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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar de qué manera
la gestion por resultados incide en la calidad de atencién en el area quejas y
reclamos de una empresa de saneamiento, Cusco, 2021. El tipo de investigacion
fue de tipo basica, con un disefio no experimental de corte transversal, con una
muestra de 100 usuarios que acuden a la empresa de saneamiento a quienes se
aplicé un instrumento de cuestionario cerrado. Como resultados se ha podido
obtener que el 15% de la poblacion intervenida manifestd que evidencian una
gestion por resultados de nivel medio. Por otro lado, acerca de la variable de
calidad de atencion, se pudo obtener que la poblacion intervenida manifesté que
la calidad de atencién se encuentra en un nivel alto 95%. Finalmente se concluye
que la gestidn por resultados incide de manera significativa en la calidad de
atencion, en referencia al p-valor de la prueba es 0.000<0.05, con un 29.9% de
variabilidad de relacion entre la variable dependiente y el factor de prediccion. Por
lo que la variable gestion por resultados es estadisticamente significativo sobre la

variable calidad de atencion.

Palabras clave: Gestion por resultados, sistema de informacion, Calidad de

atencion.
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Abstract

The main objective of this research was to determine how results-based
management affects the quality of care in the complaints and claims area of a
sanitation company, Cusco, 2021. The type of research was of a basic type, with a
non-specific design. Cross-sectional experimental study, with a sample of 100
users who go to the sanitation company to whom a closed questionnaire
instrument was applied. As a result, it has been possible to obtain that 15% of the
intervened population stated that they show a management by medium level
results. On the other hand, regarding the quality of care variable, it was possible to
obtain that the intervened population stated that the quality of care is at a high
level of 95%. Finally, it is concluded that results-based management has a
significant impact on the quality of care, in reference to the p-value of the test is
0.000 <0.05, with a 29.9% variability of the relationship between the dependent
variable and the prediction factor. Therefore, the variable management by results
Is statistically significant on the variable quality of care.

Keywords: Results-based management, information system, Quality of care.
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I. INTRODUCCION

En las instituciones privadas o publicas, la calidad de servicio prestado es un
aspecto determinante que percibe el usuario atendido, en cuanto a diferentes
elementos, como el tiempo de atencién, la efectividad de la atencion y la
resoluciéon de problemas existentes, que generan discernimiento en ellos para
evaluar su atencion. Frente a todo esto es imprescindible la opinion de los
usuarios evaluar también el desenvolvimiento de funciones por parte de los
trabajadores que prestan este servicio, mas aun si es en el area de quejas y
reclamos, donde se perciben clientes con antecedentes de insatisfaccion por lo

general (Chayer, 2016).

En la dltima década el sector publico ha desarrollado una serie de
procedimientos para mejorar su desempefio y ofrecer un mejor servicio a la
sociedad, por ello la gestion por resultados tiene como principal funcion enfocarse
y facilitar a las entidades publicas direccionar de mejor manera sus actividades
con la finalidad de optimizar el desempefio de los trabajadores con resultados
optimos hacia los usuarios (Arias, 2016).

A nivel internacional Garcia & Garcia (2016) menciona los resultados
diferenciados que existen sobre el nivel de gestion por resultados, donde se
puede apreciar que Brasil, Chile, Colombia y México son paises que se
encuentran en nivel alto de gestidén por resultados, ya que desarrollan sistemas
avanzados frente a la innovacion gerencial, por ello llevan una gran ventaja al
resto de los paises en cuanto al tema arrojando resultados mas positivos adn en

la calidad atencion de los usuarios.

Segun Garcia (2015) Perd, en los ultimos 5 afios ha evidenciado un nivel
promedio dentro del indice de la gestion por resultados, segun el desarrollo de la
gestion de programas Yy proyectos, considerando tomando en cuenta la
evaluacion, vision y gestion y sistemas en curso del sector publico. Obteniendo
el promedio total de 1.9 de dicho promedio, aun asi, todavia necesita alcanzar
una serie de disposiciones de sistemas de informacion confiable, servicio civil
capacitado y comprometido mediante incentivos u otros, finalmente fortalecer el

liderazgo técnico y profesional.



Por ello, la gestiéon por resultados involucra la administracion de forma
simple, que incluye incorporar medidas actualizadas evitando tramites
engorrosos, haciendo méas agiles los procedimientos e incorporando acciones de
forma digital como la firma digital para complementar ciertos procesos, también
este mecanismo tiene como objetivo la mejora continua de procesos mediante la
introduccion del control de calidad como indicadores a través de la
responsabilidades de actores, con la meta de cumplir con la conformidad,
exigencias o necesidades de manera oportuna por parte de los usuarios. Para su
cumplimiento se introduce una légica de competencias en el mercado con el fin de
obtener resultados mas flexibles en los tramites administrativos que se realizan, lo
que es totalmente diferente al sistema tradicional, ejerciendo buenas practicas por
parte de los trabajadores del sector publico que atienden a los usuarios (Sum,
2015).

Jimenez & Gine (2019) menciona a nivel nacional que se han desarrollado
sistemas de monitoreo y evaluacion para fortalecer la gestion de procesos en el
area administrativo de las mismas con el objetivo de mejorar el desenvolvimiento
de los trabajadores para brindar una atencion de calidad a los usuarios de estas
empresas prestadoras y reguladoras del servicio de saneamiento, identificando
oportunidades de mejora en cumplimiento de la Red Internacional de
Comparaciones para Empresas de Agua y Saneamiento (IBNET) y el Sistema de
Evaluacion y Caracterizacion para Prestadores de Servicios de Agua potable y

Saneamiento AquaRating.

Estas actividades estan vinculadas a actividades de capacitacion sobre la
gestion por procesos, mediante indicadores para reforzar los conocimiento y
competencias de los colaboradores, realizando las actualizaciones de los
procesos con practicas definidas en el manual corporativo, cuya gestion desarrolla
herramientas complementarias, cabe resaltar que la actualizacion, simplificacién y
tramites de acceso a las instalaciones nuevas y otros servicios a los clientes,
busca la mejor atencién y eficiencia dirigida a los usuarios de la empresa. (Martin,
2017)

La presente investigacion aborda la problematica encontrada en la gestion

por resultados en una empresa de Saneamiento en Cusco, ya que se ha



evidenciado falencias en la gestion y manejo del sistema de informacion
desarrollado por los trabajadores, asi como en el seguimiento de los
procedimientos y lineamientos que realizan en la atencion a los usuarios, por otro
lado también se ha evidenciado que no existe un mecanismo para realizar el
monitoreo de los casos atendidos en el area de quejas y reclamos, por lo que en
reiteradas ocasiones los reclamos no pueden absolverse, por lo mencionado, la
evaluacion de esas actividades no coadyuban en identificar los deméas problemas
de atencion, en consecuencia se muestra que la gestion del conocimiento se
evidencia de manera incompleta a falta de adiestramiento y/o induccién de
conocimientos practicos y tedricos del personal que labora en el area de atencion

al publico (Empssapal, 2021).

Otro aspecto considerado dentro de la problematica, se refiere a la calidad
de atencion en la empresa donde no responde a cubrir los objetivos trazados por
la entidad en su totalidad, pues se percibe la conformidad de los usuarios en el
momento de su atencion, pero no distinguen que el proceso de su tramite demora
mas del tiempo previsto eventualmente, es de precisar que existe una
normatividad donde se establece plazos de atencion, donde la empresa tiene
como interés dar celeridad a la atencion de los usuarios, pues esta no llega a

cubrir los objetivos trazados de la empresa.

Los usuarios que acuden al area de reclamos y quejas de la EPS de
Saneamiento de Sicuani — Cusco (EMPSSAPAL, 2021) manifiestan su malestar
porque en su turno de atencién no se logra cubrir las expectativas de los
procesos, enfoque, la solucién de problemas, empatia y buen trato, por lo que la
gestion por resultados debe ser optimizada para una mejor atencion de los
mismos. De continuar con la problematica, la gestion por resultados tendria
mayores dificultades, no cumpliendo la satisfaccion de los usuarios en la calidad
de atencién, quienes mostrarian su disconformidad de forma relevante mediante
guejas y reclamos que es su derecho. Accesoriamente mostrando su incomodidad
y evidenciando una inadecuada calidad de servicio de la organizacion, por
consiguiente, afecta a la mala imagen que estarian evidenciando los
colaboradores como imagen de la empresa, afectando finalmente en el ambito

laboral de los mismos (Empssapal, 2021).



Ante lo mencionado en la EPS de saneamiento, es necesario mejorar
actividades, procedimientos, documentacién, administracion de la gestion por
resultados prestada, usando mecanismos de capacitaciones, inducciones,
pasantias e incentivos para sus colaboradores con el fin de potenciar su
desenvolvimiento, de tal manera que puedan cubrir las expectativas de los
usuarios en la calidad de atencion, también buscando soluciones a las
incomodidades presentadas frente a los servicios que ofrece la empresa mediante
la unidad de atencion al cliente.

Por lo expuesto, se ha planteado el siguiente problema general: ¢De qué
manera la gestion por resultados incide en la calidad de atencion en el area
quejas y reclamos de una empresa de saneamiento, Cusco, 2021? Seguido de los
problemas especificos: a) ¢ De qué manera el sistema de informacién incide en la
calidad de atencion en el area quejas y reclamos de una empresa de
saneamiento, Cusco, 20217, b) ¢De qué manera el seguimiento incide en la
calidad de atencion en el area quejas y reclamos de una empresa de
saneamiento, Cusco, 20217?, c) ¢ De qué manera el monitoreo incide en la calidad
de atencion en el area quejas y reclamos de una empresa de saneamiento,
Cusco, 2021?, d) ¢De qué manera la evaluacion incide en la calidad de atencion
en el area quejas y reclamos de una empresa de saneamiento, Cusco, 20217, e)
¢,De qué manera la gestidén del conocimiento incide en la calidad de atencion en el

area quejas y reclamos de una empresa de saneamiento, Cusco, 20217

La presente investigacion se fundamenta en la necesidad de la sociedad
donde presentan su disconformidad para el cumplimiento de atenciones en el
sector publico por diversos factores. Por tanto, se busca conocer la realidad
practica de la gestion por resultados y la calidad de atencion que los trabajadores
desenvuelven en base a las actividades dirigidas hacia los usuarios que acuden a
la empresa de saneamiento, con el fin de articular una mejor relacién y atencion

por parte de los trabajadores del &rea competente.

El objetivo general de la presente es determinar de qué manera la gestion
por resultados incide en la calidad de atencién en el area quejas y reclamos de
una empresa de saneamiento, Cusco, 2021. Seguido de los objetivos especificos:

a) Determinar de qué manera el sistema de informacion incide en la calidad de



atencion en el area quejas y reclamos de una empresa de saneamiento, Cusco,
2021, b) Determinar de qué manera el seguimiento incide en la calidad de
atencién en el &rea quejas y reclamos de una empresa de saneamiento, Cusco,
2021, c) Determinar de qué manera el monitoreo incide en la calidad de atencién
en el area quejas y reclamos de una empresa de saneamiento, Cusco, 2021, d)
Determinar de qué manera la evaluacion incide en la calidad de atencién en el
area quejas y reclamos de una empresa de saneamiento, Cusco, 2021, e)
Determinar de qué manera la gestion del conocimiento incide en la calidad de
atencion en el area quejas y reclamos de una empresa de saneamiento, Cusco,
2021.

Asimismo, se ha planteado la hipétesis general: La gestion por resultados
incide de manera significativa en la calidad de atencién en el area quejas y

reclamos de una empresa de saneamiento, Cusco, 2021.

Por otro lado, se han generado hipétesis especificas, como: a) El sistema
de informacion incide de manera significativa en la calidad de atencién en el area
quejas y reclamos de una empresa de saneamiento, Cusco, 2021, b) El
seguimiento incide de manera significativa en la calidad de atencion en el area
qguejas y reclamos de una empresa de saneamiento, Cusco, 2021, c) El monitoreo
incide de manera significativa en la calidad de atencién en el area quejas y
reclamos de una empresa de saneamiento, Cusco, 2021, d) La evaluacion incide
de manera significativa en la calidad de atencion en el area quejas y reclamos de
una empresa de saneamiento, Cusco, 2021, e) La gestion del conocimiento incide
de manera significativa en la calidad de atencion en el area quejas y reclamos de

una empresa de saneamiento, Cusco, 2021.

La justificacion del presente trabajo, es tedrica, porque para la elaboracion
de la presente se ha recopilado informacion bibliografica mediante articulos,
revistas, libros entre otros, para asi dar consistencia y respaldo a la
documentacion presentada. Es practica porque mediante la aplicacion del trabajo
de campo, se ha logrado conocer la realidad de la gestién por resultados y la
calidad de atencién que los usuarios perciben. Es metodolégica porque se ha
elaborado con el apoyo metodoldgico existente en las guias de elaboracion para

investigacion.



ll. MARCO TEORICO

Dentro del marco teérico se ha tomado como referencia tedrica estudios previos
sobre las variables en investigacion, como antecedente internacional se considera
el estudio de Flores (2020) en su investigacion sobre la gestion por resultados
para mejorar la calidad de atenciébn en empresas publicas, tuvo como objetivo
estudiar la aplicacién de la gestidon por resultados en una entidad publica para
evidenciar la eficiencia de la programacién de actividades dentro del plan
operativo anual para cerrar las brechas del periodo en estudio, de ese modo
mejorar la calidad de atencion a los usuarios, la metodologia de la investigacion
fue por deduccidn logica, considerando como instrumento el cuestionario bajo un
corte transversal. La investigacion pudo concluir en que el modelo de gestion
mejoré de manera significativa la calidad de atencion en las entidades publicas de

Morales, Argentina.

Medina et. al (2019) en su investigacion sobre el proceso de la gestién por
resultados mediante herramientas de apoyo. Tuvo como propdsito alcanzar la
perspectiva del cliente mediante un alineamiento estratégico para la mejora
continua. La investigacion se desarrolld6 mediante un analisis estadistico en un
periodo de 10 aflos para conocer el servicio y el conjunto de herramientas
estadisticas. Se ha obtenido como resultado que la gestion por procesos
contribuye a la implementacion de integracion de sistemas asociados por distintas

normativas.

Abdulaziz (2016) en su investigacién sobre la gestion de calidad para
fortalecer la calidad de servicio en el sector publico, cuyo objetivo fue desarrollar
la mejora de la calidad del servicio mediante la gestion de calidad, con el método
de continua mejora de atencion considerando el enfoque Six sigma adoptado por
las organizaciones privadas y estatales, la que fue analizada en las mencionadas
organizaciones. La investigacién concluye que las practicas de la gestion de
calidad evidencio un grado de eficacia segun el informe de las organizaciones

investigadas.

Canfari & Hancco (2021) en su investigacion sobre la gestion por resultados
en la eficacia de la modernizacion del estado, cuyo objetivo es mejorar las

politicas publicas en la gestion por resultados considerando herramientas de



planificacion, proyectos, programas, estrategias de seguimiento y evaluacion,
para ejecutar el principio de valores. Por ello se ha elaborado un articulo con
método deductivo analitico, la investigacion pudo concluir que la gestion por
resultados incide de manera directa en los cambios de las politicas en la
modernizacion de estado incorporando diferentes herramientas en favor de los

usuarios aplicando valores de eficacia.

Castro (2019) en su investigacion sobre el analisis de la calidad del servicio
al usuario, tuvo como objetivo mejorar el servicio a los usuarios de las empresas
publicas de Guyaquil, dentro de la metodologia se desarrollo el enfoque mixto
mediante la aplicaicon de una entrevista a los directivos de las principales
empresas publicas. Pues se pudo concluuir que es necesario proponer
estrategias de mejora para la atencion al usuario en las empresas del sector
publico, ya que estas brindan un servicio deficiente sin logros de satisfaccion al

usuario.

Con respecto a los antecedentes nacionales se considera a: Bernuy (2017)
en su trabajo acerca de la gestion por resultados en la calidad de la calidad de
prestacion servicios basicos en un distrito de Ancash, tuvo como principal
propdsito. Determinar el proceso de gestion por resultados en la calidad de
atencion de servicios basicos bajo un efecto sostenible. La metodologia
desarrollada fue de tipo cuantitativo, con el fin de describir las variables con el fin
de ser medidas entre si, pues la prueba de hipétesis se desarroll6 mediante el
prueba de chi cuadrado y la correlacion de Pearson, arrojando un resultado de
81% de un adecuado presupuesto de programas en el municipio, por ello se
puede afirmar que los financiamientos puede ayudar a dar consistencia en los
problemas sociales con la implementacién de presupuestos, asi solucionar
problemas de mayor magnitud. Concluyendo que en la entidad una eficiente
gestion por resultados tiene un impacto social positivo y efecto sostenible en el

municipio dirigido a la poblacién.

Flores (2019) en su investigacion sobre la calidad de servicio en la atencion
al cliente en la empresa Sedapal, en el afio 2018 tuvo como propdésito analizar la
calidad de atencién en la EPS Sedapal, bajo la percepcion del usuario, en la

metodologia usada se ha determinado el tipo basico de nivel descriptivo. Se ha



empleado el cuestionario a 500 usuarios, teniendo como finalidad medir la actitud
de los trabajadores. Ahora bien, para determinar la confiabilidad se ha aplicado la
prueba de confiabilidad, evidenciando resultados positivos, aplicado a 24
usuarios. Los resultados estadisticos demostraron que un 48% de la poblacion
desenvuelve un adecuado servicio de calidad pues un 53% de la misma manifesto
un nivel malo. También el nivel de incidencia de la calidad de atencion en la
calidad de servicio es de 0,000 mediante la correlacion de Pearson. Al respecto
se concluye que existe un bajo nivel de calidad de servicio prestado por los
trabajadores, generando un resultado deficiente en la calidad de atencion hacia

los usuarios de la empresa.

Carrion (2017) en su investigacion sobre la gestién por resultados en la
atencion del usuario en el afio 2019, tuvo como propdsito identificar la incidencia
de la gestion por resultados en la atencién del usuario, la metodologia estuvo
conformada por el nivel correlacional causal, con el fin de hallar la influencia de
las 2 variables bajo un enfoque no experimental, para el andlisis se ha recurrido al
analisis y método deductivo. El trabajo arrojo resultados de aceptacion a la
hipétesis alterna con un 3, 928 con un nivel de significancia al 95% aceptando
estadisticamente la relacion entre las 2 variables. Por consiguiente, se concluye
que la gestion por resultados influye de manera positiva en la atencién del usuario

mediante la optimizacidén de sus actividades.

Valdiviezo (2018) en su investigacion sobre la gestion por resultados en el
proceso de mejora de la calidad de atencién, tuvo como objetivo analizar los
resultados de la gestion por resultados bajo un modelo establecido de EFQM,
aplicado en el continente europeo para lograr el mejoramiento de la calidad de
atencién percibida por los usuarios, la metodologia aplicada fue de enfoque
cualitativo, con caracter evaluativo, donde se aplico entrevistas a los trabajadores.
Dentro de los resultados se evidencia que la poblacion intervenida considera que
las acciones del personal para la atencion de los usuarios son insuficientes al
60%. El autor concluye que las acciones tomadas en consideracion son
insuficientes debido a que no se garantiza la satisfaccion de los usuarios frente a
la atencién que el personal presta, lo que incide de manera negativa en la

sociedad.



Respecto a las teorias con relacion al tema, la gestion por resultados, Kurt
Lewin (1942) desarrolla la “teoria del cambio”, definida como un proceso de
impulsar el cambio mediante actividades trazadas, donde posteriormente busca
conseguir momentos de estabilidad cumpliendo las fases de consolidacion, con
mejora continua en una entidad. Con este fundamento, se ha dado inicio al
cambio y desarrollo de multiples practicas para la optimizacién de atencion hacia
los clientes o usuarios, con la implementacion se busca cubrir necesidades o
exigencias de cualquier indole en cuanto al servicio, pero también estas practicas
deben ser desarrolladas con el objetivo de desenvolver de mejor manera y
organizada las actividades de los colaboradores de las entidades publicas del del

estado.

Los enfoques conceptuales sobre la variable de Gestion por resultados
son planteados por Alvarez (2018) quien menciona que es un enfoque de gestion
que busca el incremento y eficiencia de las politicas publicas mediante
responsabilidades y transparencia entre los trabajadores obteniendo resultados
optimos dentro de la gestion, tomando en cuenta los recursos, procesos,

actividades, organizacion, para lograr los resultados esperados.

Ante lo mencionado la gestién por resultados busca la optimizaciéon de la
organizacion de los trabajadores para una mejor calidad de atencién,
fundamentada en los principios éticos de cada persona que laboran en la
organizacion, pero también influyen los recursos con los que los trabajadores
cuentan, asimismo, el proceso de planificacion que los trabajadores y los
directivos desarrollan, los recursos materiales e inmateriales, el desenvolvimiento
de los trabajadores y el apoyo de los directivos, encaminan una adecuada gestion
mediante los procedimientos adecuados, de acuerdo a la realidad de cada entidad
(Dolan, 2015)

La gestion por resultados también se define como el modelo que se orienta
al proceso de actividades consecutivos dentro de una organizacion que se
encuentran previamente establecidos, con el fin de enfocarse en los intereses de

los miembros de la entidad, resaltando la toma de decisiones.

Ante lo mencionado, la gestion por resultados se encuentra enfocados en

una serie de propuestas, donde los recursos del estado mediante sus

10



organizaciones puedan encaminarse a alcanzar los objetivos trazados para
encontrar 6ptimos resultados, todo ello en beneficio de la ciudadania que es parte
de los servicios que prestan las instituciones. En términos simples, es cumplir con

las politicas que propone el estado para fortalecer la atencién a los usuarios.

Castillo (2018) hace referencia que, dentro de la gestion por resultados, es
desarrollada el procedimiento de planificacién, con el fin de mejorar el producto de
trabajo, seguido del control, para evaluar el desenvolvimiento de las actividades.

Las dimensiones sobre la gestion por resultados se detallan: El Sistema de
la informacién, segun Garcia (2015) el sistema de informacién es el conjunto de
datos que tienen un objetivo en comudn, la cual se encuentra basada en la
administracion, recoleccion, y seguimiento continuo, que son procesados en una
entidad, con lo cual se puede identificar los datos mas relevantes para un
adecuado desempeiio de los trabajadores (Maldonado, 2013), habiendo
desarrollado las acciones de ejecucién para mejorar el logro de objetivos, se
puede reforzar la informacién con el apoyo de la dimensién de monitoreo, que se
entiende que es una responsabilidad de la Alta Direccion, debido a que los
directivos deben cuidar los indicadores en la gestion que pueden ser
monitoreados para alcanzar el cumplimiento de objetivos (Makon, 2000).

La dimension evaluacion esta basada en la valoracion de las metas de una
entidad. Es necesario diferenciar la evaluacion de las actividades asignadas y los
objetivos de la entidad a nivel empresarial (Lacoviello, 2010). La gestién del
conocimiento hace referencia a una capacidad de produccién del conocimiento
cuyo fin es la organizacién, pues mediante esta organizacion la entidad puede
producir y hacer difusién de la informacién util para mejorar el desempefio de la
organizacion, alcanzando las ventajas competitivas (ESAN, 2015).

La gestion estratégica esta definida como las actividades que implican la
realizacion de estrategias que se desarrollan desde el proceso de la planificacion
atravesando por la organizacion buscando beneficios, mediante el analisis

constante (Gélvez, 2017).

La gestion estratégica implica que cada personal directivo tiene el deber de
organizar su propia gestion, mediante estrategias que ayuden a desarrollar de

manera Optima el mecanismo de la entidad de manera competitiva a corto,
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mediano y largo plazo. El cual debe darse al inicio de la gestion con la

planificacion estratégica (Betancourt, 2006).

Para la variable de calidad de atencién se ha considerado a Deming (1993)
quien postula la teoria de “la calidad total’, referida a la calidad de atencion
desarrollada por la cual define un equilibrio entre la organizacion y los objetivos de
satisfaccion que tienen una entidad con el propdsito de cumplir expectativas de

todos los grupos de interés.

Cabe resaltar que la calidad de atencion hoy en dia es el resultado de la
trayectoria de diferentes procesos que tienen por objetivo optimizar la atencién al
usuario, mediante diferentes actividades conteniendo aciertos y desaciertos, que
con el pasar del tiempo deben ser mejoradas, ofreciendo al usuario mejor

atencion en un tiempo reducido, ayudando a resolver problemas (Lépez, 2016).

Por otro lado, Diaz (2018) sostiene que la gestion de la calidad es el
proceso constante de desenvolvimiento donde la organizacion debe utilizar el
capital humano acompafado del capital material de la misma. El proceso de
mejora constante debe orientarse a los objetivos a cumplir en plazos
determinados con el apoyo de la participacidon de todos los miembros de la

entidad, donde el factor humano se fundamenta en la organizacion.

Asimismo, la variable calidad de atencion tiene como propdsito mejorar el
servicio de atencion de manera constante en todas las areas, encontrando un
Optimo abastecimiento y adecuada distribucion del tiempo, con el propdésito de
hacer un negocio conveniente, siendo necesario complementar con la

organizacion con los colaboradores (Allen, 2016).

Con respecto a la variable de calidad de servicios percibidos por el usuario
segun Pascoe (1983), menciona que es la valoracion que trasmite una persona
sobre la atencidn que recibe de un usuario, u otros temas de manera cognitiva,

subjetiva, emocional, por ello el usuario presenta expectativas.

Parasuraman (1988) menciona que la calidad percibida del servicio es el
modelo diferenciado entre las expectativas y percepcion del consumidor, lo que
depende de las brechas que se puedan presentar mediante el desenvolvimiento

de la calidad del servicio por parte del ofertante.
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El cumplimiento de expectativas de los usuarios se desarrolla cuando los
servicios brindados superan sus esperanzas, pues suele tener atenciones de
responsabilidad, respeto, amabilidad, y objetivos de cubrir necesidades del
paciente (Garcia, 2010). Lo propio es para la mayoria de atencién al publico de

forma general.

Segun Dessler (2017) en el area de atencion al cliente se puede evidenciar
diversos actores para el efecto de atencién al usuario, donde pueden ser técnicos
o profesionales, que pueden ser diferentes actitudes frente a su labor, ya sea de
vocacion de labor de presion, entre otros, finalmente el propésito fundamental es
de brindar la mejor atencion a los pacientes para sentir su confianza y seguridad
en el momento de atencion (Guevara, 2017). Dentro de la calidad de servicio
percibida del usuario, puede percibir las expectativas, que se refiere a las
perspectivas donde los usuarios cuentan con criterios en valoracion del personal

gue les son atendibles.

Para Dessler (2017) existen componentes que apoyan la evaluacion de la
calidad de servicio, donde la fiabilidad de servicio es fundamental para
determinarla, seguido de la capacidad de respuesta, seguridad, empatia, todo ello
para hallar el nivel de atencién que ofrece una entidad frente a la calidad de

atencion.

Dentro de las dimensiones de la variable de calidad de servicios percibidos
por el usuario, se considera: La capacidad de respuesta es el reflejo del
compromiso de una entidad que puede ofrecer servicios de manera eficaz con
maxima capacidad de respuesta refiriéndose a la voluntad y disposicion de los
colaboradores para proporcionar un servicio de calidad, pues en ocasiones la
insatisfaccion del cliente se percibe por la inadecuada atencion de los
trabajadores (Hoffman, 2012).

La capacidad de respuesta debe tener caracteristicas como: rapidez,
precision, empatia, la seguridad es la garantia de la entidad que debe ofrecer a
sus clientes o usuarios sobre sus operaciones, basados en factores de amabilidad
conocimientos, habilidades, cuando un cliente siente confianza, en una entidad
que presta sus servicios, se lleva a cabo la seguridad de la empresa para con el

cliente, ya que con este se genera mayor lealtad por parte del cliente, sin buscar
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nuevas opciones, la empatia es la capacidad de procesar sentimientos de otras
personas como propios, pues es lo que se debe desarrollar con los clientes o
usuarios de una empresa, para lograr conocer las carencias de los clientes, asi
desarrollar la confianza de el en cuanto a diferentes aspectos, puntualidad,
responsabilidad y demas este valor desarrollado en una empresa permite la
conexion con el cliente para generar su fidelidad y confianza para tener
referencias, que termina aquilatando de forma positiva para la entidad (Hoffman,
2012).
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lll. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigaciéon
La investigacion presenta caracteristicas de tipo basica, porque con la
recopilacion de informacion, se realizé la recopilacion de datos, para finalmente

generar conocimiento. (Hernandez et al. 2016).

La investigacion también tiene un disefio no experimental, transversal,
correlacional causal. No experimental debido a que no busc6 cambiar la realidad
de estudio. Es transversal, debido a que el trabajo de campo fue desarrollado en
un tiempo determinado, sin tendencia a futuras aplicaciones o comparaciones
posteriores. La investigacion busca hallar la relacion de causa y efecto de las
variables en estudio (Naupas, et al., 2019).

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Gestién por resultados

Definicion conceptual

Es un aspecto de la gestiéon que tiene como propdsito potenciar la eficacia y el
impacto de las politicas de organizacion mediante mayores responsabilidades en
los trabajadores (Castillo, 2018).

Definicion operacional

La variable de gestién por resultados es de escala ordinal, policotémica. Para su
medicion se ha utilizado un cuestionario de 14 items distribuidos entre sus 5
dimensiones segun Castillo (2018): sistema de informacion (3 items), Seguimiento
(3 items), monitoreo (3 items), Evaluacion (2 items), gestion del conocimiento (3
items). Los niveles y rangos se determinaron por Baremos: Bajo (14 -18), medio
(19-31) y alto (32-65).
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Variable 2: Calidad de atencidn

Definicion conceptual

Valoracion que trasmite una persona sobre la atencion o cuidados que recibe de
un encargado sobre diferentes temas de manera cognitiva, subjetiva, emocional,
por ello el usuario presenta expectativas (Dessler, 2017).

Definicion operacional

La variable de calidad de atencidén serd media en una escala ordinal, policotémica
mediante un cuestionario de 14 items distribuidos entre sus 5 dimensiones, segun
Dessler (2017): fiabilidad de servicio (5 items), capacidad de respuesta (5 items),
seguridad (5 items), empatia (3 items), elementos tangibles (5 items). Los niveles
y rangos se determinaron por Baremos: Bajo (23-32), medio (33-52) y alto (53-
115). (Ver anexo 2)

3.3. Poblacion, muestra, muestreo

Se consideré como poblacién a 423 usuarios que se apersonaron a la empresa en
el transcurso del mes de abril hasta el mes de junio del presente afio, precisando
gue su tramite ya se encuentra en curso en la oficina de atencion al cliente y
reclamos segun el registro del sistema E5 Web (Unidad de atencion al cliente y
reclamos EMPSSAPAL, 2021).

Olivares (2003) menciona que la poblacién es un conjunto conformado por

un conjunto de calculos y analisis del universo de interés en la investigacion.

La muestra estuvo conformada por 100 usuarios determinados por un muestreo
no probabilistico intencional y por conveniencia. No probabilistico intencional
porque no toda la poblacién fue considerada para la aplicacion del instrumento, de
forma deliberada por el investigador; asimismo, el muestreo fue por conveniencia
porque se ha considerado Unicamente a los usuarios que tienen un tramite en

proceso, tomando en cuenta los siguientes criterios:

Criterios de inclusion

Usuarios que han interpuesto su queja y se encuentran en tramite documentario.
Usuarios que aceptaron participar en la encuesta de manera voluntaria.

Criterios de exclusioén
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Usuarios que acudieron a la empresa para realizar diferentes tramites (no

reclamos).

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
Técnica

La técnica es un procedimiento metodologico que tiene como objetivo garantizar
el procesamiento investigativo a través de la obtencion de informacion y

conocimiento para responder objetivos (Hernandez et al. 2016).

Dentro de la presente se ha desarrollado una encuesta. Para lo cual se
empled la valoracién ordinal, que detalla los niveles de medicion en un orden
establecido, que se manifiesta bajo la escala de Likert. Con el uso de esta escala
se pudo conocer las respuestas segun las variables de gestién por resultados y
calidad de atencion en la EPS.

Instrumento

Es definida como el registro o mecanismo que se utiliza para hace efectiva la
recopilacion de datos, mediante formularios, registros, u otros, con el fin de hallar
resultados para responder a los objetivos planteados. Hernandez, et al (2014).

Se ha considerado como instrumento de la presente el cuestionario. Para
medir la variable gestion por resultados se elaboré un cuestionario basado en
Castillo (2018), que consta de 14 items, que de acuerdo a sus dimensiones se
distribuyeron de la siguiente manera: sistema de informacion (3 items),
Seguimiento (3 items), monitoreo (3 items), Evaluacion (2 items), gestion del
conocimiento (3 items). De igual forma para medir la variable calidad de atencion
se elaboré un cuestionario basado en Dessler (2017) que consta de 23 items, que
de acuerdo a sus dimensiones se distribuyeron de la siguiente manera: fiabilidad
de servicio (5 items), capacidad de respuesta (5 items), seguridad (5 items),
empatia (3 items), elementos tangibles (5 items). (Ver anexo 3: Instrumento de

aplicacion)
Validez

El proceso de valide esta referida a la capacidad que tiene el instrumento de
cuantificar los datos obtenidos de manera significativa, donde ha sido valorada

anteriormente por especialistas sobre el tema. Hernandez, et. al, (2014).
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Se ha procedido con la validez de contenido para dar consistencia de valoracion a
los instrumentos de cada variable, donde cada instrumento fue valorado 2
profesionales expertos. A través de la evaluacion sobre pertinencia, claridad y
objetividad de los items propuestos, que permitieron la viabilidad de aplicacion.

(Ver Anexo 4: Certificados de validez)
Confiabilidad

La confiabilidad se refiere al grado de aplicacion que tiene el instrumento, bajo
diferentes criterios de precisién o exactitud, que arroja resultados para determinar
su viabilidad. Hernandez, et. al, (2014).

La confiabilidad del instrumento de la presente investigacion se determiné
mediante un procedimiento de prueba piloto aplicada a 20 usuarios de la EPS, en
la cual se determiné la prueba denominada alfa de Cronbach para conocer la
confiabilidad del instrumento. Los coeficientes obtenidos fueron: para el
cuestionario sobre ambas variables fueron de 0.964, resultado que indica que el

instrumento es altamente confiable (Ver anexo 5: Confiabilidad de instrumento)
3.5. Procedimientos

Para realizar la aplicacion del trabajo de campo, primeramente, se ha contado con
la autorizacion de aplicacion de instrumentos de la gerencia de administracion y
finanzas, mediante la rubrica del gerente, aprobando el procedimiento de
intervencion. Seguidamente se ha considerado la participacién voluntaria de los
usuarios, que se tuvo la participacién voluntaria de los usuarios con el respectivo
consentimiento para la aplicaciéon del instrumento de manera virtual (Google
forms). Seguidamente se realiz6 la aplicacion de las encuestas a los usuarios
objeto de investigacion para determinar la informacion relevante de la presente,
(ver anexo 6: Autorizacion de aplicacibn de instrumentos y Anexo 7:

Consentimiento informado)

3.6. Método de analisis de datos

Habiendo desarrollado el procesamiento de datos de manera estadistica, se ha
procedido con la agrupacion de los items por dimensiones, acto seguido por

variables, para responder a los resultados descriptivos para cada una de los

mismos, que contienen resultados de frecuencia y porcentajes de cada variable
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acompafada de sus dimensiones organizadas en tablas que se explican en la
interpretacion de resultados. Seguidamente, para realizar la contrastacion de
hipotesis se ha recurrido a las pruebas estadisticas de distribucion no paramétrica
para proceder con las pruebas estadisticas de regresion logistica ordinal con el fin
de resolver la hipotesis general como especificas planteadas, generando las

interpretaciones y analisis de los datos hallados.
3.7. Aspectos éticos

La presente investigacion respetd los lineamientos del codigo de ética y
lineamientos de investigacion de la universidad Cesar Vallejo, para fines
educativos en beneficio de la sociedad. Asi también el autor asume las
responsabilidades de la elaboracién de la presente ante el cumplimiento de las
normas establecidas por la universidad Cesar Vallejo, en cuanto a formato y

contenido

También se respeta el principio de justicia para el seguido del cumplimento
del nivel de plagio permitido para su aprobacion. Para la aplicacion de instrumento
se ha realizado el consentimiento informado dirigido a los usuarios (ver anexo 7:

consentimiento informado)
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos

En la tabla 1 se observa que la variable independiente Gestion por resultados, es
desarrollada por el 15%, en un nivel medio por los trabajadores de la empresa de
saneamiento de Cusco, asimismo se observa un nivel bajo en el desarrollo de las
dimensiones D1: Sistema de informacién (34%), D2: Seguimiento (26%), D3:
Monitoreo (31%), D4: Evaluacion (52%), D5: Gestion de conocimiento (30%). Los
resultados evidencian un porcentaje inferior a la mitad de la poblacion que
desarrollan un nivel bajo de la gestion por resultados, pues el sistema de
informacion que manejan los trabajadores es adecuado pero no es eficiente para
la atencién de los usuarios cuando presentan quejas y reclamos en el area de
atencion al usuario, en tanto el seguimiento de estas situaciones es realizada por
los trabajadores respetando el tramite burocréatico, lo cual es en ocasiones
incomodo para los usuarios que necesitan una atencibn mas directa evitando
trAmites engorrosos; los procesos de evaluacién no son llevados de manera
adecuada por los trabajadores pues no dan la debida importancia a los problemas
que los usuarios presentan, finalmente la gestion que realiza la empresa de
saneamiento con respecto a la atencién al usuario, desarrolla adecuadamente los
trdmites administrativos, lo cual no termina siendo efectivo en la resolucién a sus

guejas y reclamos.

La dimensién mas perceptible en los resultados es la evaluacion con el
nivel bajo, pues los trabajadores tienen conocimiento sobre los procesos de
atencion y el manejo de la gestidn por procesos para la atenciéon del usuario, pero
dentro de esta gestidn existen vacios que dificultan la eficiente atencién a los
mismos, pues en esta situacion el proceso de evaluacion limita actividades para

identificar y resolver los demas problemas.
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Tabla 1

Distribucion de frecuencias de la variable Gestion por resultados y dimensiones

Nivel Nivel Nivel alto  Total
bajo medio

V1 Gestion por resultados f 0 15 85 100
% 0 15 85 100
D1 Sistema de f 34 43 23 100
informacién % 34 43 23 100
D2 Seguimiento f 26 42 32 100
% 26 42 32 100
D3 Monitoreo f 31 49 20 100
% 31 49 20 100
D4 Evaluacion f. 52 39 9 100
% 52 39 9 100
D5 Gestién de f 30 38 32 100
conocimiento % 30 38 32 100

En la tabla 2 se muestra que la variable independiente calidad de atencién, es
desarrollada por el 5%, en un nivel medio por los trabajadores de la empresa de
saneamiento de Cusco, asimismo las dimensiones evidencian un nivel medio D1:
Fiabilidad de servicio (41%), D2: Calidad de respuesta (29%), D3: Seguridad
(31%), D4: Empatia (41%), D5: Elementos tangibles (31%). Los resultados
evidencian un porcentaje inferior a la mitad de la poblacion que desarrollan un
nivel medio de la calidad de atencion, pues la fiabilidad de servicio que manejan
los trabajadores es adecuada, pero no es eficiente para la resolucion de
problemas o quejas de los usuarios, en tanto la calidad de respuesta es realizada
por los trabajadores es Optima, sin embargo padece de algunas falencias en el
cumplimiento de resolucién de problemas, se puede percibir también que los
trabajadores desarrollan la empatia con el fin de resolver los problemas de los

trabajadores. lo cual hace efectiva a los elementos tangibles de la atencion.

La capacidad de respuesta es la dimension mas perceptible dentro de la variable
de calidad de atencién, debido a que el personal que labora en el area de quejas
y reclamos si responde de manera inmediata a las peticiones del usuario,
prosigue con el proceso de atencidén en el aspecto administrativo (tramites), sin
embargo, la resolucion de problemas es un tema que no logra ser atendido,

ocasionando en los usuarios incomodidad y molestia.
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Tabla 2

Distribucion de frecuencias de la variable Calidad de atencidén y sus dimensiones.

Nivel Nivel bajo  Nivel Nivel alto  Total
medio

V2 Calidad de F 0 5 95 100
atencion % 0 5 95 100
D1 Fiabilidad F 0 41 59 100
de % 0 41 59 100

servicio
D2 Calidad de f. 0 29 71 100
respuesta % 0 29 71 100
D3 Seguridad f. 0 31 69 100
% 0 31 69 100
D4 Empatia F 29 41 30 100
% 29 41 30 100
D5 Elementos F 0 31 69 100
tangibles % 0 31 69 100

4.2. Prueba de hipotesis

Con el fin de obtener los resultados de prueba de hipétesis, se ha recurrido al
procedimiento de distribucion no paramétrica desde los datos procesados.
Seguidamente para la comprobacion de la hipétesis, se ha recurrido a la regresion
logistica ordinal con el fin de determinar la incidencia de la gestion por resultados
en la calidad de atencion en el area de quejas y reclamos en la unidad de
atencion al cliente y reclamos de la entidad:

Prueba de hipotesis general

En la tabla 3 se percibe los resultados de la prueba de regresion logistica ordinal,
en la cual se identifica que la gestion por resultados incide en la calidad de
atencion, mediante la prueba estadistica de Chi cuadrado= 72.933 y el p-valor
=0.000 < 0.05, ademas el valor pseudo-R cuadrado de Nagelkerke 0.299 por lo
gue se comprende la variabilidad explicada en el modelo, pues se estima un
29.9%, que indica la variable predictora (gestion por resultados) incide sobre la

variable dependiente (calidad de atencion).
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Tabla 3

Prueba de hipétesis general

Logaritmo de la

verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig. Pseudo R cuadrado
Gestion por 82,8712 Cox y Snell 0.177
resultados en Nagelkerke 0.299

atencion

Funcién de enlace: Logit.

Hipotesis especifica 1

En la tabla 4 se percibe los resultados de la prueba de regresién logistica ordinal,
en la cual se identifica que la dimensioén de sistema de informacion incide en la
calidad de atencién, pues se ha determinado en la prueba estadistica de Chi
cuadrado= 69.933 y el p-valor =0.000 < 0.05 y el valor pseudo-R cuadrado de
Nagelkerke 0.592 por lo que se comprende la variabilidad explicada en el modelo,
pues se estima un 59.2%, que indica la variable predictora (dimension de sistema

de informacién) incide sobre la variable dependiente (calidad de atencion).

Tabla 4

Prueba de hipétesis especifica 1

Logaritmo de la

Modelo A Chi-cuadrado gl Sig. Pseudo R cuadrado
verosimilitud -2

Sistema de 82 8712 Cox y Snell 0.177

informacién en la ' Nagelkerke 0.592

calidad de 12.907 69.933 2 0.000 McFadden 0.046

atencion

Funcion de enlace: Logit.

Hipotesis especifica 2

En la tabla 5 se percibe los resultados de la prueba de regresion logistica ordinal,
en la cual se identifica que la dimension de seguimiento incide en la calidad de
atencion, pues se ha determinado en la prueba estadistica de Chi cuadrado=
65.399 y el p-valor =0.000 < 0.05 y el valor pseudo-R cuadrado de Nagelkerke
0.461 por lo que se comprende la variabilidad explicada en el modelo, pues se
estima un 46.1%, que indica la variable predictora (dimension de seguimiento)

incide sobre la variable dependiente (calidad de atencion).
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Tabla b

Prueba de hipdtesis especifica 2

Logaritmo de la

Modelo - Chi-cuadrado gl Sig. Pseudo R cuadrado
verosimilitud -2
Seguimiento en 69,6712 Coxy Snell 0.354
. Nagelkerke 0.461
la calidad de McFadd 0056
atencion 19.907 65.399 2 0.000 cradden :

Funcién de enlace: Logit.

Hipotesis especifica 3

En la tabla 6 se percibe los resultados de la prueba de regresién logistica ordinal,
en la cual se identifica que la dimension de monitoreo incide en la calidad de
atencion, pues se ha determinado en la prueba estadistica de Chi cuadrado=
34.322 y el p-valor =0.000 < 0.05 y el valor pseudo-R cuadrado de Nagelkerke
0.385 por lo que se comprende la variabilidad explicada en el modelo, pues se
estima un 38.5%, que indica la variable predictora (dimension de monitoreo)

incide sobre la variable dependiente (calidad de atencion).

Tabla 6
Prueba de hipétesis especifica 3

Logaritmo de la

Modelo A Chi-cuadrado gl Sig. Pseudo R cuadrado
verosimilitud -2
. Cox y Snell 0.373
a
Monltoreo en la 70,671 Nagelkerke 0385
calidad de McFadd 0421
atencion 14.907 34.322 2 0.000 cradden :

Funcion de enlace: Logit.

Hipoétesis especifica 4

En la tabla 6 se percibe los resultados de la prueba de regresion logistica ordinal,
en la cual se identifica que la dimension de evaluacion incide en la calidad de
atencion, pues se ha determinado en la prueba estadistica de Chi cuadrado=
61.877 y el p-valor =0.000 < 0.05 y el valor pseudo-R cuadrado de Nagelkerke
0.200 por lo que se comprende la variabilidad explicada en el modelo, pues se
estima un 20%, que indica la variable predictora (dimension de evaluacion) incide

sobre la variable dependiente (calidad de atencion).
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Tabla 7

Prueba de hipétesis especifica 4

Logaritmo de la

Modelo - Chi-cuadrado gl Sig. Pseudo R cuadrado
verosimilitud -2
- Cox y Snell 0.466
a
Eve_lluacmn en la 59,391 Nagelkerke 0.200
calidad de McFadd 0521
atencion 20.549 61.877 2 0.000 cradden :

Funcién de enlace: Logit.

Hipotesis especifica

La tabla 6 se percibe los resultados de la prueba de regresion logistica ordinal, en

la cual se identifica que la dimension de evaluacion incide en la calidad de

atencion, pues se ha determinado en la prueba estadistica de Chi cuadrado=

58.396 y el p-valor =0.000 < 0.05 y el valor pseudo-R cuadrado de Nagelkerke

0.105 por lo que se comprende la variabilidad explicada en el modelo, pues se

estima un 10.5%, que indica la variable predictora (dimension de gestién del

conocimiento) incide sobre la variable dependiente (calidad de atencion).

Tabla 8

Prueba de hipétesis especifica 5

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig. Pseudo R cuadrado
Cox y Snell 0.356
a
Gestion del 61344 Nagelkerke 0.105
conocimiento 19.511 58.396 2 0.000 McFadden 0.393

Funcion de enlace: Logit.
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V. DISCUSION

Habiendo generado los resultados los cuales fueron procesados para la prueba
de hipdtesis mediante la prueba estadistica de Regresion lineal ordinal, se ha

podido arribar a las siguientes contrastaciones presentadas a continuacion:

Para el objetivo general planteado sobre determinar de qué manera la
gestiébn por resultados incide en la calidad de atencion en el area quejas y
reclamos de una empresa de saneamiento, Cusco, 2021, se comprende la
variabilidad explicada en el modelo, pues se estima un 29.9%. afirmando la
incidencia significativa de la gestién por resultados sobre la calidad de atencion en
la EPS.

Al respecto Flores (2020) en su investigacion sobre la gestion por
resultados para mejorar la calidad de atencion pudo concluir en que el modelo de
gestibn mejor6 de manera significativa la calidad de atencién en las entidades
publicas. En contrastacion con la investigacidbn consultada y los resultados
obtenidos, se puede afirmar que un adecuado fortalecimiento de la gestion por
resultados realizada desde el area directivo, se podra mejorar la calidad de
atencion de los demés colaboradores hacia los usuarios. Por otro lado, Medina et.
al (2019) quien menciona el proceso de la gestion por resultados mediante
herramientas de apoyo. Pudo concluir que la gestion por procesos contribuye a la
implementacion de integracion de sistemas asociados por distintas normativas.
Ante lo expuesto se ha percibido un resultado deficiente en la calidad de atencion

hacia los usuarios de la empresa.

En contrastacién con los resultados de la presente investigacion se puede
percibir la divergencia de resultados, ya que los resultados alcanzados en la
presente han sido positivos, evidenciando la incidencia de la gestiébn por
resultados, a diferencia de la investigacion consultada, donde se menciona que
los resultados fueron negativos, debido a diferentes factores de organizacion o

gestion de procesos.

La definicion sefialada por Alvarez (2018) sobre la gestion por resultados
analiza el incremento y eficiencia de las politicas mediante responsabilidades y
transparencia entre los trabajadores obteniendo resultados Optimos dentro de la
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gestion, tomando en cuenta los recursos, procesos, actividades, organizacion,

para lograr los resultados esperados, como la calidad de atencion de los mismos.

Por consiguiente, se puede afirmar que la gestion por resultados es un
proceso que es fundamentada en responsabilidades, politicas, y compromisos
que ayudan a mejorar y optimizar las actividades entorno a la gestion y con la

finalidad de incidir de forma positiva en la calidad de atencion.

Con respecto al primer objetivo especifico: Determinar de qué manera el
sistema de informacion incide en la calidad de atencion en el area quejas y
reclamos de una empresa de saneamiento, Cusco, de acuerdo al 59.2% de
variabilidad de relacién entre la dimension y el factor de prediccién, la dimensién
sistema de informacion es estadisticamente significativo sobre la variable calidad

de atencion.

En relacion al trabajo de Abdulaziz (2016) menciona que las practicas de la
gestion de calidad evidencio un grado de eficacia segun el informe de las
organizaciones investigadas. En contrastacion con la investigacion consultada y
los resultados obtenidos, se puede afirmar que el sistema de informacion es una
parte neuralgica dentro de la gestion por resultados, en vista de que con un
adecuado manejo de informacién apoyado en su difusion se puede encaminar
una mejor gestibon que lograria en adelante satisfacer las necesidades y
exigencias de los usuarios. Asimismo, Cafiari & Hancco (2021) en su
investigacion sobre la gestion por resultados pudo concluir que la gestion por
resultados incide de manera directa en los cambios de las politicas en la
modernizacién de estado incorporando diferentes herramientas en favor de los

usuarios aplicando valores de eficacia.

Valdiviezo (2018) en su investigacion sobre la gestién por resultados en el
proceso de mejora de la calidad de atencion, pudo percibir que las acciones
tomadas en consideracion son insuficientes debido a que no se garantiza la
satisfaccion de los usuarios, frente a la atencion que el personal presta lo que
incide de manera negativa en la sociedad. Por lo expuesto se encuentra la
divergencia de la investigacion consultada en contrastacion con los resultados
hallados en la presente debido a los diferentes contextos en los que se trabaja la

gestion por resultados.
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Al respecto la definicion desarrollada por Garcia (2015) sobre el sistema de
informacion como el conjunto de datos que tienen un objetivo en comun, se
encuentra basada en la administracion, recoleccion, y seguimiento continuo, que
son procesados en una entidad. Por ello es primordial el desarrollo del sistema de
informacion dentro de la gestion de procesos para optimizar resultados para los

trabajadores y por consiguiente a los usuarios.

Con respecto al segundo objetivo especifico: Determinar de qué manera el
seguimiento incide en la calidad de atenciéon en el area quejas y reclamos de una
empresa de saneamiento, Cusco, 2021, se ha podido obtener un 46.1% de
variabilidad de relacién entre la dimension de seguimiento y el factor de
prediccion, lo que quiere decir que la dimension seguimiento es estadisticamente

significativo sobre la variable calidad de atencién.

Castro (2019) en su investigacion sobre el analisis de la calidad del servicio
al usuario, pudo concluuir que es necesario proponer estrategias de mejora para
la atencion al usuario en las empresas del sector publico, ya que estas brindan un
servicio deficiente sin logros de satisfaccion al usuario. En contrastacion con la
investigacion consultada y los resultados obtenidos, se puede afirmar que el
proceso de seguimiento es de suma importancia para la implementacion de la
gestion por resultados, el cual amerita siempre estar en constante evaluacion para

ofrecer un mejor servicio de calidad a los usuarios de la empresa.

El seguimiento segun Maldonado (2015), es el proceso en el que una
entidad identifica datos relevantes para el desempefio de los trabajadores. Se
debe recalcar que el proceso de seguimiento es el fundamento para encaminar el
proceso completo de la gestidon por resultados, por ende, se debe considerar
como parte importante el seguimiento dentro de este proceso en beneficio de los

usuarios.

Con respecto al tercer objetivo especifico: Determinar de qué manera el
monitoreo incide en la calidad de atencién en el area quejas y reclamos de una
empresa de saneamiento, Cusco, 2021, se ha podido obtener un 38.5% de
variabilidad de relacion entre la dimension de monitoreo y el factor de prediccion,
lo que quiere decir que la dimensibn de monitoreo es estadisticamente

significativo sobre la variable calidad de atencién.
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Flores (2020) en su investigacion sobre la gestion por resultados para
mejorar la calidad de atencion pudo concluir en que el modelo de gestibn mejoro
de manera significativa la calidad de atencién en las entidades publicas de
Morales, Argentina.. En contrastacion con la investigacion consultada y los
resultados obtenidos, se puede afirmar que la insatisfaccion de los usuarios obliga
al personal de la entidad a buscar soluciones para este problema, es asi que el
monitoreo desarrolla el seguimiento de todas las actividades dentro de una
gestion donde se debe identificar las dificultades que esta gestion presenta para

mejorarlas y asi lograr ofrecer una atencion de calidad.

Al respecto Makon (2000) menciona que la dimension de monitoreo, se
entiende como una responsabilidad de direccion, para que la gestién pueda
encontrarse en continua evaluacion, de ese modo alcanzar el cumplimiento de
objetivos. Por ello siempre es necesario realizar de manera constante el proceso

de monitoreo a las actividades que los trabajadores puedan realizar en la gestion.

Con respecto al cuarto objetivo especifico: Determinar de qué manera la
evaluacion incide en la calidad de atencion en el area quejas y reclamos de una
empresa de saneamiento, Cusco, 2021, se ha podido obtener un 20% de
variabilidad de relacion entre la dimension de evaluacién y el factor de prediccion,
lo que quiere decir que la dimension de evaluacion es estadisticamente

significativa sobre la variable calidad de atencién.

Bernuy (2017) en su investigacion sobre la gestion por resultados y calidad
de servicios basicos en el distrito de Pampa Grande, pudo concluir que en la
entidad una adecuada gestion por resultados tiene un impacto social positivo y
efecto sostenible en el municipio dirigido a la poblaciéon. Por ello dentro de la
gestidn por resultados es importante el proceso de evaluacion de actividades para
identificar la existencia de errores o faltas que se desarrolle en la gestiéon, para

buscar soluciones en beneficio de los usuarios.

Cabe resaltar que la dimension de evaluacion segun Lacoviello (2010) esta
basada en la valoracion de las metas de una entidad. Por ello es necesario
desarrollar las actividades asignadas y los objetivos de la entidad. Entonces todas

estas actividades se encuentran enfocadas en la mejora constante de los el
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proceso administrativo en beneficio de los usuarios en el momento de su

atencion.

Con respecto al quinto objetivo especifico: Determinar de qué manera la
gestion del conocimiento incide en la calidad de atencion en el area quejas y
reclamos de una empresa de saneamiento, Cusco, 2021, se ha podido obtener
que el 10.5% de variabilidad de relacion entre la dimensién de gestion del
conocimiento y el factor de prediccion. Por lo tanto, la dimension de gestion del
conocimiento es estadisticamente significativa sobre la variable calidad de

atencion.

Valdiviezo (2018) en su investigacion sobre la gestién por resultados en el
proceso de mejora de la calidad de atencion, pudo concluir que las acciones
tomadas en consideracion son insuficientes debido a que no se garantiza la
satisfaccion de los usuarios, frente a la atencién que el personal presta lo que
incide de manera negativa en la sociedad. Al respecto se debe considerar que la
gestion del conocimiento es un proceso determinante dentro de la gestién de
resultados ya que con una adecuada gestion de informacion y conocimientos se

puede enfocar la mejor atencion de los usuarios.

ESAN (2015) sefiala que la gestion del conocimiento hace referencia a una
capacidad de produccidon del conocimiento cuyo fin es la organizacién, pues
mediante este mecanismo la entidad puede producir y hacer difusion de la
informacion atil para mejorar el desempefio de la organizacion, alcanzando las
ventajas competitivas. Por lo que se debe afirmar que la importancia de la gestidon
del conocimiento cumple una funciéon determinante en el proceso de la gestion
para optimizar procesos de resultados en beneficio de los beneficiarios directos

gue son los usuarios.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se concluye que la gestion por resultados incide de manera significativa
en la calidad de atencién en el area quejas y reclamos de una empresa de
saneamiento, Cusco, 2021, indica que la variable predictora (gestion por

resultados) incide sobre la variable dependiente (calidad de atencion).

2. Se concluye que el sistema de informacién incide de manera significativa
en la calidad de atencion en el &rea quejas y reclamos de una empresa de
saneamiento, Cusco, 2021, ya que en los resultados se indica la variable
predictora (dimension de sistema de informacion) incide sobre la variable

dependiente (calidad de atencion).

3. Se concluye que el seguimiento incide de manera significativa en la calidad
de atencién en el area quejas y reclamos de una empresa de saneamiento,
Cusco, 2021, ya que la variable predictora (dimensién de seguimiento)
incide sobre la variable dependiente (calidad de atencion).

4. Se concluye que el monitoreo incide de manera significativa en la calidad
de atencién en el area quejas y reclamos de una empresa de saneamiento,
Cusco, 2021, ya que la variable predictora (dimensién de monitoreo) incide

sobre la variable dependiente (calidad de atencion).

5. Se concluye que la evaluacion incide de manera significativa en la calidad
de atencién en el area quejas y reclamos de una empresa de saneamiento,
Cusco, 2021, ya que la variable predictora (dimension de evaluacion) incide

sobre la variable dependiente (calidad de atencién).

6. Se concluye que la gestién del conocimiento incide de manera significativa
en la calidad de atencién en el area quejas y reclamos de una empresa de
saneamiento, Cusco, 2021, ya que la variable predictora (dimension de
gestion del conocimiento) incide sobre la variable dependiente (calidad de

atencion).
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a las autoridades de la EPS de Saneamiento de Sicuani
organizar actividades dentro de la gestion por resultados para hacer mas
efectiva la calidad de atencién a los usuarios de tal manera que las quejas
y reclamos sean atendidas de manera oportuna y satisfactoria, con el fin de

lograr el 15% de nivel medio para el nivel alto.

2. Se recomienda a los trabajadores de la EPS de Saneamiento de Sicuani
informarse mas acerca de la gestion por resultados mediante el sistema de
informacion que maneja la empresa de tal manera que puedan conocer de
manera eficiente todos los procedimientos para lograr una mejor atencion a
los usuarios de la empresa, para lograr que el 77% de los resultados sean

de nivel alto.

3. Se recomienda a todos los especialistas en gestiébn publica tomar en
cuenta siempre el procedimiento de seguimiento dentro de la gestion por
resultados en el area de quejas y reclamos de la empresa, para identificar
los factores o aspectos a mejorar la calidad de atencién a los usuarios para

lograr que el 68% de los resultados sean de nivel alto.

4. Se recomienda a las entidades publicas capacitar a su personal en el
proceso de monitoreo de actividades, con el fin de hacer mas eficiente la
calidad de atencion a los usuarios y cubrir las necesidades de atencién, asi
disminuir las quejas y reclamos de los mismos, para lograr que el 80% de

los resultados sean de nivel alto.

5. Se recomienda a las autoridades académicas en gestion publica brindar
mayor informacion mediante actividades académicas con respecto al
proceso de evaluacion dentro de la gestion por resultados de tal manera
que se pueda identificar las dificultades que aun puedan presentarse y ser
resultas para optimizar la calidad de atencion al usuario en el area de
guejas y reclamos, para lograr que el 91% de los resultados sean de nivel

alto.

6. Se recomienda a todos los trabajadores en gestion puablica tener

capacitacién constante sobre gestion con el fin de fortalecer y potenciar el
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conocimiento sobre la gestion del conocimiento con el fin de brindar un
servicio de calidad a los usuarios de la entidad donde laboran, para lograr

que el 68% de los resultados sean de nivel alto.

Se recomienda a los investigadores, realizar investigaciones de mayor
alcance o nivel a partir del presente estudio, tomando como punto de
partida las explicaciones encontradas respecto a la gestion por resultados y
la calidad de atencion, de modo que sea posible establecer predicciones a
partir del modelo de regresién logistica ordinal para aportar con soluciones

a los problemas de la entidad en el Cusco y otras regiones.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: “INCIDENCIA DE LA GESTION POR RESULTADOS EN LA CALIDAD DE ATENCION EN EL AREA DE QUEJAS Y RECLAMOS DE
LA EPS DE SANEAMIENTO DE SICUANI, CUSCO 2021”
AUTOR: Juan Carlos Alvarez Ccasa

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES / metodologia
CATEGORIAS Y
SUBCATEGORIAS
Problema Objetivo general: Hipotesis TIJII\D/(ESTIGA\C(:ION DISEI\(ISJstenta(IjDoE)
principal: general: (de POBLACION Y MUESTRA
Determinar de qué | existir) (sustentado)
¢De qué manera la | manera la gestion
gestion por | por resultados incide | La gestion por TIPO:
resultados incide | en la calidad de | resultados incide . . L
en la calidad de | atencién en el area | de manera | Variable/categoria 1: Gestion por | apjicada; Correlacional
atencion en el area | de quejas y reclamos | significativa en la | "esultados
de quejas y|de la EPS de | calidad de | Concepto: DISERO:
reclamos de la EPS | saneamiento de | atencion en el | Es un aspecto de la gestion que ’

de saneamiento de
Sicuani, Cusco
20217

Problemas
secundarios:

¢,De qué manera el
sistema de
informacion incide
en la calidad de
atencion en el area
de quejas y
reclamos de la EPS
de saneamiento de
Sicuani, Cusco

Sicuani, Cusco 2021

Objetivos
especificos:
Determinar de qué
manera el sistema

de informacién incide
en la calidad de
atencion en el area
de quejas y reclamos
de la EPS de
saneamiento de

area de quejas y
reclamos de la

EPS de
saneamiento de
Sicuani, Cusco
2021

Hipdtesis

especificas:

El sistema de
informacioén incide

de manera
significativa en la
calidad de

atencion en el

tiene como propdsito potenciar
la eficacia y el impacto de las
politicas de organizacion

mediante mayores
responsabilidades en los
trabajadores.  (Presidencia  del

consejo de ministros, 2013)

No experimental
METODO:
Deductivo, Hipotético

POBLACION:

Usuarios de la EPS de saneamiento
de Sicuani, Cusco 2021”
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20217

¢,De qué manera el
seguimiento incide
en la calidad de
atencion en el area
de quejas y
reclamos de la EPS
de saneamiento de
Sicuani, Cusco
20217

¢,De qué manera el
monitoreo incide en
la calidad de
atencion en el area
de gquejas y
reclamos de la EPS
de saneamiento de
Sicuani, Cusco
20217

¢,De qué manera la
evaluaciéon incide
en la calidad de
atencion en el area
de quejas y
reclamos de la EPS
de saneamiento de

Sicuani, Cusco
202172

¢De qué manera la
gestiéon del

conocimiento incide
en la calidad de
atencion en el area
de quejas y
reclamos de la

EPS de
saneamiento de
Sicuani, Cusco

Sicuani, Cusco 2021
Determinar de qué
manera el
seguimiento  incide
en la calidad de
atencion en el area
de quejas y reclamos
de la EPS de
saneamiento de
Sicuani, Cusco 2021
Determinar de qué
manera el monitoreo
incide en la calidad
de atencién en el
area de quejas y
reclamos de la EPS
de saneamiento de
Sicuani, Cusco 2021
Determinar de qué
manera la evaluaciéon
incide en la calidad
de atencién en el
area de quejas y
reclamos de la EPS
de saneamiento de
Sicuani, Cusco 2021
Determinar de qué
manera la gestién
del conocimiento
incide en la calidad
de atencién en el
area de quejas y
reclamos de la EPS
de saneamiento de
Sicuani, Cusco 2021

area de quejas y
reclamos de la
EPS de
saneamiento de
Sicuani, Cusco
2021

El seguimiento
incide de manera
significativa en la
calidad de
atencion en el
area de quejas y
reclamos de la
EPS de
saneamiento de
Sicuani, Cusco
2021

El monitoreo
incide de manera
significativa en la
calidad de
atencion en el
area de quejas y
reclamos de la
EPS de
saneamiento de
Sicuani, Cusco
2021

La evaluacion
incide de manera
significativa en la
calidad de
atencion en el
area de quejas y
reclamos de la

EPS de
saneamiento de
Sicuani, Cusco

TIPO DE MUESTREO:

Probabilistico
Aleatorio o al azar

TAMANO DE MUESTRA:

200 Usuarios de la EPS de
saneamiento de Sicuani, Cusco 2021”
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20217

2021

La gestion del
conocimiento
incide de manera
significativa en la
calidad de
atencion en el
area de quejas y
reclamos de la

EPS de
saneamiento  de
Sicuani, Cusco
2021.

Dimensiones/Subcategori
as (definir) Indicadores

e [nformacion relevante
e Comunicacion interna
e Comunicacion externa

e Sistema de la
informacion

e Verificacion de actividades
e Seguimiento e Alcance de objetivos
e Logro y manejo de objetivos

e Cantidad de atenciones
e Calidad de atencion

e Monitoreo

e Desarrollo del desempefio
e Efectividad

e Evaluacioén

e Gestion del ¢ Anadlisis de conocimiento
conocimiento e Proporcionar informacién
Variable/categoria 2: Calidad de atencién
Concepto:

Valoracion que trasmite una persona sobre la atencion o cuidados que
recibe de un encargado sobre diferentes temas de manera cognitiva,
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subjetiva, emocional, por ello el usuario presenta expectativas (Dessler,

2017)

Dimensiones

Indicadores

items

Nivele
SO
rangos

¢ Fiabilidad de servicio

Eficacia de la
atencion

e Capacidad de respuesta

Asertividad en
la
comunicacion

e Seguridad

Competencias
laborales

e Empatia

Programacion
de horarios

para atencién
personalizada

o Elementos tangibles

Infraestructura
adecuada
Comodidad y
Confort
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Anexo 2: Operacionalizacion de variables

DEFINICION
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
CONCEPTUAL
, Informacion relevante
Sistema de la Comunicacion interna
Es un aspecto de la informacion o
gestion que tiene como Comunicacion externa
propdsito potenciar la Verificacion de actividades
eficacia y el impacto Seguimiento Alcance de objetivos
Gestion por | de las politicas de Logro y manejo de objetivos
tad organizacion mediante Cantidad de atenc
resultados .
mayores Monitoreo ar.1| ad de aen.cllones
responsabilidades en Calidad de atencién
los _ trabajadores. ., Desarrollo del desempefio
(Castillo, 2018) Evaluacion o
Efectividad
Gestion del Analisis de conocimiento
conocimiento Proporcionar informacion
Valoracién que S o o )
trasmite una persona Fiabilidad de servicio Eficacia de la atencion
_ sobre la atencién o
Calidad de | cuidados ql(Jje rectl)be de Capacidad de reertividad on | o
atencién un encargado sobre respuesta sertividad en la comunicacion
diferentes temas de
manera cognitiva,
subjetiva, emocional, Seguridad Competencias laborales
por ello el usuario
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presenta expectativas
(Dessler, 2017)

Empatia

e Programacion de horarios

Elementos tangibles

e Infraestructura adecuada

e Comodidad y Confort
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Anexo 3: Instrumento de aplicacion

.
EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Investigacion titulada: INCIDENCIA DE LA GESTION POR RESULTADOS EN LA
CALIDAD DE ATENCION EN EL AREA DE QUEJAS Y RECLAMOS DE LA EPS.

DE SANEAMIENTO DE SICUANI - CUSCO 2021.

En el presente cuestionario se presentan afirmaciones sobre la percepcion de la gestion por
resultados y la calidad de atencion. ROGAMOS LA MAXIMA SINCERIDAD EN TUS
RESPUESTAS. Cabe mencionar que no existe respuesta correcta o incorrecta. TOmese su

tiempo.

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

1 2 3 4 5
_ Siempre siecrii)ire A veces n(l:J?\Scia Nunca
N° Item
1 2 3 4 5

Sistema de la informacion
1. | Ud. Percibe el adecuado manejo de

informacién para la atencién de

calidad
2. | Percibe la importancia de la

comunicacion interna mejora el

desempefio laboral de los trabajadores
3. | Considera que es importante la

comunicacion para obtener

informacion precisa.
Seguimiento
4. | Ud. Percibe que el personal busca

solucionar su peticion en el momento

de su atencion
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5. |En el momento de su atencién el
personal logra cumplir con su
requerimiento.

6. | Ud. Percibe el esmero del trabajador
expresado en su atencion.

Monitoreo

7. | Considera que la forma de atencién es
el resultado de una adecuada direccion
y organizacion del personal

8. | Considera que la ejecucion de
actividades programadas por la
empresa complementan su atencion

9. | Considera que su atencién es
resultado de una adecuada gestién
directiva.

Evaluacion

10. | Considera que los trabajadores
desarrollan al maximo sus actividades
en horas de trabajo.

11. | Considera que la forma de trabajo de
los colaboradores tiene efectividad -
/en su atencion.

Gestion del conocimiento

12. | El personal que le atiende, despeja sus
dudas sobre su reclamo.

13. | El personal que le atiende le facilita
informacion sobre su requerimiento

14. | El personal que le atiende comparte y

analiza con Ud. La informacion
existente de manera pertinente sobre
su requerimiento.
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CALIDAD DE ATENCION

NO

item

Siempre

Casi
siempre

A veces

Casi
nunca

Nunca

1

2

3

Fiabilidad de servicio

1. | Los servicios que presta la empresa le
parece confiable

2. | Actualmente, como usuario me siento
conforme con los servicios que otorga la
empresa

3. | Considero que el trabajo desarrollado
por el personal de la empresa es
sindnimo de confianza en el servicio

4. | El servicio que recibo esta conforme a lo
ofrecido por la empresa y me genera
confiabilidad

5. | La prestacion recibida en la empresa
motiva recomendar a familiares y/o
amistades

Capacidad de respuesta

6. | Ante la presentacion de mi queja existe
capacidad por parte del personal para
brindarme la atencién en el menor
tiempo posible

7. | El nmero de empleados con que cuenta
la empresa posibilita la disponibilidad
del servicio

8. | La empresa cuenta con protocolos para
la atencion inmediata ante una
eventualidad urgente

9. | La empresa cuenta con un mecanismo
de flexibilidad de atencién que pueden
ser aprovechada mediante vias redes en
vez de la atencién personal.

10. | Me siento conforme con los servicios
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prestados a través del hilo telefénico

Seguridad

11.

El personal de la empresa tiene
capacidad comunicativa para mejorar la
relacion usuario-prestador de servicio

12.

Los niveles de comunicacion interna
entre el personal de la empresa y los
usuarios posibilitan conocer la calidad
de servicios

13.

Confio en el servicio que me otorga la
empresa para el servicio de quejas y
reclamos

14.

El tiempo de espera para el
cumplimiento del servicio se encuentra
dentro del rango permisible

15.

La empresa cumple con los plazos
estimados para la atencion de alguna
queja o reclamo

Empatia

16.

El personal de la empresa atiende de
manera amable y cordial en el area de
quejas y reclamos

17.

Al ser atendido su requerimiento de
servicios el personal de la empresa ha
demostrado su interés

18.

El personal de la empresa tiene
capacidad de escuchar, orientar y
resolver ciertas inquietudes del usuario

Elementos tangibles

19. | La empresa cuenta con una infraestructura
adecuada y un ambiente fisico propicio para
la espera del servicio

20. | La empresa ofrece a sus usuarios, espacios

limpios, ventilados y con adecuada
iluminacion
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21. | Ladistribucion fisica de los espacios de la
empresa genera comodidad para la espera
del servicio

22. | La empresa brinda confort y un ambiente
calido para los usuarios del servicio

23. | La infraestructura con que cuenta la

empresa ha facilitado la captacion de un
mayor nimero de usuarios
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Print de aplicacion virtual

c @ docs.google.com

E Formulario sin titule [3J 1r

e o B

Preguntas Respuestas @

“INCIDENCIA DE LA GESTION POR RESULTADOS EN LA CALIDAD DE ATEMCION EN EL AREA DE QUEJAS Y
RECLAMOS DE LA EPS. DE SANEAMIENTO DE SICUANI - CUSCO 2021"

Ud. Percibe el adecuado manejo de informacion para la atencion de calidad T
Siempre =
Casi siempre EI

=
A veces
Casi nunca
Nunca

Percibe la importancia de la comunicacion interna mejora el desempeno laboral de los trabajadores
Siempre

Casl siempre
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Anexo 4: Validacion de instrumentos

= ucv
i
ESCUELA DE FPOSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION POR RESULTADOS

S DIMENSIONES | items Pertinencia! RelevanciaZ Claridad? Sugerencias
IMENSION 1: SISTEMA DE NFORMACION Si N Si No Si No
1. Ud. Percibe €l adecuado manejo de informacidnparala | X X X
atencion de calidad
2. Percibe la importancia de la comunicacion interna X X X
mejora el desemperio laboral de los trabajadores
3. | Considera que es importante la comunicacion para X X X
obtener informacion precisa.
DIMENSION 2- SEGLIMIENTO Si N Si No Si No
4. Ud. Percibe que el personal busca solucionar su pelicion | X X X
en el momento de su atencidn
3. En el momento de su atencidn el personal logra cumplir | X X X
COn sU requerimienio.
B. | Ud. Percibe el esmero del trabajador expresado en su X X X
atencion.
DIMENSION: MONITORED Si N Si No Si No
. Considera que la forma de atencion es el resultado de X X X
una adecuada direccion v organizacidon del personal
B. Considera gue la ejecucion de actividades programadas | X X X
por la empresa complementa su atencidn
5. | Considera que su atenciin es resultado de una adecuada | X X X
reslion directiva.
DIMENSION: EVALUACION 5i N Si L] Si N
0 | Considera que los trabajadores desarrollan al maximo X X X
sus achividades en horas de trabajo.
M. | Considera que la forma de trabajo de los colaboradores | X X X
tiene efectividad -/en su atencidn.
GIMENSION: GESTION EL CONOCIMIENTD Si N Si Mo Si N
12 | El personal que le atiende, despeja sus dudas sobre su X X X

reclamo.




.'l] ESCUELA DE POSGRADN

14, El tiempo de espera para el cumplimiento del servicio | X X X
se encuenira dentro del rango penmisible

15. La empresa cumple con log plazos estiimados para la X X X
atencion de aleuna queja o reclamo
DIMENSION 4: EMPATIA Si N Si N Si N

16. El personal de la empresa atiende de manera amabley | X X X
cordial en el drea de quejas v reclamos

1. Al ser atendido su requerimiento de servicios el X X X
personal de la empresa ha demostrado su inferés

18. El persomal de la empresa tiene capacidad de escuchar, | X X X
orientar v resolver ciertas inguetudes del usuano
DIMENSION 5: ELEMENTOS TANGIBLES Si My Si Mo | & Hi

18. La empresa cuenta con una infraesirucium adecuaday | X X X
un ambiente fisico propmeio para la espera del servicio

20. La empresa ofrece a sus usuanos, espacios hmpios, X X X
ventilados v con adecuada iluminacion

2. La distribucion fisica de los espacios de la empresa X X X
genera comodidad para la espera del servicio

2. La empresa brinda confort ¥ un ambiente cdlido para X X X
los usuarios del servicio

3. La infraestructura con que cuenta la empresa ha X X X
facilitado la captacion de un mavor nlimero de usuanos

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia.

Opini6n de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Or/ (¥: Ricardo Milla Toro DNI: 44372112

30 de junio del 2021
Pertinencia:El lem coresponde al conceplo dnico formulsda.

Relevancia: £ ilem es apropado pars representan al cmponenis o .
dimensitn eapecifica del conshuecin
1Claridad: Se entende sin dfodtad alguns & enunciadodel ilBm, es

COMNGHED, BEAC0 Yy dinescin

—— - 7
Mota: Suficencia, se dice suficienda cuandolos ilems planiaades F/rr'n.a del E:pnrtcf:nmrmanta_
gon suficienies pama medin 1 dimensidn



SR

ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION POR RESULTAOS

N* DIMEN SIONES | items Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias

DIMEMSION 1: SISTEMA DE INFORMACGION Si No 5i No Si No

1| Ud. Percibe el adecuado manejo de informacion para la X
atencion de calidad

2 | Percibe la importancia de la comunicacién interna mejora | X
el desempefio laboral de los trabajadores

3 | Considera que es importante la comunicacion para X
obtener informacion precisa.

DIMENSION 2: SEGUIMIENTO Si No 5i No Si No

T | Ud. Percibe que el personal busca solucionar su peticién | X
en el momento de su atencion

& | En el momento de su atencidn el personal logra cumplir | X
COM 50 Tequerimiento.

9 | Ud. Percibe el esmero del trabajador expresado en su b
atencion.

DIMENSION: MONITOREQ Si No 5i No Si No

13 | Considera que l1a forma de atencidn es el resultado de una | X
adecuada direccion v organizacion del personal

14 | Considera que la ejecucion de actividades programadas X
por la empresa complementa su atencidn

13 | Considera que su atencion es resultado de una adecuada | X
gestion directiva.

DIMENSION: MONITORED Si Mo Si Mo Si Ng

13 | Considera que los trabajadores desarrollan al maximo sus | X
actividades en horas de trabajo.

14 | Considera que la forma de trabajo de los colaboradores X
tiene efectividad -/en su atencion.

DIMENSION: GESTION EL CONOCIMIENTO Si No Si Mo Si No
13 | El personal que le atiende, despeja sus dudas sobre su X
reclamo.

14 | El personal que le atiende le facilita informacion sobre su | X




s encuentra dentro del rango permisible

14 La empresa comple con los plazos estimados para la X X b
atencion de alguna queja o reclamo
DIMENSION 4: Empatia i No i Me | Si Mo

13 El personal de la empresa atiende de manera amable v | X X X
cordial en el area de quejas v reclamos

16. Al ser atendido su requerimiento de servicios el X X X
personal de la empresa ha demostrado su inferés

17 El personal de la empresa tiene capacidad de escuchar, | X X b
orientar v resolver ciertas inquietudes del usuario
DIMENSION 5: Empatia i No i Me |Si Mo

18. La empresa cuenta con una infraestructura adecuaday | X X b
un ambiente fisico propicio para 1a espera del servicio

1. La empresa offece a sus usuarios, espacios limpios, X X b
ventilados v con adecuada iluminacion

2. La distribucion fisica de los espacios de la empresa X X b
cenera comodidad para 1a espera del servicio

2. La empresa brinda confort v un ambiente calido para | X X X
los usuarios del servicio

22 La infraestructura con que cuenta la empresa ha b b X
facilitado 1a captacidn de un mavor nimero de usuarios

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X 1] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos, v nombres del juez validador. Mg José Alberto Ysla Urauiza,.....
Especialidad del validador: Gestion publica

1Pertinenciagl item corresponde & concepio tedico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para represaniar al componente o
dimension especifica del constructa

iClaridad: Se enfiends sin dificuliad alpuna & enunciado del item, &5
canciso, exacto y drecto

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuands Ios items plantzados
son suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]
DNI: 07242182

Lima, 09 de junio del 2021

Firma del Experto Informante.
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Nombre del Validador

Grado académico

Observacion

Ricardo Milla Toro.

Dr.

Instrumento aplicable

José Alberto Ysla Urquiza.

Mg.

Instrumento aplicable
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Anexo 5: Confiabilidad de instrumento de la prueba piloto

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,964

35
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Anexo 6: Autorizacién de aplicacion de instrumentos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE APLICACION DE INSTRUMENTO DE UNA EMPRESA DE
SANEAMIENTO, CUSCO, 2021

Yo, Juan Carios Alvarez Ccasa, identificado con documento de identidad N° 24719368,
Gerente eneral de la EPS de Saneamiento de Sicuani en pleno uso de mis facultades
mentales, cognoscitivas de manera consciente y sin ninguna clase de presioén, faculto y
autorizo la aplicacién del instrumento de cuestionario con fines investigativos con el titulo:
Gesti6n por resultados en la calidad de atencién del érea quejas y reclamos de una empresa
de saneamiento, Cusco, 2021 de la escuela de pos grado de la Universidad Cesar Vallejo,
Ante lo mencionado, he recibido informacién y acepto, el trabajo de campo dirigido a los

usuarios de la empresa de saneamiento

Acepto las condiciones que se me presentan en este documento, dado el dia 24  del mes

ds: Nl delafio Jo24.

Para constancia se firma la conformidad

%&vxmc\GhQ = ]D

Juan Carlos Alvarez Ccasa

DNI. 24719368
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Anexo 7: Consentimiento informado

&€ > C @ docsgooglecom #r (@) incogrito

: . Se guardaron todos los H
E Formulario sin titule 3 ¥ ;argmsennme R © @ m H o

Preguntas  Respuestas (LB

Formulario sin titulo

“INCIDENCIA DE LA GESTION POR RESULTADOS EN LA CALIDAD DE ATENCION EN EL AREA DE QUEJAS Y
RECLAMOS DE LA EPS. DE SANEAMIENTO DE SICUANI - CUSCO 2021"

CONSENTIMIENTO INFORMADO: El [m] @ Opcion multiple -
presente cuestionario es parte de una

B e

investigacion con el proposito de T
conocer la gestion por resultados y la
calidad de atencion que percibe el
usuario, se pide sinceridad en las
respuestas, donde cabe resaltar que no
existe respuesta incorrecta. Se
agradece de antemano las respuestas
brindada.

mE B

Acepto X

(7]
https://docs.google.com/forms/d/1MbEoSH90-cDEaZkJKdB8XtS8k0qsvGu7MSblYVAZ6gk/edit

Anexo 8: Evidencias estadisticas

P Se guardaron todos los :
E Formulario sin titule [J ¥ carzb\osenﬂme e @ @ m : o

Preguntas  Respuestas (D)

Ud. Percibe el adecuado manejo de informacién para la atencion de calidad

[}

104 respuestas

@ siempre
@ Casi siempre

Aveces
@ Casinunca
7 — | @ Nunca

Percibe la importancia de la comunicacion interna mejora el desempefio laboral de los

trabajadores
@ Siempre
@ Casisiempre
A veces e
Y @ Casinunca -

https://docs.google.com/forms/d/1MbEoSH90-cDEaZkJKdB8XtS8k0qsvGu7MSblYVAZ6gk/edit

103 respuestas
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https://docs.google.com/forms/d/1MbEoSH90-cDEaZkJKdB8XtS8k0qsvGu7MSbIYVAZ6qk/edit
https://docs.google.com/forms/d/1MbEoSH90-cDEaZkJKdB8XtS8k0qsvGu7MSbIYVAZ6qk/edit

@ *Baremacion Juan Carlos (1) (1).5av [ConjuntoDatos1] - [BM SPSS Statistics Editor de datos - x
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Analizar  Grdficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
= —~
ELETEE-L ] TR
[ I [visiote: 29 de 29 variables
“‘ D11 H 021 H D031 ‘| & D41_ ” &5 D51_ H 5012 ‘| &> D22_ ” & D32 H &5 D4z ‘| &> D52_ ” Vi H vz S ES
1 1 Nivel medio Nivel medio Nivel medio Nivel medio Nivel medio Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel medio Nivel alto Nivel alto Nivel alto [«
2 i Nivel bajo Nivel bajo’ Nivel bajo Nivel bajo Nivel bajo Nivel medio Nivel medio Nivel medio Nivel bajo. Nivel medio Nivel alto Nivel alto
3 1 Nivel medio Nivel alto Nivel medio Nivel medio Nivel medio Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel medio Nivel alto Nivel alto Nivel alto
4 i Nivel medio Nivel medio Nivel alto Nivel medio Nivel medio Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel medio Nivel alto Nivel medio Nivel alto
5 i Nivel bajo Nivel bajo. Nivel bajo Nivel bajo Nivel bajo Nivel medio’ Nivel medio Nivel medio Nivel bajo. Nivel medio’ Nivel alto Nivel alto
6 i Nivel bajo Nivel medio Nivel medio Nivel bajo Nivel medio Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel alto
7 i Nivel bajo Nivel bajo’ Nivel bajo Nivel bajo Nivel bajo Nivel medio Nivel medio Nivel medio Nivel bajo. Nivel medio Nivel alto Nivel alto
8 i Nivel medio Nivel bajo. Nivel bajo Nivel bajo Nivel bajo Nivel medio Nivel medio Nivel medio Nivel bajo. Nivel medio Nivel alto Nivel alto
9 3 Nivel medio Nivel medio Nivel medio Nivel bajo Nivel medio Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel medio Nivel alto Nivel alto Nivel alto
10 I Nivel bajo Nivel medio Nivel medio Nivel bajo Nivel medio Nivel medio Nivel alto Nivel alto Nivel medio Nivel medio Nivel alto Nivel alto
" } Nivel medio Nivel alto Nivel medio Nivel medio Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel alto
12 il Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel medio Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel alto
13 i Nivel alto Nivel alto Nivel alto. Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel alto
14 il Nivel bajo Nivel medio Nivel medio Nivel bajo Nivel medio Nivel alto Nivel medio Nivel alto Nivel medio Nivel medio Nivel alto Nivel alto
15 il Nivel alto Nivel medio Nivel medio Nivel bajo Nivel medio Nivel medio Nivel alto Nivel alto Nivel medio Nivel alto Nivel medio Nivel alto
16 | Nivel medio Nivel medio Nivel medio Nivel bajo Nivel medio Nivel medio Nivel alto Nivel alto Nivel medio Nivel alto Nivel alto Nivel alto
17 4 Nivel medio Nivel medio Nivel alto Nivel medio Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel alto
18 14 Nivel bajo Nivel bajo’ Nivel bajo Nivel bajo Nivel medio Nivel medio Nivel medio Nivel medio Nivel medio Nivel alto Nivel alto Nivel alto
19 I Nivel bajo Nivel medio Nivel bajo Nivel bajo Nivel bajo Nivel medio’ Nivel medio Nivel medio Nivel bajo. Nivel medio’ Nivel alto Nivel alto
20 14 Nivel medio Nivel medio Nivel medio Nivel medio Nivel medio Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel medio Nivel alto Nivel medio Nivel alto
pal i Nivel medio Nivel bajo. Nivel medio Nivel bajo Nivel bajo Nivel medio’ Nivel medio Nivel medio Nivel bajo. Nivel medio’ Nivel alto Nivel alto
22 3 Nivel medio Nivel medio Nivel medio Nivel bajo Nivel medio Nivel alto Nivel alto Nivel alto Nivel medio Nivel alto Nivel alto Nivel alto =
il I
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SRR M e WEhd 2 |
LF Pseudo R cuag=| Tabla de frecuencia ]
- Estimaciones
(B Registro
- [E] Frecuencias D11_
_’_ L‘L‘::;  Porcentaje Porcentaje
= " Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Nivel bajo 34 340 34,0 340
Nivel medio 43 430 43,0 770
Nivel alto 23 23,0 23,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
D21_
Porcertaje Forcentaje
Frecuencia ~ Porcentaje valido acumulado
Valido  Mivel bajo 26 26,0 26,0 26,0
Nivel medio 42 120 12,0 68,0
Nivel alto 32 32,0 320 100,0
Total 100 100,0 100,0
D31_
Porcertaje Parcentaje
Frecuencia  Porcentajs valido acumulada
Valido  Mivel bajo 3 310 31,0 30
Mivel medio 49 49,0 49,0 80,0
Mivel alto 20 20,0 20,0 100,0
Total 100 100,0 100,0 [
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SRHER oW e~ WBLE =25

P» L@ Resumen del =] Las variables no estan en la ecuacion =
L Prueba de Ho Puntuacién gl Sig
+-[{g Tabla de contir
(g Tabla de clasi Paso0  Variables D11 2,265 1 132
i--Lfg Variables en Ia| Estadisticos glohales 2,265 1 132
L& Matriz de correl
U Lista por casos Bloque 1: Método = Entrar B
({8 Registro
~{E] Regresion logistica
[ Titulo Pruebas omnibus de coeficientes de modelo
L& Resumen de proce Chi-cuadrada al Sig
(& Codificacién de var Paso1 Paso 2,480 1 15
- Blogue 2490 1 115
L Tabla de clasif Madelo 2490 1 M5
- Variables en la|
L& Las variables
=--{&] Blogue 1: Método = Resumen del modelo
BT Logaritmo de
L Pruebas dmni a R cuadrado
- Resumen del verosimilitud R cuadrado de
-+ Prueba de Ho » Paso -2 de CoxySnell  Nagelkerke
- Tabla de contir] i 37,213 025 078
L Tabla de clasifi
L8 Variables en I3] a. La estimacion ha terminado en el nimero de
teracion 7 porque las estimaciones de parametro
Watriz de correl !
o han cambiado enmenos de .001
- Lista por casos
-] Registro
{E] Regresién logistica Prueba de Hosmer y Lemeshow
L pasg  Chi-cuadrado al sig
L& Resumen de proce =] 1 A98 1 482 =
1 v 1 ¥
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Lt =3 .
SHS ) =~ [ E
"+ (g Resumen del 2 2 1,467 4 41,533 43 =]
=L Prueba de Ho 3 0 267 23 22733 b2
1L Tabla de contir
+-L Tabla de clasifi
L vanables en 2 Tabla de clasificacion®
L& Matriz de correl
Pronosticado
L& Lista por casos
(8 Registro i _V2 Porcentaje E
{& Regresion logistica Ohservado Mivel medio  Mivel alto correcto
[ Titulo Pasa1  V2_ Nivel medio 0 5 0
--lg Notas Hivel alto 0 a5 100,0
- Resumen de proce
o 5 e var Porcentaje global 95,0
=--{&] Blogue 0: Blogue o 3. Elvalor de cone &s.500
[ Titulo
L Tabla de clasifl

L Variables en Il

L& Las variables ri

- {&] Blogue 1: Método =

[ Titulo

- Pruebas émni
L§ Resumen del
L& Prueba de Ho
L& Tabla de contir
L& Tabla de clasifi
L Variables en Il

[ Watriz de correl|

- Lista por casos
({8 Registro
{E] Regresién logistica

Notas

Variables en la ecuacién

Ja— 95% C.I. para EXP(B)

B astandar Wald al Sia. Exp(B) Inferior Superior

Paso1® DI1_ 1,102 777 2,010 1 166 3,010 656 13,808
Constante 1,140 1197 906 1 341 3126

a.Variables especificadas en el paso 1:D11_

Matriz de correlaciones
Constante D11_

Paso1  Constante 1,000 -822
D11 -922 1,000

[T

L& Resumen de proce
3

1
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