titulo: Implementacion del sistema
integrado de gestion y su relacién en la calidad del servicio del &rea administrativa
de Electro Oriente S.A. 2016 tuvo como objetivo general establecer el nivel de
relacion de un sistema integrado de gestién en la calidad del servicio del area
administrativa de Electro Oriente S.A. en el afio 2016, para el efecto se desarrollo
una investigacion de nivel descriptivo correlacional, con un disefio no
experimental de corte transversal con enfoque cuantitativo. Se utilizaron como
fundamento tedrico las normativas ISO 9001, ISO 14001 y la OHSAS 18001 asi
como a teoria y metodologia de Parasuraman, A. y Berry, L. en lo que respecta a

la calidad del servicio.

Se utilizé una poblacién y a la vez muestra censal conformada de manera
intencional por los 19 trabajadores del area del area administrativa a quienes se
les aplico dos cuestionarios tipo encuesta con lo que se evalu6 sendas variables
de estudio, cuestionarios que fue preparados expresamente para tal fin, los
mismos que fueron validados por el juicio de expertos, obteniéndose una

confiabilidad de 0.92 y 0. 96 segun el indice alfa de Cronbach.

Los datos fueron analizados mediante la estadistica descriptiva utilizando la
frecuencia porcentual y las tablas cruzadas necesarias, los resultados fueron
procesados utilizando el software SPSS V22 obteniéndose como resultado una
relacibn moderada de la implementacion del sistema integrado de gestion en la
calidad del servicio, equivalente a un 27 %, resultado que fue validado por la

indice rho de Spearman igual a 0.524 con una significancia bilateral p de 0.021

Palabra clave: sistema integrado de gestion, calidad de servicio
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ABSTRACT

The present investigation which is entitled: Implementation of the integrated
management system and its relationship in the quality of the service of the
administrative area of Electro Oriente S.A. 2016 had as purpose to establish the
level of relationship of an integrated management system in the quality of service
in the administrative area of Electro Oriente S.A. In the year 2016, a correlation-
level descriptive research was developed for this purpose, with a non-experimental
cross-sectional design with a quantitative approach. ISO 9001, ISO 14001 and
OHSAS 18001 standards as well as Parasuraman, A. and Berry, L. theory and

methodology were used as a theoretical basis in terms of quality of service.

A population was used at the same time as a census sample intentionally formed
by the 19 workers in the area of the administrative area who were given two
guestionnaire type survey with which evaluated two study variables,
questionnaires that were prepared expressly for that purpose, The same ones that
were validated by the judgment of expert, obtaining a reliability of 0.92 and 0.96

according to the alpha index of Cronbach.

The data were analyzed using descriptive statistics using the percentage
frequency and the necessary cross tables, the results were processed using SPSS
V22 software, resulting in an relation of the implementation of the integrated
management system in the quality of the service, in the appreciation of The
workers in the administrative area of the company of the moderate type equal to
27%, a result that was validated by the Spearman rho index equal to 0.524 with a

bilateral p-significance of 0.021

Key word: integrated management system, quality of service
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INTRODUCCION

1.1. Realidad Problemaéatica:

La investigacion que se pretende desarrollar se llevé cabo en el Area
Administrativa de la Empresa Electro Oriente S. A. de la ciudad de
Tarapoto, y estuvo orientada a establecer la relacion de la
implementacion del Sistema Integrado de Gestion, SIG, o IMS, por sus
siglas en idioma inglés (Integrated Management System),
considerandose a este sistema como la gestidon integrada de calidad,
medio ambiente, seguridad y salud ocupacional en la calidad del
servicio ofrecido. El Sistema Integrado de Gestion (SIG) es, sin ninguna
duda, la tendencia ya consolidada e imparable que estd cambiando
para siempre la forma de gestionar las operaciones de las empresas y
de cualquier organizacion en el mundo, permitiendo mucha mayor
flexibilidad, mucha mayor automatizacion y mucha mayor potencia. El
Sistema Integrado de Gestion, en cuanto a la calidad permite conseguir
clientes fidelizados con la empresa, una gestion equitativa y justa en
términos de los recursos humanos, con trabajadores cualificados y
altamente motivados, el cumplimiento de las normas legales en el
ambito laboral, asi como la prevenciéon de riesgos de accidentes en el
trabajo; mientras que la calidad en el entorno ambiental permitira que la
comunidad en general se vea favorecida por un trato de personas y de
su organizacibn comprometidas con su medio ambiente.
Complementariamente propicia, asi mismo, el trabajo en equipo,
permitiendo la interaccion entre las diversas fases de los procesos,
comparte el conocimiento, el aprendizaje y las soluciones; y finalmente
permite a las personas comprender como su trabajo le genera valor

agregado a la organizacion.

Con relacion a la calidad del servicio, En la actualidad existe una
tendencia a considerar que esta variable administrativa y de gestiéon
contribuye, fundamentalmente, a determinar la posicion de la empresa
en el largo plazo; es ademas la opinion de los clientes sobre el

producto o servicio que reciben. Resulta obvio que, para que los
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clientes se formen una opinion positiva, la empresa debe satisfacer
sobradamente todas sus necesidades y expectativas. Es lo que se ha
convertido en una tendencia en el ambito empresarial y se ha dado en
llamar calidad del servicio. De esta forma, “la calidad del servicio se
convierte en un elemento estratégico que confiere una ventaja
diferenciadora y perdurable en el tiempo a aquellas que tratan de

alcanzarla”. (Ruiz, 2002).

Electro Oriente S.A., es una empresa que se encarga de brindar el
servicio de energia eléctrica en la Region San Martin, su sede
administrativa en la ciudad de Tarapoto, se encuentra ubicado en el
Jirbn Augusto B. Leguia N° 955; su reestructuraciéon organizada se
produjo en el afio 1983, entre sus principales servicios que brinda se
encuentran, iluminaciéon publica, residencial, industrial y comercial; asi
mismo cuenta con una cartera de clientes ascendiente a 57, 713
usuarios del servicio y cuenta con un personal administrativo sede
Tarapoto, conformado por 19 personas entre Profesionales, Técnicos y

trabajadores de servicio.

En la actualidad su gestion afronta los problemas de la modernidad y
de los nuevos retos empresariales, situacion que se traduce, por
ejemplo: en la insatisfaccion de los clientes internos y externos con que
cuenta la empresa; asi como en la falta de compromiso que pueda
existir en algunos trabajadores con el manejo de los fondos otorgados.
De igual modo muchos de nuestros proveedores, manifiestan su
malestar por la demora y desinformacion al tramitar sus documentos
y/o expedientes para recibir su pago; otro caso que se presenta es, el
desconocimiento en los temas de seguridad y salud ocupacional, asi
como los impactos ambientales negativos que se presentan producto
de nuestras actividades y/o procesos. Es por esto que nace la
motivacién para desarrollar la presente investigacién y encontrar las
alternativas posibles que garanticen la calidad, la seguridad y
la proteccion del medio ambiente aumentando a la vez la productividad

mediante una Gestion Integrada. Asi también, la presente investigacion
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1.2.

tiene como proposito evaluar la relacion de la implementacion de un
sistema integrado de gestion (SIG) en la calidad de servicio del area
administrativa de la Empresa Electro Oriente S. A. de la ciudad de
Tarapoto a fin de proponer las mejoras necesarias para optimizar la

consecucién de metas y mejorar la imagen institucional.

Trabajos previos:

El fortalecimiento de la idea original de la investigacion se fundamento
en la revision bibliografica, es decir se revisé la literatura existente en
cuanto a investigaciones realizadas y que utilizaron las variables que
se han estudiado y forjando a la vez un contexto teorico lo cual permitié
establecer las interrogantes de investigacion, entre los antecedentes de

investigacion se reportan los siguientes:

Flores, (2006), en su investigacion de Tesis titulada “Diagnostico
preliminar base para el establecimiento del sistema de gestidén en
seguridad y salud ocupacional segun la norma OHSAS 18001 en una
empresa contratista del sector electricidad” realizado en la Universidad
Nacional de Ingenieria de Lima — Peru, tuvo como objetivo principal
“‘determinar el diagnéstico preliminar para establecer un sistema de
gestién en seguridad y salud ocupacional segun la norma OHSAS
18001 en una empresa contratista del sector electricidad, para el efecto
se desarrollé una investigacion de tipo descriptiva simple y un disefio
no experimental y transversal. En la actualidad muchos empresarios
han comprendido que la gestion de seguridad y salud ocupacional no
solo reduce las pérdidas, sino que mejora la productividad y la calidad.
Para lograr ello existen varios sistemas de gestion de los cuales se ha
propuesto el Sistema de Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional
segun OHSAS 18001 para la contratista del sector electricidad objeto

de estudio.”

“Al final del estudio se plantean propuestas de estos procedimientos
gue pueden servir de base para la implantacién del sistema de gestién
de seguridad y salud ocupacional en la contratista segun la norma
OHSAS 18001”.

15



Cahay, (2009), En su Tesis titulada “Implementacion de un sistema
integrado de gestion en la empresa Paraiso” llevada a cabo en la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos — Lima Pera, tuvo como
objetivo principal de su investigacion: “Implementar un sistema
integrado de gestién en la empresa Paraiso S. A.” para tal propdsito
desarrollé una investigacion de tipo aplicada con un disefio descriptivo
simpe y transversal, concluye que: “PARAISO S.A. es una empresa
peruana gue cuenta con mas de cincuenta afios de experiencia en la
fabricacion. PARAISO al implementar un SIG: ISO 9001: 2008 / ISO
14001: 2004 / OHSAS 18001: 2007, demostraria su compromiso con
las partes interesadas: Duefios, gerencia, clientes, competidores,
socios, personal, entidades financieras, proveedores, autoridades,

medio ambiente, etc.”.

Salgado, (2010), en su tesis titulada: “Sistema Integrado de Gestidon
(S.1.G.) para la construccion de obras civiles, aplicado a la construccion
de puentes”, realizada en la Universidad Austral de Chile, tiene como
propésito principal “establecer un modelo de Sistema Integrado de
Gestion (S.1.G.) para la construccion de obras civiles, aplicado a la
construccion de puentes, por lo tanto su investigacién descriptiva
transversal concluye en lo siguiente: “Esta tesis muestra un modelo de
Sistema Integrado de Gestion para la Construcciéon de Obras Civiles,
aplicado a la construccion de puentes, se presenta el Manual de
Gestion el cual hace referencia a todos los Procedimientos
Documentados establecidos para el Sistema Integrado de Gestion y

una descripcion de la interaccion entre los procesos”.

“Se ilustra el Plan Integrado de Gestion orientado a la construccién de
puentes, en el se identifican los procesos del sistema, los recursos y
controles aplicados a las diferentes partidas de la obra, emanados de

este Plan se desglosan los procedimientos constructivos.

Zapata, (2010). En su trabajo de investigacion de Tesis titulado
“Aplicacién del sistema integrado de gestion (SIG) de la (ISO-14001 y

OHSAS-18001) en las operaciones de plantas de procesamiento de
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gas y condensado” elaborado en la Universidad Nacional de Ingenieria
de Lima — Peru, teniendo como objetivo general: evaluar la aplicacion
de las normas de un SIG, arrib6 a las siguientes conclusiones: Las
Normas Internacionales (1ISO-14001) y (OHSAS-18001) tienen como
finalidad proporcionar a las organizaciones los elementos de un
sistema de gestion eficaz que puedan ser integrados, y para ayudar a
las organizaciones a lograr metas ambientales, seguridad y salud
ocupacional. También concluye que un sistema de este tipo permite a
una organizacion desarrollar una politica ambiental, seguridad y salud
ocupacional; para establecer objetivos, procesos y alcanzar los
compromisos de la politica, tomar las acciones necesarias para mejorar
su rendimiento y demostrar la conformidad del sistema integrado con
los requisitos de estas Normas Internacionales. Finalmente concluye
gue se ha podido demostrar que estas Normas Internacionales,
implementadas con éxito, pueden servir para que una organizacion
garantice a las partes interesadas el contar con un sistema de gestion

ambiental, seguridad y salud ocupacional apropiados.

Guerrero, (2012), en su investigacidon de Tesis titulada” Implementacion
del Sistema Integrado de Gestion en la Empresa de Disefio e
Ingenieria de Cienfuegos” realizada en la Universidad Cienfuegos
Carlos Rafael Rodriguez de la Republica de Cuba, concluye que: “La
presente investigacion tiene como objetivo la implementacion del
Sistema Integrado de Gestidon, para la prestacion de servicios, que
permita la adaptacion constante de la organizacion a los cambios del
entorno y las necesidades crecientes de los clientes y partes
interesadas, asi como el empleo de modelos y herramientas de gestion
para medir su comportamiento”, para lo cual se desarroll6 una
investigacién de tipo aplicativo y orientada a la utilizaciéon de normas
especificas, se desarroll6 un disefio pre experimental con la finalidad
de evaluar el efecto de la implementacion, “El problema cientifico
abordado en la misma expresa que “La Empresa de Disefio e
ingenieria de Cienfuegos (EDIN) necesita de un modelo de gestion,

gue permita verla de manera integral, donde los objetivos e indicadores
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tributen a la estrategia global, se garantice el mejoramiento continuo de
los procesos y se evite la repeticion de la informacion, los errores

humanos e incongruencias”.

Vidal y Soto, (2012), en su trabajo de investigacion titulado:
“Implantacion de los Sistemas Integrados de Gestion”, realizado en la
Universidad de la Corufia — Espafia, presentan el siguiente resumen:
“La implementacion de estrategias competitivas a través de sistemas
de gestibn de la calidad basados en la satisfaccién del cliente, la
mejora continua y la organizacion por procesos resulta insuficiente para
las empresas. En la udltima década, muchas organizaciones han
decidido implantar, ademas, sistemas de gestion medioambiental y de
seguridad laboral para mejorar sus resultados empresariales. Esta
integracion permite disponer de distintas sinergias que favorecen la
reduccion de costes, optimizacién de recursos, mejora de la percepcion
de imagen, simplificaciéon de documentacion, sin olvidarse de algunos
inconvenientes como son las repercusiones organizativas e
individuales, insuficiente motivacion de la direccién, o la no disposicion
de las herramientas de gestion y metodologias precisas para llevar a
cabo esta integracion. Por ultimo; afiadir que el cambio que han
experimentado muchas organizaciones hacia una cultura basada en los
principios de calidad total, ha hecho necesario plantear su

compatibilidad con estos sistemas integrados de gestion.

Gomero, (2012), en su Tesis titulada “Implementacion de un sistema
integrado de prevencidon de riesgos en una planta de GLP”, realizada
en la Universidad Nacional de Ingenieria de Lima — Peru para optar el
titulo profesional de Ingeniero Petroquimico, en su resumen sefala lo
siguiente: El presente trabajo consta de 11 capitulos, los cuales han
sido desarrollados cumpliendo las normativas  vigentes
correspondientes a la seguridad en las plantas que almacenan y

envasan el gas licuado de petroleo (GLP).

Lascurain, (2012), en su investigacion titulada: “Diagnéstico y

propuesta de mejora de calidad en el servicio de una empresa de
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1.3.

unidades de energia eléctrica ininterrumpida”, realizada en la
Universidad Iberoamericana de la ciudad de México D. F., menciona lo
siguiente: "El servicio se convierte entonces en una posibilidad para
elevar el nivel de percepcion que tiene el cliente respecto al producto,
aumentando asi su valor. Actualmente un “buen servicio” cuenta con
algunos elementos como rapidez de la respuesta, amabilidad,

profesionalismo y credibilidad entre otros aspectos importantes.

Por estas razones, la pérdida de clientes por insatisfaccion resulta un

impacto notable en la rentabilidad y sustentabilidad de la empresa.

Por tales motivos, es una necesidad mejorar la calidad del servicio en

la empresa e identificar las necesidades de los clientes.

Vela y Zavaleta, (2014), en su trabajo de investigacion titulado:
“‘Influencia de la calidad del servicio al cliente en el nivel de ventas de
tiendas de cadenas CLARO TOTTUS — Mall de la ciudad de Trujillo”,
tuvo como objetivo: mejorar y darnos cuenta de las necesidades de los
clientes, para brindar buenas soluciones de valor agregado y un nivel
de excelencia que los satisfaga, y de esta manera garantice su lealtad
y maximice el valor generado por cada uno de los cliente que visitan
tiendas de cadenas claro tottus mall, ya que para toda proyeccion en el
mundo moderno, implica partir del cliente y de conocer sus
expectativas sobre las cuales se montan los servicios de excelencia,
gue en Uultima instancia es el objetivo finalista de la investigacion,
porque se recomienda enmarcar los resultados en una buena calidad
de servicio como una actividad reiterativa, donde cobra méas valor la
investigacién en la medida que se constituye en el punto de partida del

disefio de los servicios como procesos de mejoramiento continuo.

Teorias relacionadas al tema:

El Sistema de Gestion Integrado

La implementacion de un Sistema de Gestion Integrado, (SIG),
comprende, quemar etapas sucesivas hasta llegar conseguir un estado
de eficiente operatividad, estas etapas han sido identificadas como: el
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disefio, el desarrollo, la implementacion, la operacion y la mejora

continua. Espinoza (2002). Intranet.cip.org.pe.

Mallqui, (2011), refiere que “resulta fundamental garantizar que el
sistema elegido se adapte a las condiciones de la operacién en cuanto
al sitio, el tamafo de la empresa y la diversidad y complejidad de las
operaciones”. Recordemos que aun cuando se siga una norma en
particular, la misma no esta escrita para establecer “el como” debe
funcionar el sistema, sino mas bien “el qué” debe contemplar sus
elementos en los términos méas generales posibles. Por ello, aun
cuando una empresa posea areas certificadas, la adopcién de su
sistema requiere de adaptaciones, sobre todo en la documentacién
relativa al control de gestion y operativo. Esto es lo que se conoce
como fase de disefio y desarrollo del sistema en donde o se parte de
cero, teniendo que concebir la forma en que el sistema puede manejar
los aspectos gerenciales como también los operativos, o bien partiendo
de un sistema existente el cual es modificado de acuerdo a las

necesidades.

Una vez que las partes del sistema estan adecuadamente
desarrolladas, se entra en la fase de implementacion, la cual consiste
en hacer conocer el funcionamiento del sistema a todos los niveles de
la empresa, sus diversos sectores, gerencias, contratistas, personal de
apoyo Yy cualquier otro componente organizativo que esté involucrado
con la operacion. Claro estd, que no todos tienen que saberlo todo,
pero si deben conocer adecuadamente todo aquello perteneciente al

sistema que incida sobre sus labores dentro la Empresa.

Cuando el sistema es bien comprendido y manejado con soltura y
como una labor cotidiana a todos los niveles de la organizaciéon (tanto
propia como de apoyo), se entra en la fase de operatividad del sistema.
A medida que esta fase operativa madura, el sistema mismo comienza
a nutrirse de la vivencia de una organizacion que lo utiliza plenamente
y a su beneficio, pudiendo surgir y detectar innumerables

oportunidades de mejora continua.
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La fase de Mejora Continua, citada en las normas, pudiese ser
concebida como algo “inevitable”, ya que, si el sistema logra seguir la
progresion antes descrita de manera eficiente, se llega a un nivel de
continuo revisionismo, auto critica y reflexién, cuyos resultados
conducen a cambios progresistas que garantizaran la existencia de un

sistema “vivo” y renovado. Mallqui, (2011)

Estrella y Soto, (2012) sefialan que el éxito en la progresion de las
fases antes descritas dependerd de muchos factores de tipo

conductual, entre los cuales pueden citarse los siguientes:

» Cambiar la mentalidad es dificil y requiere tiempo, pero es la base
sin la cual no es posible desarrollar y llevar adelante un sistema
donde todos se sientan participes de los logros y las mejoras
ambientales y de seguridad. Si bien cuando se inicio el programa el
grado de concientizacion del personal era adecuado, resulta
necesario establecer mecanismos para consolidarlo y promover una
actitud que asegurase que el proceso fuera auto-sostenible en el

futuro.

* El firme compromiso por parte de la direcciébn y las gerencias,
convencidas de los cambios que se debian realizar para cumplir con

tan altos objetivos, resulta fundamental.

» Desafortunadamente existe la tendencia a identificar al sistema de
gestion integrado con la gerencia o departamento que se “encarga”
de la seguridad industrial o ambiente: “El sistema de la gente de
seguridad”, “El sistema de los ambientalistas”. Lograr que los
diversos sectores o departamentos asuman un sentido de propiedad
sobre el sistema de gestion es la labor y obstaculo mas dificil a
superar por la organizacion. La unica forma de romper con ese
estigma es crear una nueva vision desde la fase inicial de desarrollo
del sistema. Es decir, el desarrollo del sistema tiene que estar en
manos de los operadores del area y, por ende, los departamentos de

seguridad industrial y ambiente deben asumir una funcion de
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asesores y agentes de cambio desde una etapa temprana de todo el

esfuerzo a realizar.

» La capacitacion de la gente juega un papel primordial a todo lo largo
de la maduracién del proceso. Otro aspecto de suma importancia fue
la incorporacion de los contratistas en los programas de capacitacion
ambiental y de seguridad. La capacitacién se convirtié en uno de los
pilares del proyecto y en una de las garantias de su continuidad. No
se puede poner en manos del personal operativo la responsabilidad
de desarrollar, implantar y operar un sistema de gestion integrado, a
Menos que se estructure un programa masivo de capacitacion antes
de iniciar cada una de las actividades que resulten claves para el
sistema. Por ejemplo, se requiere que todos los sectores hagan una
identificacién y evaluaciéon de impactos ambientales y riesgos de
seguridad industrial y salud ocupacional, pero estas actividades
necesitan de un adiestramiento que habilite al personal en las

técnicas apropiadas para tal fin.

En el contexto descrito. Es necesario tener en cuenta que las normas o
estandares internacionales comienzan a desarrollarse a principios del
Siglo XX, con el fin de dar respuesta por un lado a la necesidad de fijar
unas especificaciones para la produccién en serie, y por otro, ante la
apertura de las fronteras en los mercados dentro de una economia
global que hacia imposible cumplir con todos los estandares que
habian florecido a escala nacional, regional e incluso local. Estrella y
Soto (2012).

“Si bien en un principio estos estandares se referian a productos y
procesos, con posterioridad también se han desarrollado estandares de
sistemas de gestibn que se corresponden con la normalizacion de
diferentes dimensiones que componen la actividad empresarial como
puede ser gestion de la calidad, gestiébn ambiental o la prevencién de
riesgos laborales entre otros” (Heras, I. etal., 2007), fundamentandose
todos ellos en una estructura, metodologia, implantacion y certificacion

muy parecidas.

22



En la apreciacion de, Del Rio y Martinez (2007), el interés académico
por la gestion de la calidad ha progresado paralelamente a la evolucion
de los enfoques de la calidad desde las aportaciones de Crosby (1990),
Deming (1989), Ishikawa (1994), Juran (1990) y Feigenbaum (1994).
Asimismo, han sido numerosos los autores que han plasmado en sus
trabajos la importancia de la implantacion de la gestion de la calidad en
las organizaciones (Anderson, J.C. etal., 1994; Chiles, T.H. y Choi,
T.Y., 2000; Dean, J.W. y Snell, S.A., 1991; Dow etal., 1999; Hackman,
J. y Wageman, R., 1995; Lawler, E.E. etal., 1992; Port, O. etal., 1992;
Schonberger, R.J., 1992; Seymour, D. y Collet, C., 1991, Sitkin, S.B.
etal., 1994), no en vano, uno de los primeros estandares de gestion
global lo constituye la familia de Normas de la International
Organization for Standarization (ISO) 9000, para implantar y certificar

sistemas de gestion de la calidad (SGC).

En diciembre de 2010; 1.109.905 empresas de 178 paises disponian
de la certificacion 1ISO 9001:2008, siendo China, Italia y Rusia los
paises con mayor namero de ellas, y ocupando Espafa el cuarto lugar
(y el primero en el continente europeo). Esto ha supuesto un
incremento de aproximadamente un 4% con respecto al afio 2009 (ISO,
2010).

Para Heras, |. etal.,, (2007), el éxito que ha supuesto la difusion e
implantacion de las normas ISO 9000 ha facilitado que otros
estandares de sistemas de gestion pertenecientes a otros ambitos
siguiesen ese mismo camino. Asi, el hecho de que las variables
ambientales hayan comenzado a ser tenidas en cuenta en la definicién
de las estrategias empresariales de las organizaciones (Auli, 2002) ha
favorecido la notable relacion que han tenido la familia de Normas ISO

14000 de gestion medioambiental.

La familia de normas ISO 14000 es muy extensa y contiene normas
para la gestién, auditoria, desempefio, evaluacion y etiquetado

medioambiental, asi como evaluaciéon del ciclo de vida. Al igual que
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ocurre con el sistema de gestion de calidad, es independiente del

sector en el que se desarrolle la actividad y el tamafio de la empresa.

La norma ISO 14001 se fundamenta en una filosofia de mejora
continua en las actuaciones relativas a la gestion medioambiental de la
organizacion, basada en el establecimiento, implementacion vy
mantenimiento de unos objetivos y metas perfectamente
documentados de tipo ambiental, los cuales deberan de ser facilmente
medibles a través de indicadores y coherentes con la politica ambiental
y requisitos legales, bajo la asignacion de responsabilidades, medios y

plazos para lograrlos.

En el ambito de la gestidn y prevencién de riesgos laborales, ISO no ha
desarrollado al dia de hoy, un estandar internacional para implementar
en las organizaciones un Sistema de Gestion de Prevencion de
Riesgos Laborales (SGPRL), aunque en 1997 si existio un Comité de
Gestion Técnico de ISO que trabaj6 en su desarrollo.

Ante la inexistencia de un modelo estandar de gestiébn de prevencién
de riesgos laborales global y que permitiese su integracion con las
normas ISO 9000 e ISO 14000, en 1996 se publicaron la guia BS 8800
inglesa y la UNE 81900:1996 EX espafiola (Rubio, J.C. etal., 2011).

En abril de 2001, la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT)
publicé las Directrices relativas a los sistemas de gestion de la
seguridad y la salud en el trabajo; bajo la denominacion de ILO-OSH
2001, que se vienen considerando como normas internacionales de
referencia para establecer un SPRL en una organizacion (Heras, |. y
Casadesus, 2006). En 1999, un grupo de expertos internacionales
formados por organismos internacionales, de normalizacion vy
certificacibn y consultorias, entre los que se encontraba AENOR
(Asociacion Espafiola de Normalizacién y Certificacion) publicaron la
norma OHSAS 18001 (Occupational Healt and Safety Asessment
Series) de Sistemas de Gestidn de la Seguridad y la Salud en el
Trabajo. Esta norma fue desarrollada partiendo de la base de su
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necesaria compatibilidad con las ISO 9001 e ISO 14001 con el fin de
facilitar a las empresas la integracion de este con el resto de sistemas

de gestién implantados en la organizacion.

OHSAS 18001 al igual que ISO 9001:2008 e ISO 14001:2004 se
desarrolla bajo la metodologia de mejora continua del ciclo PDCA
(Plan-Do-Check-Act) con la intencién de facilitar a la organizacion la
implementacion del control de los riesgos de la misma para la

seguridad y salud en el trabajo.

En el afio 2000, se publica la guia de implantacion OHSAS 18002. No
serd hasta 2007 cuando se publique la segunda y Ultima version hasta
la actualidad de la norma OHSAS 18001:2007, y en el 2008 OHSAS
18002:2008.

Rubio, J.C. etal. (2011) hacen referencia a que al dia de hoy OSHAS
18001 se impone a nivel mundial, lo que hace considerar la posibilidad

de que proximamente, se desarrolle la norma Internacional ISO18001.

La calidad del servicio:

Al respecto se trata de definir, en principio, que se entiende por calidad.
En efecto la calidad es un término que los consumidores entienden
pero que dificiimente pueden definir, por lo general se asume que
existe calidad en un producto, o en un servicio, cuando este cumple
con el destino para el cual fue disefiado o creado. De tal forma se
puede colegir que, la calidad es un término relativo multidimensional
gue supone conceptos diferentes, tanto en el tiempo, como en funcién
de quien lo utilice, pues implica el necesario juicio de valor individual y

colectivo.

Pujol (1999: 34), menciona que la calidad en un producto o marca “es
el conjunto de los requisitos técnicos y psicologicos que debe reunir
para cumplir con el papel satisfactorio en el mercado”. Cabe destacar
gue la calidad en la actualidad también se percibe en el precio y los

canales de distribucion escogidos.
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Con orientacion similar, Fegenbaun (1994), define la calidad como la
totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio
respecto de su capacidad para satisfacer las necesidades establecidas
o implicitas. Para este autor la calidad esta basada en la experiencia
real del cliente con el producto o servicio, medida contra sus requisitos
definidos o tacitos consientes o0 solo percibidos u operacionales
técnicamente o por completo subjetivos y siempre representa un

objetivo mévil en el mercado competitivo.

El objetivo de esta investigacidén es describir los aspectos relevantes de
los mas reconocidos conceptos y modelos de la calidad del servicio,
mediante la revision y analisis tedrico, tales como los desarrollados por
las escuelas norteeuropea y a la norteamericana: Groénrroos (1984),
Parasuraman, A., Zeithaml, V. y Berry, L. (1985), Eigler y Langeard
(1989), Cronin y Taylor (1992), Teas (1993), Rust y Oliver (1994) y
Brady y Cronin (2001). Detallando sus caracteristicas mas
significativas, para a la postre, presentar algunas consideraciones

finales.
La calidad de servicio segun Gronroos

El modelo de imagen de Gronroos, plantea que la calidad de servicio
es el resultado de integrar la calidad total en tres tipos de dimensiones:
calidad técnica (qué se da), calidad funcional (c6mo se da) e imagen
corporativa; en las que quedaran incluidos los atributos que pueden
influir o condicionar la percepcion que un sujeto tiene de un objeto, sea
producto o servicio, siendo la imagen un elemento basico para medir la
calidad percibida. Es decir, que relaciona la calidad con la imagen
corporativa, de alli que la imagen sea un elemento basico para medir la
calidad percibida. EI modelo propuesto por Gronroos (1988) define y
explica la calidad de servicio a la vez que asocia su gestion con las
actividades propias del marketing y la relacién de intercambio con un
mercado de consumidores. Este modelo se ha usado como Unica
referencia (Aldlaigan y Buttle, 2002) o en combinacién con la escala
SERVQUAL (Lassar, 2000).
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La calidad del servicio segun los tres componentes de Rust y Oliver

El modelo se compone de tres elementos: el servicio y sus
caracteristicas (service product), el proceso de envio del servicio o
entrega (service delivery) y el ambiente que rodea el servicio
(environment). Su planteamiento inicial fue para productos fisicos. Al
aplicarlo al servicio, cambia el centro de atencion, pero, como ellos
afirman, se esta hablando de empresas de servicios o de productos, los

tres elementos de la calidad del servicio siempre estan presentes.
La calidad del servicio segun el modelo SERVQUAL

Especificamente, Parasuraman, A., Zeithaml, V. y Berry, L. (1985,
1988), definen la calidad de servicio percibida como el juicio global del
cliente acerca de la excelencia o superioridad del servicio, que resulta
de la comparacion entre las expectativas de los consumidores (lo que
ellos creen que las empresas de servicios deben ofrecer) y sus
percepciones sobre los resultados del servicio ofrecido. Por ello, la
calidad del servicio quedo definida como la amplitud de las diferencias
0 brechas que existia entre las expectativas o deseos de los clientes y
Sus percepciones respecto a la prestacion del servicio (Parasuraman,
A., Zeithmal, V. y Berry, L. 1993).

Teniendo en cuenta las conclusiones alcanzadas en sus
investigaciones, desarrollaron un modelo conceptual de la calidad del
servicio y disefiaron un instrumento de medida que identificaron como
SERVQUAL (SERVICE QUALITY) para su evaluacion (Parasuraman,
A., Zeithaml, V. y Berry, L., 1988; Coulthard, 2004).

El modelo SERVQUAL se deriva, segun investigadores como Bitner
(1990) y Bolton y Drew (1991), del paradigma de la desconfirmacion de
la literatura de satisfaccion del cliente, el cual evaltia la calidad de un
servicio comparando su percepcion del servicio recibido con sus
expectativas. En consecuencia, la calidad puede ser medida
operativamente sustituyendo las puntuaciones correspondientes a la

medida de las expectativas de las correspondientes a la percepcion.
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Bajo este paradigma también se destacan los modelos de Brown y
Swartz (1989) y Carman (1990). Al respecto Pascual (2004), indica que
este paradigma postula que cuando la ejecucion, en este caso de un

servicio, iguala o supera lo esperado emerge la calidad de servicio.

Segun Schiffman, L. y Lazar, L. (2001), el modelo SERVQUAL, es una
potente técnica de investigacion comercial en profundidad que permite
realizar una medicion del nivel de calidad de cualquier tipo de empresa
de servicios, permitiendo conocer qué expectativas tienen los clientes y
cémo ellos aprecian el servicio, también diagnéstica de manera global
el proceso de servicio objeto de estudio. De manera concreta,
asumiendo la naturaleza multidimensional del constructo, este modelo
propone que la calidad de servicio se puede estimar a partir de cinco
dimensiones: elementos tangibles, la confiabilidad, la capacidad de
respuesta, la seguridad y la empatia, debe tenerse en cuenta la

siguiente descripcion:

* Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo,

personal y materiales para comunicaciones.

» Confiabilidad: Capacidad para brindar el servicio prometido en forma

precisa y digna de confianza.

* Capacidad de respuesta: Buena disposicion para ayudar a los

clientes a proporcionarles un servicio expedito.

» Seguridad: Conocimiento y cortesia de los empleados, asi como su

capacidad para transmitir seguridad y confianza.

+ Empatia: Cuidado y atencion individualizada que la empresa

proporciona a sus clientes.

Estas dimensiones de la calidad de los servicios identificadas en el
modelo SERVQUAL, son medidas en una escala que consta de dos
secciones: una de veintidés (22) puntos que registra las expectativas
de los clientes de empresas excelentes en la industria de los servicios,

y otra, también de veintidds (22) puntos que mide las percepciones de
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1.4.

los consumidores de una empresa dada. Estos resultados son
comparados para determinar las calificaciones de las brechas de cada

una de las dimensiones.

Formulacion del problema
La contextualizacion de la realidad problematica identificada, los
antecedentes de investigacion y las teorias relacionadas al tema ha

permitido formular las siguientes interrogantes de investigacion:

Problema general

¢,Cual es el nivel de relacion de la implementacion del sistema
integrado de gestion en la calidad del servicio del &rea administrativa
de Electro Oriente S. A. en el afio 2016?

Problemas secundarios
¢Cuél es la relacion de un sistema integrado de gestiéon en los
elementos tangibles del servicio en el area administrativa de Electro

Oriente S. A. de la ciudad de Tarapoto?

¢, Cual es la relacién de un sistema integrado de gestion en la fiabilidad
del servicio en el area administrativa de Electro Oriente S. A. de la

ciudad de Tarapoto?

¢,Cual es la relacion de un sistema integrado de gestion en la
capacidad de respuesta del personal en el area administrativa de
Electro Oriente S. A. de la ciudad de Tarapoto?

¢,Cual es la relacion de un sistema integrado de gestion en la seguridad
del servicio en el area administrativa de Electro Oriente S. A. de la

ciudad de Tarapoto?

¢,Cuadl es la relacién de un sistema integrado de gestion en la empatia
del personal en el area administrativa de Electro Oriente S. A. de la

ciudad de Tarapoto?
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1.5. Justificacion del estudio:

Conveniencia:

La investigacion que se propone es relevante porque las empresas ya
sean estatales o privadas estan abocadas a brindar un servicio de
calidad siendo una alternativa la herramienta llamada sistema integrado
de gestion. Los resultados que se obtengan permitiran a la gerencia
tomar decisiones oportunas y proponer las medidas correctivas
referentes a las actividades o componentes del trabajo administrativo y

brindar un servicio de calidad a los usuarios.

Relevancia social:

Los resultados que se obtengan de la presente investigacion seran de
utilidad social porque el usuario del servicio eléctrico, los proveedores y
los clientes en general apreciaran tener una atencion de calidad, la
empresa publica se vera beneficiada puesto que mejorara su gestion y

compromiso para con la sociedad.

Implicancias préacticas:

La gestibn administrativa en las empresas de servicios publicos,
adolece en la actualidad de una inadecuada performance, la aplicacion
o implementacion del sistema integral de gestidén, permitird solucionar
de manera préctica los procedimientos y resultados aliviando su carga

procesal y cumpliendo sus objetivos institucionales.

Valor tedrico:

La presente investigacion tendra un importante valor tedérico, puesto
gue en ella se validaran diversas teorias sobre los sistemas integrados
de gestion la 1ISO 14001 y la OHSAS 18001 , del mismo modo se
utilizaran en la resolucion de los problemas formulados las
metodologias para conocer la calidad del servicio brindado, finalmente
con los resultados se podra obtener nuevo conocimiento que validado
cientificamente podra ser utilizado como referente para investigaciones
futuras que se relacionen con el tema que se tratara en esta

oportunidad.
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1.6.

Utilidad metodoldgica.

La investigacion ha desarrollar se justifica del punto de vista
metodologico porque demostrard lo util que es el meétodo cientifico
cuando se trata de establecer de manera cientifica una relacion de
fendmenos o hechos sociales, que en las investigacion denominamos
variables, que ocurren en nuestra realidad a fin de proponer
alternativas para mejorarla o simplemente modificarlas, ademas la
presente investigacion sera Gtil en la medida que se validaran técnicas
e instrumentos para el recojo de datos como las entrevistas, encuestas,
test y sus correspondientes instrumentos. Sera util también porque se
validaran algunos métodos de la estadistica descriptiva para poder
tener consistencia y significancia en los resultados obtenidos.
Hipotesis

Hipotesis General

La implementacion del sistema integral de gestiébn se relaciona de
manera significativa en la calidad del servicio del area administrativa de

Electro Oriente S. A. de la ciudad de Tarapoto en el afio 2016.

Hipotesis Especificas
La implementacion del sistema integrado de gestion se relaciona
favorablemente en los elementos tangibles del servicio en el area

administrativa de Electro Oriente S. A. de la ciudad de Tarapoto.

La implementacién de un sistema integrado de gestion se relaciona de
manera significativa en la fiabilidad del servicio en el érea

administrativa de Electro Oriente S. A. de la ciudad de Tarapoto.

La implementacién de un sistema integrado de gestion se relaciona en
la capacidad de respuesta del personal del area administrativa de
Electro Oriente S. A. de la ciudad de Tarapoto.

La implementacion de un sistema integrado de gestién se relaciona de
manera positiva en la seguridad del servicio en el area administrativa

de Electro Oriente S. A. de la ciudad de Tarapoto
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1.7.

La implementacién de un sistema integrado de gestion se relaciona de
manera positiva en la empatia del personal del area administrativa de

Electro Oriente S. A. de la ciudad de Tarapoto

Objetivos

Objetivo General

Establecer el nivel de relacidén de un sistema integrado de gestion en la
calidad del servicio en la percepcion de los trabajadores del area

administrativa de Electro Oriente S.A. en el aiio 2016.

Objetivos Especificos
Determinar la relacion que se produce por la implementacion de un
sistema integrado de gestion en los elementos tangibles del servicio en

el &rea administrativa de Electro Oriente S.A. de la ciudad de Tarapoto.

Conocer la relacion que se genera por la implementacién de un sistema
integrado de gestibn en la fiabilidad del servicio en el area

administrativa de Electro Oriente S.A. de la ciudad de Tarapoto.

Determinar la relacion que se genera por la implementacion de un
sistema integrado de gestion en la capacidad de respuesta del personal
en el area administrativa de Electro Oriente S.A. de la ciudad de

Tarapoto.

Determinar la relacion que se genera por la implementacion de un
sistema integrado de gestion en la seguridad del servicio en el area

administrativa de Electro Oriente S.A. de la ciudad de Tarapoto.

Conocer la relacion que se genera por la implementacion de un sistema
integrado de gestion en la empatia del personal en el é&rea
administrativa de Electro Oriente S.A. de la ciudad de Tarapoto.
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METODO

La investigacion se ha desarrollado siguiendo los lineamientos de una
metodologia observacional, Hernandez, R. (2010) menciona que en este tipo
de investigaciones el investigador se limita a observar los fenbmenos o
hechos objetos del estudio; hipotética deductiva porque se trata de probar la
hipotesis de trabajo formulada siguiendo una légica de resultados
particulares para arribar a conceptualizaciones generales. La investigacion
se concreté en el marco general de la metodologia de la investigacion

cientifica con enfoque cuantitativo.

Tipo de estudio

El tipo de investigacion que se reporta corresponde al tipo descriptiva
correlacional en el sentido las variables son descritas tal como acontecen en
la institucién elegida para el estudio y en las que se busca su grado de
asociacion, no experimental porque no hubo manipulacién expresa de las
variables de estudio, a la vez comprende un estudio de tipo transversal
porque los datos fueron recolectados en unico periodo de tiempo con la
finalidad de describir y analizar la relacion de la implementacion de un
sistema integrado de gestion en la calidad del servicio que otorgan los
trabajadores del area administrativa de la empresa Electro Oriente S. A. de

la ciudad de Tarapoto.

2.1 Disefio de Investigacion
La presente investigacion se desarrollé siguiendo un disefio descriptivo
correlacional. Es decir, se examind la relacién o asociacion de variables
en la misma unidad de investigacion. Para el efecto se utilizd el

siguiente disefio:

M r

N

02

Dénde:

M = Muestra en estudio.
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2.2

01 V1 = Implementacion del sistema integral de gestion (SIG)

O2 V2 = La calidad del servicio del area administrativa de Electro
Oriente S. A

r = correlaciéon de la variable V1 en la variable V2

En el desarrollo de la presente investigacion se han estudiado las

siguientes variables:

Variables, operacionalizacion.

Variable independiente: Sistema Integrado de Gestion

Definicién conceptual:

Conjunto de la estructura organizativa, la planificacion de las
actividades, las practicas, los procedimientos, los procesos y los
recursos necesarios para desarrollar, implantar, llevar a efecto, revisar

y mantener al dia la politica de la empresa” (Labein, 1998).

Variable dependiente: Calidad del servicio

Definicion conceptual:

Es una metodologia que organizaciones privadas, publicas y sociales
implementan para garantizar la plena satisfaccién de sus clientes, tanto
internos como externos, esta satisfaccion es importante para que los
clientes continien consumiendo el producto o servicio ofrecido y no
solo eso, que recomienden a otros clientes. Parasuraman, A. y Berry,
L. (1994).
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Operacionalizacion de variables

DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Variable La variable sera
Independiente: medida mediante un Normativa
cuestionario de Visién y mision
Sistema Integrado de encuesta con Procesos documentados
Gestion (SIG) respuestas tipo Likert, | CALIDAD Registros
aplicado a los Necesidades de
trabajadores del area capacitacion
administrativa de Auditorias realizadas
Electro Oriente S.A.- SGC .
Escala Likert:

Tarapoto.

Auditoria de certificacion

MEDIO AMBIENTE

Identificacion de aspectos
ambientales

Revision de requisitos
legales

Establecimiento de
objetivos y metas
Programas de gestion
ambiental

Estructura y responsabilidad

SALUD
OCUPACIONAL

Lugares seguros

Requisitos legales
Compromiso con la
seguridad

Reduccién de costos
Supervision

Integracion a otros sistemas

1 = Muy Inadecuada
2= Inadecuada

3 = Regular

4 = Adecuada

5 = Muy Adecuada

Variable
Dependiente:

Calidad del servicio

La variable sera
medida mediante un
cuestionario de
encuesta con
respuestas tipo Likert,
aplicado a los
trabajadores del area
administrativa de
Electro Oriente S.A.-
Tarapoto.

ELEMENTOS
TANGIBLES

Equipos modernos
Instalaciones atractivas
Empleados de apariencia
pulcra

Material informativo
atractivo

FIABILIDAD

Servicio a tiempo

Solucion a problemas

Buen servicio la primera vez
Servicio concluido a tiempo
Registros sin errores

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

Comunicacion efectiva
Servicio rapido

Ayuda al cliente

Prontitud de las respuestas

SEGURIDAD

Comportamiento que da
confianza

Clientes seguros
Amabilidad

Respuesta a las preguntas
frecuentes

EMPATIA

Atencion individualizada
Horarios convenientes
Atenci6n personalizada
Interés por sus clientes
Necesidades de los clientes

Escala Likert:

1 = Muy deficiente
2= Deficiente

3 = Regular

4 = Eficiente

5 = Muy Eficiente
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2.3

2.4

Poblacién y muestra

Poblacion

El sistema integrado de gestion, por su propia naturaleza, es una
metodologia que se viene aplicando en toda la organizacion
empresarial Electro Oriente S. A. de la ciudad de Tarapoto, en este
sentido la poblacién estuvo conformada por todos los trabajadores con

contratos permanentes y distribuidos de la siguiente manera:

AREA Ne
Generacion y transmisién 20
Proyectos y obras 08
Distribucién 15
Comercial 12
Calidad y fiscalizacion 03
Administracion 19
TOTAL 77
Muestra

Para lograr el proposito de la presente investigacion se tomo, de
manera intencional como muestra a los 19 trabajadores que laboran en

el &rea administrativa de Electro Oriente S.A. — Tarapoto afio 2016.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La ejecucion de la investigacion que se reporta amerito la utilizacién de
algunas técnicas e instrumentos para recoger la informacion necesaria,
las mismas que han sido validadas en diversas investigaciones por

diversos autores, entre estas se refieren las siguientes:

= Se utilizdé la técnica del fichaje, y como instrumento las fichas
bibliograficas que permitié ordenar la informacion para la elaboracién

del marco teorico y el constructo del informe final de la investigacion.

= La Observacion directa, y la guia de observacién como instrumento
que permitid confirmar la percepcion inicial y diagnostico de la

implementacion del Sistema integrado de Gestion
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= De igual modo se utilizé la técnica de la entrevista y de la encuesta
para el recojo de las apreciaciones sobre la implementacién del
sistema integrado de gestion y la calidad del servicio que brindan los
trabajadores de la Empresa Electro oriente S. A. de la ciudad de

Tarapoto.

Validacion del cuestionario de encuesta

Los cuestionarios de encuestas utilizados en la presente investigacion
fueron sometidos a la técnica de validez de contenido por juicio de
expertos; para el efecto se ha tenido en cuenta a 3 profesionales

especialistas en el tema, de la empresa Electro Oriente S.A.

Confiabilidad de los cuestionarios

Obtenida la validacion de los cuestionarios a juicio de los expertos se
procedié a obtener la confiablidad, para el efecto se utilizO como
herramienta informatica el programa SPSS 22, y la aplicacion del
estadistico Alfa de Cronbach. Los datos obtenidos mediante la
aplicacion del cuestionario de encuestas fueron procesados

obteniéndose los siguientes resultados:

Fiabilidad del cuestionario para la variable: Implementacion del

Sistema Integrado de Gestién:

Resumen de procesamiento de

casos
N %

Casos Vélido 19| 100,0

Excluido 2 0 0

Total 19( 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.
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2.5

Los resultados de fiabilidad segun el estadistico Alfa de Cronbach para
los 34 items de la variable Implementacion del Sistema Integrado de
Gestion reportan un indice de confiablidad igual a 0.933, es decir el
cuestionario presenta una alta confiabilidad, se interpreta que de ser

aplicado en otros contextos se tendra un 93 % de certeza.

Fiabilidad del cuestionario para la variable: calidad del servicio

Se procedi6é de la misma manera a fin de obtener la confiabilidad del
cuestionario elaborado para evaluar la calidad del servicio en la
apreciacion de los trabajadores de la Empresa Electro oriente S. A. de

la ciudad de Tarapoto.

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 19 100,0
Excluido 2 0 ,0
Total 19| 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
965 22

Los resultados de fiabilidad segun el estadistico Alfa de Cronbach para
los 22 items de la variable Calidad del Servicio reportan un indice de
confiablidad igual a 0.965, es decir el cuestionario presenta una alta
confiabilidad, se interpreta que de ser aplicado en otros contextos se

tendréa un 97 % de certeza.

Métodos de analisis de datos
Para sistematizar la informaciéon se tuvo en cuenta el orden y la

secuencia de los problemas y objetivos formulados, se tabularon los
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2.6

datos utilizando una matriz de doble entrada y luego se procedié a

procesar estadisticamente utilizando la estadistica descriptiva.

Los resultados se exponen en tablas y graficos correspondientes
cuando el caso lo amerita y para el andlisis y procesamiento se utilizo
la aplicacién de los programas Microsoft Word 2010, Microsoft Excel
2010 y el SPSS V20.

Ademas, se utilizaron los estadisticos de posicion como la media
aritmética, la media y la moda; estadisticos de dispersiéon como la

varianza, desviacion estandar y el rango como calculo referencial.

Aspectos éticos

En la ejecucidon de la investigacion se tuvo en cuenta el respeto a la
propiedad intelectual y derecho de autor. Se utilizé la metodologia APA
V6 con la finalidad de citar y referenciar a los diversos autores y sus

aportes que se utilizaron en la preparacion del informe final.

De igual modo otro aspecto ético que se tuvo en cuenta fue el respeto
a la confidencialidad y reserva de los datos brindados por los
trabajadores de la Empresa objeto de estudio pues las encuestas

fueron aplicadas de manera totalmente anénima.

Finalmente se tuvo muy en cuenta los aspectos de responsabilidad
social empresarial pues los resultados comprometen a una
organizaciéon que, por su naturaleza, ademas de estar comprometida
con sus directivos, trabajadores y proveedores, también lo esta con su

comunidad y el medio ambiente.
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RESULTADOS

La investigacion que se informa se origina de la necesidad de evaluar la
relacion de los lineamientos del sistema integrado de gestién
implementados, en la calidad del servicio del area administrativa de la
Empresa Electro Oriente S. A de la ciudad de Tarapoto. La empresa objeto
de estudio ha venido implementado politicas dentro de su plan estratégico
basados en la metodologia de gestion integral con la finalidad de conseguir
la mejora continua del servicio que brinda y en la presente investigacién se
han diferenciado las estrategias de calidad, medio ambiente y salud

ocupacional que se informan a continuacion.

Andlisis descriptivos de las variables

El Sistema Integrado de gestion

Tabla 3.1. El Sistema Integrado de Gestion

: . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado

Muy Inadecuada 1 53 53 5,3
Inadecuada 15,8 15,8 211
Adecuada 12 63,2 63,2 84,2
Muy Adecuada 3 15,8 15,8 100,0
TOTAL 19 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia
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Gréfico 3.1. Relacién porcentual respecto al Sistema Integrado de

Gestion
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Fuente: elaboracion propia

El sistema integrado de gestion implementado en la Empresa Electro
Oriente S.A. es percibido, de manera general en razon de los componentes
evaluados, como adecuado en un 63.2 % y como muy adecuado en 15.8
%, es decir los trabajadores tienen la percepcion positiva respecto a las
actividades de gestion de la calidad, del medio ambiente y de salud
ocupacional, no obstante, una quinta parte de los conformantes de la
muestra de estudio, aproximadamente, (21.1 %) manifiesta que esta

gestion es inadecuada y muy inadecuada.

La Calidad del servicio

Con relacion a la calidad del servicio, en esta investigacion, se ha
estudiado en la percepcidbn que los propios trabajadores del area
administrativa de la empresa tienen acerca del servicio que brindan al
usuario teniendo en cuenta las politicas de calidad, conservacion del medio
ambiente y la salud ocupacional como relacién de la implementacion del

sistema integrado de gestion.
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Tabla 3.2. Percepcién de la calidad del servicio

: _ Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje .
valido acumulado
Muy inadecuada 1 53 53 53
Inadecuada 5 26,3 26,3 31,6
Adecuada 7 36,8 36,8 68,4
Muy adecuada 6 31,6 31,6 100,0
TOTAL 19 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Gréfico 3.2. Relacién porcentual respecto a la Calidad del Servicio
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Fuente: elaboracion propia

La calidad del servicio en la percepcion de los propios trabajadores de la
Empresa Electro Oriente S. A., es manifestada en las respuestas del
cuestionario aplicado como adecuada en 36.8 % y como muy adecuada en
un 31.6 %, es decir los trabajadores reconocen de manera positiva la
implementacion de los elementos fisicos con los que realizan sus tareas, la
seguridad con relacién a su desemperio, la pronta capacidad de respuesta,
lo fiable de sus resultados y la empatia con que atienden a los clientes o
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usuarios del servicio que brindan. No obstante, también es importante

resaltar que un 31.5 %, aproximadamente, refiere o tienen una percepcion

negativa de la calidad del servicio que brindan.

Nivel de relacion del sistema Integrado de Gestién en la Calidad del

servicio

Tabla 3.3. Sistema Integrado de Gestion y Calidad del Servicio

CALIDAD SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Rho
DEL Muy Muy TOTAL
SERVICIO |inadecuada Inadecuada | Adecuada adecuada SIERMUED
Muy 5.3% 5.3%
inadecuada Rho =
Inadecuada 5.3% 10.5% 10.5% 26.3%| (.524*
Adecuada 5.3% 26.3% 5.3% 36.8%
Muy 0 0 0 i
adecuada 21.1% 10.5% 31.6% _Slg.
Bilateral
TOTAL 5.3% 15.8% 63.2% 15.8%| 100.0%| 0021

* La correlacion es significativa en el nivel 0.05 (bilateral)

El andlisis independiente de las variables se muestra en la tabla 3.3.,
mediante los resultados obtenidos se puede afirmar que el sistema integrado
de gestion implementado en la Empresa Electro Oriente S. A., de la ciudad
de Tarapoto es considerado como adecuado en un 63.2 %, en tanto que la
calidad del servicio desplegado es también adecuada en 36.8 %, segun la
apreciacion de los trabajadores del area administrativa a quienes se les

aplico el instrumento de evaluacion.

Sin embargo el propésito de la presente investigacion esta orientado a
establecer la percepcion de la relacion que genera la implementacién del
sistema integrado de gestion en la calidad del servicio que brindan los
trabajadores del area administrativa, en este sentido y analizando los
resultados obtenidos se puede afirmar que coincidentemente la
implementacion se percibe que se relaciona en la calidad del servicio de
manera inadecuada en 10.5 %, adecuada en 26.3 % y de manera muy

adecuada, también, en un 10.5 %.
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Es importante sefialar que, no obstante, estos resultados de la investigacion
permiten afirmar, también, que esta implementacion es percibida como muy
inadecuada en 5.3 % probablemente porque no existe, por parte de algunos
trabajadores, un compromiso e identificacion con las politicas de la gestién

de calidad implementadas por la Empresa.

En la misma tabla se puede evidenciar que el nivel de relacion entre las
variables estudiadas es significativo de manera moderada en un 27 %, la
indice rho de 0.524 para un nivel de significancia bilateral p de 0, 021 < a
0,05, asi lo confirma. Estos resultados permitirian confirmar la hipétesis de
investigaciéon formulada, es decir que la implementaciéon de un sistema
integral de gestion se relaciona en un nivel significativo en la calidad del
servicio del area administrativa de Electro Orienta S. A. de la ciudad de

Tarapoto en el afio 2016.

El sistema integrado de gestion y los elementos tangibles del servicio

Tabla 3.4. Sistema Integrado de Gestion y los elementos tangibles del

servicio
ELEMENTOS MSISTEMA INTEGRADO DE GESTIO'\N/I ot Rho
TANGIBLES |. MY  l|nadecuada|Adecuada vy Spearman
inadecuada adecuada

Inadecuados 5.3% 5.3% 15.8% 26.3%| Rho =
Adecuados 5.3% 31.6% 36.80% | 0.469*
MY o 53%| 158%| 158%| 36.8% _ Sig.
adecuados Bilateral
TOTAL 5.3% 15.8% 63.2% 15.8% 100.0% 0.043

* La correlacion es significativa en el nivel 0.05 (bilateral)

Los elementos tangibles, conformados por todos los componentes fiscos

gue sirven para dar soporte a la gestion de un servicio, revisten vital

importancia y apoyo en la gestion integrada de calidad, de acuerdo con los

resultados que se exponen en la tabla 3.4., estos son apreciados como

adecuados en un 36.8 %, y muy adecuados en otro 36.8 %, porcentajes

gue se generan por que los trabajadores aprecian que esta gestion, con

respecto a estos elementos, es adecuada en 63.2 % y muy adecuada, en

15.8 %.
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Sin embargo, siendo el primer objetivo especifico el determinar la
apreciacion de la relacion que se genera por la implementacion de un
sistema integrado de gestion en los elementos tangibles de apoyo a la
calidad del servicio, se reporta que el 5.3 % aprecia al sistema y la calidad
como inadecuada, 31.6 % como adecuada y un 15.8 % como muy

adecuada.

La apreciacion del nivel de relacién del sistema integrado de gestién en los
elementos tangibles es débil, aun cuando significativa en un 22 %, el indice
rho de 0.469 para un nivel de significancia bilateral p de 0, 043 < a 0,05, asi
lo confirma. Estos resultados permitirian validar la hipotesis especifica de

investigacion formulada.

El sistema integrado de gestion y la fiabilidad de la calidad del servicio

Tabla 3.5. Sistema Integrado de Gestion y la fiabilidad del servicio

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
FIABILIDAD | . Muy Inadecuada|Adecuada AL Rho
inadecuada adecuada| Total |Spearman

Muy 0 o

inadecuada 5-3% °-3% Rho =

Inadecuada 5.3% 10.5%|  26.3% 42.1%| 0 505+

Adecuada 5.3% 31.6% 5.3% 42.1%

Muy :
10.5% 10.5% Sig.

adecuada Bilateral

TOTAL 5.3% 15.8% 63.2% 15.8% | 100.0%| 0021

* La correlacion es significativa en el nivel 0.05 (bilateral)

La fiabilidad es entendida como la habilidad para ejecutar el servicio
prometido de forma honesta y cuidadosa, para el caso de la empresa en
estudio se supone que el cliente cuenta con informacién de parte de la
empresa donde se prometen ciertos aspectos del servicio, en concordancia
con los resultados que se exponen en la tabla 3.5., esta fiabilidad es
apreciada como adecuada en un 42.1 %, y como muy adecuada en 10.5 %,
porcentajes que se generan por que los trabajadores aprecian que la

implementacion del sistema integrado de gestidn, con respecto a estos
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elementos, es adecuada en 63.2 % y muy adecuada, en 15.8 %, sin

embargo un importante 42.1 % manifiesta que esta fiabilidad es

inadecuada.

No obstante, siendo el segundo objetivo especifico el determinar la
apreciacion de la relacibn que se genera por la implementacion de un
sistema integrado de gestion en la fiabilidad en la calidad del servicio, se
reporta que el 10.5 % aprecia al sistema y la calidad como inadecuada,

31.6 % como adecuada y un 10.5 % como muy adecuada.

La apreciacion del nivel de relacion del sistema integrado de gestion en la
fiabilidad es moderadamente significativa en un 28 %, el indice rho de
0.525 para un nivel de significancia bilateral p de 0, 021 < a 0,05, asi lo
confirma. Estos resultados permitirian validar la hipétesis especifica de

investigacion formulada.

El sistema integrado de gestién y la capacidad de respuesta en el

servicio

Tabla 3.6. Sistema Integrado de Gestion y la capacidad de respuesta

del servicio

CAPACIDAD SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

DE Muy Muy Total S Rho
RESPUESTA | inadecuada Inadecuada | Adecuada adecuada pearman
Muy o o
inadecuada 5.3% 5.3% Rho =
Inadecuada 5.3% 15.8% 21.1%| 0.523*
Adecuada 10.5% 31.6% 5.3% 47.4%
Muy 15.8%| 10.5%| 26.3%| _Sig.
adecuada Bilateral
TOTAL 5.3% 15.8% 63.2% 15.8% | 100.0% 0.022

* La correlacion es significativa en el nivel 0.05 (bilateral)

Un aspecto importante en la gestibn de las empresas modernas es
mantener contentos a los clientes, el no poder cumplir con los plazos o
hacer caso omiso a las preguntas puede aumentar la insatisfaccion del
cliente con la empresa. Cuando la capacidad de respuesta al cliente es una
prioridad, se evidenciara que las oportunidades de servir a los clientes
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aumentaran, mientras que los problemas y las cuestiones de servicio
disminuiran.

Segun los resultados que se exponen en la tabla 3.6., esta capacidad de
respuesta es apreciada como adecuada en un 47.4 %, y como muy
adecuada en 26.3 %, porcentajes que se manifiestan por que los
trabajadores aprecian que la implementacién del sistema integrado de
gestion, con relacidén a su capacidad de respuesta, es adecuada en 63.2 %
y muy adecuada, en 15.8 %, sin embargo es importante reconocer que el
21.1 % manifiesta que esta capacidad de respuesta es inadecuada y un 5.3

% como muy inadecuada.

Teniendo en cuenta que el tercer objetivo especifico es determinar la
apreciacion de la relacion que se genera por la implementacion de un
sistema integrado de gestion en la capacidad de respuesta en la calidad del
servicio, se informa como resultado que cuando la implementacién del
sistema es apreciada como muy inadecuada la capacidad de respuesta
también es inadecuada en un 5.3 %, de igual modo 31.6 % adecuada al

cruzar ambas variables y un 10.5 % como muy adecuadas.

La apreciacion del nivel de relacion del sistema integrado de gestion en la
capacidad de respuesta es moderadamente significativa en un 27 %, el
indice rho de 0.523 para un nivel de significancia bilateral p de 0,022 < a
0,05, asi lo confirma. Estos resultados permitirian validar la hipotesis

especifica de investigacion formulada.
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El sistema integrado de gestién y la seguridad del servicio

Tabla 3.7. Sistema Integrado de Gestién y la seguridad del servicio

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Rho
SEGURIDAD Muy Muy Total
inadecuada Inadecuada| Adecuada adecuada SIPEEE
Muy o o
inadecuada 5.3% >-3% Rho =
Inadecuada 5.3% 10.5% 10.5% 26.3%| 0.508*
Adecuada 31.6% 31.6%
Muy 53%| 158%| 158%| 36.8% _ Sig-
adecuada Bilateral
TOTAL 5.3% 15.8% 63.2% 15.8% | 100.0% 0.026

* La correlacion es significativa en el nivel 0.05 (bilateral)

Dentro de los lineamientos de un sistema integrado de gestion no basta
con que sepamos qué servicios ofrecer, a qué nivel lo debemos hacer y
cual es la mejor forma de ofrecerlos, un servicio de calidad incorpora todos
los componentes en él para obtener la maxima satisfaccion en la
experiencia del cliente, entre estos se halla la seguridad que sélo esta bien
cubierta cuando podemos decir que brindamos al cliente cero riesgos, cero

peligros y cero dudas en el servicio.

Segun los resultados que se exponen en la tabla 3.7, la seguridad en el
servicio ofrecido es apreciada como adecuada en un 31.6 %, y como muy
adecuada en 36.8 %, porcentajes que se manifiestan por que los
trabajadores aprecian que la implementacién del sistema integrado de
gestion, con relacion a la seguridad del servicio ofrecido, es adecuada en
63.2 % y muy adecuada, en 15.8 %, sin embargo es importante reconocer
gue el 26.3 % manifiesta que esta seguridad es inadecuada y un 5.3 %

como muy inadecuada.

Teniendo en cuenta que el cuarto objetivo especifico es determinar el nivel
de relacion que se genera por la implementacion de un sistema integrado
de gestion en la seguridad de la calidad del servicio, se reporta como
resultado que cuando la implementacion del sistema es apreciado como
muy inadecuada la seguridad también es inadecuada en un 5.3 %, de igual
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modo se obtiene un 31.6 % como adecuada al cruzar ambas variables y un

15.8 % como muy adecuadas.

El nivel de relacion del sistema integrado de gestion en la capacidad de
respuesta es moderado pero significativa en un 26 %, el indice rho de
0.508 para un nivel de significancia bilateral p de 0, 026 < a 0,05, asi lo
confirma. Estos resultados permitirian validar la hipotesis especifica de

investigacion formulada.

El sistema integrado de gestion y la empatia de los trabajadores en el

servicio

Tabla 3.8. Sistema Integrado de Gestidon y la empatia de los

trabajadores
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Rho
Total
EMPATIA _Muy Inadecuada|Adecuada Muy ota Spearman
inadecuada adecuada

Muy 0 0
inadecuada 5.3% 5.3% Rho =
Inadecuada 5.3% 10.5% 10.5% 26.3% | 0.524*
Adecuada 5.3% 26.3% 5.3% 36.8%
Muy 211%| 105%| 31.6%| SO
adecuada Bilateral
TOTAL 5.3% 15.8% 63.2% 15.8% | 100.0% 0.021

* La correlacion es significativa en el nivel 0.05 (bilateral)

La empatia es una cualidad que tienen que ver con la capacidad de
ponerse la posicion del cliente y entender su frustracion, sus temores y
agravios, con lo cual se puede iniciar el proceso de entrega de una gran
experiencia para ellos, no se trata de sonreirle en todo momento sino de
mantener una buena comunicacion que permita saber qué desea, cuando

lo desea y como lo desea.

Segun los resultados obtenidos y que se muestran en la tabla 3.8., la
empatia de los trabajadores es apreciada como adecuada en un 36.8 %, y
como muy adecuada en 31.6 %, porcentajes que se manifiestan por que

los trabajadores aprecian que la implementacion del sistema integrado de
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gestion, con relacion a su empatia, es adecuada en 63.2 % y muy
adecuada, en 15.8 %, sin embargo, es importante tener cuenta que el 26.3
% manifiesta que esta empatia es inadecuada y un 5.3 % como muy

inadecuada.

El quinto objetivo especifico es determinar el nivel de relacion generada por
la implementacion de un sistema integrado de gestion en la empatia de los
trabajadores, se reporta que cuando la implementacion del sistema es
inadecuada la empatia también lo es en un 10.5 %, cuando el sistema
integrado de gestion es adecuado la empatia también es adecuada en un
26.3 % y que cuando el sistema integrado de gestion es muy adecuado, la

empatia también lo es en un 10.5 %.

El nivel de relacion del sistema integrado de gestion en la empatia es
moderado pero significativa en un 27 %, el indice rho de 0.508 para un
nivel de significancia bilateral p de 0, 026 < a 0,05, asi lo confirma. Estos
resultados permitirian validar la hipotesis especifica de investigacion

formulada.
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DISCUSION

Los resultados obtenidos segun el objetivo propuesto de establecer el nivel
de relacion que genera la implementacion de un sistema integrado de
gestion en la calidad del servicio en la percepcion de los trabajadores del
area administrativa de Electro Oriente S.A. en el afio 2016, son validos en la
medida que se ha utilizado una metodologia que ha comprendido la
utilizaciéon del método cientifico, se elaboraron instrumentos de recojo de
datos, los que fueron validados por juicio de expertos y una confiabilidad
determinada por el Alfa de Cronbach igual a 0.93 y 0.96 para cada uno de
los cuestionarios y porque las hipotesis, tanto la general como las
especificas fueron sometidas a la prueba estadistica del coeficiente de

Spearman con una significancia bilateral p < a = 0.05

Se debe tener en cuenta que la investigacién tuvo como propdésito establecer
el nivel de relacién, en la apreciacion de los trabajadores administrativos, de
la implementacion de un sistema integrado de gestion en la calidad del
servicio por ellos ofrecido en el area administrativa de Electro Oriente S. A.
de la ciudad de Tarapoto, en este sentido la investigacion reporta que la
variable apreciacion de la implementacion del sistema integrado de gestion
es adecuada en un 63.2 % en tanto que la variable calidad del servicio es
apreciada como adecuada en un 36.8 % y muy adecuada en otro 31.6 %, sin
embargo mas de un tercio de las respuestas del instrumento aplicado
manifiestan una apreciacion inadecuada para ambas variables, posiblemente
este resultado se deba a que no existe un compromiso, por parte del integro
de los trabajadores con las politicas y estrategias de la empresa con
respecto a la implementacion del sistema integrado de gestidbn en sus
componentes: gestion de calidad, gestién del medio ambiente y gestion de la
salud ocupacional, sin embargo a efecto de resolver la investigacion se
reporta que los mismos trabajadores aprecian que existe una relacidon
moderada, lo cual es evidenciado con el coeficiente de Spearman igual a

0.524 con un grado de significancia de 0,021 < a 0.05

De los componentes que han permitido la evaluacion de la calidad de

servicio, la fiabilidad, la capacidad de respuesta y la empatia son los que
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presentan un nivel de relacion ligeramente mayor del sistema integrado de
gestion, esto con respecto a los elementos tangibles y la seguridad que
presenta una relacion un tanto menor, de manera general todas las
dimensiones presentan una relacion moderada, probablemente esto se deba

a gue los trabajadores aprecian con mayor énfasis su desarrollo personal.

La investigacion reporta que el sistema integrado de gestidn se relaciona en
un nivel moderado sobre los elementos tangibles de la empresa lo cual tiene
relacion con la seguridad ocupacional importante para gestionar una
administracion de calidad lo cual se reforzada por lo obtenido por FLORES,
J. (2006), en su investigacion de Tesis titulada “Diagnostico preliminar base
para el establecimiento del sistema de gestion en seguridad y salud
ocupacional segun la norma OHSAS 18001 en una empresa contratista del
sector electricidad” “La implantacion de la norma OHSAS 18001 en cualquier
organizacién permite organizar el sistema de gestién de seguridad y salud
ocupacional existente y promueve la participacion de cada uno de los
miembros de la organizacion desde el nivel directivo hasta el operativo.
Estas caracteristicas hacen posible que exista un ciclo de mejora continua

del sistema necesario para mejorar la calidad del servicio de la organizacion.

La gestion de calidad, la gestion del medio ambiente y la seguridad
ocupacional es percibida que se ha implementado y se relaciona en un nivel
adecuado en la empresa Electro Oriente S. A. resultados que se corroboran
con los obtenidos por CAHAY, G. (2009), En su Tesis titulada
“Implementacion de un sistema integrado de gestién en la empresa Paraiso”
quien concluye que la implementacion de un SIG evidencia el compromiso
con la calidad del producto prevencion de la contaminacion ambiental y

responsabilidad con la seguridad y salud ocupacional.

Los resultados de la investigacion han permitido evidenciar que en la
Empresa Electro Oriente S. A. se han implementado estrategias para
desarrollar las normativas establecidas internacionalmente para generar un
sistema integrado de gestidbn pues aun cuando su nivel es considerado
adecuado en un 62.3 % este resultado se contrasta con lo obtenido por
SALGADO, R. (2010), en su tesis titulada: “Sistema Integrado de Gestion
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(S.1.G.) para la construccion de obras civiles, aplicado a la construccién de
puentes” en donde establece que es importante la implementacion de los
normativos 1SO 9001:2008 Sistema de Gestion de la Calidad; 1SO
14001:2004 Sistema de Gestion Ambiental; OHSAS 18001:2007 Sistema de
Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo, a los cuales se hace referencia

para crear los procedimientos del Sistema Integrado de Gestion.

Es importante recalcar que los resultados de la evaluacion sobre la
implementacién del SIG muestran un 30 %, aproximadamente, de nivel
inadecuado, lo que indudablemente debe ser preocupacion de la institucién
estudiada toda vez que es notorio que falta un compromiso por parte de
todos sus integrantes pues segun ZAPATA, C. (2010) en su trabajo de
investigacion de Tesis titulado “Aplicacién del sistema integrado de gestion
(SIG) de la (1ISO-14001 y OHSAS-18001) en las operaciones de plantas de
procesamiento de gas y condensado” sefiala que el éxito del sistema
integrado depende del compromiso de todos los niveles y funciones de la
organizacion y especialmente de la alta direccion. Un sistema de este tipo
permite a una organizacion desarrollar una politica ambiental, seguridad y
salud ocupacional; para establecer objetivos, procesos y alcanzar los
compromisos de la politica, tomar las acciones necesarias para mejorar su
rendimiento y demostrar la conformidad del sistema integrado con los

requisitos de estas Normas Internacionales.

La investigacion que se reporta se concretizdé a fin de conocer cuanto de
esta implementacion se relaciona, en la apreciacion de los propios
trabajadores en la calidad del servicio que realizan, es evidente y con el
fundamento de la contextualizacion del problema de investigacion que la
calidad del servicio es un resultado de la mejora continua la que se puede
conseguir implementado estas estrategias tal como lo sefiala GUERRERO,
M. (2012), en su investigacion de Tesis titulada” Implementacion del Sistema
Integrado de Gestion en la Empresa de Disefio e Ingenieria de Cienfuegos”
en la que se formula como obijetivo la implementacion del Sistema Integrado
de Gestion, para la prestacion de servicios, que permita la adaptacion

constante de la organizacion a los cambios del entorno y las necesidades
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crecientes de los clientes y partes interesadas, asi como el empleo de

modelos y herramientas de gestion para medir su comportamiento.

En la presente investigacion se ha considerado la calidad del servicio como
segunda variable en sus componentes elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia puesto que son elementos
necesarios con los que se puede medir el efecto de una gestion de calidad
en la medida que se implemente de manera integral en la institucién, al
respecto esta estrategia es reforzada por lo planteado por VIDAL, E. y
SOTO, E. (2012), en su trabajo de investigacion titulado: “Implantacion de
los Sistemas Integrados de Gestion”, realizado en la Universidad de la
Corufla — Espafia quienes sefialan que la integracién permite disponer de
distintas sinergias que favorecen la reduccion de costes, optimizacion de
recursos, mejora de la percepcion de imagen, simplificacion de
documentacion, sin olvidarse de algunos inconvenientes como son las
repercusiones organizativas e individuales, insuficiente motivacion de la
direccion, o la no disposicion de las herramientas de gestion y metodologias

precisas para llevar a cabo esta integracion.

La seguridad en los procesos cualquiera que fueran su naturaleza, es
importante pues los clientes tienen derecho a que las organizaciones les
brinden una atencion de validad y con la debida seguridad, en la
investigacién se ha valorado la gestion de la seguridad ocupacional como
adecuada aspecto que es congruente a lo formulado por GOMERO, V.
(2012), en su Tesis titulada “Implementaciéon de un sistema integrado de
prevencion de riesgos en una planta de GLP”, realizada en la Universidad
Nacional de Ingenieria de Lima — Peru para optar el titulo profesional de
Ingeniero Petroquimico, en su resumen sefiala lo siguiente: El presente
trabajo consta de 11 capitulos, los cuales han sido desarrollados cumpliendo
las normativas vigentes correspondientes a la seguridad en las plantas que

almacenan y envasan el gas licuado de petréleo (GLP).

Finalmente la calidad del servicio estudiada en la presente investigacion
como resultado de la implementacién de un sistema integrado de gestion se

reporta con un nivel adecuado en la percepcion de los propios trabajadores
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de la empresa aspectos que son corroborados por LASCURAIN, I. (2012),
en su investigacion titulada: “Diagndstico y propuesta de mejora de calidad
en el servicio de una empresa de unidades de energia eléctrica
ininterrumpida” en la que menciona que el servicio se convierte entonces en
una posibilidad para elevar el nivel de percepcion que tiene el cliente
respecto al producto, aumentando asi su valor. Actualmente un “buen
servicio” cuenta con algunos elementos como rapidez de la respuesta,

amabilidad, profesionalismo y credibilidad entre otros aspectos importantes.
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V.

CONCLUSIONES

5.1

5.2

5.3

5.4

5.5

La investigacion desarrollada permite concluir que la implementacion
de un sistema integrado de gestion se relaciona en un nivel moderado
en la calidad del servicio de los trabajadores del area administrativa de
Electro Oriente S.A. en el aifio 2016, en un 27 % resultado validado por
el coeficiente de Spearman (rho) igual a 0.524 y con una significancia
bilateral de 0,021 < a 0.05

Se lleg6 a determinar la relacion que se produce por la implementacién
de un sistema integrado de gestion en los elementos tangibles del
servicio en el area administrativa de Electro Oriente S. A. de la ciudad
de Tarapoto es débil con solo un 22 %, resultado validado por el
coeficiente de Spearman rho igual a 0.469 y con una significancia
bilateral de 0,043 < a 0.05

Se lleg6 a conocer la relacién que se genera por la implementacion de
un sistema integrado de gestion en la fiabilidad del servicio en el area
administrativa de Electro Oriente S. A. de la ciudad de Tarapoto es
moderada con solo un 28 % resultado validado por el coeficiente de
Spearman rho igual a 0.525 y con una significancia bilateral de 0,021 <
a 0.05

La determinacion de la relaciébn que se genera por la implementacion
de un sistema integrado de gestién en la capacidad de respuesta del
personal en el &rea administrativa de Electro Oriente S. A. de la ciudad
de Tarapoto es moderada en un 27 % resultado validado por el un
coeficiente de Spearman rho igual a 0.523 y con una significancia
bilateral de 0,022 < a 0.05

Se determind la relacion que se genera por la implementacion de un

sistema integrado de gestion en la seguridad del servicio en el area

administrativa de Electro Oriente S. A. de la ciudad de Tarapoto es
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5.6

moderada en un 26 % resultado validado por el un coeficiente de
Spearman rho igual a 0.508 y con una significancia bilateral de 0,026 <
a 0.05

Se ha podido conocer la relacién que se genera por la implementacién
de un sistema integrado de gestion en la empatia del personal en el
area administrativa de Electro Oriente S. A. de la ciudad de Tarapoto
es moderada en un 27 % resultado validado por el un coeficiente de
Spearman rho igual a 0.524 y con una significancia bilateral de 0,021 <
a 0.05
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VI.

RECOMENDACIONES

6.1

6.2

6.3

6.4

La investigacion desarrollada va a permitir consolidar la
implementacién del sistema integrado de gestion a fin de mejorar la
calidad del servicio que ofrece la Empresa Electro Oriente S.A.
mediante el desarrollo de estrategias normativas de las ISO 9001, ISO
14001 y la OHSAS 180001, referidas a la gestion de la calidad, del
medio ambiente y de la salud ocupacional.

Se plantea mejorar la gestion por parte de la empresa de los elementos
fisicos o tangibles del area administrativa haciéndolo extensivo a todas
las demas areas de Electro Oriente S. A. de la ciudad de Tarapoto
especialmente en lo que concierne a las instalaciones fisicas, y al
material asociado a la calidad del servicio que se brinda en todas las

areas de la empresa especialmente en el area administrativa.

En lo que concierne a la fiabilidad del servicio en el &rea administrativa
y en las demas areas de Electro Oriente S. A. de la ciudad de Tarapoto
es importante que el cliente cuente con informacién de parte de la
empresa donde se prometen ciertos aspectos del servicio. Puede ser
un contrato, una descripcion de un servicio, la comunicacion previa que
se mantuvo con ese cliente, etc. Con toda esta comunicacion estamos
generando un compromiso. Por eso es muy importante desarrollar una

buena gestion.

Es aconsejable que un eficiente sistema integrado de gestion
determine la calidad del servicio en todos sus aspectos, pero
especialmente en la capacidad de respuesta del personal en el area
administrativa y de las demas areas de Electro Oriente S. A. de la
ciudad de Tarapoto, por, 0 que debera incidirse en las capacitaciones y
charlas motivacionales a fin de conseguir el compromiso de todos los

trabajadores.
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6.5

6.6

La seguridad del servicio en el area administrativa y en todas las
demas areas de la empresa Electro Oriente S. A. de la ciudad de
Tarapoto mejorara en la medida que se consoliden las estrategias tanto
de calidad del servicio como las de gestion del medio ambiente y la
seguridad ocupacional, se recomienda establecer y fortalecer la gestion
en los aspectos referidos a la confianza que deben tener los clientes
con respecto a conseguir lo que se proponen al solicitar un servicio de

la empresa.

Se sugiere establecer un plan de motivacién o coaching con el personal
del area administrativa y las demas areas de la empresa Electro
Oriente S. A. de la ciudad de Tarapoto con respecto al desarrollo
personal de cada uno de ellos con el fin de conseguir una mejor

empatia con los clientes en la atencién del servicio solicitado.
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Anexo N° 01: Matriz de consistencia

Implementacion del sistemaintegrado de gestion y su incidencia en la calidad del servicio de los trabajadores del area administrativa de

Electro Oriente S. A. en el afio 2016.

Autora: Br. Verénica Pérez Vasquez

DETERMINACION DEL PROBLEMA. La empresa Electro Oriente S. A. desconoce si la implementacion del sistema integrado de gestion incide en la calidad del
servicio que brindan los trabajadores del area administrativa.

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES DE ESTUDIO

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

,Cuadl es el nivel de
relacion de la
implementacién del sistema
integrado de gestiéon en la
calidad del servicio del area
administrativa de Electro
Oriente S. A. en el afio
20167

Establecer el nivel de relacion de
un sistema integrado de gestion
en la calidad del servicio en la
percepcién de los trabajadores
del area administrativa de Electro
Oriente S.A. en el afio 2016.

La implementacion del sistema
integrado de gestion incide
directamente en la calidad del
servicio de los trabajadores
administrativos  de Electro
Oriente S. A., 2016

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

¢, Cual es la incidencia que
de un sistema integrado de
gestibn en los elementos
tangibles del servicio en el
area administrativa de
Electro Oriente S. A. de la
ciudad de Tarapoto?

¢Cudl es la incidencia de
un sistema integrado de
gestion en la fiabilidad del
servicio en el area
administrativa de Electro
Oriente S. A. de la ciudad
de Tarapoto?

¢,Cudl es la incidencia de

Determinar el nivel de incidencia
que se produce por la
implementacion de un sistema
integrado de gestibn en los
elementos tangibles del servicio
en el area administrativa de
Electro Oriente S. A. de la ciudad
de Tarapoto.

Conocer el nivel de incidencia
que se genera por la
implementacion de un sistema
integrado de gestibn en la
fiabilidad del servicio en el area
administrativa de Electro Oriente
S. A. de la ciudad de Tarapoto.

La implementacion de un
sistema integrado de gestion
incide favorablemente en los
elementos tangibles del servicio
en el area administrativa de
Electro Oriente S. A. de la
ciudad de Tarapoto

La implementacion de un
sistema integrado de gestion
incide de manera significativa en
la fiabilidad del servicio en el
area administrativa de Electro
Oriente S. A. de la ciudad de
Tarapoto.

La implementacion de un

VARIABLE 1: Sistema Integrado de Gestién

Definicion conceptual: “Conjunto de la estructura
organizativa, la planificacion de las

Actividades, las practicas, los procedimientos, los procesos
y los recursos necesarios para desarrollar, implantar, llevar
a efecto, revisar y mantener al dia la politica de la
empresa” (Labein, 1998).

Definicién operacional
Variable 1 Dimensiones

indicadores

Normativa

Vision y mision

Procesos documentados

Registros

Necesidades de capacitacion
Auditorias realizadas

SGC

Auditoria de certificacion

Identificacion de aspectos ambientales
Revision de requisitos legales
Establecimiento de objetivos y metas
Programas de gestiéon ambiental
Estructura y responsabilidad

Lugares seguros

Requisitos legales

Compromiso con la seguridad
Reduccion de costos

Supervision

Integracién a otros sistemas
Escala de medicién. Para medir la variable “Sistema
Integrado de Gestion” se empleara una escala ordinal con
Cinco categorias y Ssus respectivos equalentes

cuantitativos.

CALIDAD

MEDIO
AMBIENTE

Sistema Integrado de Gestion

SALUD
OCUPACION
AL




un sistema integrado de
gestién en la capacidad de
respuesta del personal en
el &rea administrativa de
Electro Oriente S. A. de la
ciudad de Tarapoto?

¢Cudl es la incidencia de
un sistema integrado de
gestion en la seguridad del
servicio en el érea
administrativa de Electro
Oriente S. A. de la ciudad
de Tarapoto?

¢;Cual es la incidencia de
un sistema integrado de
gestion en la empatia del
personal en el éarea
administrativa de Electro
Oriente S. A. de la ciudad
de Tarapoto?

Valorar el nivel de incidencia que
se genera por la implementacion
de un sistema integrado de
gestibn en la capacidad de
respuesta del personal en el area
administrativa de Electro Oriente
S. A. de la ciudad de Tarapoto.

Determinar el nivel de incidencia

que se genera por la
implementacion de un sistema
integrado de gestibn en la

seguridad del servicio en el area
administrativa de Electro Oriente
S. A. de la ciudad de Tarapoto.

Conocer el nivel de incidencia
que se genera por la
implementacién de un sistema
integrado de gestion en la
empatia del personal en el area
administrativa de Electro Oriente
S. A. de la ciudad de Tarapoto.

sistema integrado de gestion
incide en la valoracion de la
capacidad de respuesta del
personal del drea administrativa
de Electro Oriente S. A. de la
ciudad de Tarapoto.

La implementacion de un
sistema integrado de gestion
incide de manera positiva en la
seguridad del servicio en el area
administrativa de Electro Oriente
S. A. de la ciudad de Tarapoto.

La implementacion de un
sistema integrado de gestion
incide de manera positiva en la
empatia del personal del area
administrativa de Electro Oriente
S. A. de la ciudad de Tarapoto

VARIABLE 2: Calidad del Servicio
Definiciébn conceptual.

internos como externos, ésta satisfaccion es

clientes. Parasuraman y Berry (1994)

Es una metodologia que
organizaciones privadas, publicas y sociales implementan
para garantizar la plena satisfaccion de sus clientes, tanto

importante

para que los clientes continden consumiendo el producto o
servicio ofrecido y no solo eso, que recomienden a otros

Definicién operacional

Variable 2 Dimensiones indicadores

Equipos modernos
ELEMENTOS Instalaciones atractivas
TANGIBLES

Material informativo atractivo

Empleados de apariencia pulcra

Servicio a tiempo

Solucién a problemas
Buen servicio la primer vez
Servicio concluido a tiempo
Registros sin errores

FIABILIDAD

Comunicacion efectiva
Servicio rapido

Ayuda al cliente

Prontitud de las respuestas

Calidad del
Servicio

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

Clientes seguros

SEGURIDAD Amabilidad

Comportamiento que da confianza

Respuesta a las preguntas frecuentes

Atencién individualizada
Horarios convenientes
Atencion personalizada
Interés por sus clientes
Necesidades de los clientes

EMPATIA

Servicio” se empleara una escala ordinal

Escala de mediciéon. Para medir la variable “Calidad del

con cinco

categorias y sus respectivos equivalentes cuantitativos.

METODOLOGIA

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION Y

ANALISIS DE DATOS

POBLACION. Estara
conformada por 77
trabajadores de  Electro

oriente S. A. de la ciudad de
Tarapoto afio 2016.

MUESTRA. Estard

Para medir la variable referida al Sistema Integrado de
Gestion se empleard una escala valorativa, organizada en un
conjunto de items respecto a las dimensiones e indicadores.

Para medir la variable Calidad del Servicio se empleara un
cuestionario, organizada en una bateria de items respecto a

las dimensiones e indicadores.




Tipo de investigacion. ElI presente
estudio corresponde a una investigacion 0>
descriptiva correlacional - causal

Disefio de investigacion. Se empleara el disefio correlacional,
representado en el siguiente esquema:

Donde:

M = Muestra en estudio.

01 = V1 = Implementacion del sistema integral de gestion
(SIG)

02 = V2 = La calidad del servicio del area administrativa de

Electro Oriente S. A

r = correlacion de la variable V1 en la variable V2

conformada por los 19
trabajadores del Area
Administrativa de Electro

oriente S. A. Tarapoto afio
2016.

Para la sistematizacion tanto del proyecto como del reporte
de investigacion se empleara la técnica del fichaje.

Para la elaboracion de la discusién, en el informe de la tesis,
se revisard bibliografia especializada.

En el procesamiento de datos se empleara la prueba
estadistica de r de Pearson o Chi cuadrado, para ello, los
datos se organizaran y presentaran en tablas y gréficas,
utilizando técnicas descriptivas como la frecuencia absoluta y
porcentual; asi como la media y la desviacion estandar.




Anexo N° 02: Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA
INTEGRADO DE GESTION APLICADO A LOS TRABAJADORES DEL AREA
ADMINISTRATIVA DE ELECTRO ORIENTE S.A. TARAPOTO 2016

Sirvase responder con la mayor seriedad el presente cuestionario que forma parte
de una investigacion en Tesis que se realiza en la Universidad César Vallejo —
Filial Tarapoto

Tenga en cuenta la siguiente escala:

1 = Muy inadecuado 2 = Inadecuado 3 = Regular
4 = Adecuado 5 = Muy adecuado
N° | ITEM 1/2/3 4
1 | Existe una adecuada normativa de la gestion de calidad en la
Empresa

2 | Las normas y directivas son suficientes y necesarias para una
gestion de calidad en la empresa

3 | Se tiene siempre presente la vision y misién de la empresa

4 | La misién y vision de la empresa ha sido socializada lo
suficiente en la empresa

5 | Los procesos en la empresa se hallan documentados

6 | Existe una ruta de procesos en la empresa

7 | Se hallan registradas las actividades que realiza cada area de
la empresa

8 | Los registros en la empresa cumplen con las normas de calidad

9 | Las capacitaciones que ofrece la empresa conducen a la

calidad de la gestién personal

10 | La empresa cuenta con un plan de capacitacion respecto a la
gestion de calidad

11 | Las auditorias realizadas cumplen siempre su cometido en la
empresa

12 | Se conoce la existencia de un plan de auditoria relacionada a la
calidad de la gestion en la empresa

13 | Conoce de alguna certificacion lograda en la gestion integrada
de la empresa

14 | Le han hecho conocer la importancia de la certificacion de la
gestién de calidad en la empresa

15 | Identifica los aspectos ambientales a tener en cuenta en su
desemperio en la empresa

16 | Considera de importancia de una gestion integral que tenga en
cuenta el medio ambiente

17 | Tiene conocimiento de los requisitos legales medioambientales
en la empresa

18 | Se cumplen los requisitos legales de medio ambiente en la
empresa




19

Se establecen objetivos y metas medio ambientales en la
empresa

20

Se evallan los resultados respecto a la gestion medio
ambiental en la empresa

21

Conoce de programas de gestion medio ambiental establecidos
por la empresa

22

Se involucraria en los programas de gestiéon medio ambiental
en la empresa

23

La organizacion estructural de la empresa comprende aspectos
medio ambientales

24

Existe responsabilidad por parte la empresa respecto a los
temas medio ambientales

25

Considera necesario la existencia de lugares seguros en los
ambientes de la empresa

26

Se han demarcado de manera adecuada los lugares seguros
en la empresa

27

Existe un compromiso con la salud ocupacional por parte de la
empresa

28

La empresa toma medidas para brindar salud y seguridad
ocupacional a sus trabajadores

29

Considera que la implementacion de medidas de salud y
seguridad ocupacional disminuiria los costos laborales en la
empresa

30

Las camparfias de salud ocupacional aumentan los costos
laborales en la empresa

31

Ha sido observado por no cumplir con los requisitos de salud
ocupacional

32

Existe un control de salud y seguridad ocupacional en la
empresa

33

La salud y seguridad ocupacional tiene que ver con la calidad
de la gestion

34

La salud y la seguridad ocupacional esta relacionada con la
gestion medio ambiental en la empresa

Fuente: Elaboracion propia.




CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL SERVICIO APLICADO A LOS
TRABAJADORES DEL AREA ADMINISTRATIVA DE ELECTRO ORIENTE S.A.
TARAPOTO - 2016.

Responda el siguiente cuestionario con la mayor sinceridad y responsabilidad, los
datos que se obtengan servirdn para desarrollar un trabajo de tesis en la
Universidad César Vallejo. Utilice la siguiente escala para sus respuestas:

1 = Muy inadecuado 2 = Inadecuado 3= Regular 4 = Adecuado
5 = Muy adecuado

N° | item 112 |3 |4

1 | La Empresa Electro Oriente S. A. cuenta con un equipamiento
de aspecto moderno

2 | Las instalaciones fisicas de la Empresa Electro Oriente S.A.,
son visualmente atractivas.

3 | Los empleados de la Empresa Electro Oriente S.A., tienen
buena presencia

4 | Enla Empresa Electro Oriente S.A.,, el material asociado con
el servicio (como los folletos o los comunicados) es
visualmente atractivo.

5 | Cuando la Empresa Electro Oriente S.A., promete hacer algo
en una fecha determinada, lo cumple.

6 | Cuando tiene un problema, la Empresa Electro Oriente S.A.,
muestra un interés sincero por solucionarlo.

7 | La Empresa Electro Oriente S.A., lleva a cabo el servicio bien a
la primera.

8 | La Empresa Electro Oriente S.A., lleva a cabo sus servicios en
el momento que promete que va a hacerlo.

9 | La Empresa Electro Oriente S.A., pone énfasis en unos
registros exentos de errores.

10 | Los empleados de la Empresa Electro Oriente S.A., le
comunican con exactitud cuando se llevaran a cabo los
servicios.

11 | Los empleados de la Empresa Electro Oriente S.A., le
proporcionan un servicio rapido.

12 | Los empleados de la Empresa Electro Oriente S.A., siempre
estan dispuestos a ayudarle.

13 | Los empleados de la Empresa Electro Oriente S.A., nunca
estan demasiado ocupados para responder a sus preguntas.

14 | El comportamiento de los empleados de la Empresa Electro
Oriente S.A., le inspira confianza.

15 | Se siente seguro en sus transacciones con la Empresa Electro
Oriente S.A.

16 | Los empleados de la Empresa Electro Oriente S.A., suelen ser
corteses con usted.

17 | Los empleados de la Empresa Electro Oriente S.A., tienen los
conocimientos necesarios para contestar a sus preguntas.

18 | La Empresa Electro Oriente S.A., le proporciona atencion




individualizada.

19 | La Empresa Electro Oriente S.A., tiene unos horarios de
apertura o atencion adecuados para todos sus clientes.

20 | La Empresa Electro Oriente S.A., cuenta con unos empleados
gue le proporcionan una atencion personalizada.

21 | La Empresa Electro Oriente S.A., se interesa por actuar del
modo mas conveniente para usted.

22 | Los empleados de la Empresa Electro Oriente S.A.,
comprenden sus necesidades especificas.

Fuente: Elaboracion propia.

items 1-4: tangibles items 5-9: fiabilidad ftems 10-13:
capacidad de respuesta

items 14-17: seguridad items 18-22: empatia




Anexo N° 03: Validacion de los instrumentos por el juicio de expertos

i\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I, DATOS GENERALES.
Apellidns y nombres del expeno }{\Q QO ey Gmc«l Heraue
Institucion donde labora UNIYERSIDAN NACIONAL DE SAN MARTIN
Especialidad - INE. MECANICD ELECTRICISTRA
Instrumente de evaluacion _ Cuestionario para evaluar la implementacion dei Sistema Integrado de
Gestion
Autor del instrumento Br Pérez Vasquez Veronica
Il.  ASPECTOS DE VALIDACION:
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE {2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS ~ INDICADORES 11273458
CLARIDAD ‘ 'Esta formulade con lenguaje apropiado y especifico. ' ‘ ‘ X
| Esta expresaco en conductas observables yic cbjetvas soore | | o' |
OBJETIVIDAD la vanable: Sistema lnteg_udo de Gestion. | \ | X |
Adecuado al avance de la ciencia y tecnologia inherente a la ‘ l
ACTUALIDAD | variable Sistema Integrado de Gestién [ A |
Los items del instrumento refiejan arganic:cad i6gica entre |a ‘ ‘
definicion operacional y conceptual respecto de la variable: ‘
ORGANIZACION Sistema Integrado de Gestién de manera que permiten X
hacer inferencias en funcién 8 las hip6tesis. problema y
: | objetives de |a investigacion, { i
SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad. [ %
INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos de las estralegias. ; [ { ;79‘ 1
" CONSISTENCIA | Basados en aspectos tedricos-cientificos [ B Yi
COHERENCIA Entre los indices, indicadores y dimensiones de la vanable: ‘ N
o | Sistema Integrado de Gestion § % JE— LT [
METODOLOGIA La esirategia responde al propos o del diagnastico | ‘ ¢
e =—_ ' 4
PERTINENCIA El instrumento es funcional para el propésito de la | X
investigacon \
PUNTAJE TOTAL 49
1. OPINION DE APLICABILIDAD 00
£l Yo wusnlie,

PROMEDIO DE VALORACION: Vs
: Tarapoto,_ 23 _de D&dx& ce 2016

’ QMLU l//\L

m CW mal ¥ firma




.\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJIO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del experto Mg . %M:NZ Ggrd:o \kﬂod(:’

Institucion donde labora

L QLERSIDAD NAGCPAL NS SAN MARTIN

Especialidad L ENG. MECAMID SLECTRICA\STA
Instrumente de evaluacion Cuestionario de Calidad del Servicio
Autor del instrumento . Br. Pérez Vasquez Verdnica
Il.  ASPECTOS DE VALIDACION:
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS ; INDICADORES 2346
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado y especifico. X
| Esta expresado en conductas observables y/o objetivas sobre
| OBJETIVIDAD la variable: Calidad del Servicio. | | %
Adecuado al avance de la ciencia y tecnologia inherente a la
ACTUALIDAD variable Calidad del Servicio. - X|
Los items cel instrumento reflejan organicidad logica entre la
| definicion operacional y concepiual respecto de la variable:
ORGANIZACION Calidad del Servicio de manera que permiten hacer X
' Inferencias en funcion a las hipotesis, problema y objetives de
|a investigacion. B =
SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y cahidad. X
" INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos de las estrategias. l X 1
CONSISTENCIA | Basados en aspecios teoricos-cientificos fr=pl ; 1
COHERENCIA Entre los indices. indicadores y dimensiones de la variable: X
| Calidad del Servicio. o i
METODOLOGIA La estrategia responde al propésito del diagnostico. X
PERTINENCIA El instrumento es funcional para el proptsitc de la
investigacion. X
|
PUNTAJE TOTAL (/g

. OPINION DE APLICABILIDAD

memc\: o Yo waeilca

PROMEDIO DE VALORACION:  ¢/§ |

Tarapoto, Zi de (E‘\'U!MQ de 2018

Hppse Jf

Mg. Horacio Ramirez Garcla |
N Reg.CIPN°32451 7




iﬂ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJC

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

l. DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del experto - gt -le Aol s
Institucion donde labora | Maipridad Nezinnct faer Thén
Especialidad : ndl Lo o /
Instrumente de evaluacion . Cuestidhario Para evaluar la implementacion del Sistema Integrado de
Gestion
Autor del instrumente Br. Pérez Vasquez Veronica
Il.  ASPECTOS DE VALIDACION:
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES AFREEENE
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiade y especifico. X
i Esta expresado en conductas observables y/o cbjetivas sobre =
OBJETIVIDAD la variable: Sistema Integrado de Gestién. X |
Adecuado al avance de |a ciencia y tecnologia inherente a la
| ACTUALIDAD vanable: Sistema Integrado de Gestién. . X
Los items del instrumento reflejan crganicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respectc de la varable
ORGANIZACION Sistema Integrado de Gestion de manera que permiten X
nacer inferencias en funcion a las hipdtesis, problema y |
objetivos de la investigacion Stl] 18
SUFICIENCIA Comprende ios aspectos en cantidad y calidad X
INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos de las estrategias B .h X—
- - =
CONSISTENCIA Basados en aspectos tedricos-cientificos X
COHERENCIA Entre los indices, indicadores y dimensiones de la variable: b 4
Sistema Integrado de Gestion =
METODOLOGIA La estrategia responde al proposito del diagnéstico. X
PERTINENCIA El instrumento es funcional para el proposito de [a X
investigacién.
PUNTAJE TOTAL %

1. ommbg osﬁucmlumo : , :

PROMEDIO DE VALORACION: 4 |

o Tarapoto, ﬁ de (‘zz& de 201§

Sello personal y firma




~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJQ

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATOS GENERALES:

Apeliidos y nombres del experto
Institucson donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluaciéon
Autor del instrumento

! Br. Pérez Vasquez Verbnica

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 2|13[/41(595
CLARIDAD Esta formulade con lenguaje apropiado y especifico. X
Esta expresade en conductas observables y/o objetivas sobre
OBJETIVIDAD la variable: Calidad del Servicio. X
Adecuado al avance de la ciencia y tecnologia inherente a la »
ACTUALIDAD vanable: Calidad del Servicio. ol
Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto de la vanable: | ]
ORGANIZACION Calidad del Servicio de manera que permiten hacer X
inferencias en funcion a las hipdtesis, problema y objetivos de
e la investigacion. g LI
SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad
INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos de las estrategias. X
CONSISTENCIA Basados en aspectos tedricos-cientificos X
COHERENCIA Entre los indices, indicadores y dimensiones de la variable: X
Calidad del Servicio.
METODOLOGIA La estrategia responde al proposito del diagnostico. X
PERTINENCIA El instrumento es funcional para el proposito de la
investigacién. X
PUNTAJE TOTAL (/6
IIl. OPINION DE APLICABILIDAD D/
PROMEDIO DE VALORACION: 74
: Tarapoto_ 24 de m de 201 ¢

. 12\ /
hold NSello personal y firma



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.  DATOS GENERALES:
- . Ao s L
Apellidos y nombres del experto r 0. Qa
Institucion donde labora : crvécehg Javt Zlvav A .
Especialidad c T ha. de _SiSteywa S
Instrumento de evaluacion : Cuestiinario para evaluar la implementacion del Sistema Integrado de

Autor del instrumento

Gestion
. Br. Pérez Vasquez Verdnica

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 112]3]41]8
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado y especifico, X
Esta expresado en conductas observables y/o objetivas sobre X
OBJETIVIDAD la variable: Sistema Integrado de Gestién.
Adecuado al avance de la ciencia y tecnologia inherente a la X
ACTUALIDAD variable: Sistema Integrado de Gestion.
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicién operacional y conceptual respecto de la variable:
ORGANIZACION Sistema Integrado de Gestién de manera que permiten X
hacer inferencias en funcién a las hipotesis, problema y
objetivos de |a investigacion.
SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad, «
INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos de las estrategias. X
CONSISTENCIA | Basados en aspectos tedricos-cientificos X
COHERENCIA Entre los Indices, indicadores y dimensiones de la variable: X
Sistema Integrado de Gestion
METODOLOGIA La estrategia responde al propésito del diagnéstico. ¥
PERTINENCIA El instrumento es funcional para el propésito de la %
investigacién.
PUNTAJE TOTAL 24
ABILIDAD
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.  DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del experto ! l’{ .

Institucién donde labora : Veceyd S gl TWaw S
Especialidad : . de  SiS{twaa g
Instrumento de evaluacion :C rio de Calidad del Servicio
Autor del instrumento : Br. Pérez Vasquez Verdnica
Il. ASPECTOS DE VALIDACION:
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 12346
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado y especifico. "
Esta expresado en conductas observables y/o objetivas sobre
OBJETIVIDAD la variable: Calidad del Servicio. X
Adecuado al avance de la cencia y tecnologia inherente a la
ACTUALIDAD variable: Calidad del Servicio. X
Los items del instrumento refiejan organicidad lbgica entre la
definicién operacional y conceptual respecto de la variable:
ORGANIZACION Calidad del Serviclo de manera que permiten hacer X
inferencias en funcién a las hipétesis, problema y objetivos de
la investigacion.
SUFICIENCIA Comgprende los aspectos en cantidad y calidad. X
INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos de |as estrategias. X
CONSISTENCIA Basados en aspectos tedricos-cientificos X
COHERENCIA Entre los indices, indicadores y dimensiones de la variable: X
Calidad del Servicio.
METODOLOGIA La estrategia responde al propdsito del diagnostico. X
PERTINENCIA El instrumento es funcional para el propodsito de la X
investigacion,
PUNTAJE TOTAL q7
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Anexo N° 04: Constancia de autorizacién para la aplicacién de instrumentos
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CONSTANCIA DE APLICACION DE INSTRUMENTOS DE
INVESTIGACION

EL JEFE DE ADMINISTRACION DE ELECTRO ORIENTE S.A. GERENCIA
REGIONAL SAN MARTIN,

HACE CONSTAR:

Que, la Maestrante VERONICA PEREZ VASQUEZ, alumna de la escuela de
Posgrado de la Universidad César Vallejo, en el mes de octubre del 2016, ha
aplicado los Instrumentos de Investigacion consistente en un Cuestionario de la
Implementacion del Sistema Integrado de Gestién y un Cuestionario de la
Calidad del Servicio, dirigido a los trabajadores del Area de Administraciéon de
la Sede Tarapoto, referente a la Tesis: “Implementacién del Sistema Integrado
de Gestion y su incidencia en la Calidad del servicio de los trabajadores del
area Administrativa de Electro Oriente S.A. en el afio 2016".

Se le expide la presente a solicitud de la interesada para los fines que crea
conveniente.

Tarapoto, 02 de noviembre del 2016

.-/—’

ECON DANIEL PINEDO REATEGU!
JUEPE OMIC OF ADWISATIACHIN » fanAnlag
ELECTRO OMENTE &.A

Jr. Augusto B. Leguia N° 955 — Tarapoto
Central Telefénica N* 042-522034



Anexo N° 05: Informe de originalidad

Implementacion del sistema integrado de gestion y su relacion
en la calidad del servicio del area administrativa de Electro

Oriente S.A. 2016

INFORME DE ORIGINALIDAD

24, 21, 7.

INDICEDE SIMLITUD  FUENTES DE PUBLICACIONES
INTERNET

TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

-

Trabajo del estudiante

Submitted to Universidad Pontificia Bolivariana

T

]

Porres

Trabajo del estudiante

Submitted to Universidad de San Martin de

T

=

Trabajo del estudiante

Submitted to Universidad Privada Boliviana

T

Submitted to Escuela de Posgrado PNP 1,
Trabajo del estudiante %o
H www.calidadcusco.com 5 .
Fuente de Internet ""0
B form-linkerr.rhcloud.com -* .
Fuente de Internet a‘"ﬂ
biblioteca-generaluce.blogspot.com 1,
Fuente de Internet ""0

www.revistaasturianadeeconomia.org



~:|:| ESCUELA DE POSGRADO

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TESIS

-

La Dra, ANA NOEMI SANDOVAL VERGARA, ha revisado la tesis del estudiante Br.

VERONICA PEREZ VASQUEZ titlada “IMPLEMENTACION DEL

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Y SU RELACION EN LA

CALIDAD DEL SERVICIO DEL AREA ADMINISTRATIVA DE
. ELECTRO ORIENTE S.A 2016” constato que la misma tiene un indice de
" similitud de 24% verificable en el reporte de originalidad del programa TURNITIN

El suscrito analizé dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con
todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad
César Vallejo.

Tarapoto, 24 de mayo de 2018




Anexo N° 06: Autorizacién para publicar tesis en repositorio UCV

Autorizacion de Publicacidn de Tesis en Repositorio Institucional UCV

Yo VERONICA PEREZ VASQUEZ, identificado con DNI (%) OTRO( ) Ne: 43709632, epresado de
la Escuela POSGRADD de la Universidad César Vallejo, autorizo la divulgacidn y comunicacidn
publica de mi trabajo de investigacién titulado “Implementacion del Sistema Integrado de
Gestion y su relacion en la calidad del servicio del 4rea Administrativa de Electro
Oriente 8.A. 2016" en el Repasiterio Institucional de la UCY (http://dspace.ucv.edu.pe/), segin

lo estipulado en el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art. 33

Ohservaciones:

DMi: 43709632

FECHA: 24/05/2018



Anexo N° 07: Evidencias fotogréficas
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ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
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“Implementacion del sistema integrado de gestion y su relacion en la
calidad del servicio del drea administrativa de Electro Oriente S.A. 2016”

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE
MAESTRA EN GESTION PUBLICA

AUTORA
Br. Verdnica Pérez Visquez

ASESOR
Dr. Armando Edgardo Figueroa Sénchez

LINEA DE INVESTIGACION
Gestion del Talento Humano ‘

TARAPOTO - PERU
2016




ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS

En la Ciudad de Tarapoto; a los treinta y un dias del mes de marzo del afio dos mil diecisiete, siendo
las /. &...@2...., en mérito de la Resolucion Directoral Académico N°228-2017/DPG-UCV-FT.

Se procedio a recibir la Sustentacion de la Tesis Titulada “Implementacion del Sistema Integrado
de Gestion y su Relacion en la Calidad del Servicio del Area Administrativa de Electro Oriente
S.A. 2016” de la MAESTRIA EN GESTION PUBLICA, PROMO 2015-01 TARAPOTO; presentado por
la bachiller Pérez Vasquez Verdnica, ante el Jurado evaluador conformado por los siguientes
Docentes:

Presidente : Dra. Nora Nieto Penadillo
Secretario : Dr. Gustavo Ramirez Garcia
Vocal : Dr. Armando Figueroa Sénchez

Accesitario : Dr. Aladino Panduro Salas

Concluida la sustentacion y absueltas las preguntas formuladas por los miembros del Jurado, se tomé
la decision de..Apre bar ) .’.4’.’.’......1{?./..‘(.?./.’2/..(/.@‘.?.{ ........ la Sustentacién de la Tesis. Siendo

/ /

¢ A j/’,

/_’{- { { LL"_,’[» / /

4 PHESIDENTE V4 SECRETARIO VOCAL

Dra. Nora Nieto Penadillo Dr. Gustavo Ramirez Garcia Dr. Armando Figueroa Sanchez

AL/
/’" “ff//&é/%\
/ ACC:SITARIO

Dr. Aladino Panduro Salas




