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Presentación 

Señores miembros del jurado, presento ante ustedes la Tesis titulada 

“Implementación del sistema integrado de gestión y su relación en la calidad del 

servicio del área administrativa de Electro Oriente S.A. 2016”, la misma que tiene 

como finalidad establecer el nivel de relación del sistema integrado de gestión en 

la calidad del servicio de los trabajadores objeto de estudio, en cumplimiento del 

Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo para obtener el 

Grado Académico de Maestra en Gestión Pública. 

La presente tesis, en el capítulo I., contiene la realidad problemática, los 

antecedentes de investigación y las teorías relacionadas al tema; a su vez los 

mismos han permitido formular el problema principal y los secundarios; así mismo 

la justificación para el desarrollo de la presente tesis se basa en: conveniencia, 

relevancia social, implicancias prácticas, valor teórico y utilidad metodológica. En 

cuanto a las hipótesis y objetivos presentados, cada uno de ellos se encuentran 

íntimamente relacionados con los problemas planteados: general y específicos. 

En lo que respecta al capítulo II., contiene los lineamientos en los cuales se ha 

desarrollado la investigación, tipo de estudio, diseño de la investigación; así como 

las variables: independiente y dependiente, el cuadro de operacionalización, 

población y muestra, las técnicas e instrumentos utilizados para la recolección de 

datos, el método de análisis y aspectos éticos. En el capítulo III., se presenta los 

resultados, un análisis descriptivo de las variables, así como el nivel de relación 

del sistema integrado de gestión en la calidad del servicio, pudiendo evidenciar 

que el nivel de relación entre las variables estudiadas es significativo. En lo que 

respecta al capítulo IV., presenta la explicación y discusión de los resultados de la 

investigación obtenidos. En el capítulo V., se sintetiza la investigación realizada y 

está relacionada con los objetivos presentados en el desarrollo. Finalmente, en el 

capítulo VI., se plantea una serie de mejoras aplicando estrategias orientadas a la 

gestión en el área administrativa. 

Esperando cumplir con los requisitos de aprobación. 

La autora. 
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RESUMEN 

La presente investigación que lleva por título: Implementación del sistema 

integrado de gestión y su relación en la calidad del servicio del área administrativa 

de Electro Oriente S.A. 2016  tuvo como objetivo general establecer el nivel de 

relación de un sistema integrado de gestión en la calidad del servicio del área 

administrativa de Electro Oriente S.A. en el año 2016, para el efecto se desarrolló 

una investigación de nivel descriptivo correlacional, con un diseño no 

experimental de corte transversal con enfoque cuantitativo. Se utilizaron como 

fundamento teórico las normativas ISO 9001, ISO 14001 y la OHSAS 18001 así 

como a teoría y metodología de Parasuraman, A. y Berry, L. en lo que respecta a 

la calidad del servicio. 

Se utilizó una población y a la vez muestra censal conformada de manera 

intencional por los 19 trabajadores del área del área administrativa a quienes se 

les aplico dos cuestionarios tipo encuesta con lo que se evaluó 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 según el índice alfa de Cronbach. 

Los datos fueron analizados mediante la estadística descriptiva utilizando la 

frecuencia porcentual y las tablas cruzadas necesarias, los resultados fueron 

procesados utilizando el software SPSS V22 obteniéndose como resultado una 

relación moderada de la implementación del sistema integrado de gestión en la 

calidad del servicio, equivalente a un 27 %, resultado que fue validado por la 

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

Palabra clave: sistema integrado de gestión, 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 

questionnaire 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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I. INTRODUCCION 

1.1. Realidad Problemática: 

La investigación que se pretende desarrollar se llevó cabo en el Área 

Administrativa de la Empresa Electro Oriente S. A. de la ciudad de 

Tarapoto, y estuvo orientada a establecer la relación de la 

implementación del Sistema Integrado de Gestión, SIG, o IMS, por sus 

siglas en idioma inglés (Integrated Management System), 

considerándose a este sistema como la gestión integrada de calidad, 

medio ambiente, seguridad y salud ocupacional en la calidad del 

servicio ofrecido. El Sistema Integrado de Gestión (SIG) es, sin ninguna 

duda, la tendencia ya consolidada e imparable que está cambiando 

para siempre la forma de gestionar las operaciones de las empresas y 

de cualquier organización en el mundo, permitiendo mucha mayor 

flexibilidad, mucha mayor automatización y mucha mayor potencia.  El 

Sistema Integrado de Gestión, en cuanto a la calidad permite conseguir 

clientes fidelizados con la empresa, una gestión equitativa y justa en 

términos de los recursos humanos, con trabajadores cualificados y 

altamente motivados, el cumplimiento de las normas legales en el 

ámbito laboral, así como la prevención de riesgos de accidentes en el 

trabajo; mientras que la calidad en el entorno ambiental permitirá que la 

comunidad en general se vea favorecida por un trato de personas y de 

su organización comprometidas con su medio ambiente. 

Complementariamente propicia, así mismo, el trabajo en equipo, 

permitiendo la interacción 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 organización. 

Con relación a la calidad del servicio, En la actualidad existe una 

tendencia a considerar que esta variable administrativa y de gestión 

contribuye, fundamentalmente, a determinar la posición de la empresa 

en el largo plazo; es además la opinión de los clientes sobre el 

producto o servicio que reciben. Resulta obvio que, para que los 



14 

clientes se formen una opinión positiva, la empresa debe satisfacer 

sobradamente todas sus necesidades y expectativas. Es lo que se ha 

convertido en una tendencia en el ámbito 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 energía eléctrica en la Región San Martín, su sede 

administrativa en la ciudad de Tarapoto, se encuentra ubicado en el 

Jirón Augusto B. Leguía Nº 955; su reestructuración organizada se 

produjo en el año 1983, entre sus principales servicios que brinda se 

encuentran, iluminación pública, residencial, industrial y comercial; así 

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 gestión afronta los problemas de la modernidad y 

de los nuevos retos empresariales, situación que se traduce, por 

ejemplo: en la insatisfacción de los clientes internos y externos con que 

cuenta la empresa; así 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 desinformación 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, así 

como los impactos ambientales negativos que se presentan producto 

de nuestras actividades y/o procesos. Es por esto que nace la 

motivación para desarrollar la presente investigación y encontrar las 

alternativas posibles que garanticen la calidad, la seguridad y 

la protección del medio ambiente aumentando a la vez la productividad 

mediante una Gestión Integrada. Así también, la presente investigación 
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tiene como propósito evaluar la relación de la implementación de un 

sistema integrado de gestión (SIG) en la calidad de servicio del área 

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

Tarapoto a fin de proponer las mejoras necesarias para optimizar la 

consecución de metas y mejorar la imagen institucional. 

1.2. Trabajos previos: 

El fortalecimiento de la idea original de la investigación se fundamentó 

en la revisión bibliográfica, es decir se revisó la literatura existente en 

cuanto a investigaciones realizadas y que utilizaron las variables que 

se han estudiado y forjando a la vez un contexto teórico lo cual permitió 

establecer las interrogantes de investigación, entre los antecedentes de 

investigación se reportan los siguientes: 

Flores, (2006), en su investigación de Tesis titulada “Diagnostico 

preliminar base para el establecimiento del sistema de gestión en 

seguridad y salud ocupacional según la norma OHSAS 18001 en una 

empresa contratista del sector electricidad” realizado en la Universidad 

Nacional de Ingeniería de Lima – Perú, tuvo como objetivo principal 

“determinar el diagnóstico preliminar para establecer un sistema de 

gestión en seguridad y salud ocupacional según la norma OHSAS 

18001 en una empresa contratista del sector electricidad, para el efecto 

se desarrolló una investigación de tipo descriptiva simple y un diseño 

no experimental y transversal. En la actualidad muchos empresarios 

han comprendido que la gestión 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 gestión de los cuales se ha 

propuesto el Sistema de Gestión de Seguridad y Salud Ocupacional 

según OHSAS 18001 para la contratista del sector electricidad objeto 

de estudio.” 

 “Al final del estudio se plantean propuestas de estos procedimientos 

que pueden servir de base para la implantación del sistema de gestión 

de seguridad y salud ocupacional en la contratista según la norma 

OHSAS 18001”. 
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 Cahay, (2009), En su Tesis titulada “Implementación de un sistema 

integrado de gestión en la empresa Paraíso” llevada a cabo en la 

Universidad Nacional Mayor de San Marcos – Lima Perú, tuvo como 

objetivo principal de su investigación: “Implementar un sistema 

integrado de gestión en la empresa Paraíso S. A.” para tal propósito 

desarrolló una investigación de tipo aplicada con un diseño descriptivo 

simpe y transversal, concluye que: “PARAISO S.A. es una empresa 

peruana que cuenta con más de cincuenta años de experiencia en la 

fabricación. PARAISO al implementar un SIG: ISO 9001: 2008 / ISO 

14001: 2004 / OHSAS 18001: 2007, demostraría su compromiso con 

las partes interesadas: Dueños, gerencia, clientes, competidores, 

socios, personal, entidades financieras, proveedores, autoridades, 

medio ambiente, etc.”.   

Salgado, (2010), en su tesis titulada: “Sistema Integrado de Gestión 

(S.I.G.) para la construcción de obras civiles, aplicado a la construcción 

de puentes”, realizada en la Universidad Austral de Chile, tiene como 

propósito principal “establecer un modelo de Sistema Integrado de 

Gestión (S.I.G.) para la construcción de obras civiles, aplicado a la 

construcción de puentes, por lo tanto su investigación descriptiva 

transversal concluye en lo siguiente:  “Esta tesis muestra un modelo de 

Sistema Integrado de Gestión para la Construcción de Obras Civiles, 

aplicado a la construcción de puentes, se presenta el Manual de 

Gestión el cual  hace referencia a todos los Procedimientos 

Documentados establecidos para el Sistema Integrado de Gestión y 

una descripción de la interacción entre los procesos”.  

“Se ilustra el Plan Integrado de Gestión orientado a la construcción 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 investigación de Tesis titulado 

“Aplicación del sistema integrado de gestión (SIG) de la (ISO-14001 y 

OHSAS-18001) en las operaciones de plantas de procesamiento de 



17 

gas y condensado” elaborado en la Universidad Nacional de Ingeniería 

de Lima – Perú, teniendo como objetivo general: evaluar la aplicación 

de las normas de un SIG, arribó a las siguientes conclusiones: Las 

Normas Internacionales (ISO-14001) y (OHSAS-18001) tienen como 

finalidad proporcionar a las organizaciones los elementos de un 

sistema de gestión 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 organización desarrollar una política ambiental, seguridad y salud 

ocupacional; para establecer objetivos, procesos y alcanzar los 

compromisos de la política, tomar las acciones necesarias para mejorar 

su rendimiento y demostrar la conformidad del sistema integrado con 

los requisitos de estas Normas Internacionales. Finalmente concluye 

que se ha podido demostrar que estas Normas Internacionales, 

implementadas con éxito, pueden servir para que una organización 

garantice a las partes interesadas el contar con un sistema de gestión 

ambiental, seguridad y salud ocupacional apropiados.  

Guerrero, (2012), en su investigación de Tesis titulada” Implementación 

del Sistema Integrado de Gestión en la Empresa de Diseño e 

Ingeniería de Cienfuegos” realizada en la Universidad Cienfuegos 

Carlos Rafael Rodríguez de la República de Cuba, concluye que:  “La 

presente investigación tiene como objetivo la implementación del 

Sistema Integrado de Gestión, para la prestación de servicios, que 

permita la adaptación constante de la organización a los cambios del 

entorno y las necesidades crecientes de los clientes y partes 

interesadas, así como el empleo de modelos y herramientas de gestión 

para medir su comportamiento”, para lo cual se desarrolló una 

investigación de tipo aplicativo y orientada a la utilización de normas 

específicas, se desarrolló un diseño pre experimental con la finalidad 

de evaluar el efecto de la implementación, “El problema científico 

abordado en la misma expresa que “La Empresa de Diseño e 

ingeniería de Cienfuegos (EDIN) necesita de un modelo de gestión, 

que 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 repetición de la información, los errores 

humanos e incongruencias”.  

Vidal y Soto, (2012), en su trabajo de investigación titulado: 

“Implantación de los Sistemas Integrados de Gestión”, realizado en la 

Universidad de la Coruña – España, presentan el siguiente resumen: 

“La implementación de estrategias competitivas a través de sistemas 

de gestión de la calidad basados en la satisfacción del cliente, la 

mejora continua y la organización por procesos resulta insuficiente para 

las empresas. En la última década, muchas organizaciones han 

decidido implantar, además, sistemas de gestión medioambiental y de 

seguridad laboral para mejorar sus resultados empresariales. Esta 

integración permite disponer de distintas sinergias que favorecen la 

reducción de costes, optimización de recursos, mejora de la percepción 

de imagen, simplificación de documentación, sin olvidarse de algunos 

inconvenientes como son las repercusiones organizativas e 

individuales, insuficiente motivación de la dirección, o la no disposición 

de las herramientas de gestión y metodologías precisas para llevar a 

cabo esta integración. Por último; añadir 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 gestión.   

Gomero, (2012), en su Tesis titulada “Implementación de un sistema 

integrado de prevención de riesgos en una planta de GLP”, realizada 

en la Universidad Nacional de Ingeniería de Lima – Perú para optar el 

título profesional de Ingeniero Petroquímico, en su resumen señala lo 

siguiente: El presente trabajo consta de 11 capítulos, los cuales han 

sido desarrollados cumpliendo las normativas vigentes 

correspondientes a la seguridad en las plantas que almacenan y 

envasan el gas licuado de petróleo (GLP).  

Lascurain, (2012), en su investigación titulada: “Diagnóstico y 

propuesta de mejora de calidad en el servicio de una empresa de 
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unidades de energía 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 percepción que tiene el cliente respecto al producto, 

aumentando así 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 insatisfacción 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 investigación 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 proyección en el 

mundo moderno, implica partir del cliente y de conocer sus 

expectativas sobre las cuales se montan los servicios de excelencia, 

que en última instancia es el objetivo finalista de la investigación, 

porque se recomienda enmarcar los resultados en una buena calidad 

de servicio como una actividad reiterativa, donde cobra más valor la 

investigación en la medida que se constituye en el punto de partida del 

diseño de los servicios como procesos de mejoramiento continuo.  

1.3. Teorías relacionadas al tema: 

El Sistema de Gestión Integrado 

La implementación de un Sistema de Gestión 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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diseño, el desarrollo, la implementación, la operación 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 operación en cuanto 

al sitio, el tamaño de la empresa y la diversidad y complejidad de las 

operaciones”. Recordemos que aun cuando se siga una norma en 

particular, la misma no está escrita para establecer “el cómo” debe 

funcionar el sistema, sino más bien “el qué” debe contemplar sus 

elementos en los términos más generales posibles. Por ello, aun 

cuando una empresa posea áreas certificadas, la adopción de su 

sistema requiere de adaptaciones, sobre todo en la documentación 

relativa al control de gestión y operativo. Esto es lo que se conoce 

como fase de diseño 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 están adecuadamente 

desarrolladas, se entra en la fase de implementación, 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 y cualquier otro componente organizativo que esté involucrado 

con la operación. Claro está, que no todos tienen que saberlo todo, 

pero sí 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 organización (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 organización 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 

progresión antes descrita de manera eficiente, se llega a un nivel de 

continuo revisionismo, auto crítica y reflexión, cuyos resultados 

conducen a cambios progresistas que garantizarán la existencia de un 

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

Estrella y Soto, (2012) señalan que el éxito en la progresión de las 

fases antes descritas dependerá de muchos factores de tipo 

conductual, entre los cuales pueden citarse los siguientes: 

• Cambiar la mentalidad es difícil y requiere tiempo, pero es la base 

sin la cual no es posible desarrollar y llevar adelante un sistema 

donde todos se sientan partícipes de los logros y las mejoras 

ambientales y de seguridad. Si bien cuando se inició el programa el 

grado de concientización 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 dirección y las gerencias, 

convencidas de los cambios que se debían realizar para cumplir con 

tan altos objetivos, resulta fundamental. 

• Desafortunadamente existe la tendencia a identificar al sistema de 

gestión 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 gestión es la labor y obstáculo más difícil a 

superar por la organización. La única forma de romper con ese 

estigma es crear una nueva visión desde la fase inicial de desarrollo 

del sistema. Es decir, el desarrollo del sistema tiene que estar en 

manos de los operadores del área y, por ende, los departamentos de 

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

esfuerzo a realizar. 

• La capacitación de la gente juega un papel primordial a todo lo largo 

de la maduración del proceso. Otro aspecto de suma importancia fue 

la incorporación de los contratistas en los programas de capacitación 

ambiental y de seguridad. La capacitación se convirtió en uno de los 

pilares del proyecto y en una de las garantías de su continuidad. No 

se puede poner en manos del personal operativo la responsabilidad 

de desarrollar, implantar y operar un sistema de gestión integrado, a 

menos que se estructure un programa masivo de capacitación antes 

de iniciar cada una de las actividades que resulten claves para el 

sistema. Por ejemplo, se requiere que todos los sectores hagan una 

identificación y evaluación 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 

estándares 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 producción en serie, y por otro, ante la 

apertura de las fronteras en los mercados dentro de una economía 

global que hacía imposible cumplir con todos los estándares que 

habían florecido a escala nacional, regional e incluso local.  Estrella y 

Soto (2012). 

“Si bien en un principio estos estándares se referían a productos y 

procesos, con posterioridad también se han desarrollado estándares de 

sistemas de gestión que se corresponden con la normalización de 

diferentes dimensiones que componen la actividad empresarial como 

puede ser gestión de la calidad, gestión ambiental o la prevención de 

riesgos laborales entre otros” (Heras, I. etal., 2007), fundamentándose 

todos ellos en una estructura, metodología, implantación y certificación 

muy parecidas.   
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En la apreciación de, Del Río y Martínez (2007), el interés académico 

por la gestión de la calidad ha progresado paralelamente a la evolución 

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 implantación de la gestión 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 estándares de gestión 

global lo constituye la familia de Normas de la International 

Organization for Standarization (ISO) 9000, para implantar y certificar 

sistemas de gestión de la calidad (SGC).   

En diciembre de 2010; 1.109.905 empresas de 178 países disponían 

de la certificación ISO 9001:2008, siendo China, Italia y Rusia los 

países con mayor número de ellas, y ocupando España el cuarto lugar 

(y el primero en el continente europeo). Esto ha supuesto un 

incremento de aproximadamente un 4% con respecto al año 2009 (ISO, 

2010).   

Para Heras, I. etal., (2007), el éxito que ha supuesto la difusión e 

implantación de las normas ISO 9000 ha facilitado que otros 

estándares de sistemas de gestión pertenecientes a otros ámbitos 

siguiesen ese mismo camino. Así, el hecho de que las variables 

ambientales hayan comenzado a ser tenidas en cuenta en la definición 

de las estrategias empresariales de las organizaciones (Aulí, 2002) ha 

favorecido la notable relación que han tenido la familia de Normas ISO 

14000 de gestión medioambiental.  

La familia de normas ISO 14000 es muy extensa y contiene normas 

para la gestión, auditoría, desempeño, evaluación y etiquetado 

medioambiental, así como evaluación del ciclo de vida. Al igual que 
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ocurre con el sistema de gestión de calidad, es independiente del 

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

La norma ISO 14001 se fundamenta en una filosofía de mejora 

continua en las actuaciones relativas a la gestión medioambiental de la 

organización, basada en el establecimiento, implementación y 

mantenimiento de unos objetivos y metas perfectamente 

documentados de tipo ambiental, los cuales deberán de ser fácilmente 

medibles a través de indicadores y coherentes con la política ambiental 

y requisitos legales, bajo la asignación de responsabilidades, medios y 

plazos para lograrlos.  

En el ámbito de la gestión y prevención de riesgos laborales, ISO no ha 

desarrollado al día de hoy, un estándar internacional para implementar 

en las organizaciones un Sistema de Gestión de Prevención de 

Riesgos Laborales (SGPRL), aunque en 1997 sí existió un Comité de 

Gestión Técnico de ISO que trabajó en su desarrollo.  

Ante la inexistencia de un modelo estándar de gestión de prevención 

de riesgos laborales global y que permitiese su integración con las 

normas ISO 9000 e ISO 14000, en 1996 se publicaron la guía BS 8800 

inglesa y la UNE 81900:1996 EX española (Rubio, J.C. etal., 2011).  

En abril de 2001, la Organización Internacional del Trabajo (OIT) 

publicó las Directrices relativas a los sistemas de gestión de la 

seguridad y la salud en el trabajo; bajo la denominación de ILO-OSH 

2001, que se vienen considerando como normas internacionales de 

referencia para establecer un SPRL en una organización (Heras, I. y 

Casadesús, 2006). En 1999, un grupo de expertos internacionales 

formados por organismos internacionales, de normalización y 

certificación y consultorías, entre los que se encontraba AENOR 

(Asociación Española de Normalización y Certificación) publicaron la 

norma OHSAS 18001 (Occupational Healt and Safety Asessment 

Series) de Sistemas de Gestión 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 integración de este con el resto de sistemas 

de gestión implantados en la organización.   

OHSAS 18001 al igual que ISO 9001:2008 e ISO 14001:2004 se 

desarrolla bajo la metodología de mejora continua del ciclo PDCA 

(Plan-Do-Check-Act) con la intención de facilitar a la organización la 

implementación del control de los riesgos de la misma para la 

seguridad y salud en el trabajo.  

En el año 2000, se publica la guía de implantación OHSAS 18002. No 

será hasta 2007 cuando se publique la segunda y última versión 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 día de hoy OSHAS 

18001 se impone a nivel mundial, lo que hace considerar la posibilidad 

de que próximamente, 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 difícilmente 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 diseñado o creado. De tal forma se 

puede colegir que, la calidad es un término relativo multidimensional 

que supone conceptos diferentes, tanto en el tiempo, como en función 

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 psicológicos que debe reunir 

para cumplir con el papel satisfactorio en el mercado”. Cabe destacar 

que la calidad en la actualidad también se percibe en el precio y los 

canales de distribución escogidos. 
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Con orientación similar, Fegenbaun (1994), define la calidad como la 

totalidad de los rasgos y características de un producto o servicio 

respecto de su capacidad para satisfacer las necesidades establecidas 

o implícitas. Para este autor la calidad está basada en la experiencia 

real del cliente con el producto o servicio, medida contra sus requisitos 

definidos o tácitos consientes o solo percibidos u operacionales 

técnicamente o por completo subjetivos y siempre representa un 

objetivo móvil en el mercado competitivo. 

El objetivo de esta investigación es describir los aspectos relevantes de 

los más reconocidos conceptos y modelos de la calidad del servicio, 

mediante la revisión y análisis teórico, tales como los desarrollados por 

las escuelas norteeuropea y a la norteamericana: Grönrroos (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 características más 

significativas, para a la postre, presentar algunas consideraciones 

finales. 

La calidad de servicio según Grönroos 

El modelo de imagen de Grönroos, 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 (cómo se da) e imagen 

corporativa; en las que quedarán incluidos los atributos que pueden 

influir o condicionar la percepción que un sujeto tiene de un objeto, sea 

producto o servicio, siendo la imagen un elemento básico para medir la 

calidad percibida. Es decir, que relaciona la calidad con la imagen 

corporativa, de allí que la imagen sea un elemento básico para medir la 

calidad percibida. El modelo propuesto por Grönroos (1988) define y 

explica la calidad de servicio a la vez que asocia su gestión con las 

actividades propias del marketing y la relación de intercambio con un 

mercado de consumidores. Este modelo se ha usado como única 

referencia (Aldlaigan y Buttle, 2002) o en combinación con la escala 

SERVQUAL (Lassar, 2000). 
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La calidad del servicio según los tres componentes de Rust y Oliver 

El modelo se compone de tres elementos: el servicio y sus 

características (service product), el proceso de envío del servicio o 

entrega (service delivery) y el ambiente que rodea el servicio 

(environment). Su planteamiento inicial fue para productos físicos. Al 

aplicarlo al servicio, cambia el centro de atención, pero, como ellos 

afirman, se está hablando de empresas de servicios o de productos, los 

tres elementos de la calidad del servicio siempre están presentes. 

La calidad del servicio según el modelo SERVQUAL 

Específicamente, 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 comparación 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 quedó definida como la amplitud de las diferencias 

o brechas que existía entre las expectativas o deseos de los clientes y 

sus percepciones respecto a la prestación 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 diseñaron un instrumento de medida que identificaron como 

SERVQUAL (SERVICE QUALITY) para su evaluación (Parasuraman, 

A., Zeithaml, V. y Berry, L., 1988; Coulthard, 2004). 

El modelo SERVQUAL se deriva, según investigadores como Bitner 

(1990) y Bolton y Drew (1991), del paradigma de la desconfirmación de 

la literatura de satisfacción del cliente, el cual evalúa la calidad de un 

servicio comparando su percepción 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 percepción. 
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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 ejecución, en este caso de un 

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

Según Schiffman, L. y Lazar, L. (2001), el modelo SERVQUAL, es una 

potente técnica de investigación comercial en profundidad que permite 

realizar una medición del nivel de calidad de cualquier tipo de empresa 

de servicios, permitiendo conocer qué expectativas tienen los clientes y 

cómo ellos aprecian el servicio, también diagnóstica 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 empatía, debe tenerse en cuenta la 

siguiente descripción: 

• Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones físicas, equipo, 

personal y materiales para comunicaciones. 

• Confiabilidad: Capacidad para brindar el servicio prometido en forma 

precisa y digna de confianza. 

• Capacidad de respuesta: Buena disposición para ayudar a los 

clientes a proporcionarles un servicio expedito. 

• Seguridad: Conocimiento y cortesía de los empleados, así como su 

capacidad para transmitir seguridad y confianza. 

• Empatía:  Cuidado y atención 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 veintidós (22) puntos que registra las expectativas 

de los clientes de empresas excelentes en la industria de los servicios, 

y otra, también de veintidós (22) puntos que mide las percepciones de 
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los consumidores de una empresa dada. Estos resultados son 

comparados para determinar las calificaciones de las brechas de cada 

una de las dimensiones. 

1.4. Formulación del problema 

La contextualización de la realidad problemática identificada, los 

antecedentes de investigación y las teorías relacionadas al tema ha 

permitido formular las siguientes interrogantes de investigación: 

Problema general  

¿Cuál es el nivel de relación de la implementación del sistema 

integrado de gestión en la calidad del servicio del área administrativa 

de Electro Oriente S. A.  en el año 2016?  

Problemas secundarios 

¿Cuál es la relación de un sistema integrado de gestión en los 

elementos tangibles del servicio en el área administrativa de Electro 

Oriente S. A. de la ciudad de Tarapoto?  

¿Cuál es la relación de un sistema integrado de gestión en la fiabilidad 

del servicio en el área administrativa de Electro Oriente S. A. de la 

ciudad de Tarapoto? 

¿Cuál es la relación de un sistema integrado de gestión en la 

capacidad de respuesta del personal en el área administrativa de 

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

¿Cuál es la relación de un sistema integrado de gestión en la seguridad 

del servicio en el área administrativa de Electro Oriente S. A. de la 

ciudad de Tarapoto?  

¿Cuál es la relación de un sistema integrado de gestión en la empatía 

del personal en el área administrativa de Electro Oriente S. A. de la 

ciudad de Tarapoto?   
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1.5. Justificación del estudio: 

Conveniencia: 

La investigación que se propone es relevante porque las empresas ya 

sean estatales o privadas están abocadas a brindar un servicio de 

calidad siendo una alternativa la herramienta llamada sistema integrado 

de gestión. Los resultados que se obtengan permitirán 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 investigación serán de 

utilidad social porque el usuario del servicio eléctrico, los proveedores y 

los clientes en general apreciaran tener una atención de calidad, la 

empresa pública se verá beneficiada puesto que mejorará su gestión y 

compromiso para con la sociedad. 

Implicancias prácticas:  

La gestión administrativa en las empresas de servicios públicos, 

adolece en la actualidad de una inadecuada performance, la aplicación 

o implementación del sistema integral de gestión, permitirá solucionar 

de manera práctica los procedimientos y resultados aliviando su carga 

procesal y cumpliendo sus objetivos institucionales. 

Valor teórico: 

La presente investigación tendrá un importante valor teórico, puesto 

que en ella se validaran diversas teorías sobre los sistemas integrados 

de gestión la ISO 14001 y la OHSAS 18001 , del mismo modo se 

utilizaran en la resolución de los problemas formulados las 

metodologías para conocer la calidad del servicio brindado, finalmente 

con los resultados se podrá obtener nuevo conocimiento que validado 

científicamente podrá ser utilizado como referente para investigaciones 

futuras que se relacionen con el tema que se tratara en esta 

oportunidad. 
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Utilidad metodológica. 

La investigación ha desarrollar se justifica del punto de vista 

metodológico porque demostrará lo útil que es el método científico 

cuando se trata de establecer de manera científica una relación de 

fenómenos o hechos sociales, que en las investigación denominamos 

variables, que ocurren en nuestra realidad a fin de proponer 

alternativas para mejorarla o simplemente modificarlas, además la 

presente investigación será útil en la medida que se validaran técnicas 

e instrumentos para el recojo de datos como las entrevistas, encuestas, 

test y sus correspondientes instrumentos. Será útil también porque se 

validarán algunos métodos de la estadística descriptiva para poder 

tener consistencia y significancia en los resultados obtenidos. 

1.6. Hipótesis 

Hipótesis General 

La implementación del sistema integral de gestión se relaciona de 

manera significativa en la calidad del servicio del área administrativa de 

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

Hipótesis Específicas 

La implementación del sistema integrado de gestión se relaciona 

favorablemente en los elementos tangibles del servicio en el área 

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

La implementación de un sistema integrado de gestión se relaciona de 

manera significativa en la fiabilidad del servicio en el área 

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

La implementación de un sistema integrado de gestión se relaciona en 

la capacidad de respuesta del personal del área administrativa de 

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

La implementación de un sistema integrado de gestión se relaciona de 

manera positiva en la seguridad del servicio en el área administrativa 

de Electro Oriente S. A. de la ciudad de Tarapoto  
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La implementación de un sistema integrado de gestión se relaciona de 

manera positiva en la empatía del personal del área administrativa de 

Electro Oriente S. A. de la ciudad de Tarapoto  

1.7. Objetivos 

Objetivo General 

Establecer el nivel de relación de un sistema integrado de gestión en la 

calidad del servicio en la percepción de los trabajadores del área 

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

Objetivos Específicos 

Determinar la relación que se produce por la implementación de un 

sistema integrado de gestión en los elementos tangibles del servicio en 

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

Conocer la relación que se genera por la implementación de un sistema 

integrado de gestión en la fiabilidad del servicio en el área 

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

Determinar la relación que se genera por la implementación de un 

sistema integrado de gestión en la capacidad de respuesta del personal 

en el área administrativa de Electro Oriente S.A. de la ciudad de 

Tarapoto. 

Determinar la relación que se genera por la implementación de un 

sistema integrado de gestión en la seguridad del servicio en el área 

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

Conocer la relación que se genera por la implementación de un sistema 

integrado de gestión en la empatía del personal en el área 

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

La investigación se ha desarrollado siguiendo los lineamientos de una 

metodología observacional, Hernández, R. (2010) menciona que en este tipo 

de investigaciones el investigador se limita a observar los fenómenos o 

hechos objetos del estudio; hipotética deductiva porque se trata de probar la 

hipótesis de trabajo formulada siguiendo una lógica de resultados 

particulares para arribar a conceptualizaciones generales. La investigación 

se concretó en el marco general de la metodología de la investigación 

científica con enfoque cuantitativo. 

Tipo de estudio  

El tipo de investigación que se reporta corresponde al tipo descriptiva 

correlacional en el sentido las variables son descritas tal como acontecen en 

la institución elegida para el estudio y  en las que se busca su grado de 

asociación, no experimental porque no hubo manipulación expresa de las 

variables de estudio, a la vez comprende un estudio de tipo transversal 

porque los datos fueron recolectados en único periodo de tiempo con la 

finalidad de describir y analizar la relación de la implementación de un 

sistema integrado de gestión en la calidad del servicio que otorgan los 

trabajadores del área administrativa de la empresa Electro Oriente S. A. de 

la ciudad de Tarapoto. 

2.1 Diseño de Investigación 

La presente investigación se desarrolló siguiendo un diseño descriptivo 

correlacional. Es decir, se examinó la relación o asociación de variables 

en la misma unidad de investigación. Para el efecto se utilizó el 

siguiente diseño: 

       O1 

    M                 r 

O2 

Dónde: 

M  = Muestra en estudio. 
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O1 V1 = Implementación del sistema integral de gestión (SIG) 

O2 V2 = La calidad del servicio del área administrativa de Electro 

Oriente S. A 

r       = correlación de la variable V1 en la variable V2 

En el desarrollo de la presente investigación se han estudiado las 

siguientes variables:  

2.2 Variables, operacionalización. 

Variable independiente: Sistema Integrado de Gestión 

Definición conceptual: 

Conjunto de la estructura organizativa, la planificación de las 

actividades, las prácticas, los procedimientos, los procesos y los 

recursos necesarios para desarrollar, implantar, llevar a efecto, revisar 

y mantener al día la política de la empresa” (Labein, 1998). 

 

Variable dependiente: Calidad del servicio 

Definición conceptual: 

Es una metodología que organizaciones privadas, públicas y sociales 

implementan para garantizar la plena satisfacción de sus clientes, tanto 

internos como externos, esta satisfacción es importante para que los 

clientes continúen 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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Operacionalización de variables 

 

VARIABLES 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES 

ESCALA DE 

MEDICIÓN 

Variable 

Independiente: 

Sistema Integrado de 

Gestión (SIG) 

La variable será 

medida mediante un 

cuestionario de 

encuesta con 

respuestas tipo Likert, 

aplicado a los 

trabajadores del área 

administrativa de 

Electro Oriente S.A.-

Tarapoto. 

CALIDAD 

 

Normativa 

Visión y misión 

Procesos documentados 

Registros 

Necesidades de 

capacitación 

Auditorías realizadas 

SGC 

Auditoria de certificación Escala Likert: 

1 = Muy Inadecuada 

2= Inadecuada 

3 = Regular 

4 = Adecuada 

5 = Muy Adecuada 

MEDIO AMBIENTE 

 

Identificación de aspectos 

ambientales 

Revisión de requisitos 

legales 

Establecimiento de 

objetivos y metas 

Programas de gestión 

ambiental 

Estructura y responsabilidad 

SALUD 

OCUPACIONAL 

 

Lugares seguros 

Requisitos legales 

Compromiso con la 

seguridad 

Reducción de costos 

Supervisión 

Integración a otros sistemas 

Variable 

Dependiente: 

Calidad del servicio 

La variable será 

medida mediante un 

cuestionario de 

encuesta con 

respuestas tipo Likert, 

aplicado a los 

trabajadores del área 

administrativa de 

Electro Oriente S.A.-

Tarapoto. 

ELEMENTOS 

TANGIBLES 

 

Equipos modernos 

Instalaciones atractivas 

Empleados de apariencia 

pulcra 

Material informativo 

atractivo 

Escala Likert: 

1 = Muy deficiente 

2= Deficiente 

3 = Regular 

4 = Eficiente 

5 = Muy Eficiente 

FIABILIDAD 

 

Servicio a tiempo 

Solución a problemas 

Buen servicio la primera vez 

Servicio concluido a tiempo 

Registros sin errores 

CAPACIDAD DE 

RESPUESTA 

 

Comunicación efectiva 

Servicio rápido 

Ayuda al cliente 

Prontitud de las respuestas 

SEGURIDAD 

 

Comportamiento que da 

confianza 

Clientes seguros 

Amabilidad 

Respuesta a las preguntas 

frecuentes 

EMPATÍA 

 

Atención individualizada 

Horarios convenientes 

Atención personalizada 

Interés por sus clientes 

Necesidades de los clientes 
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2.3 Población y muestra 

Población 

El sistema integrado de gestión, por su propia naturaleza, es una 

metodología que se viene aplicando en toda la organización 

empresarial Electro Oriente S. A. de la ciudad de Tarapoto, en este 

sentido la población estuvo conformada por todos los trabajadores con 

contratos permanentes y distribuidos de la siguiente manera: 

  
ÁREA Nº 
 
Generación y transmisión 

 
20 

Proyectos y obras 08 
Distribución 15 
Comercial 12 
Calidad y fiscalización 03 
Administración 19 
TOTAL 77 

 

Muestra 

Para lograr el propósito de la presente investigación se tomó, de 

manera intencional como muestra a los 19 trabajadores que laboran en 

el área administrativa de Electro Oriente S.A. – Tarapoto año 2016.  

2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La ejecución de la investigación que se reporta amerito la utilización de 

algunas técnicas e instrumentos para recoger la información necesaria, 

las mismas que han sido validadas en diversas investigaciones por 

diversos autores, entre estas se refieren las siguientes: 

 Se utilizó la técnica del fichaje, y como instrumento las fichas 

bibliográficas que permitió ordenar la información para la elaboración 

del marco teórico y el constructo del informe final de la investigación. 

 

 La Observación directa, y la guía de observación como instrumento 

que permitió confirmar la percepción inicial y diagnóstico de la 

implementación del Sistema integrado de Gestión  

 

 



37 

 De igual modo se utilizó la técnica de la entrevista y de la encuesta 

para el recojo de las apreciaciones sobre la implementación del 

sistema integrado de gestión y la calidad del servicio que brindan los 

trabajadores de la Empresa Electro oriente S. A. de la ciudad de 

Tarapoto. 

Validación del cuestionario de encuesta 

Los cuestionarios de encuestas utilizados en la presente investigación 

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 validación de los cuestionarios a juicio de los expertos se 

procedió a obtener la confiablidad, para el efecto se utilizó como 

herramienta informática el programa SPSS 22, y la aplicación del 

estadístico Alfa de Cronbach. Los datos obtenidos mediante la 

aplicación del cuestionario de encuestas fueron procesados 

obteniéndose los siguientes resultados: 

Fiabilidad del cuestionario para la variable: Implementación del 

Sistema Integrado de Gestión: 

 
 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Resumen de procesamiento de 

casos 

 N % 

Casos Válido 19 100,0 

Excluido a 0 ,0 

Total 19 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en 

todas las variables del procedimiento. 
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Los resultados de fiabilidad según el estadístico Alfa de Cronbach para 

los 34 ítems de la variable Implementación del Sistema Integrado de 

Gestión reportan un índice de confiablidad igual a 0.933, es decir el 

cuestionario presenta una alta confiabilidad, se interpreta que de ser 

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

 

Fiabilidad del cuestionario para la variable: calidad del servicio 

Se procedió de la misma manera a fin de obtener la confiabilidad del 

cuestionario elaborado para evaluar la calidad del servicio en la 

apreciación de los trabajadores de la Empresa Electro oriente S. A. de 

la ciudad de Tarapoto. 

 

 

 

 
 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,965 22 

 

Los resultados de fiabilidad según el estadístico Alfa de Cronbach para 

los 22 ítems de la variable Calidad del Servicio reportan un índice de 

confiablidad igual a 0.965, es decir el cuestionario presenta una alta 

confiabilidad, se interpreta que de ser aplicado en otros contextos se 

tendrá un 97 % de certeza. 

2.5  Métodos de análisis de datos 

Para sistematizar la información se tuvo en cuenta el orden y la 

secuencia de los problemas y objetivos formulados, se tabularon los 

Resumen de procesamiento de 

casos 

 N % 

Casos Válido 19 100,0 

Excluido a 0 ,0 

Total 19 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en 

todas las variables del procedimiento. 
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datos utilizando una matriz de doble entrada y luego se procedió a 

procesar estadísticamente utilizando la estadística descriptiva. 

Los resultados se exponen en tablas y gráficos correspondientes 

cuando el caso lo amerita y para el análisis y procesamiento se utilizó 

la aplicación de los programas Microsoft Word 2010, Microsoft Excel 

2010 y el SPSS V20. 

Además, se utilizaron los estadísticos de posición como la media 

aritmética, la media y la moda; estadísticos de dispersión como la 

varianza, desviación estándar y el rango como calculo referencial. 

2.6 Aspectos éticos 

En la ejecución de la investigación se tuvo en cuenta el respeto a la 

propiedad intelectual y derecho de autor. Se utilizó la metodología APA 

V6 con la finalidad de citar y referenciar a los diversos autores y sus 

aportes que se utilizaron en la preparación 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 anónima. 

 Finalmente se tuvo muy en cuenta los aspectos de responsabilidad 

social empresarial pues los resultados comprometen a una 

organización que, por su naturaleza, además de estar comprometida 

con sus directivos, trabajadores y proveedores, también lo está con su 

comunidad y el medio ambiente. 
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III. RESULTADOS 

La investigación que se informa se origina de la necesidad de evaluar la 

relación de los lineamientos del sistema integrado de gestión 

implementados, en la calidad del servicio del área administrativa de la 

Empresa Electro Oriente S. A de la ciudad de Tarapoto. La empresa objeto 

de estudio ha venido implementado políticas dentro de su plan estratégico 

basados en la metodología de gestión integral con la finalidad de conseguir 

la mejora continua del servicio que brinda y en la presente investigación se 

han diferenciado las estrategias de calidad, medio ambiente y salud 

ocupacional que se informan a continuación. 

Análisis descriptivos de las variables 

El Sistema Integrado de gestión 

 

Tabla 3.1. El Sistema Integrado de Gestión  

 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Muy Inadecuada 1 5,3 5,3 5,3 

Inadecuada 3 15,8 15,8 21,1 

Adecuada 12 63,2 63,2 84,2 

Muy Adecuada 3 15,8 15,8 100,0 

TOTAL 19 100,0 100,0  

 
Fuente: Elaboración propia 
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Gráfico 3.1. Relación porcentual respecto al Sistema Integrado de 

Gestión 

 

 
Fuente: elaboracion propia 

 

 
El sistema integrado de gestión implementado en la Empresa Electro 

Oriente S.A. es percibido, de manera general en razón de los componentes 

evaluados, como adecuado en un 63.2 % y como muy adecuado en 15.8 

%, es decir los trabajadores tienen la percepción positiva respecto a las 

actividades de gestión 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 

gestión es inadecuada y muy inadecuada. 

La Calidad del servicio 

Con relación a la calidad del servicio, en esta investigación, se ha 

estudiado en la percepción que los propios trabajadores del área 

administrativa de la empresa tienen acerca del servicio que brindan al 

usuario teniendo en cuenta las políticas de calidad, conservación del medio 

ambiente y la salud ocupacional como relación de la implementación del 

sistema integrado de gestión. 
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Tabla 3.2. Percepción de la calidad del servicio 

 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Muy inadecuada 1 5,3 5,3 5,3 

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 

 
 

Gráfico 3.2. Relación porcentual respecto a la Calidad del Servicio 

 

 
 

Fuente: elaboracion propia 

 

 

La calidad del servicio en la percepción 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 

implementación de los elementos físicos con los que realizan sus tareas, la 

seguridad con relación a su desempeño, la pronta capacidad de respuesta, 

lo fiable de sus resultados y la empatía 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 percepción 

negativa de la calidad del servicio que brindan. 

 

Nivel de relación del sistema Integrado de Gestión en la Calidad del 

servicio 

Tabla 3.3. Sistema Integrado de Gestión y Calidad del Servicio 

CALIDAD 
DEL 
SERVICIO 

SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN 
TOTAL 

Rho 
Spearman 

Muy 
inadecuada 

Inadecuada Adecuada 
Muy 

adecuada 

Muy 
inadecuada 

    5.3%   5.3% 
Rho = 
0.524* Inadecuada 5.3% 10.5% 10.5%   26.3% 

Adecuada   5.3% 26.3% 5.3% 36.8% 

Muy 
adecuada 

    21.1% 10.5% 31.6% Sig. 
Bilateral 
0.021 TOTAL 5.3% 15.8% 63.2% 15.8% 100.0% 

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

 

El análisis independiente de las variables se muestra en la tabla 3.3., 

mediante los resultados obtenidos se puede afirmar que el sistema integrado 

de gestión 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 %, según la 

apreciación de los trabajadores del área administrativa a quienes se les 

aplico el instrumento de evaluación. 

Sin embargo el propósito de la presente investigación está orientado a 

establecer la percepción de la relación que genera la implementación del 

sistema integrado de gestión en la calidad del servicio que brindan los 

trabajadores del área administrativa, en este sentido y analizando los 

resultados obtenidos se puede afirmar que coincidentemente la 

implementación 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 señalar que, no obstante, estos resultados de la investigación 

permiten afirmar, también, que esta implementación es percibida como muy 

inadecuada en 5.3 % probablemente porque no existe, por parte de algunos 

trabajadores, un compromiso e identificación con las políticas de la gestión 

de calidad implementadas por la Empresa.   

En la misma tabla se puede evidenciar que el nivel de relación entre las 

variables estudiadas es significativo de manera moderada en un 27 %, la 

índice rho de 0.524 para un nivel de significancia bilateral p de 0, 021 < a 

0,05, así lo confirma. Estos resultados permitirían confirmar la hipótesis de 

investigación formulada, es decir que la implementación de un sistema 

integral de gestión se relaciona en un nivel significativo en la calidad del 

servicio del área administrativa de Electro Orienta S. A. de la ciudad de 

Tarapoto en el año 2016. 

El sistema integrado de gestión y los elementos tangibles del servicio 

 

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

servicio 

ELEMENTOS 
TANGIBLES 

SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN 

Total 
Rho 

Spearman 
Muy 

inadecuada 
Inadecuada Adecuada 

Muy 
adecuada 

Inadecuados 5.3% 5.3% 15.8%   26.3% Rho = 
0.469* Adecuados   5.3% 31.6%   36.8% 

Muy 
adecuados 

  5.3% 15.8% 15.8% 36.8% Sig. 
Bilateral 
0.043 TOTAL 5.3% 15.8% 63.2% 15.8% 100.0% 

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

Los elementos tangibles, conformados por todos los componentes fiscos 

que sirven para dar soporte a la gestión de un servicio, revisten vital 

importancia y apoyo en la gestión 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 

que se generan por que los trabajadores aprecian que esta gestión, 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 específico el determinar la 

apreciación de la relación que se genera por la implementación de un 

sistema integrado de gestión 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 apreciación del nivel de relación del sistema integrado de gestión en los 

elementos tangibles es débil, aun cuando significativa en un 22 %, el índice 

rho de 0.469 para un nivel de significancia bilateral p de 0, 043 < a 0,05, así 

lo confirma. Estos resultados permitirían validar la hipótesis específica de 

investigación formulada. 

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

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

FIABILIDAD 

SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN 

Total 
Rho 

Spearman 
Muy 

inadecuada 
Inadecuada Adecuada 

Muy 
adecuada 

Muy 
inadecuada 

    5.3%   5.3% 

Rho = 
0.525* 

Inadecuada 5.3% 10.5% 26.3%   42.1% 

Adecuada   5.3% 31.6% 5.3% 42.1% 

Sig. 
Bilateral 
0.021 

Muy 
adecuada 

      10.5% 10.5% 

TOTAL 5.3% 15.8% 63.2% 15.8% 100.0% 

 * La correlación 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 información 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 

implementación del sistema integrado de  gestión, 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 específico el determinar la 

apreciación de la relación que se genera por la implementación de un 

sistema integrado de gestión 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 apreciación del nivel de relación del sistema integrado de gestión en la 

fiabilidad es moderadamente significativa en un 28 %, el índice rho de 

0.525 para un nivel de significancia bilateral p de 0, 021 < a 0,05, así lo 

confirma. Estos resultados permitirían validar la hipótesis específica de 

investigación formulada. 

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

servicio 

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

del servicio 

CAPACIDAD 
DE 

RESPUESTA 

SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN 

Total 
Rho 

Spearman 
Muy 

inadecuada 
Inadecuada Adecuada 

Muy 
adecuada 

Muy 
inadecuada 

5.3%       5.3% 
Rho = 
0.523* Inadecuada   5.3% 15.8%   21.1% 

Adecuada   10.5% 31.6% 5.3% 47.4% 

Sig. 
Bilateral 
0.022 

Muy 
adecuada 

    15.8% 10.5% 26.3% 

TOTAL 5.3% 15.8% 63.2% 15.8% 100.0% 

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

Un aspecto importante en la gestión 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 insatisfacción del 

cliente con la empresa. Cuando la capacidad de respuesta al cliente es una 

prioridad, se evidenciará que las oportunidades de servir a los clientes 
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aumentarán, mientras que los problemas y las cuestiones de servicio 

disminuirán. 

Según 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 implementación del sistema integrado de 

gestión, con relación 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 específico es determinar la 

apreciación de la relación que se genera por la implementación de un 

sistema integrado de gestión en la capacidad de respuesta en la calidad del 

servicio, se informa como resultado que cuando la implementación 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 apreciación del nivel de relación del sistema integrado de gestión en la 

capacidad de respuesta es moderadamente significativa en un 27 %, el 

índice rho de 0.523 para un nivel de significancia bilateral p de 0,022 < a 

0,05, así lo confirma. Estos resultados permitirían validar la hipótesis 

específica de investigación formulada. 
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El sistema integrado de gestión y la seguridad del servicio 

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

SEGURIDAD 

SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN 

Total 
Rho 

Spearman 
Muy 

inadecuada 
Inadecuada Adecuada 

Muy 
adecuada 

Muy 
inadecuada 

    5.3%   5.3% 
Rho = 
0.508* Inadecuada 5.3% 10.5% 10.5%   26.3% 

Adecuada     31.6%   31.6% 

Sig. 
Bilateral 
0.026 

Muy 
adecuada 

  5.3% 15.8% 15.8% 36.8% 

TOTAL 5.3% 15.8% 63.2% 15.8% 100.0% 

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

Dentro de los lineamientos de un sistema integrado de gestión no basta 

con que sepamos qué servicios ofrecer, a qué nivel lo debemos hacer y 

cuál es la mejor forma de ofrecerlos, un servicio de calidad incorpora todos 

los componentes en él para obtener la máxima satisfacción en la 

experiencia del cliente, entre estos se halla la seguridad que sólo está bien 

cubierta cuando podemos decir que brindamos al cliente cero riesgos, cero 

peligros y cero dudas en el servicio. 

Según 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 implementación del sistema integrado de 

gestión, con relación a la seguridad del servicio ofrecido, es adecuada en 

63.2 % y muy adecuada, en 15.8 %, sin embargo es importante reconocer 

que el 26.3 % manifiesta que esta seguridad es inadecuada y un 5.3 % 

como muy inadecuada. 

Teniendo en cuenta que el cuarto objetivo específico es determinar el nivel 

de relación que se genera por la implementación de un sistema integrado 

de gestión en la seguridad de la calidad del servicio, se reporta como 

resultado que cuando la implementación 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 relación del sistema integrado de gestión en la capacidad de 

respuesta es moderado pero significativa en un 26 %, el índice rho de 

0.508 para un nivel de significancia bilateral p de 0, 026 < a 0,05, así lo 

confirma. Estos resultados permitirían validar la hipótesis específica de 

investigación formulada. 

 

El sistema integrado de gestión y la empatía de los trabajadores en el 

servicio 

Tabla 3.8. Sistema Integrado de Gestión y la empatía de los 

trabajadores 

 

EMPATIA 

SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN 

Total 
Rho 

Spearman 
Muy 

inadecuada 
Inadecuada Adecuada 

Muy 
adecuada 

Muy 
inadecuada 

    5.3%   5.3% 
Rho = 
0.524* Inadecuada 5.3% 10.5% 10.5%   26.3% 

Adecuada   5.3% 26.3% 5.3% 36.8% 

Sig. 
Bilateral 
0.021 

Muy 
adecuada 

    21.1% 10.5% 31.6% 

TOTAL 5.3% 15.8% 63.2% 15.8% 100.0% 

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

 
La empatía es una cualidad que tienen que ver con la capacidad de 

ponerse la posición del cliente y entender su frustración, sus temores y 

agravios, con lo cual se puede iniciar el proceso de entrega de una gran 

experiencia para ellos, no se trata de sonreírle en todo momento sino de 

mantener una buena comunicación que permita saber qué desea, cuándo 

lo desea y cómo lo desea.  

Según los resultados obtenidos y que se muestran en la tabla 3.8., la 

empatía 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 implementación del sistema integrado de 
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gestión, con relación a su empatía, es adecuada en 63.2 % y muy 

adecuada, en 15.8 %, sin embargo, es importante tener cuenta que el 26.3 

% manifiesta que esta empatía es inadecuada y un 5.3 % como muy 

inadecuada. 

El quinto objetivo específico es determinar el nivel de relación generada por 

la implementación de un sistema integrado de gestión en la empatía de los 

trabajadores, se reporta que cuando la implementación del sistema es 

inadecuada la empatía también lo es en un 10.5 %, cuando el sistema 

integrado de gestión es adecuado la empatía también es adecuada en un 

26.3 % y que cuando el sistema integrado de gestión es muy adecuado, la 

empatía también lo es en un 10.5 %.   

El nivel de relación del sistema integrado de gestión en la empatía es 

moderado pero significativa en un 27 %, el índice rho de 0.508 para un 

nivel de significancia bilateral p de 0, 026 < a 0,05, así lo confirma. Estos 

resultados permitirían validar la hipótesis específica de investigación 

formulada. 
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IV. DISCUSIÓN 

Los resultados obtenidos según el objetivo propuesto de establecer el nivel 

de relación que genera la implementación de un sistema integrado de 

gestión en la calidad del servicio en la percepción de los trabajadores del 

área administrativa de Electro Oriente S.A. en el año 2016, son válidos en la 

medida que se ha utilizado una metodología que ha comprendido la 

utilización del método científico, 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 hipótesis, tanto la general como las 

especificas fueron sometidas a la prueba estadística del coeficiente de 

Spearman con una significancia bilateral p < α = 0.05  

Se debe tener en cuenta que la investigación tuvo como propósito establecer 

el nivel de relación, en la apreciación de los trabajadores administrativos, de 

la implementación de un sistema integrado de gestión en la calidad del 

servicio por ellos ofrecido en el área administrativa de Electro Oriente S. A. 

de la ciudad de Tarapoto, en este sentido la investigación reporta que la 

variable apreciación de la implementación del sistema integrado de gestión 

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 más de un tercio de las respuestas del instrumento aplicado 

manifiestan una apreciación inadecuada para ambas variables, posiblemente 

este resultado se deba a que no existe un compromiso, por parte del integro 

de los trabajadores con las políticas y estrategias de la empresa con 

respecto a la implementación del sistema integrado de gestión en sus 

componentes: gestión de calidad, gestión del medio ambiente y gestión de la 

salud ocupacional, sin embargo a efecto de resolver la investigación se 

reporta que los mismos trabajadores aprecian que existe una relación 

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 evaluación de la calidad de 

servicio, la fiabilidad, la capacidad de respuesta y la empatía son los que 
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presentan un nivel de relación ligeramente mayor del sistema integrado de 

gestión, esto con respecto a los elementos tangibles y la seguridad que 

presenta una relación un tanto menor, de manera general todas las 

dimensiones presentan una relación moderada, probablemente esto se deba 

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

La investigación reporta que el sistema integrado de gestión se relaciona en 

un nivel  moderado sobre los elementos tangibles de la empresa lo cual tiene 

relación con la seguridad ocupacional importante para gestionar una 

administración de calidad lo cual se reforzada por lo obtenido por FLORES, 

J. (2006), en su investigación de Tesis titulada “Diagnostico preliminar base 

para el establecimiento del sistema de gestión en seguridad y salud 

ocupacional según la norma OHSAS 18001 en una empresa contratista del 

sector electricidad” “La implantación de la norma OHSAS 18001 en cualquier 

organización permite organizar el sistema de gestión de seguridad y salud 

ocupacional existente y promueve la participación de cada uno de los 

miembros de la organización desde el nivel directivo hasta el operativo. 

Estas características hacen posible que exista un ciclo de mejora continua 

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

La gestión de calidad, la gestión 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 

“Implementación de un sistema integrado de gestión en la empresa Paraíso” 

quien concluye que la implementación de un SIG evidencia el compromiso 

con la calidad del producto prevención de la contaminación ambiental y 

responsabilidad con la seguridad y salud ocupacional.  

Los resultados de la investigación 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 gestión 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 Gestión 
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(S.I.G.) para la construcción de obras civiles, aplicado a la construcción de 

puentes”  en donde establece que es importante la implementación de los 

normativos ISO 9001:2008 Sistema de Gestión de la Calidad; ISO 

14001:2004 Sistema de Gestión Ambiental; OHSAS 18001:2007 Sistema de 

Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo, a los cuales se hace referencia 

para crear los procedimientos del Sistema Integrado de Gestión.  

Es importante recalcar que los resultados de la evaluación sobre la 

implementación del SIG muestran un 30 %, aproximadamente, de nivel 

inadecuado, lo que indudablemente debe ser preocupación de la institución 

estudiada toda vez que es notorio que falta un compromiso por parte de 

todos sus integrantes pues según ZAPATA, C. (2010) en su trabajo de 

investigación de Tesis titulado “Aplicación del sistema integrado de gestión 

(SIG) de la (ISO-14001 y OHSAS-18001) en las operaciones de plantas de 

procesamiento de gas y condensado” señala que el  éxito del sistema 

integrado depende del compromiso de todos los niveles y funciones de la 

organización y especialmente de la alta dirección. Un sistema de este tipo 

permite a una organización desarrollar una política ambiental, seguridad y 

salud ocupacional; para establecer objetivos, procesos y alcanzar los 

compromisos de la política, tomar las acciones necesarias para mejorar su 

rendimiento y demostrar la conformidad del sistema integrado con los 

requisitos de estas Normas Internacionales. 

La investigación que se reporta se concretizó a fin de conocer cuánto de 

esta implementación se relaciona, en la apreciación de los propios 

trabajadores en la calidad del servicio que realizan, es evidente y con el 

fundamento de la contextualización del problema de investigación que la 

calidad del servicio es un resultado de la mejora continua la que se puede 

conseguir implementado estas estrategias tal como lo señala GUERRERO, 

M. (2012), en su investigación de Tesis titulada” Implementación del Sistema 

Integrado de Gestión en la Empresa de Diseño e Ingeniería de Cienfuegos” 

en la que se formula  como objetivo la implementación del Sistema Integrado 

de Gestión, para la prestación de servicios, que permita la adaptación 

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

modelos y herramientas de gestión para medir su comportamiento. 

En la presente investigación se ha considerado la calidad del servicio como 

segunda variable en sus componentes elementos tangibles, fiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad y empatía puesto que son elementos 

necesarios con los que se puede medir el efecto de una gestión de calidad 

en la medida que se implemente de manera integral en la institución, al 

respecto esta estrategia es reforzada por lo planteado por VIDAL, E. y 

SOTO, E. (2012), en su trabajo de investigación titulado: “Implantación de 

los Sistemas Integrados de Gestión”, realizado en la Universidad de la 

Coruña – España quienes señalan que la integración permite disponer de 

distintas sinergias que favorecen la reducción de costes, optimización de 

recursos, mejora de la percepción de imagen, simplificación de 

documentación, sin olvidarse de algunos inconvenientes como son las 

repercusiones organizativas e individuales, insuficiente motivación de la 

dirección, o la no disposición de las herramientas de gestión y metodologías 

precisas para llevar a cabo esta integración. 

La seguridad en  los procesos cualquiera que fueran su naturaleza, es 

importante pues los clientes tienen derecho a que las organizaciones les 

brinden una atención de validad y  con la debida seguridad, en la 

investigación se ha valorado la gestión de la seguridad ocupacional como 

adecuada aspecto que es congruente a lo formulado por GOMERO, V. 

(2012), en su Tesis titulada “Implementación de un sistema integrado de 

prevención de riesgos en una planta de GLP”, realizada en la Universidad 

Nacional de Ingeniería de Lima – Perú para optar el título profesional de 

Ingeniero Petroquímico, en su resumen señala lo siguiente: El presente 

trabajo consta de 11 capítulos, los cuales han sido desarrollados cumpliendo 

las normativas vigentes correspondientes a la seguridad en las plantas que 

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

Finalmente la calidad del servicio estudiada en la presente investigación 

como resultado de la implementación de un sistema integrado de gestión se 

reporta con un nivel adecuado en la percepción de los propios trabajadores 
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de la empresa aspectos que son corroborados por LASCURAIN, I. (2012), 

en su investigación titulada: “Diagnóstico y propuesta de mejora de calidad 

en el servicio de una empresa de unidades de energía eléctrica 

ininterrumpida” en la que menciona que el servicio se convierte entonces en 

una posibilidad para elevar el nivel de percepción que tiene el cliente 

respecto al producto, aumentando así 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  La investigación desarrollada permite concluir que la implementación 

de un sistema integrado de gestión se relaciona en un nivel moderado 

en la calidad del servicio de los trabajadores del área administrativa de 

Electro Oriente S.A. en el año 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   

 

5.2 Se llegó a determinar la relación que se produce por la implementación 

de un sistema integrado de gestión en los elementos tangibles del 

servicio en el área 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   

 

5.3 Se llegó a conocer la relación que se genera por la implementación de 

un sistema integrado de gestión en la fiabilidad del servicio en el área 

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   

 

5.4 La determinación de la relación que se genera por la implementación 

de un sistema integrado de gestión en la capacidad de respuesta del 

personal en el área 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  

 

5.5  Se determinó la relación que se genera por la implementación de un 

sistema integrado de gestión en la seguridad del servicio en el área 

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

 

5.6 Se ha podido conocer la relación que se genera por la implementación 

de un sistema integrado de gestión en la empatía del personal en el 

área 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 La investigación desarrollada va a permitir consolidar la 

implementación del sistema integrado de gestión 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 gestión de la calidad, del 

medio ambiente y de la salud ocupacional. 

 

6.2 Se plantea mejorar la gestión por parte de la empresa de los elementos 

físicos o tangibles del área administrativa haciéndolo extensivo a todas 

las demás áreas de Electro Oriente S. A. de la ciudad de Tarapoto 

especialmente en lo que concierne a las instalaciones físicas, y al 

material asociado a la calidad del servicio que se brinda en todas las 

áreas de la empresa especialmente en el área administrativa.   

 

6.3 En lo que concierne a la fiabilidad del servicio en el área administrativa 

y en las demás áreas de Electro Oriente S. A. de la ciudad de Tarapoto 

es importante que el cliente cuente con información de parte de la 

empresa donde se prometen ciertos aspectos del servicio. Puede ser 

un contrato, una descripción de un servicio, la comunicación previa que 

se mantuvo con ese cliente, etc. Con toda esta comunicación estamos 

generando un compromiso. Por eso es muy importante desarrollar una 

buena gestión. 

 

6.4 Es aconsejable que un eficiente sistema integrado de gestión 

determine la calidad del servicio en todos sus aspectos, pero 

especialmente en la capacidad de respuesta del personal en el área 

administrativa y de las demás áreas de Electro Oriente S. A. de la 

ciudad de Tarapoto, por, o que deberá incidirse en las capacitaciones y 

charlas motivacionales a fin de conseguir el compromiso de todos los 

trabajadores. 
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6.5 La seguridad del servicio en el área administrativa y en todas las 

demás áreas 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 gestión del medio ambiente y la 

seguridad ocupacional, se recomienda establecer y fortalecer la gestión 

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. 

 

6.6 Se sugiere establecer un plan de motivación o coaching con el personal 

del área administrativa y las demás áreas 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 

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

Implementación del sistema integrado de gestión y su incidencia en la calidad del servicio de los trabajadores del área administrativa de 
Electro Oriente S. A. en el año 2016. 

Autora: Br. Verónica Pérez Vásquez  

DETERMINACIÓN DEL PROBLEMA. La empresa Electro Oriente S. A. desconoce si la implementación del sistema integrado de gestión incide en la calidad del 
servicio que brindan los trabajadores del área administrativa. 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES DE ESTUDIO 

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL VARIABLE 1: Sistema Integrado de Gestión 

Definición conceptual: “Conjunto de la estructura 

organizativa, la planificación de las 

Actividades, las prácticas, los procedimientos, los procesos 

y los recursos necesarios para desarrollar, implantar, llevar 

a efecto, revisar y mantener al día la política de la 

empresa” (Labein, 1998). 

 

Definición operacional 
Variable 1 Dimensiones indicadores 

S
is

te
m

a
 I

n
te

g
ra

d
o
 d

e
 G

e
s
ti
ó
n

 

CALIDAD 

Normativa 
Visión y misión 
Procesos documentados 
Registros 
Necesidades de capacitación 
Auditorías realizadas 
SGC 
Auditoria de certificación 

MEDIO 
AMBIENTE 

Identificación de aspectos ambientales 
Revisión de requisitos legales 
Establecimiento de objetivos y metas 
Programas de gestión ambiental 
Estructura y responsabilidad 

SALUD 
OCUPACION

AL 

Lugares seguros 
Requisitos legales 
Compromiso con la seguridad 
Reducción de costos 

Supervisión 
Integración a otros sistemas 

Escala de medición. Para medir la variable “Sistema 
Integrado de Gestión” se empleará una escala ordinal con 
cinco categorías y sus respectivos equivalentes 
cuantitativos. 
 

¿Cuál es el nivel de 
relación de la 
implementación del sistema 
integrado de gestión en la 
calidad del servicio del área 
administrativa de Electro 
Oriente S. A.  en el año 
2016? 

Establecer el nivel de relación de 
un sistema integrado de gestión 
en la calidad del servicio en la 
percepción de los trabajadores 
del área administrativa de Electro 
Oriente S.A. en el año 2016. 

La implementación del sistema 

integrado de gestión incide 

directamente en la calidad del 

servicio de los trabajadores 

administrativos de Electro 

Oriente S. A., 2016 

PROBLEMAS 
ESPECÍFICOS 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 

¿Cuál es la incidencia que 
de un sistema integrado de 
gestión en los elementos 
tangibles del servicio en el 
área administrativa de 
Electro Oriente S. A. de la 
ciudad de Tarapoto? 

¿Cuál es la incidencia de 
un sistema integrado de 
gestión en la fiabilidad del 
servicio en el área 
administrativa de Electro 
Oriente S. A. de la ciudad 
de Tarapoto? 
 
¿Cuál es la incidencia de 

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

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

La implementación de un 
sistema integrado de gestión 
incide favorablemente en los 
elementos tangibles del servicio 
en el área administrativa de 
Electro Oriente S. A. de la 
ciudad de Tarapoto 

La implementación de un 
sistema integrado de gestión 
incide de manera significativa en 
la fiabilidad del servicio en el 
área administrativa de Electro 
Oriente S. A. de la ciudad de 
Tarapoto. 
 
La implementación de un 



 

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

¿Cuál es la incidencia de 
un sistema integrado de 
gestión en la seguridad del 
servicio en el área 
administrativa de Electro 
Oriente S. A. de la ciudad 
de Tarapoto?  

¿Cuál es la incidencia de 
un sistema integrado de 
gestión en la empatía del 
personal en el área 
administrativa de Electro 
Oriente S. A. de la ciudad 
de Tarapoto? 

Valorar el nivel de incidencia que 
se genera por la implementación 
de un sistema integrado de 
gestión en la capacidad de 
respuesta del personal en el área 
administrativa de Electro Oriente 
S. A. de la ciudad de Tarapoto. 
 
Determinar el nivel de incidencia 
que se genera por la 
implementación de un sistema 
integrado de gestión en la 
seguridad del servicio en el área 
administrativa de Electro Oriente 
S. A. de la ciudad de Tarapoto. 
 
Conocer el nivel de incidencia 
que se genera por la 
implementación de un sistema 
integrado de gestión en la 
empatía del personal en el área 
administrativa de Electro Oriente 
S. A. de la ciudad de Tarapoto. 

sistema integrado de gestión 
incide en la valoración de la 
capacidad de respuesta del 
personal del área administrativa 
de Electro Oriente S. A. de la 
ciudad de Tarapoto. 
 
La implementación de un 
sistema integrado de gestión 
incide de manera positiva en la 
seguridad del servicio en el área 
administrativa de Electro Oriente 
S. A. de la ciudad de Tarapoto. 
 
La implementación de un 
sistema integrado de gestión 
incide de manera positiva en la 
empatía del personal del área 
administrativa de Electro Oriente 
S. A. de la ciudad de Tarapoto 

VARIABLE 2: Calidad del Servicio 
Definición conceptual.  Es una metodología que 

organizaciones privadas, públicas y sociales implementan 
para garantizar la plena satisfacción de sus clientes, tanto 
internos como externos, ésta satisfacción es importante 
para que los clientes continúen consumiendo el producto o 
servicio ofrecido y no solo eso, que recomienden a otros 
clientes. Parasuraman y Berry (1994) 

Definición operacional 
Variable 2 Dimensiones indicadores 

Calidad del 
Servicio 

ELEMENTOS 
TANGIBLES 

Equipos modernos 
Instalaciones atractivas 
Empleados de apariencia pulcra 
Material informativo atractivo 

FIABILIDAD 

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

CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 

Comunicación efectiva 
Servicio rápido 
Ayuda al cliente 
Prontitud de las respuestas 

SEGURIDAD 

Comportamiento que da confianza 
Clientes seguros 
Amabilidad 
Respuesta a las preguntas frecuentes 

EMPATÍA 

Atención individualizada 
Horarios convenientes 
Atención personalizada 
Interés por sus clientes 
Necesidades de los clientes 

 
Escala de medición. Para medir la variable “Calidad del 

Servicio” se empleará una escala ordinal con cinco 
categorías y sus respectivos equivalentes cuantitativos. 
 

METODOLOGÍA POBLACIÓN Y MUESTRA 
TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN Y 

ANÁLISIS DE DATOS 

 
 

M 

 
 

    O1 
   
 

     r 

POBLACIÓN. Estará 
conformada por 77 
trabajadores de Electro 
oriente S. A. de la ciudad de 
Tarapoto año 2016. 
 
MUESTRA. Estará 

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

Para medir la variable Calidad del Servicio se empleará un 
cuestionario, organizada en una batería de ítems respecto a 
las dimensiones e indicadores.  



 

Tipo de investigación. El presente 
estudio corresponde a una investigación 
descriptiva correlacional - causal 
 
Diseño de investigación. Se empleará el diseño correlacional, 
representado en el siguiente esquema: 
Dónde: 

M = Muestra en estudio. 

O1   = V1 = Implementación del sistema integral de gestión 
(SIG) 

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

r    = correlación de la variable V1 en la variable V2 

 

    
    O2 

conformada por los 19 
trabajadores del Área 
Administrativa de Electro 
oriente S. A. Tarapoto año 
2016. 

Para la sistematización tanto del proyecto como del reporte 
de investigación se empleará la técnica del fichaje. 

Para la elaboración de la discusión, en el informe de la tesis, 
se revisará bibliografía especializada. 

En el procesamiento de datos se empleará la prueba 
estadística de r de Pearson o Chi cuadrado, para ello, los 
datos se organizarán y presentarán en tablas y gráficas, 
utilizando técnicas descriptivas como la frecuencia absoluta y 
porcentual; así como la media y la desviación estándar.  

 
 

 

 

 



 

Anexo N° 02: Instrumentos de recolección de datos 

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA 

INTEGRADO DE GESTIÓN APLICADO A LOS TRABAJADORES DEL AREA 

ADMINISTRATIVA DE ELECTRO ORIENTE S.A. TARAPOTO 2016  

Sírvase responder con la mayor seriedad el presente cuestionario que forma parte 

de una investigación 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 

 

 

Nº ÍTEM 1 2 3 4 5 

1 Existe una adecuada normativa de la gestión de calidad en la 
Empresa 

     

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

     

3 Se tiene siempre presente la visión y misión de la empresa      

4 La misión y visión 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 área 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 gestión personal 

     

10 La empresa cuenta con un plan de capacitación respecto a la 
gestión de calidad 

     

11 Las auditorías realizadas cumplen siempre su cometido en la 
empresa 

     

12 Se conoce la existencia de un plan de auditoría relacionada a la 
calidad de la gestión en la empresa 

     

13 Conoce de alguna certificación lograda en la gestión integrada 
de la empresa 

     

14 Le han hecho conocer la importancia de la certificación de la 
gestión de calidad en la empresa 

     

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

     

16 Considera de importancia de una gestión 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 evalúan los resultados respecto a la gestión medio 
ambiental en la empresa 

     

21 Conoce de programas de gestión medio ambiental establecidos 
por la empresa 

     

22 Se involucraría en los programas de gestión medio ambiental 
en la empresa 

     

23 La organización 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 implementación de medidas de salud y 
seguridad ocupacional disminuiría los costos laborales en la 
empresa 

     

30 Las campañas 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 gestión 

     

34 La salud y la seguridad ocupacional está relacionada con la 
gestión medio ambiental en la empresa 

     

Fuente: Elaboración 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 servirán 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 

Nº ítem 1 2 3 4 5 

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

     

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

     

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

     

4 En la 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 cuándo se llevarán a cabo los 
servicios. 

     

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

     

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

     

13 Los empleados de la Empresa Electro Oriente S.A., nunca 
están 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 atención      



 

individualizada. 

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

     

20 La Empresa Electro Oriente S.A., cuenta con unos empleados 
que le proporcionan una atención personalizada. 

     

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

     

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

     

Fuente: Elaboración propia. 

Ítems 1-4: tangibles                   Ítems 5-9: fiabilidad                  Ítems 10-13: 

capacidad de respuesta 

Ítems 14-17: seguridad             Ítems 18-22: empatía 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

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



 

 

 

 



 

 



 

 



 

 

 



 

 



 

Anexo N° 04: Constancia de autorización para la aplicación de instrumentos 

 



 

Anexo N° 05: Informe de originalidad 

 

 



 

 

 



 

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

 

 

 

 

 

 



 

Anexo N° 07: Evidencias fotográficas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 


