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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion
empresarial y la calidad de servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A., 2021.
La investigacion fue tipo basica, disefio no experimental, transversal y descriptivo
correlacional, cuya poblacion fue de 15,839 usuarios y la muestra fue de 137
usuarios. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y como instrumento
el cuestionario. Los resultados determinaron que el nivel de gestibn empresarial,
es regular en 45 %, la calidad de servicio, es regular en 41 %. Concluyendo que
existe relacion positiva alta y significativa entre la gestion empresarial y la calidad
de servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A., 2021, ya que el analisis
estadistico de Rho de Spearman fue de 0, 997 (correlacion positiva alta) y un p

valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01).

Palabras clave: Gestion, empresa, servicio.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between business
management and the quality of water service in the EPS Moyobamba SA, 2021.
The research was basic type, non-experimental, cross-sectional and descriptive
correlational design, whose population was 15,839 users and the sample was
137 users. The data collection technique was the survey and the questionnaire
as an instrument. The results determined that the level of business management
Is regular in 45%, the quality of service is regular in 41%. Concluding that there
is a high and significant positive relationship between business management and
the quality of water service in the EPS Moyobamba SA, 2021, since the statistical
analysis of Spearman's Rho was 0.997 (high positive correlation) and a p value
equal to 0.000 (p-value < 0.01).

Keywords: Management, company, service.
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INTRODUCCION

Los diversos cambios de la economia a nivel mundial, han generado que los
diferentes gobiernos, se vean obligados a implementar medidas y
procedimientos que permitan incrementar la eficiencia en la gestion.
Asimismo, dentro del &mbito empresarial, ha permitido analizar, la
implantacién de nuevas estrategias comerciales que posibiliten incrementar
el nivel de posicionamiento en el mercado y garantizar el crecimiento
constante en una época tan critica ocasionada por multiples factores como
la salud (Jiménez. 2018, p. 11). De esta manera a la hora de analizar el
desemperio del desarrollo de la gestion empresarial existen diversos factores
y enigmas que afectan notoriamente a la productividad de los colaboradores,
al mismo tiempo, repercute en la calidad de la experiencia que se ofrece a
los usuarios, de modo que, la gestion organizacional se ha convertido en un
tema de mucha relevancia que permiten mejorar los procesos, fases y
procedimientos internos que conducen al potenciamiento de la calidad que
se ofrece al publico, incrementando las posibilidades de satisfaccion y
fidelizacion; sin embargo, esta realidad, aun atraviesa un periodo critico
debido a las deficiencias para ser implementadas en las empresas (Tubay,
2018, p. 21).

En el contexto peruano, las instituciones publicas, en los diferentes niveles
de gobierno, existen lineamientos que posibilitan el desarrollo de las
actividades conducentes a una adecuada gestion de los recursos, tanto
humanos como financieros, al margen de estas disposiciones, los gobiernos
tienen la libertad de adecuar ciertas normativas para acondicionarlas a la
realidad local, permitiendo la mejora de las necesidades de manera eficiente
y direccionada. Sin embargo, a pesar de ello, existen deficiencias para
implementar apropiadamente la gestion organizacional, lo cual se ve
reflejado en la ineficiencia de los procedimientos administrativos; por lo tanto,
las entidades carecen de una planificacion eficiente y la organizacion no esta
cohesionada al cumplimiento de los propdsitos. Asimismo, no existe
lineamientos de direccion debido a la falta de los conocimientos necesarios
para ejercer el liderazgo, finalmente, no se aplican actividades de control de

manera eficiente para conocer el estado del cumplimiento de las actividades



planificadas, lo cual repercute sobre la calidad de servicio entregado al
publico usuario. (Presidencia del Consejo de Ministros, 2019, p. 2). En ese
sentido, conforme a la publicacion del Diario EI Comercio (2018), en base al
informe de la Defensoria del Pueblo, en el afio 2017, acopié un total de
33,748 reclamos hacia entidades estatales, correspondiente a un nivel muy
alto de incidencias. Por lo que se deduce que no se estan brindando los
servicios estatales con la calidad que el publico merece, dentro de ello el
22.4% representa a las municipalidades, el 14.7% a la Direccidén Regional de
Educacién; asimismo, el 14.2% representa a la Oficina Normalizacion

Previsional.

A nivel local, la empresa prestadora de los servicios EPS Moyobamba S.A.
gue tiene como propdésito principal brindar una prestacion efectiva en los
servicios de saneamiento en el ambito urbano del distrito de Moyobamba,
actualmente no presenta el nivel de eficiencia requerido para el servicio de
agua potable. Esto se ve determinado por la baja continuidad, cortes no
programados y desabastecimiento del servicio en los diferentes sectores
operacionales; asimismo, la capacidad financiera no permite ejecutar
inversiones de impacto y que brinden una solucion factible, confiable y eficaz
ante la demanda del servicio de agua, lo cual afecta a la calidad de servicio
entregada hacia el publico. Dicha informacién se encuentra reflejada en los

reclamos presentes en el libro de reclamaciones y cargos recibidos.

Del mismo modo, la ausencia de personal capacitado e idoneo, genera que
se retrase el cumplimiento de disposiciones y directivas emitidas por las
instancias superiores. Por lo tanto, es necesario la implementacion de
personal capacitado para atender las necesidades del usuario; a ello, se
suma la inadecuada puesta en marcha de las politicas, lineamientos y planes
del desarrollo urbanistico de la localidad lo que ha ocasionado un
estancamiento respecto al ordenamiento de la ciudad, limitando la atencién
de los servicios basicos siendo uno de ellos y el mas esencial para en la
calidad de vida de las personas, el servicio de agua potable. Estos servicios
no son atendidos en la oportunidad y calidad necesaria basicamente por

impedimentos del orden técnico, presentandose ademas déficit en la oferta
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de agua por falta de inversiones que permitan contar con mayores
infraestructuras de captacion, tratamiento y distribucion, de agua potable en

el &mbito de explotacién de la EPS Moyobamba S.A.

En ese sentido y concordante a la realidad problematica desarrollada, es
necesario formular el problema general: ¢Cual es la relacién entre la
gestion empresarial y la calidad de servicio de agua en la EPS Moyobamba
S.A., 2021? También los problemas especificos: ¢Cuél es el nivel de la
gestion empresarial en la EPS Moyobamba S.A., 20217 ¢ Cudl es el nivel de
la gestion empresarial por dimensiones en la EPS Moyobamba S.A., 20217,
¢, Cual es el nivel de calidad de servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A.,
20217 ¢ Cual es el nivel de calidad de servicio de agua por dimensiones en
la EPS Moyobamba S.A.,20217? ¢ Cuél es la relacion entre la planificacion y
la calidad de servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A., 20217 ¢ Cual es
la relacion entre la organizacion y la calidad de servicio de agua en la EPS
Moyobamba S.A., 2021? ¢ Cual es la relacién entre la direccion y la calidad
de servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A., 20217 ¢ Cual es la relacién
entre el control y la calidad de servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A.,
20217

Asimismo, de acuerdo a lo descrito esta investigacion sera conveniente;
debido a que permitira brindar soluciones a la problematica encontrada ya
gque se proporcionara alternativas de mejora para las variables de
investigacién. En cuanto a su relevancia social, sera importante puesto que
contribuird como documento de referencia ante investigaciones posteriores,
asi como también se constituira como una herramienta informativa para las
instituciones o empresas de servicios publicos con similar problemética y que
les permita mejorar sus servicios brindados hacia la poblacion, ademas
presenta un valor tedrico; debido a que brindara aportes de diferentes
teorias expuestas por diversos autores que describiran cada variable de
estudio. De la misma forma, ser& de utilidad practica ya que los hallazgos
encontrados permitiran a los funcionarios y directivos tomar decisiones
precisas y adecuadas en el manejo de la gestion empresarial para que se dé

una adecuada calidad de servicio de agua. Finalmente, con relacion a la
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utilidad metodoldgica, permitird la creacion de nuevos instrumentos, los

cuales puedan ser utilizados en futuras investigaciones.

Con respecto a lo detallado anteriormente, resulta imprescindible plantear
como objetivo general: Determinar la relacion entre la gestion empresarial
y la calidad de servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A., 2021. Asi como
también los objetivos especificos: Identificar el nivel de la gestidn
empresarial en la EPS Moyobamba S.A., 2021. Conocer el nivel de la gestion
empresarial por dimensiones en la EPS Moyobamba S.A., 2021. Evaluar el
nivel de calidad de servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A., 2021.
Analizar el nivel de calidad de servicio de agua por dimensiones en la EPS
Moyobamba S.A., 2021. Establecer la relacion entre la planificacién y la
calidad de servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A., 2021. Demostrar la
relacion entre la organizacion y la calidad de servicio de agua en la EPS
Moyobamba S.A., 2021. Describir la relacion entre la direccion y la calidad
de servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A., 2021. Explicar la relacién
entre el control y la calidad de servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A.,
2021.

En este contexto es preciso indicar como hipotesis general: Hi: Existe
relacion positiva alta y significativa entre la gestion empresarial y la calidad
de servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A., 2021. Hipoétesis
especificas: H1: El nivel de la gestion empresarial en la EPS Moyobamba
S.A., 2021, es buena. H2: El nivel de la gestion empresarial por dimensiones
en la EPS Moyobamba S.A., 2021, es buena. H3: El nivel de calidad de
servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A, 2021, es buena. H4: El nivel de
calidad de servicio de agua por dimensiones en la EPS Moyobamba S.A,
2021, es buena. H5: Existe relacion positiva alta y significativa entre la
planificacion y la calidad de servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A.,
2021. H6: Existe relacion positiva alta y significativa entre la organizacion y
la calidad de servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A., 2021. H7: Existe
relacion positiva alta y significativa entre la direccién y la calidad de servicio
de agua en la EPS Moyobamba S.A., 2021. H8: Existe relacion positiva alta
y significativa entre el control y la calidad de servicio de agua en la EPS
Moyobamba S.A., 2021.
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MARCO TEORICO

A nivel internacional se menciona, Toral et al. (2019), en su investigacion
gue fue tipo basica, de disefio no experimental, con una poblacion de 204
colaboradores, la técnica fue la encuesta, el instrumento el cuestionario.
Concluyé que, los resultados encontrados, permiten establecer que las
variables poseen relaciéon, de modo que el desarrollo de una buena gestién
empresarial, permite mejorar la calidad del servicio entregado hacia el
publico, debido a que si la planificacion de los objetivos se realiza de manera
eficiente, este contemplard al usuario como elemento de suma importancia
para el desarrollo empresarial, por lo cual, determinara actividades que
ayuden a mejorar la calidad a fin de satisfacer mejor sus necesidades.
Ademas, se determind que los usuarios brindan mayor importancia a los
elementos tangibles como factores que generan satisfaccion tanto a sus
necesidades como a sus percepciones emocionales debido a que son
elementos que pueden ser vistos y palpados, lo cual genera confianza. Por
lo tanto, es necesario que se perfeccione este aspecto fundamental para
poder brindar la oportunidad de una buena experiencia de compra al usuario,
no solo como elementos diferenciados, sino como cumplimiento a una de las
responsabilidades para con los usuarios. Ello ayuda a generar vinculos de
valor capaces de perdurar en el tiempo como lazo fundamental para la

satisfaccion basada en la calidad de servicio brindado de manera integral.

Yovera & Rodriguez (2018), en su estudio de tipo evaluativo, no
experimental, la poblacion y muestra fueron clientes de las 2 centrales Ay
B, como técnica se usd la encuesta y el instrumento el cuestionario.
Concluyeron que, las organizaciones analizadas poseen colaboradores
capacitados para el desarrollo de sus actividades como parte de su
responsabilidad de esta forma se afirma que la calidad el servicio que se
entrega a los clientes y usuarios estan aseguradas, por lo tanto, las practicas
eficientes de los colaboradores inciden de forma directa en la calidad el
servicio, debido a que estos son los responsables de llevar a cabo cada
proceso, de esta manera, se concibe las necesidades de la organizacién en

capacitar a la fuerza laboral para desarrollar al maximo su potencial y disefiar
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estrategias necesarias para fortalecer la calidad como un instrumento

diferenciador dentro de los servicios ofrecidos.

Padilla et al. (2018), en su investigacion que fue tipo descriptiva, de disefio
no experimental, la poblacion fue el acervo documental, la técnica fue la guia
documental. Concluyeron que, dentro de las actividades turisticas, mas alla
de un paraje llamativo, la calidad con la que se atiende a los usuarios, es de
suma importancia para determinar su satisfaccién y el retorno del mismo. Por
lo cual, se establece que cuando hablamos de calidad, entran a tallar
diferentes elementos que conforman un constructo que al final se llama
calidad total, con lo cual es posible satisfacer las necesidades de las
personas. En este sentido, se determina a la calidad de servicio como un
elemento de mayor relevancia capaz de incidir de manera directa sobre la
satisfaccion de los usuarios, debido a que esta centrada en atender las
demandas bésicas de los usuarios como parte de las estrategias para
entregar un servicio centrado en las caracteristicas del publico. A partir de
ello, se incrementa las posibilidades de mejorar no solo la satisfaccion, sino
que también fortaleceran los vinculos de valor capaces de establecer
relaciones comerciales duraderas que perduren en el tiempo como elemento
imprescindible para mejorar la imagen institucional. Ademas, brindar un
servicio de calidad permite mejorar la vida del publico mediante el uso de los

servicios proporcionados que cumplan las expectativas esperadas.

A nivel nacional, Condori (2018), en su investigacion que fue tipo descriptiva
correlacional, disefio no experimental, la poblacion y muestra fue de 98
individuos, la técnica fue la encuesta, el instrumento el cuestionario.
Concluy6, al haber encontrado un valor de correlacion igual a 0.888, de
acuerdo al coeficiente de Pearson, se determina que las variables se
correlacionan de manera positiva y a la vez alta. De esta manera permite
establecer que la organizacion mientras logre mejorar la gestion
administrativa, lograra incrementar la calidad de servicio que se entrega al
publico. Esto como resultado de la correlacion que une a las variables, por
lo tanto, es beneficioso para la organizacién desarrollar esta variable

independiente, conociendo los resultados bilaterales que proporciona.
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Adicionalmente, se determind que dentro de los factores que resaltan en la
variable gestion administrativa es la realizacion de las actividades de
planificacion estratégica, las cuales estan orientadas a analizar la realidad
para poder determinar las estrategias y actividades que seran necesarias
para aprovechar las oportunidades de crecimiento. Por lo tanto, en esta
etapa es fundamental que debe efectuarse bajo estandares de eficiencia
para lograr resultados sobresalientes que lleven a la organizacién hacia el
logro de los objetivos estratégicos y prospectivos trazados. Esto trae no solo
beneficio a nivel organizacional, sino que ademas posibilita que los
colaboradores puedan alcanzar sus objetivos personales trazado en materia
laboral y profesional. Por lo tanto, posibilitara la eficiencia en la entrega de
los servicios a los usuarios bajo el cumplimiento de los estandares exigidos

por la ley buscando la satisfaccion de los usuarios.

Flores (2017), en su investigacion que fue tipo basica, de disefio no
experimental, la poblacién y muestra fue de 45 directivos de las empresas,
la técnica fue la encuesta, el instrumento el cuestionario. Concluy6 que, de
acuerdo a la respuesta de los encuestados conformados por usuarios de la
empresa de transporte, estos tienen una mala percepcion sobre la calidad
de servicio brindada por la empresa. Asimismo, se logré conocer que dentro
de los factores que generan una mala percepcion, se encuentran la mala
calidad y estado de las unidades moviles que se utilizan para el transporte.
Ello no permite tener comodidad al momento del viaje, lo cual genera una
mala experiencia que repercute sobre la proyeccion de calidad recibida por

parte de la empresa.

Nafiez, Nifio y Angulo (2017), en su investigacion que fue tipo aplicada
explicativa, de disefio no experimental, la poblacién y muestra fue el acervo
documental, la técnica fue la observacién documental. Concluyeron que, el
desarrollo de actividades orientadas a la mejora de la calidad de servicio
entregada hacia el publico, tiene repercusion positiva sobre la satisfaccion
del publico. De modo que permite establecer una relacion entre las mejoras
de los procesos internos con la mejora de la calidad que se entrega hacia el

publico, el cual a su vez genera satisfaccion que permite capitalizarla para la
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fidelizacion que es de suma importancia para el desarrollo empresarial.
Ademas, se logré determinar que los desarrollos de actividades permiten
mejorar la calidad en el servicio como parte de la iniciativa de la empresa
para convertirse en un ente altamente competitivo en el mercado y ser un
referente dentro de las entidades que se desenvuelven en el mismo sector
alcanzando resultados por encima de lo esperado a pesar de las

contingencias y adversidades que se presenten.

A nivel local, Choy (2019) en su investigacion basica, no experimental, la
poblacion y muestra fue 35 trabajadores, la técnica la encuesta y el
instrumento el cuestionario. Concluyé que, con un valor de 0.789 se logré
establecer una clara relacion entre el desarrollo de actividades de gestion
empresarial con la calidad de servicio que se entrega hacia los usuarios que
asisten a la entidad, de esta manera, se afirma que a medida que la
institucion desarrolle una adecuada gestion interna en torno al desarrollo del
proceso administrativo tendra mayores posibilidades de contar con
elementos y atributos suficientes para mejorar el servicio que se brinda a los
clientes externos ofreciendo una experiencia fuera de lo comun, esto en pos
de la respuesta obtenida acerca de la correlacion que existe entre las

variables lo cual provoca mejoras en el proceso de transmision de calidad.

Guevara (2018), en su investigacion que fue tipo basica, de disefio no
experimental, la poblacion y muestra es de 25 clientes, la técnica fue la
encuesta, el instrumento, el cuestionario. Concluyé que, tras haber obtenido
un valor de correlacion igual a 0.976 se determina que las variables se
relacionan de manera positiva dentro de un nivel muy alto, por lo que, cada
mejora en la gestibn empresarial, tendréa un alto efecto sobre la calidad de
servicio puesto a disposicion del publico. Por lo tanto, sera muy beneficioso
para la organizacion el desarrollo de estas actividades de gestion, teniendo
en cuenta que, ademas de otros beneficioso, permite entregar una mejor
calidad hacia el publico, posibilitando la satisfaccion necesaria para la
fidelizacion. Asimismo, se recopil6 informacion que revela la apreciacion de
los encuestados sobre los indicadores mas relevantes considerados por los

usuarios del servicio. Estos detallan que el 65% considera que los elementos
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tangibles son considerados como representativos debido a que brindan
confianza y expresan la responsabilidad de la entidad para satisfacer las
necesidades del publico, al mismo tiempo que permiten tener una mejor
experiencia debido a la comodidad que proveen. El 27% considera que la
calidad con la que la entidad atiende al publico es un factor muy importante,
para lo cual es necesario que la entidad realice mejoras en sus procesos e
indicadores internos como parte de sus estrategias para obtener mejoras.
Ademas, el 8% considera que el elemento empatia es relevante debido a
gue permite captar las necesidades del publico de manera efectiva, lo cual
proporciona la oportunidad de sugerir la mejor opcidn posible para satisfacer

sus necesidades.

Ledn (2017), en su investigacion que fue tipo descriptiva, de disefio no
experimental, la poblacion 219 usuarios, la muestra fue 139 usuarios, la
técnica fue la encuesta, el instrumento el cuestionario. Concluy6é que,
después de encontrar un valor de correlacién igual a 0.806 se establece que
las variables desarrolladas en la OSCE Tarapoto, se correlacionan,
determinando que, a mejor desarrollo de las actividades orientadas a la
gestiébn administrativa, mejor serd la calidad de servicio ofrecido a los
usuarios. Esto es muy beneficioso no solo para el fortalecimiento de su
imagen, sino también para la satisfaccion del usuario que posibilita la
recuperacion de la institucionalidad necesaria para el respaldo por parte del

publico.

En cuanto a las teorias relacionadas al tema, se menciona como primera
variable a la gestién empresarial. Segun Sanchez (2013) la gestion
empresarial, consiste en el desarrollo del proceso administrativo como
herramienta principal para gestionar los recursos tanto financieros como
humanos que pertenecen a la empresa, a fin de utilizarlos bajo estandares
de eficiencia que ayuden al logro de los objetivos relacionadas al crecimiento
y mejora de la competitividad. (p. 32). Ademas, Hernandez (2011) afirma
que, el uso del proceso administrativo dentro de la gestion de los recursos
empresariales, incrementa las posibilidades de éxito en el logro de los

objetivos. Esto debido a que el proceso consta de etapas debidamente
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cohesionadas que posibilitan la integracién de actividades y recursos en
funcion al desarrollo. (p. 2). A su vez Gitman (2008) afirma que la gestion
empresarial no es mas que las actividades desarrolladas por los directivos
para el aprovechamiento adecuado de los recursos con los que cuenta la
organizacion, de modo que cada uno de ellos cumplan las funciones que les

corresponde y hagan mas posible el logro de los objetivos. (p. 14).

Segun lo expuesto por Mora et al. (2016) cuando una empresa desarrolla la
gestion empresarial de manera eficiente, no solo obtiene mejoras a nivel de
empresa como el logro de los objetivos, sino que los beneficios son
bilaterales, es decir, también ayuda a que los colaboradores que componen
la empresa, logren sus objetivos a nivel personal, generando desarrollo en
ambos sentidos, lo cual incrementa la fidelizaciéon interna, al mismo tiempo
que fortalece el compromiso organizacional, necesario para seguir

creciendo. (p. 513)

Asimismo, Hernandez (2011), La gestion empresarial, se basan en el
proceso de desarrollar un conjunto de gestiones administrativas como
instrumentos para la participacion de todos los procesos requeridos por la
institucion, en ella ingresan los recursos financieros y el talento humano que
son realizadas por la misma institucion, el proceso de desarrollo maximiza la
eficiencia y ayuda al cumplimiento de las metas institucionales, a fin de
mejorar la competitividad en cada uno de sus trabajadores y de la institucion
como modelo de desarrollo. El concepto de gestion empresarial se pasa
generalmente en los recursos que tiene la institucion para incrementar y
maximizar los objetivos empleados a llegar al logro organizacional. Estos
logros constan de niveles relacionadas a la intervencion de algunas
capacidades y actividades que utilizan para lograr los objetivos en comun,
ademas utilizan los recursos que tiene la organizacién para el cumplimiento

optimo de su desarrollo.

Por ello Mora et al. (2016) Teniendo como este concepto se puede entender
que la gestion empresarial son actividades que se desarrollan para el
mejoramiento adecuado de la institucion, utilizando los recursos disponibles

con las que cuenta la institucién, de modo que cada uno de estas actividades
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puedan cumplir el desarrollo y por supuesto el cumplimiento de cada una de
las metas que tiene la organizacion. Es asi que cuando uno organizacion
desempefia la gestion empresarial de manera 6ptima, puede llegar a cumplir
todos los objetivos retrasados, asi también brinda apoyo a cada uno de sus
trabajadores en cuanto a los desempefios especificos o individuales que
estén trazados, logrando asi que la empresa y su personal se vean
favorecidas, mejorando la fidelizacion y el compromiso laboral dentro de las
organizaciones, al mismo tiempo desarrollando un crecimiento dentro de los

trabajadores para cumplir los objetivos.

Nos indica que las organizaciones realizan procesos de desarrollo
administrativo, para el cumplimiento eficiente de cada uno de sus procesos,
cada uno de estos pueden ser percibidos como mejora administrativa ya que
a través de estas herramientas se tendran mayores responsabilidades para
el cumplimiento de cada una de las metas, de esta manera las actividades
realizadas, forman parte del desarrollo empresarial de cada organizacién. De
esta manera las actividades se desarrollan de manera ordenada y
estructurada, permitiendo que los procesos de desarrollo, se realicen de
forma planificada y sistemética ordenando todas las ideas y buscando
nuevas alternativas que ofrezcan beneficios tanto al colaborador como a la
entidad. (Suéarez, 2018)

Se sabe que la gestion empresarial empieza desde la planificacién, en la
cual se inician, desde las necesidades que tiene una organizacién, por cubrir
0 alcanzar cada una de las metas fijandose el posicionamiento del mercado.
Siendo asi importante buscar los procesos y activa necesarias para llevarlo
a cabo, de modo que y cuando éste haya terminado apliquen evaluaciones
0 controle los procesos realizados, y también es importante organizar el
orden de cada una de los procesos necesarios para alcanzar los objetivos
realizados administrando bien las funciones, responsabilidades a dichos
colaboradores. Esta actividad es importante que esté bien estructurada y
coordinada ya que los métodos empleados son importantes para llegar al

objetivo.
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Como tercer punto tenemos la direccion este proceso administrativo se
conceptualiza como el esfuerzo de cada uno de los trabajadores para checar
a los objetivos de las empresas, en ella encaminara los ordenamientos
mediante el cual se quiere dirigir cada uno de la operacién que serviran para
obtener la eficiencia productiva mediante las evaluacién y motivaciones

laborales.

Asimismo, es control medird por medio de las evaluaciones las actividades
en la cual la gestion administrativa este deficiente, buscando alternativas que
ayuden a mejorar el desempefo organizacional e individual de cada uno de
los trabajadores, facilitando el logro y el cumplimiento de las metas
organizacionales. (LOpez, et al, 2021)

La gestién administrativa Weihrich (2016), desarrolla un sinfin de tareas para
la mejora de una organizacion es asi que su finalidad es evaluar la forma
correcta de poder utilizar cada una de tus procesos para la maximizacion de
cada uno de estos por ello es importante, la utilizacion de herramientas
estratégicas para su analisis evaluacion de las oportunidades con las que se
cuentan. Es asi para su correcto funcionamiento es importante contar con
personas capacitadas y preparadas para el desarrollo del proceso, de este
modo se podra aprovechar cada una de las habilidades con las que
desempenia este cargo, es importante que el profesional tenga experiencia
en el desarrollo de sus procesos de gestion administrativa. En funcion a las
actividades que la organizacién emplea deben estar orientadas a las metas
empleadas, de manera que cada una de estas conduzcan al logro de todos
los objetivos, esto implica el talento humano, econémico y financiero que
integran el desarrollo de estrategias sobre el crecimiento y la competencia

organizacional.

Asimismo, Suarez (2018) sostiene que cuando las empresas desarrollan sus
actividades conforme a lo previsto poseen mayores probabilidades de
alcanzar éxito en su gestion dado al sistema esta implementado. De manera
que el trabajo se desarrolla de forma ordenada y sistematica, produciendo
gue cada actividad desarrollada esté planificada, por lo que no se dejara

nada a la improvisacion, con lo cual, se asegura el logro de la vision. (p. 48).
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Aunado a ello, Lopez, et al (2021) sostienen que la gestion empresarial inicia
con la etapa de planificacion, en la cual se tiene en cuenta todas aquellas
necesidades que tiene la empresa, al mismo tiempo se determinan las
actividades y recursos que son necesarios para poder sobrellevarlo y
alcanzar el desarrollo, de modo que al final cuando se apliquen las
actividades de control, se tenga una base sustentada sobre la cual realizar
el control. De esta manera, se obtiene una lista de cotejo para determinar si
estas se van cumpliendo de manera eficiente tanto en calidad y tiempo, en
consecuencia, al encontrarse algun error, se corrija en el momento
adecuado. (p. 488)

Para Koontz (2004) el desarrollo de la gestion administrativa tiene la finalidad
al realizar la mejora con la que se puede usar los recursos y capacidades
institucionales, de manera que, se pueda obtener mejores resultados en
funcion a cada uno de los procesos que se desarrollan. Por lo tanto, es
necesario la aplicacion de un profundo andlisis estratégico que permita
visibilizar las oportunidades y aprovecharlas. Por su parte, Silva (2016),
afirma que la gestion de las empresas, debe estar a cargo de personas
debidamente preparadas y con experiencia en el desarrollo del proceso de
gestién, de modo que pueda aprovecharse cada oportunidad. Bajo esa
misma perspectiva, Coulter (2016), la gestion de las actividades dentro de la
empresa, deben estar en funcién a los objetivos planificados, de manera que
cada uno ellas conduzcan al logro de los objetivos. De igual modo, Weihrich
(2016), sostiene que, la gestion empresarial, involucra a diferentes recursos
tanto econdémicos, financieros y humanos, que integrados posibilitan el
desarrollo de actividades estratégicas hacia el crecimiento empresarial

competitivo.

Bajo este devenir de ideas, Chiavenato (2009) menciona que, la gestién
empresarial cuenta con cuatro etapas importantes que hacen posible el
aprovechamiento de los recursos en pro del desarrollo. (p. 10). Por su parte,
Pefia (2021) afirma que, la estructura organizacional, es pieza importante

para el logro de los objetivos a nivel general; al mismo tiempo que sirve de
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orientacion a los colaboradores para conocer el lugar que ocupan y a quien

reportar en caso de presentarse algun inconveniente. (p. 724)

Segun Lopez y de la Garza (2019) sostienen gque, un elemento que posibilita
el desarrollo empresarial, radica en la eficiencia con la que se apliquen las
actividades de gestion. Por lo tanto, es necesario que se encargue esta
funcién a profesionales debidamente preparados de modo que se asegure
la eficiencia del proceso y el alcance de las metas. (p. 360). La gestion dentro
de las empresas, es una actividad que puede considerarse como
fundamentalmente necesaria, debido a que posibilita el uso adecuado de los
recursos mediante actividades planificadas y estructuradas que hacen
posible el desarrollo y utilizacién eficiente de los recursos. (Hernandez,
Barrios y Martinez, 2018, p. 183-184)

En cuanto a la administracién gerencial, en tanto que es herramienta clave
de gestion, Lopez (2021) sostiene que, cuando se aplica la gestion dentro de
la empresa, esta facilita el uso de los recursos de manera estructurada y
sustentada sobre objetivos bien definidos (p. 60). Asimismo, Vargas, Solarte
y Moreno (2012) afirman que, dentro del proceso de gestion, se lleva a cabo
la aplicacion del liderazgo como herramienta para dirigir al personal,
tomando como elemento de guia que facilita la confianza y el desarrollo del
trabajo en equipo necesario para alcanzar mejores resultados. Por lo tanto,
la gestion de la empresa involucra una serie de actividades y procedimientos

profesionales que requieren de personas capacitadas. (p. 250- 251)

Los autores Diaz y Salazar (2021), afirman que cuando la gestidn
empresarial es aplicada de forma eficiente se convierte en una herramienta
gue premedita el crecimiento y desarrollo a través del alcance oportuno de
los objetivos y metas que se han establecido inicialmente, de esta forma, la
organizacion encuentra el mejor camino para optimizar sus recursos y
actividades posibilitando su crecimiento prospectivo y sustentable en el
tiempo (p. 20). En cuanto a la importancia de la gestidon empresarial, para
Sanchez (2013) esta radica en la posibilidad que proporciona para el
crecimiento de la institucion por medio de la planeacion anticipada acerca de

las acciones y actividades que se pretenden poner en marcha; asimismo,
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comprende la organizacion adecuada de las personas y la distribucién de los
recursos financieros y econémicos, direccion de las personas a través del
liderazgo y finalmente a través del control de resultados para verificacion del

cumplimiento de las actividades planificadas.

Dimensiones de la gestibn empresarial, entonces Sanchez (2013), menciona
gue el proceso cuenta con las siguientes dimensiones: la planificacion, que
se trata de la primera etapa del proceso que consiste en el desarrollo de
actividades orientadas al analisis de las necesidades empresariales y la
planificacién de actividades y objetivos que ayuden al crecimiento integral.
Indicadores: Importancia de la planeacion: consiste en determinar que la
planificacibn es de suma importancia dentro de las empresas para el
aprovechamiento adecuado de los recursos. Procesos de Planeacion: son
todos aquellos pasos o actividades que se siguen para planificar las

actividades y objetivos estratégicos.

Seguidamente se tiene a la organizacién, que es la etapa en la que se
organizan los diferentes recursos, tanto humanos como financieros en pro
de los objetivos planificados. De modo que cada uno cumpla la funcién que
fue designada, obteniendo un conjunto de recursos gue se utilizan en funcién
a las planificaciones. Indicadores: Estructura organizacional: es la forma en
como ha sido disefiada la institucion de manera que se potencie la sinergia
gue existe entre los recursos y capacidades que comprende la institucion.
Division de trabajo: es la reparticién de las actividades organizacionales a
las diferentes personas que forman parte de la empresa, con la finalidad de

simplificarlo y hacer mas posible el logro de resultados eficientes.

En cuanto a la direccién; consiste en las actividades de liderazgo
desarrolladas con el propdsito de orientar a la fuerza laboral hacia el
cumplimiento oportuno de las actividades y objetivos, de modo que, todos
estén enfocados en el mismo objetivo y se logren los resultados planificados.
Indicadores: Comunicacion: Es el medio por el cual la organizacion transmite
informacion valiosa a los miembros que integran la institucion para que estos
se encuentren debidamente informados respecto a los acontecimientos y

sucesos que subyacen dentro de la organizacion. Motivacion: es el

23



desarrollo de actividades que motiven al personal hacia el desarrollo de sus
actividades de manera eficiente buscando los mejores resultados cada dia.
Liderazgo: es considerado como la capacidad que posee una persona para
influir en las decisiones de los demas y hacer el que estos brinden su mayor
esfuerzo para alcanzar el objetivo principal de la organizacién. Y finalmente
al control, que consiste en el despliegue de actividades que permitan
conocer el estado de cumplimiento de las actividades planificadas.
Asimismo, permite conocer si se esta obteniendo la calidad determinada al
inicio del proceso, de manera que se puedan aplicar las medidas correctivas
en el momento oportuno en caso se encuentren falencias, lo cual fortalece
el logro de los objetivos. Indicadores: Evaluacion: consiste en el proceso que
se aplica a los colaboradores para conocer su grado de eficiencia en el
desarrollo de sus funciones. Inspeccién: consiste en los procedimientos de

verificacion del desarrollo de las actividades de los colaboradores.

Como segunda variable se tiene a la calidad de servicio, segun Krause,
Cabrera, Cubillo, Diaz y Ducci (2018) la calidad de servicio se limita a las
condiciones y resultados en términos vinculados directamente al servicio
prestado, es decir la eficacia con que se prestan los servicios. Por ello, y a
diferencia de otras areas de evaluacion, no incorpora consideraciones
relativas al nivel de eficiencia dentro de la prestacién de los servicios. Si
incluye, sin embargo, algunos aspectos que indirectamente estan
relacionados con practicas de planificacion u operacion, como es el caso de
la capacidad estructural o de operacién y control de equipos, instalaciones o
procesos. Para Gaither & Frazier (2000), el desarrollo de la calidad de
servicio esta sujeta al cumplimiento de ciertos parametros de calidad a nivel
interno de la organizacion en el proceso de formacion de un bien o servicio
(p. 629). Asimismo, Robbins & Caulter (2010), sostienen que la calidad de
servicio es un constructor de elementos intangibles que son transmitidos

hacia los usuarios, los cuales provocan satisfaccion. (p. 439).
Ademas, Acle et. al. (2016) sefialan que cada usuario puede presentar

caracteristicas y necesidades diferentes, por lo cual es necesario que las

empresas lleven a cabo un analisis eficiente de las caracteristicas y
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necesidades de su publico objetivo, de modo que se establezcan indicadores
transversales para poder satisfacerlos de manera eficiente. La calidad del
servicio es variante, no puede ser igual a la que ofrece otras compafiias de
servicios ya que cada una de ellas contempla sus propios propdésitos, por lo
tanto, este concepto no puede ser homogeneiza, ya que cada uno posee sus
propias estrategias, propositos y vision, ademas las circunstancias a las que
se enfrentan son variantes pues no es lo mismo que una empresa
internacional compita por acaparar mayor mercado con una mediana y
pequefia empresa, pues la capacidad adquisitiva es totalmente diferencial.
A ello se suma que hoy en dia el cliente o consumidor valora diversas
alternativas al momento de hacer uso de un servicio o adquirir un producto,
ademas considera la opinién y recomendaciones emitidas por terceros sobre
la experiencia brindada por la empresa, por lo tanto, la calidad del servicio
no solo esté ligada Unicamente con el trato que ofrece el personal, sino que
contempla factores adicionales como la cortesia, seguridad de las
instalaciones, signos de atencién celeridad en el despacho, entre otros (p.
4).

Bajo ese devenir de ideas, Gaither & Frazier (2000) entiende este concepto
como la accién que permite garantizar una atencion adecuada cuando se
hace uso de un servicio en una institucion particular, en la cual se valora
diversos aspectos mismos que se relacionan y fundamentan en la prestacion
brindada, de las cuales se destaca: el trato que brindan las personas que
laboran dentro de ella, las instalaciones, la accesibilidad, tiempo de espera,
contemporaneidad de los recursos y capacidades, tecnologia, entre otros,
los cuales son percibidos a simple vista. Dentro del estudio de dicha variable
un concepto que guarda sintonia con la investigacién es el servicio la cual
es catalogada como la actividad que desarrolla una institucién ya sea publica
0 privada para la creacién de bienes, los cuales pueden ser clasificados
como productos o servicios. La calidad por lo general est4 estrechamente
ligada con el desarrollo de actividades internas de la empresa abarcando sus
areas y diversas modalidades. Cuando se refiere al término de calidad de
servicio la definicion abarca otros elementos que la integran, es decir, la

calidad de servicio percibida es la evaluacion en base a indicadores de
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superioridad, la cual se deriva del contraste que existe entre las expectativas

con la experiencia real que ofrece la institucion.

Asimismo, Salazar y Cabrera (2016) la calidad de servicio es el resultado de
la satisfaccion recibida a un cliente, es asi que estos resultados se presentan
como servicios realizados, en ella se emplea la eficiencia y la eficacia de
cada uno de los servicios prestados para €l servicio. Asimismo, la calidad de
servicio es diferente en todas las areas ya qué cada uno de ellos maneja de
forma diferente el resultado comun y el servicio brindado a cada uno de sus
usuarios, por ende el nivel eficiencia que brinda el servicio tiene que ver con
el resultado de las planeaciones y evaluaciones de cada una de las areas,
en ese aspecto se vincula la capacidad de poder llevar una operacion de
servicio, de las cuales deben ser controladas por el jefe inmediato o la
persona que esta a cargo en ese momento, en este caso el encargado debe
estar capacita para dirigir este grupo de trabajo debe tener las cualidades y
la experiencia requerida para dirigir este grupo de trabajo, sin cada una de
estas cualidades se podra observar una deficiente direccidon de trabajo y por

ende el colaborador no podra rendir o poderse desempefar adecuadamente.

Para Pizzo (2013), la calidad de servicio debe estar inmerso en cada servicio
gue las empresas entreguen a sus usuarios, como elemento innato y
diferenciador, de modo que se sienta confianza y satisfaccién al momento
de encontrase en contacto con la empresa al momento de adquirir los
servicios ofertados. A pesar de gue la calidad es el minimo requerido por el
publico, es necesario potenciarlo de manera eficiente de modo que se refleje
al momento de la prestacion del servicio y la generacion de satisfaccion (p.
112). Bajo este acontecer, Salazar & Cabrera (2016) afirman que es un
elemento de suma importancia que facilita la satisfaccion de los usuarios,
gracias a sus componentes que incitan hacia el desarrollo de sentimientos
positivos (p. 13). En esa misma linea, Flores et al. (2019) sostienen que,
cuando una empresa se enfoca en brindar calidad en sus servicios,
encuentra un medio indispensable para satisfacer las necesidades de su
publico. De modo que esta actividad se convierte en parte de la cultura

organizacional y el compromiso para con el publico. (p. 74)
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El proceso de calidad de servicio esta regulado por distintas normas que
cada trabajador debe cumplir al pie de la letra, empezando desde la forma
en la que se viste, cdmo se comunica con cada cliente y por supuesto el
ritmo que da a cada uno de sus trabajos por realizar el servicio, asimismo el
colaborador debe estar en constante evaluacion continua, teniendo asi lo
mas importante las capacitaciones y las instrucciones necesarias para
brindar una excelente calidad de servicio que el usuario requiere. (Morocho
y Burgos, 2018)

Ademas, Acle et. al. (2016) indican que una de las tacticas que se han
implementado en los Ultimos afios en las diversas organizaciones para
brindar mejores servicios y disminuir las brechas sociales es la calidad de
servicio; este concepto, por lo general toma una postura abstracta y presenta
un caracter subjetivo el cual es explicado en base a diversas
particularidades, indicadores y dimensiones los cuales son influenciados por
diferentes actores y escenarios. Es relevante que los servicios que ofrecen
las entidades a los clientes, personas o usuarios contemplen sus verdaderas
necesidades, deseos y requerimientos, de modo que, la prestacion
efectuada sea 6ptima, eficiente y sobre todo cumpla con lo que realmente se
espera. Cabe destacar también que dicho concepto repercute directamente
en el nivel de satisfaccion que este experimenta y ello influye en el nivel de
preferencia que posea una persona para con la institucion; si se tratase de
una organizacion lucrativa la recurrencia de compra impactara directamente

en el nivel de rentabilidad y liderazgo dentro del sector.

Por lo expuesto, Salazar & Cabrera (2016) entienden que la percepcion de
la calidad dentro de los servicios se relaciona de forma significativa con las
acciones gue realiza la organizacion, su cultura, filosofia y asistencia. Por
medio de una prestacion efectiva del servicio se pretende alcanzar un mayor
grado de aceptacion de parte del publico y de los usuarios generando que
las personas recomienden el servicio a otras. También, se menciona que las
caracteristicas que influyen dentro de la calidad de los servicios o el
cumplimiento de los propésitos empresariales son el performance del

servicio y el cumplimiento adecuado de las necesidades primarias que busca
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satisfacer el cliente. Asimismo, es imprescindible que se brinde soluciones
Optimas respecto a los requerimientos organizacionales a través de la
definicion de objetivos desafiantes. Bajo lo expuesto, se afirma que las
personas pueden generar sentimientos diferentes respecto a la prestaciéon
brindada por el ente y por tanto su nivel de satisfaccion puede variar
notoriamente, de este modo, si los servicios que ofrece la institucion no
satisfacen las expectativas que poseen las personas estos generaran
sentimientos negativos hacia la institucion y se crearan un concepto erréneo
acerca de la filosofia de trabajo de la misma, lo cual repercute directamente
en su imagen institucional, por otro lado, si las expectativas que poseen las
personas a la hora de recibir el servicio se ajusta con lo otorgado por la
misma, se genera un sentimiento de satisfaccion, por ultimo, si el cliente
recibe lo que no esperaba (valor adicional) se generard un sentimiento de

apego innato.

De acuerdo a Camison et al (2007) existen diferentes tipos de calidad, los
cuales se aplican a la diversidad de procesos y servicios entregados hacia
el publico. Dentro de los cuales se resalta a la calidad objetiva, la cual
consiste en la calidad perceptible que realmente se obtiene. Calidad
subjetiva, la cual consiste en las percepciones que tiene el usuario sobre el
servicio incluso antes de obtenerlo, el cual se forma en base a las
experiencias anteriores; también estan el precio asignado, los comentarios
de la comunidad, entre otros. Asimismo, Duque (2005) afirma que, la calidad
en el servicio corresponde a la responsabilidad de las empresas para tratar
con respeto a su publico. Considerando que cada uno de ellos es importante
para el crecimiento empresarial a través de sus compras, por lo tanto, no es
necesario que el usuario lo pida o lo plasme en sus quejas, sino que el
desarrollo de la calidad debe ser una busqueda constante por parte de la
empresa, de modo que, cuando se suscite un problema en el publico, se
solucione de la mejor manera posible teniendo como base el desarrollo de
actividades enmarcadas en la calidad, con la cual permitira entender al

publico en cuanto a sus necesidades e incomodidades.
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Asimismo, Morocho & Burgos (2018) sintetizan que una buena calidad debe
abarcar todos los factores internos como externos. Estar al tanto de los
cambios y las nuevas exigencias como propuestas que vienen innovando los
habitantes de una determinada poblacion. Una entidad publica no solo debe
priorizar los procesos internos con las que cuenta, sino también lograr
culminarlos de forma global en beneficio de la comunidad. (p. 23). Por su
parte, Cevallos, Carrefio, Pefia y Pinagorte (2018) afirman que, el desarrollo
de la calidad en los servicios, no solo es aplicable al sector privado, sino que
también puede ser desarrollado por las entidades publicas, sin embargo,
existen grandes diferencias entre estos dos sectores, los cuales se
diferencian en la autonomia con la que cuentan los colaboradores para
impulsar actividades buscando la mejora de los procesos internos que
conlleven a la entrega de un servicio de calidad. Por lo tanto, es necesario la
aplicacion de lineamientos en el sector publico que permita la
implementacion de procesos a nivel de mejoras en la calidad ofrecida hacia

los usuarios. (p. 54)

Asimismo, Coronel, et al. (2019) afirman que, existen diferentes técnicas
para medir la calidad de servicio entregada hacia el publico, a través de la
recopilacion de informacién proveniente de los usuarios. En tal sentido, el
modelo SERVQAL es uno de los pioneros gracias a la composicion de
dimensiones importantes que conforman el constructo que permite evaluar
la calidad entregada al publico. Sobre ello, se puede tomar las decisiones
necesarias que ayuden a mejorarlo en base a los resultados encontrados (p.
2). Sin embargo, Duque (2005) afirma que, la medicién de la calidad
entregada al publico, ha abierto diversos debates y divergencias debido a
gque cada usuario percibe a los elementos de calidad entregados por el
publico de manera diferentes, por lo cual, los resultados no pueden ser
generalizados para todos, lo cual hace surgir la necesidad de la creacion de
un nuevo instrumento que contemple estas particularidades, de modo que
las empresas tengan respuestas certeras y se pueda entregar un mejor

servicio.
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Asimismo, es importante que las empresas puedan satisfacer las demandas
y expectativas que los clientes necesitan al momento de consumir un
producto o servicio, es asi que el desarrollo personal es importante, porque
por medio de esto se responderan las necesidades de cada uno de los
clientes, empleando una mejora continua en cada uno de los conocimientos
y habilidades en las que se pueda responder para el proceso de desarrollo
del colaborador. Es importante que la persona que esté brindando el servicio
tenga la habilidad de poder llegar al consumidor, por qué no simplemente es
atender un servicio sino emplear los mecanismos para que estas tengan una
experiencia inolvidable en cada uno de sus servicios brindados. Eso es
calidad de servicio, ser consciente de que no simplemente basta en generar
una venta de un producto o servicio, sino tener la capacidad de poder
sobrellevar situaciones o experiencias cliente necesita satisfacer. (Cevallos
et al. 2018)

Por otro lado, Mejias et al. (2018) sostienen que, cuando se menciona a la
calidad de servicio como elemento de importancia para satisfacer las
necesidades de los usuarios, se contempla que, en los servicios, mas alla
del rendimiento que estos tengan, es de suma importancia los elementos de
calidad adheridos al momento de atender al publico. De modo que entra a
tallar un recurso importante, el cual confiere al recurso encargado de atender
a los usuarios, como el responsable y encargado de transmitir la imagen de
la empresa hacia el exterior. Por lo cual es necesario que se encuentre
debidamente preparado y tenga las habilidades correspondientes para

entregar una buena atencion y un servicio de calidad. (p. 5)

El proceso de una calidad de servicio esta encadenado algunos niveles de
calidad ya que una organizaciéon emplea para la realizacion de un servicio,
en las cuales se sitla algunos elementos intangibles qué se puede hacer
comunicando a los clientes por medio de la satisfaccion. Ademas, se indica
gue los clientes pueden tener diferentes demandas, es por ello organizacion
tienen una evaluacion exhaustiva sobre la minimizacion del tiempo de
servicio y la eficacia con la que se lo realiza para poder cumplir, las

necesidades del publico en general, es asi que se establece ciertos
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parametros donde no se tergiversen para poderlo satisfacer sin tener que

recurrir a procesos muy agotadores y largos. (Coronel et al. 2019)

De este modo la calidad de servicio estad inmerso en el nivel de servicio que
una organizacion brinda a sus usuarios, en ellos se emplea distintos
indicadores que benefician y mejoran el modo confianza que tiene los
usuarios con la organizacion, en tanto la satisfaccion es al momento ya que
adquirir es un producto se estad brindando las facilidades y el manejo
adecuado de servicios que ellos necesitan. Es asi que la calidad de servicio
requiere un minimo esfuerzo necesario para desarrollarlo, es asi que al
momento de prestar un servicio se necesita actitud, confianza y capacidad

de realizarlo uno mismo. (Mejias et al. 2018)

Bajo este contexto Kraus et al. (2018) la calidad es importante en el
desempeio laboral porque facilita y proporciona a los clientes distintos
componentes que se maneja para el desarrollo de actividades que mejoren
la satisfaccion del usuario, en ese mismo concepto una organizacion puede
fabricar y tener en cuenta modelos y procesos que son importantes para
cubrir las necesidades. De este modo los procesos que se estan
desarrollando se convierten en cultura de trabajo compromiso tanto con la

organizacion como con los usuarios en general.

Es asi que Camison et al. (2007) hay distintos tipos de calidad de servicio,
en las cuales se orientan y aplica una variedad de actividades de bienes y
servicios que son entregados al publico en general. En ello se resalta la
calidad por procesos que es mas que todo los niveles que se tienen que
llegar para satisfacer las necesitadas de los clientes, en esta constituyen la
planificacién, la estructuracion y la evaluacién de niveles de trabajo. Una
calidad por procesos que tiene que ser estratégica en la mejora continua de
una organizacion, pues aumenta el rendimiento y la capacidad que tiene una
empresa para dirigir y gestionar mejor sus procesos. Asi también se tienen
la calidad por estructuras, que significativamente es similar a la calidad por

procesos sin embargo difiere en la organizacion y la direccion que le dan al

31



servicio de cual a cada uno de los clientes, de esta forma se sitlan bases

sobre la cual poder designarlos entre ellos.

Progresivamente la responsabilidad que tiene una organizacién es entregar
al publico una mejora laboral, es asi que la empresa no sélo vela por los
intereses de los usuarios, sino también por los suyos, estos trabajadores que
dia a dia van generan mejor servicio son los encargados te mantener a flote
a la organizacion y Es por ello que la empresa debe retribuirlos de la misma
forma, en este caso las organizaciones utilizan los medios de pago, las
capacitaciones, la motivacion y por supuesto las evaluaciones. Asi, se
minimiza la brecha entre el colaborador y su centro laboral, con estas
acciones se difiere que el colaborador puede comprometerse mas en una
organizacion, sin embargo, estos procesos deben cuidar la imagen y el
compromiso de cada uno de los trabajadores. (Duque, 2005)

Esta accidon requiere que la calidad del servicio puede responder a las
necesidades de cada uno de los usuarios, eso asi que se utilizan
herramientas tecnoldgicas para el desarrollo eficiente del trabajo y la
supervision de estas mismas puedan ser controladas por los jefes de cada
una de las areas, esas herramientas facilitan ir en un plazo determinado los
objetivos, es asi que estas herramientas ayudaran que los trabajos
esperados puedan terminara en el tiempo establecido con recursos

dispuestos por la organizacion. (Salazar y Cabrera, 2016)

Dimensiones de la calidad de servicio, segun Krause et al. (2018) la calidad
en los servicios tiene 04 dimensiones, siendo la primera la calidad de agua
potable, es decir, la calidad del servicio prestado en cuanto a las
caracteristicas de potabilidad del agua suministrada para uso y consumo se
evalla de acuerdo a 3 indicadores y 3 grupos de préacticas y procesos
seguidos. Los indicadores evalian el grado de cobertura de las
infraestructuras operativas existentes para el tratamiento del agua bruta y su
transformacion es apta para el consumo. El grado de cumplimiento de la
normativa relativa al agua para consumo de aplicacién en cada caso y la

intensidad con que se realizan las labores de control de la calidad del agua
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suministrada. En cuanto a los elementos de evaluacion relacionados con las
practicas, consideran los procedimientos que persiguen disponer de la
capacidad estructural de tratamientos adecuados, asi como los de operacién

y control.

Asimismo, se tiene a la distribucién de agua para uso y consumo, que es
la valoracion de la calidad de servicio vinculada a la distribucién de agua
potable considerada en este apartado se limita a los aspectos del servicio
que dependen del correcto funcionamiento hidraulico de los “sistemas” de
captacion junto con los de transporte, almacenamiento en depdsitos y
distribucion. No se incluye lo relativo a la calidad del agua (CS1) ni la
atencion al usuario (CS4) o el acceso al servicio (AS). EI ambito de
consideracion es pues solo el cubierto con las infraestructuras de suministro
a propiedades o puntos de uso y consumo, gestionadas por el prestador que
se califica dentro del sistema. Seguidamente se tiene a la recoleccion de
aguas residuales, donde esta sub-area considera el “sistema’ de
alcantarillado y recoleccion general de las aguas residuales desde el punto
de conexion de los sistemas privados al “sistema” hasta su entrega a las
estaciones depuradoras de aguas residuales o su devolucion al medio
natural. El servicio que se contempla es el de recoleccién de las aguas

residuales de las diferentes actividades que viertan sus aguas al “sistema”.

Y finalmente, se tiene a la atencion al usuario, donde se evalla la calidad
de la atencidon al usuario, es decir de la interaccion entre el prestador de
servicios y el usuario como ‘cliente’ de estos servicios, en las dimensiones
de: modalidades de atencion; gestion de reclamos, solicitudes, pagos y otros
tramites; ademéas de compromisos con el servicio por parte del prestador e
informacion del usuario sobre interrupciones del servicio y otras
contingencias. Todo esto repercutira en el objetivo central de la satisfaccion
del usuario la cual también se incluye en la evaluacién. El apartado
considera, tanto buenas practicas como indicadores cuantitativos para

evaluar las dimensiones mencionadas.
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METODOLOGIA

3.1.

3.2.

3.3.

Tipo y disefio de investigacion

Tipo de estudio

Corresponde al tipo béasica, ya que se encuentra orientada a reunir la
informacion que resulte necesario para comprobar las hipétesis que
fueron planteadas, sin realizar manipulacion alguna. Segun Hernandez
et al. (2018), estan orientadas a la contribucion del conocimiento
cientifico sobre una variable. (p. 29)

Disefio de investigacion

Disefio no experimental: puesto que no se ha realizado manipulacién
alguna de ninguna de las dos variables para obtener los datos que nos
han llevado los resultados de la investigacién; es de nivel correlacional
lo que busca es establecer una relaciébn que existe entre variables.
(Hernandez et al. 2018, p. 158)

Variables y Operacionalizacion

Variables:
V1: Gestion empresarial

V2: Calidad de servicio de agua

Poblacién (criterios de seleccidn), muestra, muestreo, unidad de

analisis

Poblacion
La poblacién estuvo conformada por 15 839 usuarios de la EPS
Moyobamba S.A., 2021

Criterios de seleccioén

Inclusién: Se conformo por los usuarios mayores de 18 afios y

menores de 65 afos.
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3.4.

Exclusiéon: Estuvo conformado por los usuarios mayores de 65 afios y

el personal administrativo de la EPS Moyobamba S.A.

Muestra: Para el calculo de la muestra se utilizé la siguiente férmula

estadistica:
N*Z*p+q
n= e2x(N—-1)+Z?%*px*q
Donde:
n = Muestra

N = Total de la poblacion (15 839)
Z =1.96 (95%)

p = probabilidad de éxito (0.9)

g = probabilidad de fracaso (0.1)
e = Margen de error (5%)

3.8416 * 0.09 * 15839
0.0025 * 15838 + 0.34574

5476.239216
n= 137
39.94

La muestra fue conformada por 137 usuarios.

Muestreo: Muestreo probabilistico aleatorio simple, ya que se utiliza

una muestra representativa del total de la poblacion.

Unidad de anélisis: Corresponde a un usuario de la EPS Moyobamba
S.A.

Técnica e instrumento de datos

Técnica

Se ha utilizado la encuesta para ambas variables, permitiendo la
evaluacion de la Gestion empresarial y calidad de servicio de agua en
la EPS Moyobamba S.A., Moyobamba 2021.
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Instrumentos

El instrumento usado para la medicacion de la variable gestion
empresarial fue el cuestionario, el cual tiene como finalidad identificar
el nivel de la gestion empresarial en la EPS Moyobamba S.A., 2021. El
cuestionario fue estructurado en 19 enunciados, cont6 con 4
dimensiones: la primera dimension estuvo comprendido por 5 items. La
segunda por 4 items, la tercera por 5 items y la cuarta por 4 items. La
escala de medicion aplicada fue ordinal con una valoracion de: 1=
Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre, 5= Siempre.
Asimismo, para el andlisis de las variables, se llevé a cabo el proceso
de baremacion a la variable en estudio con un andlisis en tres niveles:
Malo (19 — 44), Regular (45 -69) y Bueno (70 — 95).

En cuanto a la variable calidad de servicio de agua fue el cuestionario,
el mismo que tiene como finalidad evaluar el nivel de calidad de servicio
de agua en la EPS Moyobamba S.A., 2021. El cuestionario fue
estructurado en 14 enunciados, conté con 4 dimensiones: la primera
dimension estuvo comprendido por 4 items, la segunda por 4 items, la
tercera por 3 items y la cuarta por 3 items. La escala de medicién
aplicada fue ordinal con una valoracion de: 1= Nunca, 2= Casi nunca,
3= A veces, 4= Casi siempre, 5= Siempre. Asimismo, para el analisis
de las variables, se llevé a cabo el proceso de baremacion a la variable
en estudio con un analisis en tres niveles: Malo (14 — 33), Regular (34
- 52) y Bueno (53 - 70).

Validez

Para establecer el nivel de validez de los instrumentos, se requirio la
evaluacion a través del juicio de expertos, el mismo que se conformo
con tres (3) profesionales conocedores ampliamente de las variables,
gue analizaron cada uno de los instrumentos en base a indicadores de

coherencia y cohesion.
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Promedio

Variable N° Especialidad _ Opinion del experto
de validez
1 Metoddlogo 4.7 Coherente y aplicable
Gestion o Concordante y
_ 2 Especialista 4.8 _
empresarial aplicable
o Concordante y
3  Especialista 4.7 _
aplicable
1 Metoddlogo 4.7 Coherente y aplicable
Calidad de
o Concordante y
servicio de 2  Especialista 4.9 _
aplicable
agua
o Concordante y
3 Especialista 4.7

aplicable

En la presente tabla, se consignan los resultados del proceso de
validacion de los instrumentos, el cual se observa un promedio de
validez para la variable gestion empresarial igual a 4.73, el cual hace
referencia a 94.67% de concordancia en el criterio de los expertos. Por
lo cual se determind, que el instrumento posee un alto nivel de validez

gue derivaron a su correspondiente aplicacion.

Respecto a la segunda variable calidad de servicio de agua se
observa un promedio de validez igual a 4.76, el cual hace referencia a
95.33% de concordancia en el criterio de los expertos, por lo cual se
determind, que el instrumento posee un alto nivel de validez que

derivaron a su correspondiente aplicacion.

Confiabilidad

Para conocer el nivel de confiabilidad que poseen los instrumentos, se
procedié al célculo del Alpha de Cronbach. Para que un cuestionario
sea considerado como confiable, el valor resultante debe ser igual o

superior a 0.70. (Hernandez et al. 2014).
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Analisis de confiabilidad de gestién empresarial

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 137 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 137 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,964 19

Analisis de confiabilidad de calidad de servicio de agua

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 137 100,0
Excluido? 0 0
Total 137 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,955 14

3.5. Procedimiento
Se inicid6 mediante la determinacion de la problematica presente en el
objeto del estudio, por lo que se ha recurrioé al método empirico a través
de la observacion directa. Posterior a ello se elabor6 el capitulo dos a
partir de la recopilacion de informacion relevante sobre las variables
abordadas en calidad de bases tedricas y antecedentes. Se disefiaron
ambos instrumentos, pasando estos por un determinado proceso en el
gue se validaron y se logré determinar su confiabilidad, luego fueron
aplicados a la muestra seleccionada, con lo cual se obtuvo la
informacion que fue procesada estadisticamente para obtener los

resultados que fueron contrastados con los antecedentes y bases
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3.6.

3.7.

tedricas. Finalmente, se determinaron las conclusiones vy

recomendaciones.

Método de anélisis de datos

Para el procesamiento de informacion se us6 los datos de tipo
cualitativo los cuales fueron procesados a través del programa
estadistico spss version 25 a su vez se utilizé la estadistica de tipo
descriptiva para el calculo de las frecuencias y porcentajes.
Considerando que la poblacion y muestra es superior a las 50 unidades
se procedié a utilizar el coeficiente Kolmogorov-Smirnov, del cual se
obtuvo un valor menor a 0.05 por lo que se te determind que la
distribucion de la muestra es no paramétrica. Considerando lo antes
expuesto se procedio a utilizar el coeficiente de Rho Spearman para
determinar el grado de correlaciébn que existe entre las variables
estudiadas.

Aspectos éticos

En este estudioso hizo uso de los principios de ética internacional, los
mismos que contemplan al debido respeto a los sujetos que forman
parte de la investigacion con su participaciéon voluntaria. No
maleficencia, puesto que no se infringid dafio alguno ni manipulacion
a los usuarios encuestados. Justicia, puesto que a lo largo de toda la
investigacion se ha tenido siempre en cuenta la moral, asi como los
derechos de autor; a su vez la integridad cientifica, debido a que el
estudio se ha realizado con finalidades académicas, y como ultimo
principio se contempla beneficencia, haciendo ver que los resultados
obtenidos tendran multiples beneficios que seran presentados a la
entidad, asi como a la sociedad en general.
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IV. RESULTADOS

4.1. Nivel de la gestion empresarial en la EPS Moyobamba S.A., 2021.

4.2.

Tabla 1.
Nivel de la gestiobn empresarial en la EPS Moyobamba S.A., 2021
Escala Intervalo Frecuencia Porcentaje
Malo 19-44 43 31 %
Regular 45 - 69 62 45 %
Bueno 70 - 95 32 24 %
Total 137 100.00 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios en la EPS Moyobamba S.A., 2021.

Interpretacion:

Respecto al nivel de la gestiobn empresarial en la EPS Moyobamba S.A.,
2021, se ha obtenido una mayor incidencia en lo que corresponde al nivel
de medicién regular con un valor de 45 %, en cuanto al nivel de medicion
malo se obtuvo un valor de 31 %; y finalmente la menor incidencia se ha

registrado en el nivel de medicion bueno con un valor de 24 %.

Nivel de la gestibn empresarial por dimensiones en la EPS
Moyobamba S.A., 2021.

Tabla 2.

Nivel de la gestion empresarial por dimensiones en la EPS Moyobamba
S.A,, 2021

Dimensiones Escala Intervalo Frecuencia  Porcentaje

Malo 5-12 46 34 %

L Regular 13-19 59 43 %
Planificacion

Bueno 20-25 32 23 %

Total 137 100 %

Malo 4-9 52 38 %

Organizacién Regular 10-14 46 34 %

Bueno 15-20 39 28 %

Total 137 100 %

Malo 5-12 46 34 %

Direccion Regular 13-19 52 38 %

Bueno 20-25 39 28 %

Total 137 100 %

Malo 4-9 49 36 %

Control Regular 10-14 56 41 %

Bueno 15-20 32 23 %

Total 137 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios en la EPS Moyobamba S.A., 2021.
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Interpretacion:

Respecto al nivel de gestion empresarial segun dimensiones, para la
dimension de planificacion, se obtuvo una mayor incidencia en el nivel de
medicion regular con un valor de 43 %, para el nivel de medicién malo se
obtuvo un valor de 34 % y registrandose en menor incidencia el nivel de

medicion bueno con un valor de 23 %;

En cuanto a la dimensidén de organizacion, la mayor incidencia se registro
en el nivel de medicion Malo con un valor de 38 %, regular en 34 % y en
menor incidencia el nivel de medicion bueno con un valor de 28 %; con
respecto a la dimension de direccion, se ha obtenido con mayor incidencia
el nivel de medicion regular con un valor de 38 %, malo en 34 % y en
menor incidencia el nivel de mediciébn bueno con un valor de 28 %;
finalmente el andlisis de la dimensién de control, se ha obtenido en mayor
incidencia el nivel de medicion regular en 41 %, malo en 36 % y en menor

incidencia el nivel de medicién bueno en 23 %.

4.3. Nivel de calidad de servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A.,
2021.
Tabla 3.
Nivel de calidad de servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A., 2021

Escala Intervalo Frecuencia Porcentaje
Malo 14 -33 43 31%
Regular 34 -52 56 41 %
Bueno 53-70 38 28 %
Total 137 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios en la EPS Moyobamba S.A., 2021.

Interpretacién:

Respecto al nivel de calidad de servicio de agua, se ha obtenido una
mayor incidencia en lo que corresponde al nivel de medicidn regular con
un valor de 41%, en cuanto al nivel de medicion malo se obtuvo un valor
de 31% y finalmente la menor incidencia se ha registrado en el nivel de

medicidon bueno con un valor de 28%.
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4.4. Nivel de calidad de servicio de agua por dimensiones en la EPS
Moyobamba S.A., 2021.
Tabla 4.
Nivel de calidad de servicio de agua por dimensiones en la EPS
Moyobamba S.A., 2021

Dimensiones Escala Intervalo Frecuencia Porcentaje
Malo 4-9 49 36 %
Calidad del agua Regular 10-14 53 39 %
potable Bueno 15-20 35 25 %
Total 137 100 %
Malo 4-9 71 51 %
Distribucion de agua Regular 10- 14 50 37 %
para uso y consumo Bueno 15-20 16 12 %
Total 137 100 %
Malo 3-7 60 44 %
Recoleccion de aguas  Regular 8-11 67 49 %
residuales Bueno 12 - 15 10 7%
Total 137 100 %
Malo 3-7 58 42 %
Atencién al usuario Regular 8-11 43 32%
Bueno 12 -15 36 26 %
Total 137 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios en la EPS Moyobamba S.A., 2021.

Interpretacién:

Respecto al nivel de calidad de servicio de agua segun dimensiones, la
dimensioén de calidad del agua potable, ha obtenido mayor incidencia en
el nivel de medicion regular con un valor de 39 %, malo en 36 % y en
menor incidencia el nivel de medicidon bueno con un valor de 25 %. En
cuanto a la dimension de distribucion de agua para uso y consumo, la
mayor incidencia se dio en el nivel de medicién malo con un valor de 51
%, regular en 37 % y en menor incidencia el valor de medicion bueno con
un valor de 12 %; para la dimensién de recoleccion de aguas residuales,
el nivel de medicion con mayor incidencia corresponde a regular en 49 %,
malo en 44 % y en menor incidencia el nivel de medicién bueno en 7 %.
Finalmente, la dimension de atencion al usuario, arrojo como resultado
una mayor incidencia en el nivel de medicion malo con un valor de 42 %,
regular en 32 % y en menor incidencia el nivel de medicién bueno con un

valor de 26 %.
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4.5. Relacién entre la planificacién y la calidad de servicio de agua en la
EPS Moyobamba S.A., 2021.
Tabla 5.

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Gestion empresarial ,102 137 ,001
Calidad de servicio de agua ,105 137 ,001

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacién:

Tomando en consideracion que en la investigacion se establecié una
muestra representativa de 137 usuarios, se procedid a utilizar la prueba
de Kolmogorov-Smirnov, obteniéndose una significancia de 0,001 para la
variable de Gestidbn empresarial y de igual manera una significancia de
0,001 para la variable de Calidad de servicio de agua, siendo ambos
valores inferiores a 0,05, por consiguiente, se ha utilizado el coeficiente
de correlacion Rho de Spearman para establecer la relacion entre las

variables.

Tabla 6.
Relacion entre la planificacion y la calidad de servicio de agua en la EPS
Moyobamba S.A., 2021.

e Calidad de
Planificacion .
servicio de agua
Coeficiente de correlacion 1,000 977"
Planificacion Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 137 137
Spearman Calidad de Coeficiente de correlacion 977" 1,000
servicio de Sig. (bilateral) ,000 .
agua N 137 137

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacién:

Tal como se puede observar, se aprecia la relacion existente entre la
planificacion y la calidad del servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A.,
2021; el mismo que fue realizado a través del andlisis estadistico de Rho
de Spearman alcanzando coeficiente de 0,977 (correlacién positiva alta)
y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0,01) en todas las correlaciones, por
lo que, se procedi6 a la aceptacion de la hipotesis alterna, es decir, existe
relacion positiva alta y significativa entre la planificacion y la calidad de

servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A., 2021.
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4.6.

4.7.

Relacién entre la organizacion y la calidad de servicio de agua en la
EPS Moyobamba S.A., 2021.

Tabla 7.

Relacion entre la organizacion y la calidad de servicio de agua en la EPS
Moyobamba S.A., 2021

o Calidad de
Organizacion e
servicio de agua
Coeficiente de -
Organizacion correlacion 1000 %52
9 Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 137 137
Spearman Calidad de CoefllclepIte de 952" 1,000
servicio de corretacion
aqua Sig. (bilateral) ,000 .
9 N 137 137

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Se observo la relacion existente entre la organizacion y la calidad del
servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A., 2021, donde a través del
analisis estadistico Rho de Spearman se alcanz6 un coeficiente de 0,952
(correlacion positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0,01) en
todas las correlaciones. Por lo que, se da la aceptacion de la hip6tesis
alterna, es decir, existe relacién positiva alta y significativa entre la
organizacién y la calidad de servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A.,
2021.

Relacién entre la direccion y lacalidad de servicio de agua en la EPS
Moyobamba S.A., 2021.

Tabla 8.

Relacion entre la direccion y la calidad de servicio de agua en la EPS
Moyobamba S.A., 2021

. ., Calidad de
Direccion g
servicio de agua
Coeﬂme_n}e de 1,000 990"
Direccion cc_>rreIa_C|on
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 137 137
Spearman - jidad de S;fggﬁgﬁ de 990" 1,000
servicio de Sig. (bilateral) 000 .
9 N 137 137

** |La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion:

Se contempla la relaciéon entre la direccion y la calidad de servicio de agua
en la EPS Moyobamba S.A., 2021. Mediante el analisis estadistico de Rho
de Spearman se alcanzé un coeficiente de 0,990 (correlacion positiva alta)
y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0,01) en todas las correlaciones. Por
lo que, se acepta la hipétesis alterna, es decir, existe relacion positiva alta
y significativa entre la direccion y la calidad de servicio de agua en la EPS
Moyobamba S.A., 2021.

4.8. Relacion entre el control y la calidad de servicio de agua en la EPS

Moyobamba S.A., 2021.

Tabla 9.
Relacion entre el control y la calidad de servicio de agua en la EPS

Moyobamba S.A., 2021

Calidad de
Control .
servicio de agua

Coef|C|e_n,te de 1,000 968"
Control C(_)rrela_mon

Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 137 137

Spearman Calidad de Coeﬂme_n/te de 968"~ 1,000
servicio de cqrrelqcmn

aqua Sig. (bilateral) ,000 .
9 N 137 137

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Se contempla la relacion entre el control y la calidad de servicio de agua
en la EPS Moyobamba S.A., 2021. Mediante el analisis estadistico de Rho
de Spearman se alcanzé un coeficiente de 0,968 (correlacion positiva alta)
y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0,01) en todas las correlaciones. Por
lo que, se acepta la hipdtesis alterna, es decir, existe relacion positiva alta
y significativa entre el control y la calidad de servicio de agua en la EPS
Moyobamba S.A., 2021.
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4.9. Relacion entre la gestion empresarial y la calidad de servicio de agua
en la EPS Moyobamba S.A., 2021.
Tabla 10.
Relacion entre la gestion empresarial y la calidad de servicio de agua en
la EPS Moyobamba S.A., 2021

. Calidad de
Gestion -
empresarial servicio de
agua
Coeficiente de -
Gestion correlacién 1,000 997
empresarial Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 137 137
Spearman Calidad de Coeficiente de 997" 1.000
servicio de correlacién ' '
aqua Sig. (bilateral) ,000 .
9 N 137 137
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Figura 1: Dispersion entre la gestion empresarial y la calidad de servicio

de agua

Interpretacién:

Se contempla la relacion entre la gestion empresarial y la calidad de
servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A., 2021. Mediante el analisis
estadistico de Rho de Spearman se alcanzé un coeficiente de 0,997
(correlacion positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0,01) en
todas las correlaciones. Por lo que, se acepta la hipotesis alterna, es decir,
existe relacion positiva alta y significativa entre la gestion empresarial y la

calidad de servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A., 2021.
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Coeficiente de determinacion

R =0,997

R? = (0,997)?

R? = 0,994

R? =99.4%

El coeficiente de determinacion precisa que la calidad de servicio de agua
se ve explicada en un 99.4%, por la gestion empresarial.
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DISCUSION

En el presente capitulo se contrasta los resultados que se han obtenido dentro
de la investigacion con los antecedentes y las teorias relacionadas al tema,
sefialando asi que el nivel de gestibn empresarial, es regular en 45 %, malo
en 31 % y bueno en 24%. Asimismo, el nivel de gestion empresarial segun
dimensiones, la dimension de planificacion, es regular en 43 %, malo en 34 %
y bueno en 23 %. La dimensién de organizacion, es malo en 38 %, regular en
34 % y bueno en 28 %; la dimensién de direccion, es regular en 38 %, malo
en 34 % y bueno en 28 %. La dimensién de control, es regular en 41 %, malo
en 36 % y bueno en 23 %. Todos estos datos fueron obtenidos debido a que,
la misidn y visidbn no se encuentran orientadas a las actividades para un buen
servicio de la EPS Moyobamba S.A. y se encuentra acorde a las necesidades
de los usuarios, a su vez que el personal de la EPS Moyobamba S.A. no es

eficiente en el cumplimiento de sus funciones.

Estos resultados concuerdan con lo sefialado por Condori (2018), que seiala
haber encontrado un valor de correlacion igual a 0,888, se determina que las
variables se correlacionan de manera positiva y a la vez alta. De esta manera
permite establecer que, a medida que, la organizacion logre mejorar la gestion
administrativa, logrard incrementar la calidad de servicio que se entrega al
publico. Esto como resultado de la correlacion que une a las variables, por lo
tanto, es beneficioso para la organizacién desarrollar esta variable
independiente, conociendo los resultados bilaterales que proporciona.
Adicionalmente, se determiné que dentro de los factores que resaltan en la
variable gestiébn administrativa es la realizacion de las actividades de
planificacién estratégica, las cuales estan orientadas a analizar la realidad
para poder determinar las estrategias y actividades que seran necesarias para
aprovechar las oportunidades de crecimiento. Por lo tanto, esta etapa es
fundamental que debe efectuarse bajo estandares de eficiencia para lograr
resultados sobresalientes que lleven a la organizacién hacia el logro de los
objetivos estratégicos y prospectivos trazados, lo cual no solo beneficia a nivel
organizacional, sino que ademas posibilita que los colaboradores puedan

alcanzar sus objetivos personales trazado en materia laboral y profesional.
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A su vez, lo expuesto por Toral et al. (2019), quienes concluyeron que, de los
resultados encontrados, permiten establecer que las variables poseen
relacion, de modo que el desarrollo de una buena gestion empresarial, permite
mejorar la calidad del servicio entregado hacia el publico. Si la planificacion
de los objetivos se realiza de manera eficiente, este contemplara al usuario
como elemento de suma importancia para el desarrollo empresarial, por lo
cual, determinara actividades que ayuden a mejorar la calidad a fin de
satisfacer mejor sus necesidades. Ademas, se determind que los usuarios
brindan mayor importancia a los elementos tangibles como factores que
generan satisfaccion, tanto a sus necesidades como a sus percepciones
emocionales, debido a que son elementos que pueden ser vistos y palpados,
lo cual genera confianza. Por lo tanto, es necesario que se perfeccione este
aspecto fundamental para poder brindar la oportunidad de una buena
experiencia de compra al usuario, no solo como elementos diferenciados; sino
como cumplimiento a una de las responsabilidades para con los usuarios.
Todo ello ayuda a generar vinculos de valor capaces de perdurar en el tiempo
como lazo fundamental para la satisfaccion basada en la calidad de servicio

brindado de manera integral.

Aunado a ello, Lopez, et al (2021) sostienen que la gestion empresarial inicia
con la etapa de planificacion, en la cual se tiene en cuenta todas aquellas
necesidades que tiene la empresa, al mismo tiempo se determinan las
actividades y recursos que son necesarios para poder sobrellevarlo y alcanzar
el desarrollo, de modo que al final cuando se apliquen las actividades de
control, se tenga una base sustentada sobre la cual realizar el control. De esta
manera, se obtiene una lista de cotejo para determinar si estas se van
cumpliendo de manera eficiente tanto en calidad y tiempo, en consecuencia,
al encontrarse algun error, se corrija en el momento adecuado, corroborando
lo expuesto por Lépez y de la Garza (2019) quienes sostienen que uno de los
factores que permite el desarrollo empresarial, radica en la eficiencia con la
gue se apliguen las actividades de gestion. Por lo tanto, es necesario que se
encargue esta funcion a profesionales debidamente preparados de modo que
se asegure la eficiencia del proceso y el logro de los objetivos de crecimiento

y que la gestion dentro de las empresas, es una actividad que puede
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considerarse como fundamentalmente necesaria, debido a que posibilita el
uso adecuado de los recursos mediante actividades planificadas y
estructuradas que hacen posible el desarrollo y utilizacion eficiente de los

recursos.

A su vez se logré determinar el nivel de calidad de servicio, es regular en 41
%, Malo en 31 % y bueno en 28 %. Se determino el nivel de calidad de servicio
segun dimensiones, la dimension de calidad del agua potable, es regular en
39 %, malo en 36 % y bueno en 25 %. La dimensién de distribucién de agua
para uso y consumo, es malo en 51 %, regular en 37 % y bueno en 12 %. La
dimension de recoleccion de aguas residuales, es regular en 49 %, malo en
44 % y buen en 7 %. La dimensién de atencion al usuario, es malo en 42 %,
regular en 32 % y bueno en 26 %. Estos porcentajes se obtuvieron a raiz de
que, los usuarios consideran que los procesos administrativos instalados no
responden en su totalidad a las necesidades de los usuarios. A su vez
consideran que la atencion recibida por los trabajadores no es oportuna y
rapida.

Todo ello discrepa con lo sefialado en su investigacion por Yoveray Rodriguez
(2018), quienes concluyeron que, las organizaciones analizadas, presentan
colaboradores debidamente capacitados para el desarrollo de sus actividades
como parte de su responsabilidad. De manera que se puede afirmar que la
calidad de servicio que se entregue al publico, estd asegurada. Por lo tanto,
las practicas eficientes de los colaboradores inciden directamente en la
calidad de servicio que se entrega al publico, debido a que ellos son los
responsables de llevar a cabo cada proceso. De esta manera, se concibe las
necesidades de la organizacién en capacitar a su personal para que cuente
con las herramientas necesarias para fortalecer la calidad como elemento

diferenciador en los servicios entregados.

Asimismo, lo expuesto por Padilla et al. (2018), en su investigacion, donde
concluyeron que, dentro de las actividades turisticas mas alla de un paraje
llamativo, la calidad con la que se atiende a los usuarios, es de suma

importancia para determinar su satisfaccion y el retorno del mismo. Por lo cual,
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se establece que cuando hablamos de calidad, entran a tallar diferentes
elementos que conforman un constructo que al final se llama calidad total, con
lo cual es posible satisfacer las necesidades y expectativas del publico
usuario. En este sentido se determina a la calidad de servicio como un
elemento de mayor relevancia capaz de incidir de manera directa sobre la
satisfaccion de los usuarios debido a que esta centrada en atender las
necesidades especificas de los usuarios como parte de las estrategias para
entregar un servicio centrado en las caracteristicas del publico. Por tanto, se
incrementa las posibilidades de mejorar no solo la satisfaccion, sino que
también fortaleceran los vinculos de valor capaces de establecer relaciones
comerciales duraderas que perduren en el tiempo como elemento
imprescindible para mejorar la imagen institucional. Al mismo tiempo que
brindar un servicio de calidad permite mejorar la calidad de vida del publico
mediante el uso de los servicios proporcionados que cumplan las expectativas

esperadas.

Asimismo, Duque (2005) afirma que, la calidad en el servicio corresponde a
la responsabilidad de las empresas para tratar con respeto a su publico.
Considerando que cada uno de ellos es importante para el crecimiento
empresarial a través de sus compras, por lo tanto, no es necesario que el
usuario lo pida o lo plasme en sus quejas, sino que el desarrollo de la calidad
debe ser una busqueda constante por parte de la empresa, de modo que,
cuando se suscite un problema en el pablico, se solucione de la mejor manera
posible teniendo como base el desarrollo de actividades enmarcadas en la
calidad, con la cual permitir4 entender al publico en cuanto a sus necesidades

e incomodidades

Finalmente, se determind la existencia de una relacidn positiva alta y
significativa entre la gestion empresarial y la calidad de servicio de agua en la
EPS Moyobamba S.A., 2021, ya que el andlisis estadistico de Rho de
Spearman fue de 0,997 (correlacion positiva alta) y un p valor igual a 0,000
(p-valor < 0,01). De los datos obtenidos se infiere que ante una mejora en la
gestion empresarial repercutira de una manera positiva en la calidad del

servicio ofertada por la empresa.
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Estos datos concuerdan con lo sefialado por Guevara (2018), quien sefiala
que tras haber obtenido un valor de correlacion igual a 0,976 se determina
que las variables se relacionan de manera positiva dentro de un nivel muy
alto. Por lo que, cada mejora en la gestiébn empresarial, tendra un alto efecto
sobre la calidad de servicio puesto a disposicion del publico, por lo tanto, sera
muy beneficioso para la organizacion el desarrollo de estas actividades de
gestion. Ademas, teniendo en cuenta que permite entregar una mejor calidad
hacia el publico, posibilitando la satisfaccion necesaria para la fidelizacion.
Asimismo, se recopild informacion que revela la apreciacion de los
encuestados sobre los indicadores mas relevantes considerados por los
usuarios del servicio. Se detallan que el 65% considera que los elementos
tangibles son considerados como representativos debido a que brindan
confianza y expresan la responsabilidad de la entidad para satisfacer las
necesidades del publico. Al mismo tiempo que permiten tener una mejor
experiencia debido a la comodidad que proveen; el 27% considera que la
calidad con la que la entidad atiende al publico es un factor muy importante,
para lo cual es necesario que la entidad realice mejoras en sus procesos e
indicadores internos como parte de sus estrategias para obtener mejoras.
Mientras tanto, el 8% considera que el elemento empatia es relevante debido
a que permite captar las necesidades del publico de manera efectiva, lo cual
proporciona la oportunidad de sugerir la mejor opcién posible para satisfacer

sus necesidades.

Segun lo sefialado por Choy (2019) quien concluy6 que, con un valor de 0.789
se logré establecer una clara relacion entre el desarrollo de actividades de
gestion empresarial con la calidad de servicio que se entrega hacia los
usuarios que asisten a la entidad, de esta manera, se afirma que a medida
que la institucion desarrolle una adecuada gestion interna en torno al
desarrollo del proceso administrativo tendrd mayores posibilidades de contar
con elementos y atributos suficientes para mejorar el servicio que se brinda a
los clientes externos ofreciendo una experiencia fuera de lo comuan, esto en
pos de la respuesta obtenida acerca de la correlacidbn que existe entre las

variables lo cual provoca mejoras en el proceso de transmision de calidad.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

Existe relacion positiva alta y significativa entre la gestion empresarial y
la calidad de servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A., 2021, ya que
el analisis estadistico de Rho de Spearman fue de 0,997 (correlaciéon

positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0,01).

El nivel de gestion empresarial, es regular en 45 %, malo en 31 % y

bueno en 24%.

El nivel de gestidbn empresarial segun dimensiones, la dimensién de
planificacion, es regular en 43 %, malo en 34 % y bueno en 23 %. La
dimensién de organizacion, es malo en 38 %, regular en 34 % y bueno
en 28 %. La dimension de direccion, es regular en 38 %, malo en 34 %
y bueno en 28 %. La dimension de control, es regular en 41 %, malo en
36 % y bueno en 23 %.

El nivel de calidad de servicio, es regular en 41 %, Malo en 31 %y bueno
en 28 %.

El nivel de calidad de servicio segun dimensiones, la dimension de
calidad del agua potable, es regular en 39 %, malo en 36 % y bueno en
25 %. La dimension de distribucién de agua para uso y consumo, es malo
en 51 %, regular en 37 % y bueno en 12 %. La dimension de recoleccion
de aguas residuales, es regular en 49 %, malo en 44 % y buen en 7 %.
La dimensién de atencion al usuario, es malo en 42 %, regular en 32 %

y bueno en 26 %.

Existe relacion positiva alta y significativa entre la planificacion y la
calidad de servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A., 2021, ya que el
andlisis estadistico de Rho de Spearman fue de 0,977 (correlacion

positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0,01).

Existe relacién positiva alta y significativa entre la organizaciéon y la
calidad de servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A., 2021, ya que el
analisis estadistico de Rho de Spearman fue de 0,952 (correlacion

positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0,01).
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6.8.

6.9.

Existe relacion positiva alta y significativa entre la direccién y la calidad
de servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A., 2021, ya que el analisis
estadistico de Rho de Spearman fue de 0,990 (correlacion positiva alta)

y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0,01).

Existe relacion positiva alta y significativa entre el control y la calidad de
servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A., 2021, ya que el andlisis
estadistico de Rho de Spearman fue de 0,968 (correlacion positiva alta)

y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0,01).

54



VII.

RECOMENDACIONES

7.1

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

1.7,

A la Gerente General de la EPS Moyobamba S.A, que la misién y vision
deben ser difundidas y estar orientadas al cumplimiento de las
actividades para un buen servicio y que se encuentre acorde a las

necesidades de los usuarios.

Al Gerente de Administracion y Finanzas de la EPS Moyobamba S.A,
gue los procesos administrativos instalados deben responder a las
necesidades de los usuarios desde la planificacion de las actividades y
su control de cada solicitud de cada usuario, para poder asi brindar un
servicio de calidad oportuno y accesible para el usuario.

A la jefe de Recursos Humanos, capacitar y evaluar al personal para
mejorar la atencién de los usuarios, con respuestas adecuada ante
dudas de los usuarios, con una atencion personalizada y oportuna

cuando el usuario lo requiera.

A los Gerentes de Operaciones y Comercial de la EPS Moyobamba S.A,
cumplir con la demanda, prontitud de atencion al usuario y calidad del
servicio de agua en el sentido de evitar interrupciones del servicio

evitando asi malestares y malas percepciones hacia la entidad.

A la Gerente General de la EPS Moyobamba S.A, que las exigencias de
los usuarios deben ser difundidas sisteméaticamente para su atencion y

rapida intervencion ante las incidencias reportadas.

A la Gerente de Operaciones de la EPS Moyobamba S.A, brindar el
servicio de agua potable cumpliendo lo establecido en la normativa
vigente, ademas con la continuidad y presion adecuada para que el
usuario pueda tener acceso al servicio de agua potable de manera

oportuna.

Al Gerente Comercial de la EPS Moyobamba S.A, que los requisitos y
tramites para solicitar el servicio sean atendidos de manera rapida y no

demanden de alta burocracia.
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7.8. Al jefe de Catastro, Medicion y Facturacion, que el tiempo de conexién a
nuevos usuarios sea atendido de manera rapida y oportuna, evitando
que esta se prolongue por dias, ademas que ayudara a que el

colaborador sea eficiente y brinde una atencion de calidad.

7.9. Alos jefes de Produccion y Distribucion, brindar la informacion necesaria
sobre el servicio de agua potable y alcantarillado ante solitudes de los
usuarios, ademas de contar con informacion til y actualizada en su

portal institucional para que el usuario tenga acceso libre a ella.
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Matriz de Operacionalizacién de variables

. . S Definicion . . . Escalade
Dimensiones Definicion conceptual . Dimensiones Indicadores o
operacional medicién
e e Importancia de la planeacion
, . L _ Planificacion -

V1 Sanchez (2013) “La gestion empresarial e Procesos de planeacion
Gestion se asocia a las practicas, organizacion, Organizacién e Estructura organizacional
empresarial sistemas y procedimientos que facilitan | Se medird mediante e Division del trabajo

el flujo de informacion para la toma de | sus dimensiones e e Comunicacion Ordinal

decisiones, el control, la evaluacion y la | indicadores Direccion e Motivacion

direccion estratégica del negocio” (p. e Liderazgo

32). e Evaluacion

Control L
e Inspeccion
e Capacidad estructural operativa para la potabilizacion

Krause, Cabrera, Cubillo, Diaz y Ducci Calidad del agua | e Cumplimiento de la normativa de agua potable

(2018) la Calidad de Servicio se limita a potable e Intensidad del control de la calidad del agua

las condiciones y resultados en términos suministrada

vinculados directamente al servicio e e Continuidad del suministro

. . Distribucion de agua . L . -
prestado, es decir la eficacia con que se e Tiempo de conexion a nuevos usuarios del servicio
- para uso y consumo

prestan los servicios. Por ello, y a de agua potable
V2 diferencia de otras areas de evaluacion, e Tiempo de resolucién de “incidencias” en la red de
Caiidad de no incorpora consideraciones relativas | Se medir4 mediante Recoleccion de aguas alcantarillado
servicio de al grado de eficiencia en la prestacién de | sus dimensiones e residuales e Tiempo de conexion al servicio de alcantarillado Ordinal
agua dichos servicios. Si incluye, sin | indicadores e “Incidencias” en tiempo de lluvia

embargo, algunos aspectos que e Percepcion de la satisfaccién del usuario en general

indirectamente estan relacionados con
practicas de planificacion u operacion,
como es el caso de la capacidad
estructural o de operacion y control de
equipos, instalaciones o procesos.

Atencién al usuario

e Percepcidn por el usuario de la calidad de resolucion
de problemas

e Numero de “reclamos de caracter comercial” por
cada 1000 usuarios

e Tiempo de espera en atencion telefénica

e Tiempo de espera en atencion presencial

e Tiempo de resolucion de problemas




Matriz de consistencia

Titulo: Gestién empresarial y calidad de servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A., 2021

Formulacién del problema

Objetivos

Hipétesis

Técnica e Instrumentos

Problema general:

¢Cual es la relacion entre la gestion empresarial y la
calidad de servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A.,
2021?

Problemas especificos:

¢Cual es el nivel de la gestion empresarial en la EPS
Moyobamba S.A., 20217

¢Cudl es el nivel de la gestion empresarial por
dimensiones en la EPS Moyobamba S.A., 2021?

¢Cual es el nivel de calidad de servicio de agua en la
EPS Moyobamba S.A., 2021?

¢Cudl es el nivel de calidad de servicio de agua por
dimensiones en la EPS Moyobamba S.A., 2021?

¢Cual es la relacion entre la planificacion y la calidad de
servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A., 2021?
¢Cual es la relacion entre la organizacién y la calidad de
servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A., 2021?
¢Cual es la relacion entre la direccién y la calidad de
servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A., 2021?
¢Cuadl es la relacion entre el control y la calidad de
servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A., 2021?

Objetivo general:

Determinar la relacion entre la gestion empresarial y la
calidad de servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A.,
2021.

Objetivos especificos:

Identificar el nivel de la gestién empresarial en la EPS
Moyobamba S.A., 2021.

Conocer el nivel de la gestién empresarial por dimensiones
en la EPS Moyobamba S.A., 2021.

Evaluar el nivel de calidad de servicio de agua en la EPS
Moyobamba S.A., 2021.

Analizar el nivel de calidad de servicio de agua por
dimensiones en la EPS Moyobamba S.A., 2021.
Establecer la relacion entre la planificacion y la calidad de
servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A., 2021.
Demostrar la relacion entre la organizacion y la calidad de
servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A., 2021.
Describir la relaciéon entre la direccion y la calidad de
servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A., 2021.
Explicar la relacion entre el control y la calidad de servicio
de agua en la EPS Moyobamba S.A., 2021.

Hip6tesis general:

Hi: Existe relacion positiva alta y significativa entre la gestion
empresarial y la calidad de servicio de agua en la EPS
Moyobamba S.A., 2021.

Hipétesis especificas:

H1: El nivel de la gestién empresarial en la EPS Moyobamba

S.A., 2021, es buena.

H2: El nivel de la gestiéon empresarial por dimensiones en la EPS

Moyobamba S.A., 2021, es buena.

H3: El nivel de calidad de servicio de agua en la EPS

Moyobamba S.A, 2021, es buena.

H4: El nivel de calidad de servicio de agua por dimensiones en

la EPS Moyobamba S.A, 2021, es buena.

H5: Existe relacion positiva alta y significativa entre la
planificacion y la calidad de servicio de agua en la EPS
Moyobamba S.A., 2021.

H6: Existe relacion positiva alta y significativa entre la
organizacién y la calidad de servicio de agua en la EPS
Moyobamba S.A., 2021.

H7: Existe relacion positiva alta y significativa entre la direccion
y la calidad de servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A.,

2021.

H8: Existe relacion positiva alta y significativa entre el control y
la calidad de servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A.,

2021.
Disefio de investigacién Poblacién y muestra Variables y dimensiones
Disefio de investigacion. Tipo no experimental de corte | Poblacion
transversal y disefio Correlacional. La poblacion estara conformada por 15 839 usuarios de la Variables Dimensiones

\%
! Doénde:
l M = Muestra
M r V1 = Gestion empresarial
T V2 = Calidad de servicio de
agua
V,
r =Relacién

EPS Moyobamba S.A., 2021

Muestra
137 usuarios

Gestion empresarial

Planificacion

Organizacién

Direccién

Control

Calidad de servicio
de agua

Calidad del agua potable

Distribucion de agua para uso y
consumo

Recoleccion de aguas residuales

Atencion al usuario

Técnica

Encuesta

Instrumentos

Cuestionario




Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario: Gestién empresarial
Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... l...... [ ...

Introduccion:

Estimado (a) usuario (a), en esta oportunidad acudo a usted con la finalidad de
solicitar su apoyo para completar el siguiente cuestionario que tiene como finalidad
evaluar el nivel de calidad de servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A., 2021,
dichos resultados permitirdn continuar con la investigacion. Se le pide favor que lea

atentamente cada uno de los items y marque con seguridad y sinceridad.

Instrucciones:

Marque una X en el recuadro correspondiente de acuerdo a las siguientes
preguntas. Recuerde que no existen respuestas correctas o incorrectas por lo que
sus respuestas son resultado de su apreciacién personal. Considere la siguiente

escala de medicion:

Escala de medicién
Nunca \ Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre
1 | 2 3 4 5

ESCALA

N° ITEMS DE GESTION EMPRESARIAL 1 ‘ > ‘ 3 ‘ 2 ‘ 5

DIMENSION: Planificacion
Considera que la planeacién que desarrolla la EPS
Moyobamba S.A. es socializada a los usuarios.
Considera usted que la mision y visién orientan las
actividades para un buen servicio de la EPS Moyobamba
S.A. y se encuentra acorde a las necesidades de los
usuarios.
Considera usted que los procesos administrativos
instalados responden a las necesidades de los usuarios.
Considera usted que el personal de la EPS Moyobamba
S.A. es eficiente en el cumplimiento de sus funciones

01

02

03

04




05

Considera usted que el establecimiento de politicas,
planes y estrategias han contribuido al mejoramiento de
los servicios que brinda la EPS Moyobamba S.A.

DIMENSION: Organizacién

06

Considera usted que el presupuesto recaudado permite
cumplir con las actividades operativas, administrativas,
planes, estrategias e inversiones programadas para
mejorar el servicio brindado por la EPS Moyobamba S.A.

07

Considera usted que el personal cuenta con el perfil de
acuerdo al cargo a desempefiar y ejecuta sus funciones
orientado a la atencién oportuna y servicio de calidad.

08

Considera usted que la EPS Moyobamba S.A. ejecuta
acciones por parte del personal para solucionar las
incidencias operacionales y reclamos de los usuarios

09

Considera usted que la atencién recibida por los
trabajadores es oportuna y rapida.

DIMENSION: Direccién

10

Considera usted que el gerente y jefes hacen conocer los
objetivos y metas institucionales a todos los trabajadores.

11

Considera usted que los directivos motivan a su personal
para que se involucren con la misién, visén y objetivos de
la EPS Moyobamba S.A.

12

Considera usted que el liderazgo presencial influye en el
cumplimiento de metas y comportamiento del trabajador.

13

Considera usted que la gestién de la EPS Moyobamba
S.A. radica en el servicio 6ptimo para la poblacion.

14

Considera usted que la EPS Moyobamba S.A capacita,
actualiza y evalla al personal para mejorar la atencién de
los usuarios y la calidad del servicio de agua.

DIMENSION: Control

15

Considera usted que la EPS Moyobamba S.A. cumple con
la demanda, prontitud de atencién al usuario y calidad del
servicio de agua.

16

Considera usted que los trabajadores se muestren
atentos a la necesidad de los usuarios.

18

Considera usted que las exigencias de los usuarios son
difundidas sistematicamente para su atencién y su
atencion rapida.

19

Considera usted que la empresa toma en cuenta sus
opiniones y recomendaciones para mejorar.




Instrumento de recoleccién de datos
Cuestionario: Calidad de servicio de agua

Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [oeeieo...

Introduccion:

Estimado (a) usuario (a), en esta oportunidad acudo a usted con la finalidad de
solicitar su apoyo para completar el siguiente cuestionario que tiene como finalidad
evaluar el nivel de calidad de servicio de agua en la EPS Moyobamba S.A., 2021,
dichos resultados permitiran continuar con la investigacion. Se le pide favor que lea

atentamente cada uno de los items y marque con seguridad y sinceridad.

Instrucciones:

Marque una X en el recuadro correspondiente de acuerdo a las siguientes
preguntas. Recuerde que no existen respuestas correctas o incorrectas por lo que
sus respuestas son resultado de su apreciacion personal. Considere la siguiente

escala de medicion:

Escala de medicion
Nunca \ Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre
1 | 2 3 4 5
. ESCALA
N° ITEMS DE CALIDAD DE SERVICIO DE AGUA

1/2[3]4]5

DIMENSION: Calidad del agua potable

01 | Elservicioy distribucién del agua potable es oportuno

¢ Cuando usted presentd inconvenientes con el servicio de
02 | agua? la EPS Moyobamba S.A. mostré interés en
solucionarlo.

La EPS Moyobamba S.A. brinda el servicio de agua potable
cumpliendo lo establecido en la normativa vigente.

03

La EPS Moyobamba S.A. controla la calidad del agua

04 .
suministrada.




DIMENSION: Distribucién de agua para uso y consumo

El servicio de agua potable que le brinda la EPS

05 Moyobamba S.A., es 6ptimo, de calidad y saludable.

06 La EPS Moyobamba S.A. demuestra seriedad vy
responsabilidad al brindarle el servicio de agua potable.
Los requisitos y tramites para solicitar el servicio son

07 | atendidos de manera rapida y no demandan de alta
burocracia.

08 El tiempo de conexion a nuevos usuarios es atendido de
manera rapida y eficiente.

DIMENSION: Recoleccion de aguas residuales

09 La EPS Moyobamba S.A. utiliza maquinaria adecuada para
el mantenimiento del servicio de agua potable.

10 La EPS Moyobamba S.A. se preocupa por ofrecer un
servicio con altos estandares de calidad.
La EPS Moyobamba S.A. cuenta con estrategias para

11 | cumplir con la conexion del servicio dentro del plazo
indicado.

DIMENSION: Atencion al usuario

La EPS Moyobamba S.A. se muestra atenta a las

12 | inquietudes de los usuarios con respecto al servicio
brindado.

13 La EPS Moyobamba S.A. brinda la informacién necesaria
sobre el servicio de agua potable y alcantarillado.

14 La EPS Moyobamba S.A. brinda el servicio de agua potable

en el tiempo establecido.




Validacién de instrumentos

ﬁ UNIVERSIDAD César VAaLLrio

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

V.

VI

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto Dra. Abog. Lily Patricia Bravo Hidalgo
Instituciéon donde EPS Moyobamba S.A.

Especialidad Doctora en Gestion Plblica y Gobernabilidad
Instrumento de evaluacion Cuestionario: Gestion empresarial

Autor del Instrumento

Br. Yuri Gary Parodi Ramirez

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 123

i[5

CLARIDAD

Los items estan redactados con leguaje apropiado y libre
de ambiguedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

ACTUALIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable: Gestién
empresarial, en todas sus dimensiones en conceptuales y
operacionales,

El mnstrumento demuesira vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal
inherente a la variable Gestion empresarial.

| X|

X

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre
la definicion operacional y conceplual respecto a la vanable:
Gestion empresarial, de manera que permiten hacer
inferencia en funcién a la hipotesis, problema y objetivos de
la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficentes en cantidad y
calidad acorde con la varable, dimenss e indicad

|
! INTENCIONALIDAD

r - e

| Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
g .ilmy.
variable de estudio.

den a los objetivos, hipdlesis y

La informacién que se recoja a través de los items del I

CONSITENCIA instrumento, permitird analizar, descnbir y explicar la Y
realidad, motivo de la investigacion
Los items del instrumentos expresan relacién con los ‘
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Gestién X
empresarial.
P La relacion entre técnica y el instrumento propuestio
METODOLOGIA responden al propoésito de la investigacion, desarrollo X
tecnolégico e innovacion.
PERTINENCIA La mdawon de los items concuerda con la escala valorativa X
del instrumento |
AL 7
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minima de 41 ‘Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento coherente metodolégicamente y articulado con los elementos de investigacion,
el mismo que se encuentra para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION

Moyobamba, 03 de noviembre de 2021

\

oocronnf GESTION vou.f Y oowwu}a:
l ‘




ﬁ UNIVERSIDAD CEsAn Vaiwitio

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto | MBA Ing. Kener Garcia Bartra
Institucion donde labora . Superintendencia de Transporte Terrestre de
Personas, Carga y Mercancias
Espedalidad Maestro en Administracion de Negocios - MBA
Instrumento de evaluacion Cuestionario: Geslion empresarial
Autor del Instrumento . Br, Yuri Gary Parodi Ramirez
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXC;LENTE (5)
[ CRITERIOS -
| Los items estan redachdos con lc ado y lore
I CLARIDAD de ambigledades acorde con los sn::: x:‘hlu S X
Las nstrucciones y los flems del instrumento permiten 1
recoger ka infarmacion objetiva sobre la variable: Gestién
onaTVD empresarial, en todas sus dimensiones en conceptuales y X
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia scorde con o
ACTUALIDAD conoccimiento cientifico, tecnoldgico, Innovacién y legal

Inherente 3 lo variable Gestion empresarial.
Lot items del instrumento reflejan orgamicidad logica entre
la definicion operacional y conceptual respecto a la variable: |
ORGANIZACION Gestion empresarial, de manera que permiten hacer |
inferencia en funcion a la hipotesis, problema y objetivos de
la investigaciaon, |
Los fems def Instrumento son suficientes en cantidad y |
calldad acorde con ka variable, dimensiones e indicadares. |
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD nvestigacion y responden a los objetivos, hipitesis y
vanable de estudio, ‘
La informacién que se recoja a través de los items del |
CONSITENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar |a
realidad, motivo de la Investigacion
Los items del instrumentos expresan relacién con los

SUFICIENCIA

XIX[X | X [ X[X] X [o<

COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Gestién
{ empresarial.
[ La relacién entre técnica y el nstrumento propuesto
| METODOLOGIA | tesponden ol proposito de la investigacion, desarrolio
| tecnoldgico e innovacion.
' Laredaccitn de los items concuerda con la escala valorativa
PERTINENCIA i del i ko,

(Nota: Tener en cuenta que ol mstrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excélente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera a instrumento no valido ni aplicable)

Ilil. OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento coherenta metodolégicamente y articulado con los elementos de investinacién,
el mismo que se encuentra para su aplicadion.

PROMEDIO DE VALORACION

Moyobamba, 03 de noviembre de 2021




ﬁ UNIVERSIDAD Césan VaLLeso

Vil

VIl

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto  : Mtro. Eco. Roberto Alonso Enriquez Calderéon
Institucién donde labora :  EPS Moyobamba S.A.
Especialidad . Maestro en Gestibn Pdblica
Instrumento de evaluacién : Cuestionario: Gestion empresarial
Autor del Instrumento : Br. Yuri Gary Parodi Ramirez
ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
‘ INDICADORES TT2[3[4[8
Los items estan redactados con legusaje apropiado y libre
CLARIDAD de ambigledades acorde con los sujetos muestrales. x ’
Las instrucciones y los items del instrumento permiten |
recoger la informacién objetiva sobre la vanable: Gestion
ORJETIVIDAD empresarial, en todas sus dimensiones en conceptuales y )(
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento  cientifico, tecnolégico, nnovacion y legal x
inherente a la vanable Gestién empresarial.
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre ~1 = ]
la definicion operacional y conceptual respecio a la variable:
ORGANIZACION Gestion empresarial, de manera que permiten hacer
inferencia en funcién a la hipotesis, problema y objetivos de X
la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
BUECAENON calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores. X
Los items del instrumento son coherentes con &l tipo de
INTENCIONALIDAD investigacién y responden a los objetivos, hipbtesis y X
variable de estudio o |
La informacién que se recoja a través de los ftems del
CONSITENCIA instrumento, permitird analizar, describir y explicar la ><
reakdad, motivo de la investigacion
Los items del instrumentos expresan relacién con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable. Gestién |
empresarial. ‘ X
La relacién entre técnica y el instrumento propuesto
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrolio )(
tecnolégico e innovacion.
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
PERTINENCIA prp X
PUNTAJE TOTAL

3
(Nota: Taner en cuanta que al instrumento as valido cuando se tiena un puntaje minimo de 41 “Excelante”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento coherente metodolégicamente y articulado con los elementos de investigacion,
&l mismo que se encuentra para su aplicacién.

PROMEDIO DE VALORACION /<

Moyobamba, 03 de noviembre de 2021




ﬁ UNIVERSIDAD Cesas VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucion donde

EPS Moyobamba S.A.

Dra. Abog. Lily Patricia Bravo Hidalgo

Especialidad Doctora en Gestion Pablica y Gobernabilidad
Instrumento de evaluacion Cuestionario: Calidad de servicio de agua
Autor del Instrumento Br. Yuri Gary Parodi Ramirez
ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES BRI
Los items estan redactados con leguaje apropiado vy libre
CLAR'D:*B | de ambigliedades acorde con los sujetos muestrales, X
Las instrucciones y los items el instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la vanable: Calidad de
OBETVIDAD servicio de agua, en flodas sus dmensiones en X
conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la vaniable Calidad de servicio de agua. X
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre
la definicion operacional y conceptual respecto a la vanable:

ORGANIZACION Calidad de servicio de agua, de manera que permiten X
hacer inferencia en funcién a la hipdlesis, problema y |
objetivos de la investigacion.

| Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
SUFICIENCA calidad acorde con la vanable, dimensiones e indicadores. X
Los items de! instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y { X
| variable de estudio. B A -
| La informacidn que se recoja a través de los items del

CONSITENCIA instrumento, permitird analizar, describir y explicar la x

realidad, motivo de la investigacion
| Los items del instrumentos expresan relacién con los
COHERENCIA | indicaderes de cada dimensién de la variable: Calidad de x
| servicio de agua.
s La relacién entre técnica y el instrumento propuesto

METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrolic | x
tecnolégico e innovacion |
La redaccion de los items concuerda con |a escala valorativa |

PERTINENCIA rasoing | X
PUNTAJE TOTAL

{Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valide cuando s tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento coherente metodologicamente y articulado con los elementos de investigacion,
el mismo que se encuentra para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION

Moyobamba, 03 de noviembre de 2021
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ﬁ UNIVERSIODAD Crsan VALLEIO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experta | MBA Ing. Kener Garcia Bartra

Institucion donde labora Superintendencia de Transporte Terrestra de
Personas, Carga y Mercancias

Especialidad Maestro en Administracion de Negocios - MBA

Instrumento de evaluacion Cueslionario. Calidad de servicio de agua

Autor del Instrumento

Br. Yuri Gary Parod| Ramirez

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
____ CRiTERIOS —_INDICADORES NEIERESE

CLARIDAD

Los Items estan redactados cw-bwAaje apropiadae y libre
| de ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

l Las instrucciones y los flems del instrumento permiten
tecoger [a Informacion objetiva sobre la vanable: Calidad de
servicio de agua, en todas sus dimensiones en
conceptuales y operacionales.

X

ACTUALIDAD

Bl instrumento demuestra wvigencla acorde con e
conocimients cientifico, tecnclégico, innovacién y legal
innarante a | vagable Calidad de servicio de agua.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad lagica entre
|a definicion operacional y conceptual respecto a la variable:
Calidad de serviclo de agua, de manera que permiten
hacer inferencia en funcion a la hipdtesis, problema y
objetivos de |a investigacion,

SUFICIENCIA

Los tems del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los Mems del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y
variable de estudio,

CONSITENCIA

La informacion que se recojs a Wravés de los tems del
Instrumento, permitkd analizar, describr y explicar la
realidad, motivo de la investigacion

COHERENCIA

Los flems del instrumentos wuﬁ relacion con los
indicadores de cada dmension de la variable: Calidad de
servicio de agua.

METODOLOGIA

La relacion entre técnica y o instrumento propuesto
responden al propdsito de la invesSigacion, desarrollo
| tecnolégico & innovacion,

PERTINENCIA

| Laredaccion de los [tems concuerda con la escala valorativa
| def instrumento.

X [ [3< < K [>< <

-

(Nota: Tener en cuenta que of instrumento es vuléé cuando se tene un puntaje minima d

embargo, un puntaje menor al antesior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD
Instrumento coherente metodoldgicamente y articulado con los elementos de investigacidn,
el mismo que se encuentra para su aplicacion,

PROMEDIO DE VALORACION [ED

& 41 "Exocelente”: sin

Moyobamba, 03 de noviembre de 2021
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ﬁ UNIVERSIDAD Césan Valisso

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

IV. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto  : Mtro. Eco. Roberto Alonso Enriquez Calderén
Institucion donde labora . EPS Moyobamba S.A,

Especialidad : Maestro en Gestion Publica

Instrumento de evaluacion . Cuestionario: Calidad de servicio de agua
Autor del Instrumento : Br. Yuri Gary Parodi Ramirez

V. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
T CRITERIOS INDICADORES 1(2[3[4[5

Los items estan redactados con leguaje apropiado y libre
CLARIDAD de ambigledades acorde con los sujetos muestrales. )(

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre |a vaniable: Calidad de

QRIETIVIE servicio de agua, en todas sus dimensiones en )(
El instrumento demwestra wvigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal

inherente a la variable Calidad de servicio de agua.
Los items del instrumento refiejan organicidad logica entre |
Ia definicidon op ional y plual respecto a la variable:
ORGANIZACION Calidad de servicio de agua, de manera que permiten
hacer inferencia en funcidn a la hipdlesis, problema y
objetivos de la investigacion.

Los items del nstrumento son suficientes en cantidad y |
calidad acorde con la vanable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y X
vanable de estudio. S

La informacion que se recoja a través de los items del
CONSITENCIA instrumento, permitird analizar, describir y exphcar la
realidad, motivo de la investigacion

Los items del instrumentos expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Calidad de
servicio de agua.

La relacion entre técnica y el instrumento propuesto
METODOLOGIA ! responden al propdsito de la Investigacion, desarrolio
tecnolégico e innovacién.

La redaccion de los items concuerda con |a escala valorativa
del instrumento.
'PUNTAJE TOTAL
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puniaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

| X

SUFICIENCIA

. O M S

<[> <X

PERTINENCIA

VI. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento coherente metodolégicamente y articulado con los elementos de investigacion,
el mismo que se encuentra para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION

O Moyobamba, 03 de noviembre de 2021




Constancias de autorizaciéon

Agua

EPS MOYOBAMBAS.A. “é Moyobamba

“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA"

Moyobamba, 29 de octubre del 2021
CARTA N° 262 -2021-EPS-M/GG

Serior;
ING. YURI GARY PARODI RAMIREZ
Maestrando de Postgrado de la UCV - Tarapoto

CIUDAD. -

ASUNTO . Sobre Autorizacion para aplicar investigacion y publicacion de la
identidad en los resultados del estudio

REF. . a) Carta N° 001-2021

b) Informe N° 348-2021-EPS-GG-GAJ-M

Tengo el agrado de dirigirme a usted para saludarle cordialmente, y al mismo tiempo en
atencion al documento de la referencia a), mediante el cual solicita la autorizaciéon para
que aplique su investigacion en la EPS Moyobamba S.A y publicacion de la identidad de
los resultados del estudio.

Al respecto la Gerencia de Asesoria Juridica, mediante el informe de la referencia b),
indica que no existe impedimento legal para la realizacion de tal investigacion, por lo cual
se autoriza lo solicitado, debiéndose realizar las coordinaciones con el area usuaria quien
brindara la informacion de ser el caso.

Sin otro particular, hago propicia la oportunidad para reiterarle mi especial consideracién
y estima.

Atentamente;

; i (] 2l

oot TG Seki
CERENTE GENERAL

CcC.
Archivo
KNDP

Calle San Lucas Cdra. 1 Urb. Vista Alegre — Moyobamba Teléf, (042)-562201-561369
www.mesadepartes@epsmoyo bamba.com.pe
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Base de datos

V1: Gestiébn empresarial
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V2: Calidad de servicio de agua
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