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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion que existe
entre la efectividad de la gestién y la calidad del servicio en el area de
emergencia de la Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad -
Hidrandina S.A., en el distrito de Trujillo. La metodologia usada guio el uso de
un disefio de investigacion no experimental de corte transversal, descriptivo-
correlacional; asimismo, la muestra estuvo conformada por 30 colaboradores del
area de Emergencia Hidrandina S.A., excluyendo al personal contratado por
locacion de servicios. Para la recoleccion de informacion se uso le técnica de la
encuesta y como instrumento el cuestionario, permitiendo medir la efectividad de
la gestion y la calidad de servicio en forma global y en sus dimensiones, con
cuyos datos se contrasto la hipétesis de investigacion mediante el coeficiente de
correlacion de Spearman. Encontrandose como los principales resultados que la
efectividad de la gestion se relaciona de manera directa y significativa con la
calidad de servicio; ademas, se encontro que la efectividad de la gestion desde
la percepcion de los colaboradores se encuentra en un nivel bueno y la calidad
de servicio desde la percepcion de los colaboradores es de nivel alto.

Palabras Claves: Efectividad,gestién,calidad de servicio.
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ABSTRACT

The general objective of this research was to determine the relationship between
the effectiveness of management and the quality of service in the emergency
area of the Regional Electricity Public Service Company - Hidrandina S.A., in the
district of Trujillo. The methodology used guided the use of a non-experimental
cross-sectional, descriptive-correlational research design likewise, the sample
was made up of 30 collaborators from the Emergency area Hidrandina S.A.,
excluding personnel hired by service locations for the collection of information,
the survey technique was used and the questionnaire was used as an instrument,
allowing to measure the effectiveness of management and quality of service in a
global way and in its dimensions with whose data the research hypothesis was
contrasted using spearman's correlation coefficient. Finding as the main results
that the effectiveness of management is directly and significantly related to the
guality of service , it was also found that the effectiveness of management from
the perception of employees is at a good level and the quality of service from the

perception of the collaborators is of high level.

Keywords: Effectiveness, management, quality of service.

viii



INTRODUCCION

La realidad problematica se ha contextualizado teniendo en cuenta el
contexto internacional debido a que el sector eléctrico viene creciendo de
manera importante, sin embargo,debe tomarse en cuenta que existe
evidencia cuyos resultados han establecido que lamentablemente, la
energia no es capaz de crecer al mismo nivel que la economia crece y
demanda, por lo que el ideal de crecimiento econdmico puede derivar

también en una crisis energética.

De ahi que, resulta prioritario y fundamental la implementacion de
mecanismos que prioricen la efectividad de la gestion y de la calidad
entendida como parte de una estrategia de la empresa que pueda generar

altos niveles de eficiencia y eficacia en el Sector Eléctrico.

Ya en el contexto nacional, debe tomarse en cuenta que el crecimiento
econdmico que el pais atravesé durante la ultima década conllevo a un
incremento en los niveles de demanda de energia, cantidad que no se
encontraba contemplada previamente, esto, sumado a la situacion de
aislamiento que se dio a raiz del COVID-19; razén por la cual, la demanda
de energia eléctrica se convirtio en una prioridad a fin de lograr realizar

las actividades tanto laborales como personales.

En este contexto, las concesionarias eléctricas son en nuestro pais las
encargadas de supervisar y asegurar la efectividad de la gestion de las
empresas contratistas encargadas de brindar y asegurar un optimo
servicio del area de emergencia dentro de la jurisdiccion que le
corresponde,garantizando la continuidad para la operacion,
mantenimiento de los aspectos que son prescritos por la Ley de
Concesiones Eléctricas,en esta investigacion se propone conocer y
relacionar dos variables siendo la primera la efectividad de la gestion y la
segunda la calidad del servicio,debido ah que en el Peru es realizado por
la concesionaria y la contratista de energia eléctrica encargada del
servicio, esto también aplica en el &rea de Emergencia, ambito en que se
desarrolla  este informe de investigacion; considerando que las

actividades a realizar asi como el marco legal correspondiente
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fundamentales para el desenvolvimiento de las diversas operaciones que
se encuentran relacionadas a parametros descritos en un contrato previo,
donde el incumplimiento del normal desarrollo de las actividades recibe

sanciones del ente supervisor.

Es asi que, un bajo nivel de efectividad en la gestion por parte de la
contratista se relaciona con la calidad que brinda la misma y restringe las
opciones para brindar un éptimo servicio. El servicio eléctrico en el distrito
de Trujillo incluye la distribucién y comercializacién de la energia, que
actualmente se ve afectada ante el incremento poblacional y las actuales
condiciones de trabajo y educacion remota que aumenta el consumo de
energia en los usuarios del servicio, y como consecuencia se ve afectado
los costos de produccidon ya que ocasionan un aumento sobre la
disponibilidad energética en el mercado nacional ya que estas fuentes que
proporcionan energia se han visto perjudicadas por diversos factores.
Debido a lo cual, durante los ultimos afios las concesionarias de energia
han implementado sistemas de gestion para mejorar la calidad del servicio
gue brindan (ISO 9000); a pesar de ello hasta la fecha no se ha
demostrado cual es el impacto positivo sobre la adecuacion de dicha
normatividad de margen internacional a las organizaciones o0
concesionarias, por ello es relevante conocer las razones por las cuales a
pesar de la implementacidén constante y mejora continua de sus procesos
no se refleja un cambio significativo. Ademas, conocer y precisar cuales
son las mejoras que se han obtenido con la aplicacién de estas normas y
cudl es la funcion que cumplen los lideres empresariales y colaboradores
en la efectividad de la gestion y la calidad del servicio que brindan las
empresas del sector eléctrico. Al respecto, debe tenerse en cuenta que
OSINERGMIN cumple la funcion de supervision y fiscalizacion de todas
las actividades que realizan las concesionarias dentro de su ambito u

expansion.

En este contexto, la empresa encargada del area de emergencia de
Hidrandina en la ciudad de Truijillo, es una empresa que trabaja de manera
conjunta con la concesionaria y para lograr la efectividad de la gestion y
el cumplimiento de las metas establecidas utiliza los recursos disponibles

2



en un tiempo limitado para cubrir las atenciones de los usuarios. Es asi
gue para el logro de los objetivos es también importante la integracion de
los colaboradores para una efectividad de la gestion de la empresa
encargada del servicio donde se profundizando el concepto de la variable
efectividad de la gestion y de sus indicadores eficacia y eficiencia.
También se conceptualiza la variable calidad de servicio y sus
dimensiones: en la dimension confiabilidad se considero los indicadores
confianza y seguridad, para la dimension tiempo de respuestas se
considerd los indicadores protocolo de atencion y tiempo,para la
dimensién Seguridad se consideré los indicadores protocolos de
seguridad,para la dimension Empatia se ha considerado los indicadores

compresion y empatia.

La busqueda de esta efectividad de la gestion y la calidad de servicio es
una tarea frecuente en toda organizacion, por ello se busca establecer la

relacion entre las variables de estudio y sus dimensiones.

El problema planteado es ¢cudl es la relacibn que existe entre la
efectividad de la gestion y la calidad de servicio en el area de emergencia
de la Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad - Hidrandina
S.A., en el distrito de Trujillo, 2021?

Esta investigacion se justifica ya que, en la actualidad la efectividad de la
gestién cumple un rol esencial sobre el cual giran todas las estrategias
gue se implementan para brindar un Optimo servicio en el area de
emergencia de Hidrandina en el distrito de Trujillo. Asimismo, en la
empresa, diariamente se presentan diferentes reclamos y quejas los que
son presentadas por los usuarios, ya sea por una inadecuada orientacion,
lentitud para absolucion de dudas, demoras y retrasos en sus atenciones
y solicitudes, todas estas dificultades ocasionan malestar e insatisfaccion,
obstaculizando que se pueda brindar un buen servicio que permita
mejorar la efectividad de la gestién y calidad del servicio por parte de la

contratista encargada y la concesionaria .

Lograr una efectividad en la gestion implica no solo una adecuada

coordinacién de las actividades que se realiza, el uso de los recursos y



tiempos, se debe considerar ademas el trabajo e integracion de los
colaboradores, que pueden tener diversas expectativas con respecto al
desarrollo de las actividades asignadas y valorar su efectividad de modos
distintos. Para ofrecer una adecuada calidad del servicio la empresa debe
considerar al personal que desarrolla las actividades y el compromiso en

la ejecucion de sus funciones.

Por lo que esta investigacion ha tenido como principal objetivo: determinar
la relacion que existe entre la efectividad de la gestion y la calidad del
servicio en el area de emergencia de la Empresa Regional de Servicio
Publico de Electricidad - Hidrandina S.A., en el distrito de Truijillo, 2021.

Se han planteado como objetivos especificos:

O1: Determinar la relacion entre la eficacia y la calidad de servicio en el
area de emergencia la Empresa Regional de Servicio Publico de
Electricidad - Hidrandina S.A., en el distrito de Truijillo, 2021.

02: Determinar la relacion entre eficiencia y la calidad de servicio en el
area de emergencia la Empresa Regional de Servicio Publico de
Electricidad - Hidrandina S.A., en el distrito de Trujillo, 2021.

Se planteo la siguiente hipotesis general.

Hi: Existe una relacion significativa entre la efectividad de la gestion y la
calidad de servicio en el area de emergencia de la Empresa Regional de
Servicio Publico de Electricidad - Hidrandina S.A., en el distrito de Truijillo,
2021.

Ho: NoO existe una relacion significativa entre la efectividad de la gestion y
la calidad de servicio en el &rea de emergencia de la Empresa Regional
de Servicio Publico de Electricidad - Hidrandina S.A., en el distrito de
Trujillo, 2021.

Hipotesis especificas.

Hi: Existe relacion significativa entre la eficacia y la calidad de servicio en
el area en el area de emergencia de la Empresa Regional de Servicio
Publico de Electricidad - Hidrandina S.A., en el distrito de Truijillo, 2021.



H2: Existe relacion significativa entre la eficiencia y la calidad de servicio
en el area de emergencia de la Empresa Regional de Servicio Publico de
Electricidad - Hidrandina S.A., en el distrito de Truijillo, 2021.



MARCO TEORICO

En la busqueda de antecedentes, se consideraron diversas fuentes
revisadas tanto en el ambito internacional,en el contexto nacional y la
jurisdiccion local,poniendo énfasis en aquellas investigaciones que
guardan relacion tanto con la variable efectividad de la gestion y estudios
realizados que consideran la segunda variable calidad de servicio;no se
encontraron investigaciones con ambas variables de estudio,por lo que se
consider6 investigaciones que aborden estas variables en organizaciones

o empresas del rubro eléctrico o energia.
En el ambito internacional, se considero la investigacion realizada por:

Ariza, Dora A.. (2017). Efectividad de la gestién de los proyectos, para la
Universidad EAN DE Colombia, planteé como objetivo identificar los
criterios por los que el personal involucrado en un proyecto considera su
gestion efectiva, asi como medir la percepcion,aplicando la teoria
epistemoldgica del constructivismo se logré como resultado definir once
indicadores que fueron validados mediante aplicacion de una encuesta
aplicada al grupo de profesionales que pertenecian a distinto sectores
industriales y del rubro de la construccion. Se concluyo que los
indicadores con un nivel mas alto fueron: el aporte de los proyectos a la
estrategia y el cumplimiento con la calidad y aquellos que obtuvieron un
nivel mas bajo fueron los indicadores: cumplimiento con el alcance del
proyecto y la respuesta frente a los riesgos. Esta investigacion contribuye
a ampliar las teorias de la gestion y su efectividad a nivel empresarial y
puedes ser replicada a investigaciones futuras que buscan medir el nivel
de efectividad de las diversas industrias y sectores econdmicos(por

justificar).

Matamorros y Paytan (2019) en su tesis “Los Roles Gerenciales y La
Efectividad Organizacional,para la Universidad Nacional de Huancavelica
plantean como objetivo de su investigacion, determinar los roles
gerenciales y la efectividad organizacional del personal administrativo del
Gobierno Regional. Se aplicé sobre una muestra de 60 colaboradores,

obteniéndose como conclusion la existencia de una relacion positiva y



significativa en los roles de la gerencia y la efectividad organizacional, asi

como en las dimensiones.

Camue Alvarez, A., Carballal del Rio, E., & Toscano Ruiz, D. F. (2017).
En el desarrollo de su investigacion sobre Concepciones tedricas sobre la
efectividad organizacional y su evaluacion en las universidades de Cuba,
teniendo como objetivo realizar la sistematizacion de los diversos
antecedentes que sustentan la efectividad organizacional, para lo cual se
realiz6 andlisis documental que recogia experiencia nacionales e
internacionales sobre como medir o evaluar este indicador; de los
resultados se asumen que los principales andlisis que se realizaron a la
efectividad organizacional se basan en nociones cuantitativas no teniendo

lugar elementos de subjetividad.

A nivel nacional, Caceres, Flores y Gutiérrez (2017), elaboran una
investigacion denominada “Gestion de la calidad en las empresas de
transmision de energia eléctrica en el Perd”’.en la cual plantea la
identificacién de la percepcidén de los colaboradores de la empresa de
eléctrica logrando identificar los factores relevantes de motivacion que
condujeron a la implementacion de un sistema efectivo en la calidad del
servicio brindado y como ha impacta en un mejor desarrollo de su

organizacion.

Garfias (2017), realiz6 un estudio sobre la "Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente de la empresa electro sur este S.A, region
Apurimac - 2016" donde se plante6 determinar cuél es la relacién
existente entre ambas varables.Se consider6 la aplicacion de una
encuesta para cada variable, aplicAndose a un total de 360 clientes
utilizando para ello un muestreo aleatorio simple.Los resultados obtenidos
demostraron que existe una relacién positiva y moderada entre las

variables.

Mendoza, H. (2016), realizd la tesis titulada “Gestion de calidad en el
servicio eléctrico y la satisfaccion de los clientes de la empresa
electrocentro s.a. en la unidad de negocio valle del Mantaro Huancayo

2015” teniendo como principal objetivo determinar la implicancia entre la



gestion de calidad y la satisfaccion de los clientes. A partir de las
conclusiones del trabajo realizado se pudo afirmar que los indices de
calidad de servicio fueron moderados en relaciéon a la segunda variable de
estudio, poniendo énfasis en las dimensiones desarrolladas para cada

variable.

A nivel local, Milla (2018) en su Investigacion “"Evaluacion de la calidad de
servicio de la empresa Hidrandina S.A. en Trujillo,2018” planteo el
siguiente objetivo que consistia en evaluar la calidad del servicio brindado
por Hidrandina S.A. Esta investigacion fue de tipo descriptivo y
transversal, para su desarrollo aplicé el cuestionario que era basado en el
esquema SERVQUAL que es ampliamente utilizado en distintas
organizaciones. Este cuestionario de 22 preguntas respondido por un total
de 246 clientes seleccionados aleatoriamente en la plataforma de
atencion al cliente de la empresa; entre los que se incluyeron personal de
atencion directa del cliente (plataforma) Los resultados obtenidos se
concluye que los usuarios tienen una percepcion en relacion a la calidad
en un nivel medio, ya que obtuvo una calificacion promedio de 3.14 en
una escala del 1 al 5. Sin embargo, al disgregar individualmente las
dimensiones del método SERVQUAL, las calificaciones varian siendo la
dimensidn fiabilidad la que menor puntaje tiene con 2.79 mientras que la
dimensidén empatia es la que obtuvo la mas alta puntuacion con 3.48, es

decir, muy cerca a la calificacion de alto.

Roncal (2017), plante¢ la investigacion denominada “Optimizacion de los
indicadores de calidad de suministro con mantenimiento de lineas
energizadas en los alimentadores de media tensién en la ciudad de
Trujillo.”, donde se analiza cincuenta y tres alimentadores de media
tension considerando indicadores propuestos en SAIFI y SAIDI,
analizando once alimentadores criticos, los cuales representaron el
51.32% de los costos.

A continuacién, se presentan las teorias sobre las cuales se sustenta la
investigacion realizada. En primer lugar, se define el concepto de

efectividad de la gestion como el anhelo de encontrar el equilibrio en el



logro de las metas, el desenvolvimiento, el uso de los recursos disponibles

y la satisfaccion de los colaboradores que conforman la organizacion.

(Kinicki y Urrutia, 2003, p.145). Segun este autor no se evidencia una
formula especifica para que la empresa logre ser efectiva en su gestion,
pero considera que es fundamental para lograr las metas y objetivos
planteados por una empresa establecer una relacion directa entre los

resultados obtenidos y las expectativas que se desea lograr.

Actualmente, las empresas del sector eléctrico implementan
constantemente diversas formas de optimizar su efectividad de la gestion
y que aseguren su adecuado funcionamiento en la realizacion de sus

actividades.

Para Cervera (2011) la efectividad de la gestion de una organizacion, es
referir un adecuado y Optimo desempefio que logra satisfacer las
exigencias del contexto donde la empresa desarrolla cotidianamente sus
actividades, siendo de esta manera la sociedad la encargada de
determinar la efectividad de la gestiéon de una empresa que brinda un
servicio e identificar cual es el nivel de efectividad que la empresa ofrece.

De esta manera el autor define la percepcién del nivel de efectividad de la
gestion de una empresa en relacion al contexto y el entorno en el que se

brinda el servicio.

Segun las definiciones de (Bryde, 2003; Morrison y Brown, 2004; Stare,
2012), se considera que para medir el nivel de efectividad de los proyectos
en una organizacion se deben considerar criterios como: el soporte que
ofrece la gerencia o ejecutivos de la empresa para la gestidon de proyectos
y el empleo de esta gestion para lograr las metas planteadas. Se
considera entonces en primer lugar la participacion de todos los
colaboradores de una organizacion, asi mismo la asignacion del tiempo y
el empleo de recursos disponibles. En segundo lugar, se considera
importante la relacion que existe entre las metas y objetivos y la estrategia
plantada por una organizacion. La efectividad es de esta manera medida
en funcién a los resultados del proyecto en funcion al logro de objetivos,

el tiempo, costo y calidad.



Para Daft (citado en Garay, 2016), la efectividad de una organizacién
puede darse en funcién a las siguientes dimensiones : en las metas de la
organizacion, que se dan en relacién a sus actividades realizadas de
manera optima que permitiran asegurar el logro de las mismas y sus
objetivos organizacionales que se logran gracias al conjunto de
actividades que se deben realizar, a su planificacion estratégica. Estos
indicadores permitiran evidenciar si se estd logrando las metas
esperadas. En cuanto a los procesos internos se relacionan al buen
desempefo de las funciones realizadas por los colaboradores de una
organizacion es decir todos los procesos y actividades que se realizan
para la empresa de tal manera que se consiga un Optimo nivel de
productividad, donde los colaboradores se sientan satisfechos con las
funciones que realizan y tengan una predisposicion de cumplir de la mejor
manera sus funciones; Por otro lado también se considera a los recursos
organizacionales, que involucran el adecuado desarrollo de las
actividades la maximizacion de los recursos de la actividad productiva de

la empresa.

Ademas, Serralde (2014) define a la efectividad de una organizacion como
el logro de un nivel adecuado de satisfaccion brindado a los usuarios para
cubrir su demandas y necesidades, esto marca una diferencia de una

empresa frente a otra teniendo en cuenta su nivel de efectividad.

Asimismo, se han considerado como dimensiones de la efectividad de la
gestién a la eficacia y eficiencia, para identificar el nivel de la efectividad
de la gestiéon de los colaboradores de la empresa de servicio eléctrico del

area de emergencia.

Ambas dimensiones han sido analizadas desde diferentes enfoques.
Segun la R.A.E (2018) considera la eficiencia como la capacidad de
disponer de diversos recursos para obtener resultados deseados; y a la

eficacia como aquella capacidad destinada al logro esperado.

Asimismo, en cuanto a la eficiencia, para Segarra (2015, p.253) la
eficiencia implica establecer una relacion de los recursos disponibles y los

resultados que se logran un tiempo determinado.
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Para (Gil,2011) la eficacia se establece en relacién a la realizacion y
cumplimiento de metas y objetivos organizacionales que se encuentran

alineando a su vision.

Para (Lam y Hernandez 2008) esta dimensién se relaciona a objetivos y
resultados obtenidos.

De acuerdo con Quijano (2006) la eficacia hace referencia al logro de
objetivos, y la capacidad o aptitud para lograr una meta propuesta.

En sintesis, la eficacia forma la base sobre la cual se basa el éxito de una
empresa y la eficiencia esta determinada por las condiciones que debe

mantener la empresa cuando ha logrado el éxito.

Para definir el concepto Calidad en el servicio, debemos considerar
algunos autores como Zeithmal, et al (2009) quien menciona que la
calidad del servicio crea beneficios para la empresa ya que los clientes se

sienten satisfechos y tendran una percepcion positiva del servicio recibido.

Para Herrera (2014), la calidad de servicio consiste en atender diversas
necesidades existentes y/o futuras de los clientes de un determinado
servicio en caracteristicas medibles, de este modo conseguir que el
cliente se sienta satisfecho. También se considera a esta como un
proceso de transformacion en el cual se encuentra comprometida la
empresa considerando valores aptitudes y comportamientos que

favorecen los clientes de un servicio

Hoffman & Bateson (2011) quienes sostienen que cuando se define la
calidad de un servicio se debe considerar la actitud que se formo a travez

de una evaluacion realizada a largo plazo de un desempefio.

El concepto de calidad se constituye entonces como una filosofia que se
encuentra y manifiesta en todos los departamentos que conforman una
empresa la cual es liderada por la alta direccion y esto incluye a los socios
gue conforman un directorio, gerentes y todos los colaboradores que

forman parte del Manual de Operaciones y Funciones.

Con relacion a las dimensiones, se tomaron en cuenta, a la confiabilidad,

Tiempo de respuesta, seguridad y empatia, basandose en el modelo de
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SERVQUAL de calidad del servicio, modelo que fue patentado en Estados

Unidos.

Las dimensiones utilizadas para identificar el nivel de la calidad del

servicio se considero las siguientes:

Confiabilidad: Se define como aquella capacidad que tiene una

organizacion para lograr ejecutar un servicio de forma segura y precisa.

Tiempo de respuesta: Se considera como la disposicion que tiene una
organizacion para la atencion de los clientes o usuarios de un servicio
brindando una atencion pronta y oportuna resolviendo con agilidad las

solicitudes y reclamos de un clientes.

Seguridad: Esta habilidad esta relacionada con la cortesia de los
colaboradores que demuestran una capacidad que logran inspirar

confianza y seguridad a los clientes.

Empatia: Esta habilidad desarrollada por los colaboradores de una
empresa transmite a sus clientes un trato amable y adecuado acorde a

sSus necesidades.

Para definir qué es calidad,se debe considerar la normas mas importante
del sistema de gestion de la calidad ISO-9001.

Por todo lo expuesto, la calidad consiste en anticipar y/o predecir las
necesidades que se den en el futuro de los usuarios de una empresa,
estas necesidades se presentan en caracteristicas que pueden ser
medidas ya que esto permite que un producto o servicio desde su
concepcion pueda ser disefiado, fabricado y comercializado con la
finalidad de satisfacer al cliente que estara dispuesto a pagar por el

producto o servicio recibido (Dugue Oliva, 2005, pag. 67)

Tambien se debe considerar que la calidad en el Sector Eléctrico,puede
definirse como aquella prestaciéon de un servicio eléctrico en Optimas
condiciones, es decir que genere una adecuada infraestructura, asi como
permita la existencia y aplicacion de estandares y normas internacionales
y nacionales que puedan garantizar un servicio de calidad a los

usuarios.En nuestro pais se viene aplicando la Norma Técnica de Calidad
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de los Servicios Eléctricos en el Perd (NTCSE), aprobada por Decreto
Supremo N° 020-1997-EM, en tal sentido la calidad del servicio eléctrico
viene a conformarse por la calidad técnica que incluye tanto la calidad de
producto como también la de suministro, asimismo, incluye la calidad
comercial y finalmente comprende también la calidad del alumbrado

publico.

Ofrecer un adecuado servicio eléctrico incluye entonces, tener una
infraestructura que se adecue a las normas nacionales e internacionales
para garantizar las exigencias de calidad en el servicio (Mendiola et al,
2011)

Otra definicion de calidad del servicio eléctrico consider la existencia de
un conjunto de caracteristicas exigibles entre los que suministran el

servicio eléctrico y los usuarios finales (Tamayo et al 2012, pag. 5).

Por otro lado, la calidad comercial brinda al usuario del servicio una
adecuada atencion que debe satisfacer al cliente por ello las
concesionarias tienen el compromiso de brindar informacion adecuada,
clara que permita a los usuarios conocer los derechos y deberes, también
deben estar informados de las instalaciones donde pueden realizar
reclamos, denuncias, pago de servicios y otros. Los clientes del servicio
eléctrico deben recibir por parte de la concesionaria un trato amable

atender sus inquietudes y resolver sus dudas.

Otro factor importante en la calidad del servicio es cumplir los tiempos
programados para la entrega de los recibos de consumo, toma de

lecturas, etc.

En el Peru existen diversas leyes y normas que permiten brindar un
servicio de calidad en el sector eléctrico entre ellas tenemos Ley de
concesiones eléctricas N°25844, Ley de electrificacion rural
N°28749,art°13; Sistema eléctricos rurales, Codigo Nacional de
Electricidad-Suministro y Utilizacion 2006,Politica energética nacional del
peru 2010-2040,decreto supremo D.S 009-93EM,donde se aprueba el

reglamentos de la ley de concesiones eléctricas N°25844,este marco legal
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acoge las actividades para las atenciones del &rea de emergencias acorde

al contrato para el periodo comprendido para los afios 2021-2022.

Para evaluar un servicio adecuado en el sector eléctrico deben
considerarse las siguientes actividades; registro de atenciones via call
center (WhatsApp, Facebook, etc.), derivacion de atenciones por area
especifica(Atencion al cliente- ATC, emergencias, comercial y
recuperacion y control de perdidas, clientes mayores, redes aéreas,
subestaciones y equipos eléctricos, mantenimiento predictivo, lineas
energizadas, laboratorio y metrologia, alumbrado publico, calidad del
producto, proyecto y obras, Centro de Control de Operaciones, inspeccion
de reportes o supervision técnica en campo, trato directo con el cliente,
tiempo oportuno de atencion, descargo de atenciones por al area
informatica, inspecciones periédicas de equipos de maniobras como
seccionadores tipo cutout, recloser o reconectadores, disyuntores,
verificacion de riesgos eléctricos y agentes externos que pudieran generar
las interrupciones de Alimentadores de Media Tension (AMT),derivacion
para las areas de mantenimiento correctivo, mantenimiento preventivo y
mantenimiento predictivo para complemento en las atenciones por
cobertura de actividades, inspecciones periddicas de alimentadores en
media tension, redes de baja tensién, centros de transformacion primaria
y secundaria del tipo casetas, casetas compactas, casetas modulares y
sub estaciones aéreas del tipo monoposte, biposte normadas bajo los
parametros y lineamientos técnicos de las normativas vigentes por parte
del Ministerio de energia y minas(MINEM), Direccion General de

Electricidad(DGE),Nomas Técnicas Peruanas (NTP),etc.

Segun el Banco Interamericano de Desarrollo (BID,2017) el servicio de
electricidad es un elemento esencial dentro de la economia de un pais y
se considera uno de los insumos mas importantes en los diversos
procesos productivos. No obstantes los paises en vias de desarrollo que
brindan el servicio eléctrico,se ven afectados por las constantes
interrupciones ya sean programadas, intempestivas o de fuerza mayor.
Dichas interrupciones, fluctuaciones en el voltaje fuera de los parametros,

ocasionan significativas pérdidas materiales que se ven reflejadas en el
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aumento de los costos de operatividad, generando impactos sociales,
como consecuencia de estas interrupciones muchos de los procesos
productivos se detienen los cuales generan compensaciones por hora
perdidas debido a la ausencia del fluido eléctrico que las concesionarias
asumen para los clientes regulados, no regulados y libres, ademas el ente
fiscalizador y regulador de los servicios eléctricos impone penalidades y

sanciones econémicas.

Cheng et al (2013) menciona que las interrupciones del servicio eléctrico
para las empresas ocasiona incertidumbre en el normal desarrollo de sus
actividades sea la mismas en horas fuera punta y en horas punta,
considerando el enfoque macroecondmico y su estrecha relacion con la
economia por lo cual una mala calidad del servicio eléctrico ocasiona
repercusiones que van mas alla del ambito local incrementando la
incertidumbre del negocio y generando una disminucion en los retornos
de la inversion con pérdidas de capital y el alejamiento de la inversion
privada ya que no existe duda que un déficit en la infraestructura eléctrica

afecta el crecimiento econdmico.

Por otro lado las interrupciones del servicio eléctrico también afectan a
todos los usuarios dificultando una evaluacion precisa y/o detallada de las
pérdidas econdmicas puesto que los hogares no generan productos ni
cuenta con lineas de produccién; no obstante se generan niveles de
inconformidad y ansiedad asociados al acceso a privacion de actividades
sociales como internet, Telecable, actividades académicas, deterioro de
artefactos, incremento de delincuencia por ausencia de iluminacion en
areas recreativas, pistas, pasajes peatonales, Servicios de salud en
Postas médicas, Comisarias, centros de atencion de video vigilancia,
ademas el impacto de las interrupciones incide aun mas cuando las

mismas ocurren en horas fuera de punta o horas punta.
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METODOLOGIA

3.1Tipo y disefio de investigacion

Enfoque de la investigacion

La investigacion de desarroll6 en base al enfoque cuantitativo ya
gue busca cuantificar el nUmero de factores limitantes. Permitiendo
responder al problema del estudio mediante preguntas
predefinidas y dar una interpretaciéon neutral de los resultados
obtenidos (Cadena et al, 2017).

Tipo de investigacion

La investigacion realizada, es de tipo cuantitativo, ya que se
identificara el problema central, para lo cual se procedera a
recolectar todos los datos necesarios de cada uno de los sujetos a
investigar, a través de encuestas, de manera que se pueda
determinar la relacién que existen entre ambas variables. Segun
Rojas (2015) indica que este tipo de estudios permitira conocer
una realidad en un espacio y tiempo especifico, utilizando asi
diversos instrumentos que determinaran el grado de relaciéon que
puede existir entre dos variables.

Ademas, es del tipo de investigacion es basica (CONCYTEC,
2018), debido a que si bien es cierto fundamentara las
recomendaciones del estudio, no obstante, no las va a ejecutar.
En tal sentido, el estudio no llega a ser aplicativo en la realidad,

debiendo para ello, continuar en una subsecuente investigacion.

Disefio de investigacion

No experimental descriptivo correlacional, ya que permite agrupar
conceptos que en primera instancia han sido desarrollados de
forma individual para posteriormente cuantificarlos y analizarlos
(Chamorro & Villa, 2020) y posteriormente tiene como propdsito
analizar el nivel de relacion que existe entre dos variables

teniendo en cuenta que este disefio no implica el manejo
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deliberadas de variables. (Hernandez, Ferndndez & Baptista,
2010).

De esta manera, se lograron identificar los niveles de correlacion

gue existen entre ambas variables.

El disefio del estudio representa de la siguiente manera:

o1

|

M r

T

02

Doénde:
M = Establece la muestra de estudio

O1 = Establece observacion de la variable Efectividad de la

gestion.
02 = Establece observacion de la variable Calidad de servicio.

r = Representa los indicadores de correlacion entre ambas

variables.

3.2Variables y operacionalizacion

e Variable 1
Efectividad de la gestion.
Se consideré dos dimensiones : eficiencia y eficacia y se
utilizé una escala de medicion ordinal.
e Variable 2
Calidad de servicio
Se considero cuatro dimensiones: confiabilidad,
tiempo de respuesta,seguridad,empatia y se utilizo una

escala de medicion ordinal.
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3.3Poblacién, muestray muestreo

Poblacion

Se contdé con una poblacion de 30 colaboradores del area de
emergencia Hidrandina,los cuales pertenecen al contratista que
resulto ganador del concurso publico para el periodo comprendido
entre los afios 2021-2022.

Los cuestionarios fueron aplicados a los 30 colaboradores puesto

gue no amerita una muestra por ser una poblacion pequefia

e Criterios de Inclusion:
Se tomaron a todos los elementos que trabajan en la
contratista de emergencia -Hidrandina S.A., en el distrito
de Truijillo.

e Criterios de Exclusion:
Se encuentran excluidos el personal contratado por
locacién de servicios, asi como los CAS ya que no tienen

una dependencia con la empresa.

3.4Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se empled la técnica de encuesta la cual fue aplicada a
especialistas en gestion publica, mediante el instrumento de

Cuestionario.

Los instrumentos de investigacion empleados en la presente
investigacion  fueron  adaptados, se presentan ambos

cuestionarios:

Cuestionario para medir efectividad de la gestion y el cuestionario

para medir la calidad de servicio
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3.5Procedimientos

Para la medicion de las variables, se aplic6 un cuestionario
valorativo. Para el analisis de los cuestionarios se utilizo el software
SPSS (version 25) y el software Microsoft Excel 2019, con el cual

se calcularon los estadisticos descriptivos de las respuestas.

Asimismo, se evalud la confiabilidad del instrumento mediante la
técnica de Alfa de Cronbach;ademas se considero la prueba de
normalidad de shapiro wilk debido ah que la muestra es menor a
50.

Asimismo, los instrumentos fueron evaluados para determinar su
validez y confiabilidad a través del juicio de expertos. Una vez
validados, se solicitd la autorizacion de la Institucion para su

aplicacion.
Validez del instrumento.

Ambos cuestionarios fueron validados por 04 expertos(ver anexo
03) :

e Jorge Luis,Rodriguez Perez-Mg.Gestion Publica vy
Sicologia Educativa.

e Velia Graciela,Vera Calmet-Dr.Sicologia.

e Carmen del Rosario;Rubina Ramos-Mg.Gestion Publica.

e Graciela  Esther,Reyes Pastor-Mg.Investigacion vy

Docencia Universitaria.
Confiabilidad del instrumento.

Consistencia interna: se determind mediante el coeficiente Alfa de

Cronbach para cada una de las variables (Ver anexo 05).

Efectividad de la gestion

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,905 20
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Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,908 20

Estadisticas de fiabilidad

Finalmente, fueron aplicados dichos instrumentos a los sujetos de
estudio y la informacién recabada se organizaro en tablas de

frecuencias y graficos.

3.6 Método de analisis de datos

Para poder contrastar la hipotesis de investigacion, se analizé la
informacion recolectada mediante los cuestionarios. Asi, para llevar
a cabo el analisis de los datos y la informacién, se realiz
estadistica descriptiva y estadistica inferencial (prueba de
hipotesis).para la descripcién de resultados, se usaron tablas de
frecuencias y gréaficos a través del programa de hoja de célculo
Microsoft Excel 2019 asi como el procesamiento del software
estadistico SPSS Statistics version 25. Con relacion a la estadistica
inferencial, se aplic6 la prueba no paramétrica-hipotesis de
Correlacion de Pearson debido ah que los niveles de significancia
paras la variables son menores al 5%,acorde a la prueba de

normalidad de shapiro welk(ver anexo 04).

3.7Aspectos éticos

Durante el desarrollo de la investigacion se respetaron los
parametros de originalidad y derechos de autor mediante el citado
y referencias APA 7ma Edicibn, ademas se consideré el

consentimiento informado en los instrumentos aplicados.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1

Respuesta al objetivo especifico 1: Determinar el nivel de la

efectividad de la gestion en el area de emergencia la Empresa

Regional de Servicio Publico de Electricidad - Hidrandina S.A., en
el distrito de Truijillo, 2021.

Nivel de efectividad de la gestion en el area de Emergencia de la Empresa
Regional de Servicio Publico de Electricidad - Hidrandina S.A. 2021.

Variable 1 Escala N° %
Efectividad de la gestion
Deficiente 20-33 2 6.7%
Regular 34 - 47 9 30.0%
Bueno 48 - 60 19 63.3%
Total 30 100%

Fuente: Aplicacion del Cuestionario de la efectividad de la gestion, Trujillo — 2021.

Interpretacion.

Enla Tabla 1 se observa que el 63.3% de los colaboradores obtienen nivel bueno

sobre la efectividad de la gestion,el 30.0% tienen nivel regular, y el 6.7%

obtienen nivel deficiente. Demostrandose que la efectividad de la gestion

desde la percepciodn de los colaboradores son de nivel bueno (63.3%).

70%

60%

50%

40%

30%

Porcentaje

20%

10%

0%

6.7%

Deficiente

30.0%

Regular

Efectividad de la gestion

Fuente: Tabla 1.

63.3%

m Deficiente
= Regular

EBueno

Bueno
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Figura 1. Nivel de la la efectividad de la gestién en el area de Emergencia
de la Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad - Hidrandina
S.A. 2021.

Tabla 2

Nivel de las dimensiones de la la efectividad de la gestion en el area de
Emergencia de la Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad -
Hidrandina S.A. 2021.

Niveles de la efectividad Eficiencia Eficacia
de la gestidn
N° % N° %
Deficiente 3 10.0% 1 3.3%
Regular 8 26.7% 12 40.0%
Bueno 19 63.3% 17 56.7%
Total 30 100% 30 100%

Fuente: Aplicacion del Cuestionario de Efectividad de la Gestion, Trujillo — 2021.

Interpretacién.

En la Tabla 2 se observa que el 63.3% de los colaboradores obtienen nivel bueno
sobre la eficiencia y el 26.7% tienen nivel regular, el 56.7% de los colaboradores
obtienen nivel bueno sobre la eficacia y el 40.0% tienen nivel regular.

70% 63.3%
60% 56.7%
50%
'% 40.0%
= 40%
S 30% 26.7%
o
2 20%
10.0%
10% . 3.3%
0% ||
Deficiente Regular Bueno Deficiente Regular Bueno
Eficiencia Eficacia

EFECTIVIDAD DE LA GESTION

Fuente: Tabla 2.
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Figura 2. Nivel de la la efectividad de la gestién en el area de Emergencia
de la Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad - Hidrandina
S.A. 2021.

Tabla 3

Nivel de calidad de servicio en el area de Emergencia de la Empresa
Regional de Servicio Publico de Electricidad - Hidrandina S.A. 2021.

Variable 2 Escala N° %

Calidad de servicio

Bajo 12 - 28 1 3.3%

Medio 29 - 45 9 30.0%
Alto 46 - 60 20 66.7%

Total 30 100%

Fuente: Aplicacion del Cuestionario de la Calidad de servicio, Trujillo — 2021.

Interpretacién.

En la Tabla 3 se observa que el 66.7% de los colaboradores obtienen nivel alto
sobre la calidad de servicio, el 30.0% tienen nivel medio, y el 3.3% obtienen nivel
bajo. Demostrandose que la calidad de servicio desde la percepcion de los

colaboradores es de nivel alto (66.7%).

70% 66.7%

60%

50%

30.0% uBajo
m Medio

mAlto

Porcentaje
N w B
2 2 8
X ¥ ¥

10% 3.3%
0% |
Bajo Medio Alto

CALIDAD DE SERVICIO

Fuente: Tabla 3.
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Figura 3. Nivel de calidad de servicio en el area de Emergencia de la

Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad - Hidrandina S.A.

2021.

Tabla 4

Nivel de las dimensiones de la calidad de servicio en el area de Emergencia

de la Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad - Hidrandina

S.A. 2021.
Niveles dela confiabilidad Irifee e Seguridad Empatia
calidad de respuesta
servicio N° % N° % N° % N° %
Bajo 3.3% 1 3.3% 3 10.0% 2 6.7%
Medio 7 23.3% 13 43.3% 11 36.7% 11 36.7%
Alto 22 73.4% 16 53.4% 16 53.3% 17 56.6%
Total 30 100% 30 100% 30 100% 30 100%

Fuente: Aplicacion del Cuestionario de la Calidad de servicio, Trujillo — 2021.

Interpretacién.

En la Tabla 4 se observa que el 73.4% de los colaboradores obtienen nivel alto

sobre la confiabilidad, el 53.4% tienen nivel alto sobre el tiempo de respuesta, el

53.3% obtienen nivel alto sobre la seguridad, y el 56.6% de los colaboradores

tienen nivel alto sobre la empatia.
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9 50%

®
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Figura 4. Nivel de las dimensiones de la calidad de servicio en el area de
Emergencia de la Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad -
Hidrandina S.A. 2021.

4.1 PRUEBA DE NORMALIDAD

Tabla 5
Prueba de Normalidad de Shapiro Wilk de la la efectividad de la gestién y

la calidad de servicio en el area de Emergencia de la Empresa Regional de
Servicio Publico de Electricidad - Hidrandina S.A. 2021.

PRUEBA DE NORMALIDAD

Kolmogorov Smirnov

VARIABLES / DIMENSIONES

Estadistico gl Sig.
Efectividad de la gestion 0.915 30 0.020
Eficiencia 0.907 30 0.013
Eficacia 0.909 30 0.014
Calidad de servicio 0.934 30 0.065
Confiabilidad 0.841 30 0.000
Tiempo de respuesta 0.930 30 0.049
Seguridad 0.893 30 0.006
Empatia 0.912 30 0.016

Fuente: Aplicacion del Cuestionario de la efectividad de la gestion y la Calidad, Trujillo — 2021.

Interpretacién.

En la Tabla 5 se observa que la prueba de Shapiro Wilk para muestras menores
a 50 (n < 50) que prueba la normalidad de los datos de variables en estudio,
donde se muestra que los niveles de significancia para las variables son menores
al 5% (p < 0.05), demostrandose que los datos se distribuyen de manera no
normal; por lo cual es necesario utilizar la prueba no paramétrica correlacion de
spearman, para determinar la relacion entre las variables indicadores de gestion

y la calidad de servicio.
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4.2 CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Tabla 6

La efectividad de la gestién y su relacion con la Calidad de servicio en el
area de Emergencia de la Empresa Regional de Servicio Publico de
Electricidad - Hidrandina S.A. 2021.

CORRELACION DE SPEARMAN Efectividad de la

gestion
Coeficiente de Spearman Rno 0,807
Calidad de servicio Sig. (bilateral) 0,000
N 30

Fuente: Aplicacién del Cuestionario de Efectividad de la Gestion y la Calidad, Trujillo — 2021.
Nota: ** La relacidon es altamente significativa al 1% (0.01).

Interpretacion.

En la Tabla 6 se observa que el coeficiente de correlacidén-Spearman es Rno =
0.807 (existiendo una muy alta relacién positiva) con nivel de significancia menor
al 1% (p < 0.01), la cual quiere decir que la efectividad de la gestion se relacionan
de manera directa y altamente significativa con la Calidad de servicio en el area
de Emergencia de Hidrandina S.A. 2021.
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Figura 5. Los Indicadores de gestion y su relacion con la Calidad de
servicio en el area de Emergencia de la Empresa Regional de Servicio
Publico de Electricidad - Hidrandina S.A. 2021.

Tabla 7

La Eficiencia y su relacién con la Calidad de servicio en el area de
Emergencia de la Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad -
Hidrandina S.A. 2021.

CORRELACION DE SPEARMAN Eficiencia
Coeficiente de Spearman Rno 0,810"
Calidad de servicio Sig. (bilateral) 0,000
N 30

Fuente: Aplicacion del Cuestionario de Indicadores de Gestidn y la Calidad, Trujillo — 2021.
Nota: ** La relacion es altamente significativa al 1% (0.01).

Interpretacién.

En la Tabla 7 se observa que el coeficiente de correlacion de Spearman es Rno
= 0.810 (existiendo una muy alta relacion positiva) con nivel de significancia
menor al 1% (p < 0.01), la cual quiere decir que la eficiencia de los indicadores
de gestién se relaciona de manera directa y altamente significativa con la Calidad

de servicio en el area de Emergencia de Hidrandina S.A. 2021.
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Figura 6. La Eficienciay su relacion con la Calidad de servicio en el area de
Emergencia de la Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad -
Hidrandina S.A. 2021.

Tabla 8

La Eficacia y su relacion con la Calidad de servicio en el area de
Emergencia de la Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad -
Hidrandina S.A. 2021.

CORRELACION DE SPEARMAN Eficacia
Coeficiente de Spearman Rno 0,785"
Calidad de servicio Sig. (bilateral) 0,000
N 30

Fuente: Aplicacion del Cuestionario de Efectividad de la Gestion y la Calidad, Trujillo — 2021.
Nota: ** La relacion es altamente significativa al 1% (0.01).
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Interpretacion.

En la Tabla 8 se observa que el coeficiente de correlacion de Spearman es Rno
= 0.785 (existiendo una alta relacidn positiva) con nivel de significancia menor al
1% (p < 0.01), la cual quiere decir que las eficacias de los indicadores de gestion
se relacionan de manera directa y altamente significativa con la Calidad de

servicio en el &rea de Emergencia de Hidrandina S.A. 2021.
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Figura 7. La Eficacia y su relacion con la Calidad de servicio en el area de
Emergencia de la Empresa Regional de Servicio Puablico de Electricidad -
Hidrandina S.A. 2021.
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DISCUSION

Esta investigacion plantea como hipotesis medir la relacion entre la
“efectividad de la gestion” y la “ calidad del servicio”, la cual vista desde la
percepcion de sus colaboradores, se puede indicar que a mayor
efectividad en la gestion la empresa tendra una mayor calidad de servicio.
Es asi que, Cervera (2011) indica que la efectividad de la gestion de una
organizacion, es referir un adecuado y éptimo desempefio que logra
satisfacer las exigencias del contexto donde la empresa desarrolla
cotidianamente sus actividades, medido desde el punto de vista de la
calidad del servicio que brinda. De esa manera, se define la percepcion
del nivel de efectividad de la gestion de una institucion en base a la

estrecha relacion que existe con el servicio que brinda.

De los resultados obtenidos en el objetivo especifico 1, se ha demostrado
gue la efectividad de la gestion desde la percepcion de los colaboradores
es de nivel bueno (63.3%), siendo el resultado encontrado mas relevante;
lo que coincide con lo sefialado por Ariza (2017) quien en su investigacion
sobre la Efectividad de la gestion de los proyectos, para la Universidad
EAN DE Colombia, encontro que el personal involucrado en un proyecto
considera su gestion efectiva, esto en base a la apreciacion de los
colaboradores. Es por ello, que la efectividad de la gestién no solo debe
medirse en funcion de resultados numéricos o indicadores, sino sobre lo

gue el personal aprecia de la misma.

En consideracion de los resultados que responden al objetivo especifico
2, se observa que el 66.7% de los colaboradores obtienen nivel alto sobre
la calidad de servicio, el 30.0% tienen nivel medio, y el 3.3% obtienen nivel
bajo. Demostrandose que la calidad de servicio desde la percepcion de
los colaboradores es de nivel alto (66.7%); lo que coindice con los
expresado en la investigacion realizada por Caceres et al (2017), en su
investigacion denominada “Gestién de la Calidad en las Empresas de
Transmision de Energia Eléctrica en el Perd”, donde plantea que la

identificacibn de como perciben los colaboradores a la empresa de
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energia eléctrica por ello se logré identificar los factores relevantes de
motivacion que condujeron a implementar un sistema efectivo en la
calidad del servicio brindado y como ha impactado en un mejor desarrollo
de su organizacion. Es asi que, la calidad del servicio también es medida
por los colaboradores internos, quienes tienen contacto directo con los
clientes y pueden desde su experiencia aportar mucha informacion sobre

este tema.

En referencia a los objetivos especificos donde se mide la correlacion
entre las dimensiones de la variable “Efectividad de la Gestién” y “Calidad
de Servicio”, frente a lo cual se ha encontrado que la dimension de
confiabilidad de la Calidad de Servicio, con las dimensiones de la
efectividad que son eficacia y eficiencia, presentaron una muy alta y
significativa correlacion; por otro lado las correlaciones de las
dimensiones de tiempo de espera, seguridad y confianza de la calidad de
servicio con las dimensiones de la efectividad de la gestion presentan una
correlacion alta y significativa en cada una de sus combinaciones. Con los
resultados obtenidos y de acuerdo a lo que afirma la teoria de Hoffman &
Bateson (2011) quienes sostienen que cuando se define la calidad de un
servicio se debe considerar una actitud formada por medio de la
evaluacion a largo plazo de un desempefio, sefialando que el concepto
de calidad se constituye entonces como una filosofia que se encuentra 'y
manifiesta en todos los departamentos que conforman una empresa la
cual es liderada por la alta direccion y esto incluye a los socios que
conforman un directorio, gerentes y todos los colaboradores que forman
parte del Manual de Operaciones y Funciones. Determinando
acertadamente que las dimensiones, que abarcan por completo la
“Calidad de Servicio” es la confiabilidad, el tiempo de respuesta, la
seguridad y la empatia. Por lo tanto, podemos indicar que la eficiencia y
eficacia, que componen la variable efectividad; engrana con la calidad de
servicio, teniendo en cuenta que ambos criterios se miden en base a la
percepcion de los colaboradores y como es que estos mediante su

apreciacion indican que ambas de encuentan en un nivel bueno.
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Esta investigacion no ha presentado limitaciones en el momento de poder
realizarla, teniendo en cuenta que se ha tenido acceso a la informacion y
apertura por parte de los colaboradores de la empresa y de la misma
institucion, frente al interés de conocer la percepcion de sus
colaboradores sobre ambas variables, para poder tomar las mejoras que

fueran necesarias.

Las implicancias tedricas de la investigacién vienen dadas por el
desarrollo de un tema que estd enmarcado en el area de gestidn
empresarial. Lo que permite comparar y conocer los conceptos sobre la
efectividad de la gestion y la calidad de servicio que son aspectos claves

dentro del desarrollo empresarial e institucional.

La implicancia metodologica viene dada por seguir los pasos del método
cientifico para la elaboracion de este informe de investigacion que permite
recoger informacion de manera objetiva sobre un tema particular, ademas
de permitir el uso de instrumentos como cuestionarios que son validos por

expertos.

La implicancia practica viene dada de dos maneras, de cara a la empresa
gue es objeto de estudio le permitira conocer las falencias y elaborar
estrategias de mejorar, ademas de conocer mejor a sus colaborar y la
percepcion que este tiene sobre ambas variables. Asimismo, la
informacion de la investigacion se usara para futuros investigadores que
desarrollen el tema y puedan realizar comparaciones sobre este trabajo y

Su contexto particular.
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VI.

CONCLUSIONES

En respuesta a la hipotesis planteada, se ha encontrado que existe una
relacion muy alta y significativa entre la efectividad de la gestion y la
calidad de servicio.

Nivel de efectividad de la gestidn en el area de Emergencia de la Empresa
Regional de Servicio Publico de Electricidad - Hidrandina, se obtuvo que
los colaboradores en un mayor nimero indican que se encuentra en un
nivel bueno.

Nivel de calidad de servicio en el area de Emergencia de la Empresa
Regional de Servicio Publico de Electricidad - Hidrandina, se obtuvo que
los colaboradores en un mayor ndmero indican que se encuentra en 