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Resumen 

El caso de investigación del presente trabajo; es como a través de la 

gestión del recurso humano en la Subgerencia de Mantenimiento Electromecánico 

se mejora la calidad del servicio brindado por EPSEL S.A. que tuvo como principal 

objetivo como la gestión del recurso humano mejora los servicios que brinda EPSEL 

S.A.; dando un estado situacional actual del área de la subgerencia tanto en

suficiencia y capacidad de personal como en su infraestructura organizacional. Este 

caso de investigación contribuye en diagnósticos situacional y de implementación 

en el contexto de las empresas de saneamiento local. 

Basado en los resultados obtenidos se concluye que existe una relación 

directa y significativa entre la GRH y el servicio brindado por EPSEL S.A., esto 

significa que a mayor GRH se mejorará el servicio brindado por la entidad, esto se 

determina por el coeficiente de correlación alto y positivo que se da V1 y la V2 (rho= 

0.807), con un nivel de significancia (p-valor= 0.002 < 0.05). 

Palabras clave: Servicio de saneamiento público, diseño organizacional, gestión 

del servicio público. 
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Abstract 

The research case of this work is how, through the management of 

human resources in the Electromechanical Maintenance Sub-management, the 

quality of the service provided by EPS EPSEL S.A. is improved. whose main 

objective was to manage human resources to improve the services provided by 

EPSEL S.A .; Giving a current situational status of the sub-management area both 

in terms of sufficiency and capacity of personnel as well as in its organizational 

infrastructure. This research case contributes to situational and implementation 

diagnoses in the context of local sanitation companies. 

Based on the results obtained, it is concluded that there is a direct and 

significant relationship between HRM and the service provided by EPSEL SA, this 

means that the higher HRM the service provided by the entity will improve, this is 

determined by the high correlation coefficient and positive that V1 and V2 (rho = 

0.807) are given, with a level of significance (p-value = 0.002 <0.05). 

Keywords: Public sanitation service, organizational design, public service 

management. 
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I. INTRODUCCIÓN

Como es de conocimiento existe una relación entre lo que es salud referente

a la calidad del agua, y justamente por esta premisa a nivel mundial se han 

elaborado varias investigaciones respecto al uso eficiente del agua relacionado con 

la cantidad total de agua dulce que existe en la tierra. Si bien el derecho al 

saneamiento y al agua potable está contemplado como tal en los objetivos de 

desarrollo sostenible de Naciones Unidas para el año 2030 (Naciones Unidas, 

2020), está implícitamente reflejado en diversos textos normativos.  

En el Perú de acuerdo a la información de la página web de la 

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS) en el Perú 

operan 50 empresas que brindan servicios de agua potable, alcantarillado y 

tratamiento de aguas residuales en las zonas urbanas. operando en las 24 

regiones. De las 50 EPS que operan a nivel nacional hay 18 de estas que están en 

Régimen de Apoyo Transitorio – RAT, siendo esta una administración para mejorar 

las EPS y su reflotamiento mediante la sostenibilidad económica-financiera, el RAT 

está bajo la dirección del Organismo Técnico de la Administración de los Servicios 

de Saneamiento (OTASS) y SUNASS realiza un seguimiento a las entidades 

prestadoras de servicios que están en RAT periódicamente cada tres años, con el 

propósito de definir su continuidad o no en dicho régimen.  

En la actualidad en Lambayeque opera la Empresa Prestadora de Servicios 

de Saneamiento Lambayeque EPSEL S.A., la cual también está en RAT por 

OTASS desde julio del año 2017. Los documentos de gestión actuales con la que 

se cuenta la como el reglamento de organización y funciones (ROF), los manuales 

de organización y funciones (MOF), clasificador de cargos o categorías 

ocupacionales, entre otros están desactualizados y no ayudan a una mayor 

productividad de los servicios brindados por la institución; por lo que un nuevo 

diseño organizacional en EPSEL S.A. que efectivicé una nueva estructura 

organizacional con su respectivo MOF y ROF, se tendría que realizar según lo 

dispuesto por la ley de modernización de los servicios de saneamiento, sobre la 

base referencial de los sistemas administrativos existentes y ordenando la 

organización y funciones de todas las áreas. Este nuevo diseño pasa también por 
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una nueva clasificación de cargos la cual va a efectivizar las funciones y cargos 

existentes dentro de la entidad, cumpliendo así con todos los procesos productivos 

y administrativos de la institución, en función a las necesidades actuales del servicio 

brindado.  

Teniendo en cuenta que el acceso al agua es reconocido como un derecho 

humano por la ONU, pero no solo tiene que ser brindada con calidad tanto como 

elemento si no también como un servicio, teniendo en cuenta lo descrito, el déficit 

de captaciones de agua dificultad aún más la calidad en el servicio. Las soluciones 

para afrontar estos problemas son varias y diversas desde las nuevas captaciones 

de aguas a través de la construcción de nuevos pozos de agua, ampliar las redes 

de agua y alcantarillado entre otros, pero ¿Son estas las únicas alternativas de 

solución?, o ¿Estas soluciones tienen que ir acompañadas con nuevos cambios?, 

obviamente que estas alternativas de solución no son las únicas, sin embargo si se 

plantea cualquier alternativa se generarían más usuarios y más infraestructuras que 

administrar esta ampliación en la infraestructura implicaría mayores esfuerzos en 

su administración saturando aún más a la ya deficiente gestión del recurso 

humanos actual que no se ha actualizado en más de 10 años por lo cual nos 

formulamos la siguiente pregunta ¿De qué manera la gestión del recurso humano 

en la subgerencia de mantenimiento electromecánico (SGME) mejorará los 

servicios brindados por EPSEL?.  

El objetivo principal del presente proyecto es como la gestión del recurso 

humano mejora los servicios que brinda EPSEL S.A. Y como objetivos específicos 

primero como se relaciona las condiciones actuales del personal de la SGME, tanto 

en cantidad de personal como en capacidad técnica, y segundo es como se 

relaciona la infraestructura organizacional dentro de la SGME con la mejora de los 

servicios brindados por EPSEL. 

La hipótesis del presente proyecto es si la GRH dentro de la SGME impacta 

positivamente en los servicios brindados por EPSEL. 
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II. MARCO TEÓRICO

La deficiencia en la GRH es un problema transversal que afecta a todas las

áreas y generan retraso en todas las actividades de la institución sobre todo en la 

ejecución y supervisión de los proyectos de saneamiento, estos retrasos dificultad 

más la reducción de la brecha en infraestructura, puesto que a mayor 

infraestructura mayor oportunidad de desarrollo.  

Teniendo en cuenta antecedentes internacionales como: Calle (2019), quien 

identifica los factores que obstaculizan atracción de talento humano y da como 

resultado de su investigación que los responsables de selección de dicho personal 

perciben como obstáculo de la atracción del talento humano en primer lugar a la 

formación y experiencia no adecuadas del personal disponible, siguiendo con la 

escasez de recurso humano en el mercado laboral, recomendando en los centros 

de educación superior una enseñanza adecuada a la realidad de cada zona. Este 

antecedente de formación y experiencia no adecuadas se relaciona al presente 

trabajo en lo referente a la gestión del recurso humano.  

Ortiz, Nuñez y Mejía (2021) en su tesis la percepción social de la calidad y 

gestión del agua potable en el municipio de Las Vueltas, Chalatenango, donde 

indica que en la gestión del agua en el Salvador existe una disputa entre la 

normativa existente y la dinámica autogestiva de sus comunidades. donde la 

apropiación y monitoreo de su calidad es un espacio de conformación de 

ciudadanía, es decir de sus consumidores. Hace un análisis comparativo de los 

datos obtenidos en los años 2008 y 2017 en Las Vueltas, Chalatenango, en El 

Salvador, comprendiendo la evolución de un sistema de agua autogestionado a 

partir de la apreciación directa de sus usuarios, donde los resultados hacen 

mención que el incremento en la calidad del servicio de agua se ve reflejado en el 

aumento de la inversión pública y que impactan diferencialmente a la población, 

agudizándose en las áreas rurales. El presente trabajo se relaciona al tema de 

investigación por la percepción que tiene el usuario respecto a la calidad en el 

servicio de saneamiento.  
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Además, Diaz & Quintana (2021) indica que en la actualidad las empresas 

están consciente de la importancia de la gestión del talento humano puesto que no 

solo implica el reclutamiento del personal o asignación de funciones sino que 

también realiza una integración de todos los procesos que buscan atraer, 

desarrollar, motivar y retener al personal dando como producto la obtención de 

mejores resultados tanto en la calidad de sus productos como en la calidad del 

servicio y, por otro lado contar con profesionales calificados y comprometidos con 

la institución. Este documento, se relaciona con el presente proyecto puesto que su 

objetivo es analizar la importancia de la gestión del talento humano y su repercusión 

en su productividad y la calidad del servicio que brindan.  

Asimismo, Orta (2018) indica que hay un incremento progresivo a nivel 

internacional sobre las desigualdades en el acercamiento a los servicios de agua y 

saneamiento. Aunque se han planteado soluciones, metas y objetivos para su 

solución la brecha aún persiste indicando que se han profundizado. Este trabajo 

realizó el análisis, a través de tres factores referente al problema de las 

desigualdades en el acercamiento a los servicios públicos; que son: conflictos 

hídricos, gobernabilidad y capacidad estatal. Siendo el objetivo reconocer los 

obstáculos y desafíos para avanzar en la democratización del acceso universal a 

los servicios de agua y saneamiento seguros. Se identifico los factores claves para 

formular preguntas que permitan estudiar los obstáculos y desafíos y así avanzar 

hacia la democratización en el acceso a estos servicios esenciales. Lo descrito 

líneas arriba se relaciona con el presente proyecto de investigación referente al 

acceso al servicio de agua y alcantarillado.  

Por otro lado, Machín, Sánchez & López (2019) indica que las nuevas 

exigencias del accionar del estado de hoy en día hacen que su sistema de gestión 

cambie para lo cual reformula sus objetivos y metas del trabajo en función de la 

satisfacción del ciudadano. Cuando se presentan actores nuevos en la economía 

actual demanda el aprendizaje sistemático de las entidades e instituciones. En los 

gobiernos locales, satisfacer a la población en los servicios públicos resulta 

primordial y esencial en las actividades de los servidores públicos para lo cual exige 

habilidades, capacidades y actitudes para asegurar un cumplimiento con eficacia. 
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Indica además que la evaluación y monitoreo de sus sistemas de gestión son 

imprescindibles para la administración, puesto que permite hacer seguimiento a los 

resultados de la gestión y poder medir la satisfacción de la calidad de vida de la 

ciudadanía. El presente trabajo se relaciona al proyecto de tesis en lo referente a 

la calidad de los servicios que debe de brindar las instituciones públicas, así como 

de sus funcionarios. 

Por otro lado, Rubio y García (2019) en su investigación Relación entre 

Gestión Humana y Compromiso Laboral en los empleados de empresas 

prestadoras de servicios, reconoce la relación existente entre compromiso laboral 

y gestión de personas de los trabajadores de entidades que prestan servicios, 

creando prácticas de gestión de personas que se puedan asociar a la formación de 

comportamientos relacionados con la eficiencia, dedicación y aceptabilidad de los 

empleados de esas áreas, a través de un enfoque cuantitativo, con un diseño no 

experimental, recopilando información como referencia para acciones que mejoren 

las operaciones de la organización, aseguren la calidad de la prestación de 

servicios y promuevan a las personas y un ambiente de trabajo saludable, 

encontrando una relación significativamente positiva entre el compromiso laboral y 

la gestión de personas; y muestra que los procesos que se llevan a cabo en la 

organización juegan un papel fundamental en la participación de los empleados en 

el lugar de trabajo. 

Ahora bien, si nos enfocamos en los antecedentes nacionales tenemos a 

Taipe (2017), mostrando un estudio donde aplica un marco basado en la 

intervención cibernética y sistémica organizacional, que posibilita un nuevo diseño 

organizacional en una entidad de saneamiento para su reorganización y 

restructuración. Eso significa implementar de manera inmediata cambios efectivos 

para el diagnóstico, diseño organizacional y análisis de la entidad de saneamiento. 

Dicho diseño tiene un marco de procesos y cibernética organizacional, un diseño 

de la estructura organizacional (autonomía, equilibrio interno y con el entorno, 

mecanismo de identidad y política), el modelo viable de un sistema idealizado, 

funciones sistémicas que contengan procesos, sub procesos y macro procesos y, 

además, el mapa de procesos de la entidad. Este caso de estudio colabora en un 
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proceso de aplicación cibernética y sistémica organizacional en el entorno del 

servicio de saneamiento público local que busca mejorar su sistema de gestión.  

Mientras De la Cruz Ramos, 2021 en su tesis doctoral en donde considera 

como una realidad problemática los cambios múltiples traídos por la globalización, 

como el impacto en el modo del comportamiento del mercado y en el de realizar 

transacciones en cualquier sector económico, pero no solo en ese aspecto sino 

también dentro de sus estructuras organizacionales tanto de las empresas públicas 

como en las privadas, también indica que el principal recurso que requiere una 

atención preferente es el de los recursos humanos, puesto que es el engranaje que 

hace andar a toda la institución. Su trabajo de investigación se basó en establecer 

la conexión entre la GRH y la satisfacción laboral de los trabajadores, proponiendo 

el reconocimiento de las teorías de la GRH y la satisfacción laboral en una entidad, 

esto quiere decir que a mayor GRH será mayor la satisfacción de los trabajadores.  

Gómez-Mejía, David Balkin y Robert Cardy, (2008) indica que los retos del 

área de recursos humanos se pueden dividir en tres categorías como son retos del 

entorno, retos organizativos y retos individuales donde los retos del entorno son 

referentes a los cambios rápidos, crecimiento de Internet, diversidad de la fuerza 

de trabajo, crecimiento del sector servicios entre otros. Los desafíos 

organizacionales incluyen entre otros, selección de posición competitiva, 

reestructuración organizacional, incremento de los grupos de trabajos 

autogestionados, progreso tecnológico. Y los desafíos individuales son aquellos 

que provocan un ajuste entre la organización y las personas, tratando a los 

trabajadores de manera ética, aumentando la productividad individual. El reto 

individual es fundamental puesto que realiza una relación estrecha entre el recurso 

humano y la institución donde labora, es decir se identifica como su trabajador.  

Toda organización cual fuera que sea su naturaleza, rubro o tamaño, necesita 

de recursos para que pueda operar, estos recursos tienen que ser disponibles como 

los materiales e insumos, así como recursos financieros y humano según indica 

Giner, Perello y Herrero (2018); y cada empresa de acuerdo a sus propias 

necesidades y peculiaridades van a disponer de dichos recursos. Sin embargo, el 

recurso transversal para cualquier empresa es el del Recurso Humano, en este 
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recurso se visualizan todas y cada una de los colaboradores que pertenecen a la 

empresa.  

Jara (2016) en su tesis para obtener el grado de Magister en Gestión Pública 

consideró como hipótesis principal realizar la verificación de la relación de la GRH 

y la calidad del servicio por parte de la Dirección de Impuestos de Lima. En dicho 

trabajo se ha optado por enfoque grupal como son Chiavenato, Parasuraman, 

Zeithaml y Berry, cuya muestra fue considerada como un método no probabilístico 

y de facilitación. En donde se concluye la existencia de la correlación positiva alta 

entre gestión del talento humano y calidad del servicio. 

Ahora bien, tenemos las teorías relacionadas. De acuerdo a la Variable de 

GRH se tiene que según, López – 2017 en su obra Apoyo administrativo a la GRH 

indica en su introducción que el área de RR.HH. es clave en las empresas teniendo 

una gran importancia estratégica que es determinante para el éxito en las 

instituciones u organizaciones, además que estas cuentan con estructuras 

orgánicas formadas para dar respuesta a sus características y a los objetivos 

trazados; analiza su evolución desde sus inicios hasta la actualidad, donde la 

gestión de este capital intelectual es básica en el crecimiento y la supervivencia de 

las instituciones, analizando sus funciones principales que se desarrollan en el área 

de RR.HH.  

Werther, Davis y Guzmán (2021) en su obra Gestión del capital humano, 

indica que las áreas de GRH o las que haga de sus veces consideran por una parte, 

el reto enorme de los cambios constantes referente a temas legales, puesto que las 

condiciones actuales fuerzan a muchos países a repasar su legislación en temas 

laborales y, por otro lado, el avance de tecnologías nuevas, implicando cambios en 

la forma de gestionar y administrar el recurso humano; además de contribuir en 

gran medida a que la empresa obtenga sus metas, tanto en los parámetros éticos 

como en forma socialmente responsable. 

Keenan (2015) indica puesto que aun el área de RRH está en una etapa 

formativa se dan controversias sobre su entendimiento del término en sí, 

específicamente sobre lo que se debe o no se debe de incluir en la definición del 
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alcance de la GRH, incluyendo en algunos casos los beneficios verdaderos de sus 

técnicas y enfoques que se proponen para las empresas y el personal que laboran 

en ellas. Mientras Diaz & Quintana (2021) indica que tanto las empresas como los 

mercados por los cambios y evolución continuos sobre todo tecnológico deben ser 

flexible y suficiente para poder adaptarse eficazmente; si bien todas las áreas 

aportan para el cumplimiento de metas de la empresa el área de GRH es de vital 

importancia por las aptitudes y capacidades que tiene cada colaborador puesto que 

ellos pueden relucir sus capacidades y mejorar sus actividades laborales que se le 

asignen; pues es esencial que el colaborador este realizado para mejorar la 

productividad de la empresa.  

Referente a las dimensiones de GRH:  

Gestión del empleo: Kleiner (2008 pág. 219) indica que la gestión de empleo 

es definida tradicionalmente como una unidad de trabajo, esto es, conjunto 

necesario de actividades para la producción de resultados. Los puestos complejos 

dentro de la empresa incluyen generalmente diversas tareas, que son denominadas 

funciones.  

La contratación del personal se define como el seleccionamiento de los más 

destacados profesionales para un puesto de trabajo, lo que implica realizar una 

propuesta atractiva para el postulante (Butler, 2008, p.87). 

Gestión de personal: Se puede definir a la obtención, mantenimiento y uso de 

la fuerza laboral y es la parte fundamental en una organización que se encarga de 

ver al personal en su puesto laboral relacionándose en torno a su organización 

(Hellriegel, Jackson & Slocum, 2009, p.322). De acuerdo a Solano y Ortega (2010), 

indican la no existencia de una tesis ad-hoc valida; aportando una explicación de la 

diferenciación de teorías que consideran los componentes primordiales en la misión 

de la variación estructural organizacional, los que necesitan adaptarse a las 

características inseparables de la administración pública.  

Infraestructura organizacional: Haciendo referencia a la figura estructural que 

forman parte del entorno físico y los elementos de trabajo, laborales que, de una 

forma u otra aquejan las relaciones y pueden afectar de manera negativa o positiva 
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(García y Solarte, 2009, p. 7). Esto indica que la infraestructura organizacional, está 

estrechamente relacionada con los procesos organizacionales, que necesitan ser 

identificados plenamente y con el desempeño de los recursos humanos.  

Variable Gestión del Servicio: Balbontín - Hantke-Domas (2003) indica que ya 

desde 1992 Frank menciona al bien público con dos condiciones necesarias la no 

reducción de los bienes o servicios ofertados como resultado de su suministro o su 

consumo y el no descartar a otros consumidores a través del acto de suministro o 

consumo. De esta forma, el bien público se define como todo aquello que no reduce 

su disposición a medida en que sus usuarios lo consumen o utilizan, ofreciendo 

utilidades no exclusivas para todos en una determinada sociedad. La condición del 

no descarte implicaría que es casi imposible o del ato costo evitar que alguien 

consuma un servicio o bien. También Rojas, Bejarano y Marín (2016) indica desde 

otra perspectiva sostiene que el servicio no es algo que pueda considerarse 

responsabilidad exclusiva de un grupo de personas o áreas de una empresa, sino 

más bien una función transversal de toda la organización 

Referente a las dimensiones de GS 

Procesos de Gestión: Medina, Nogueira, Hernández- y Comas (2017), realiza 

una revisión de varios conceptos de gestión de procesos logrando poner de 

manifiesto la existencia de un consenso para indicar a la gestión por procesos como 

una forma de gerenciar los procesos empresariales sustituyendo la gestión que se 

basa en funciones considerada como tradicional esto puede ser conceptuada como 

una forma de gestión de las organizaciones que se basa en procesos buscando 

que los mismos se alineen con los objetivos, la estrategia y misión, como todo un 

sistema interconectado diseñado para aumentar la satisfacción del cliente, el valor 

agregado y la capacidad de respuesta. Esto incluye reorganizar el flujo de trabajo 

para reaccionar de manera más flexible y rápida a los cambios. 

Diseño Organizacional: Salamanca (2017), indica que cualquier organización, 

negocio, empresa, negocio o entidad tiene como objetivo establecer plazos en 

fechas predeterminadas por un período de tiempo específico y mediante el saldo 

de la cuenta, para verificar si estos objetivos se han logrado o no. Por ello, se 
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elabora un plan de diseño organizacional para que cada integrante de la empresa 

cumpla con su rol, y aporte un pedazo de arena hacia el objetivo común. En 

cualquier negocio, el componente más importante siempre es el capital humano, ya 

que estos son los componentes básicos de la entidad que dan vida a todos los 

proyectos en conjunto. Es por esto que el diseño organizacional es de gran 

importancia cuando se trata de la descentralización de puestos de trabajo entre 

todos los colaboradores, para que cada uno sea responsable de su rol. 

Ahora bien, veremos ciertos términos básicos  

Atención al cliente: Es el servicio brindado por una institución o empresa con 

el cual se relaciona con sus clientes para poder así satisfacer sus necesidades, 

siendo una eficaz herramienta con la cual interactúa con sus clientes ofreciendo y 

brindando asesoramiento oportuno y adecuado asegurando así el correcto uso de 

su producto o servicio brindado, Arenal (2019; p.7).  

Cliente: Es toda persona natural o jurídica que adquiere un servicio o bien en 

cualquier establecimiento, tiendas o lugar o también aquel que emplea los servicios 

de empresas, instituciones o profesionales o a cambio de una contraprestación 

económica. (Salas; 2020; p. 5)  

Competitividad: Capacidad que tienen las empresas o instituciones para 

generar bienes y/o servicios en términos de precios y contraprestación igualables o 

superior a la de sus más cercanos competidores, que le van a posibilitar igualar o 

ganar beneficios en los mercados nacionales e internacionales. Viendo el punto de 

vista económico las empresas o instituciones son competitivas si son 

financieramente viables. (Sánchez Montes & Vasquez; 2018 pág. 10).  

Gestión del servicio al cliente: es todo aquello que relaciona, administra e 

integra a todos los procesos sistemas e indicadores del buen servicio a sus clientes 

o población, la cual se basa la correspondencia entre satisfacción de los usuarios 

finales y la institución (Altamirano y Chávez, 2012, p.31)  
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Gestión: Viene a ser la orientación, dirección o administración que se le da a 

la institución, empresa o negocio para llevarlo a sobresalir y poder llegar así hacia 

la excelencia (Amoros; 2006; p. 89).  

Servicio: Se entiende como tal el conjunto de beneficios, ayuda apoyo o auxilio 

que se espera y que debe darse en consecuencia de la adquisición de un bien o 

servicio; esto es adicional a la prestación adquirida (Publicaciones Vértice, 2008; 

pág. 3) 
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III. MÉTODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación

Tipo de investigación: La investigación corresponde a una de tipo básica 

teniendo en cuenta la finalidad, la investigación encaja en una Básica, 

Diseño de investigación: Para la investigación realizada, se opta por un 

estudio fundamentado en un diseño de corte no experimental y con un 

enfoque correlacional, porque toda la información ha sido recabada en un 

lugar y momento determinado. Este diseño intenta describir y analizar las 

variables tanto como en la GRH la GS. 

Figura Nº 01 Esquema de diseño de investigación 

Dónde: 

M: Muestra (trabajadores)  

X: Variable 1 GRH 

Y: Variable 2 GS 

r: Relación 

Su metodología es cuantitativa. 

3.2. Variables, operacionalización 

Las variables elegidas para el presente estudio corresponden a: Gestión 

del recurso humano y la Gestión de Servicios: 

Variable: (GRH) 
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Variable: (GS) 

Tabla Nº 01 Variable GRH 

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES 

GESTIÓN DEL 
RECURSO 
HUMANO 

Empleo 
1. Reclutamiento 

2. Selección 

Gestión de Personal 

3. Relaciones interpersonales 

4. Análisis de cargos 

5. Diseño de cargos 

6. Indicadores de desempeño 

Infraestructura 
Organizacional 

7. Procesos organizacionales 

8. Ambientes adecuados 

Tabla Nº 02 Variable GS 

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES 

GESTION DEL 
SERVICIO 

Procesos de gestión 

9. Procesos y responsabilidades 
para el logro de los objetivos de la 
calidad.   

10. Recursos necesarios para el logro 
de los objetivos de la calidad. 

11. Proceso para la mejora continua  

Diseño organizacional 
y funcional 

12. Estructura de la empresa 

13. Documentos de gestión 
organizacional 

14. Asignación de personal  

15. Determinación de las condiciones 
laborales  

 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Población 

De acuerdo a la publicación de la revista Alergia México, 63 (2), 201-206. 

Arias-Gómez, Jesús y Villasís-Keever, Miguel Ángel y Miranda Novales, María 

Guadalupe (2016), indica que la población de estudio es un número limitado 

de casos, accesibles y definidos, que proporcionan el punto de referencia para 

seleccionar la muestra que cumpla con un conjunto de criterios 



22 

preestablecidos que deben ser considerados al seleccionar los participantes 

de la investigación.  

La población correspondiente al estudio incluirá a todos los empleados 

que laboran en la Subgerencia de Mantenimiento Electromecánico en el 

periodo 2021, que corresponde a 12 trabajadores. 

Muestra 

La muestra se elige considerando el total de los trabajadores, por ser una 

muestra igual a la población, por lo que no se aplicó una fórmula especial. 

Muestreo 

La revista Alergia México, Arias-Gómez, Jesús y Villasís-Keever, Miguel 

Ángel y Miranda Novales, María Guadalupe (2016), indica que los métodos de 

muestreo se dividen en dos grupos: muestras probabilísticas o aleatorias y 

muestras no probabilísticas y su diferencia se da según el uso de métodos 

estadísticos.  

El muestreo a utilizar en el presente estudio será no probabilístico ya que 

tiene una población mínima. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Caro, Laura (2019) indica en su articulo 7 Técnicas e instrumentos para la 

recolección de datos que las técnicas de recolección de datos son 

mecanismos e instrumentos utilizados para agrupar y comparar de forma 

organizada y específica la información que se utilizan generalmente en 

investigación científica y económica estadística y marketing. 

Técnica 

Se utiliza la encuesta, la misma que, se encuentra establecida en un 

conjunto de ítems que buscan obtener un diagnóstico de la situación de las 

variables. 
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Instrumento 

Se utilizo el instrumento del cuestionario con escala de Likert, basado en 

20 preguntas y enfocadas en las variables sus indicadores y en la hipótesis 

planteada. 

Validación del instrumento 

La validación del instrumento presentado se realizó con el apoyo de tres 

(03) expertos con el grado de magister con amplia experiencia en gestión 

pública. 

Confiabilidad del instrumento 

Esta confiabilidad se da de acuerdo al grado de aplicación del instrumento 

en momentos diversos el cual arrojó una confiabilidad del 0.917. 

Tabla Nº 3 

Alfa de Cronbach 

Alfa de Cronbach N° Elementos 

0.917 20 

3.5. Procedimientos 

La recolección de la información se realiza siguiendo el presente 

procedimiento: 

Se envió una solicitud de permiso al gerente general de EPSEL S.A. para 

que autorice la recolección de los datos en la entidad.  

Se elaboró los instrumentos en los formularios con su respectivo 

consentimiento informado.  

Se entrevista a la población para el registro de sus respuestas a la 

encuesta. 

Procesamiento y análisis de los datos obtenidos. 
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3.6. Método de análisis de datos 

En el siguiente estudio, se emplea los siguientes métodos: (i) Método 

deductivo, puesto que narra e interpreta primero de manera general el 

problema del servicio de saneamiento para aterrizar posteriormente a la 

realidad local de dicho problema; (ii) Método inductivo: una vez concluida la 

investigación se llegan a las conclusiones del tema propuesto; (iii) Método 

analítico, se analiza  la realidad problemática y, (iv) Método estadístico, la cual 

se hace procesando y representando los resultados en tablas y figuras 

correspondientes (Bernal, 2010). 

3.7. Aspectos éticos 

La investigación cumplirá con las normas referente a la ética que 

establece la Universidad César Vallejo para proyectos de investigación del 

tipo cuantitativo, refiriéndose a los principios morales y éticos que deben regir 

el comportamiento de una persona. 

Se busca que siempre se presente verídicamente la información y datos 

obtenidos, así como su tratamiento y procesamiento para poder validar sus 

resultados. 
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IV. RESULTADOS 

Los resultados presentados se realizan en base a los objetivos de la 

investigación. 

4.1. Análisis de la variable Gestión del Recurso Humano 

Referente a la frecuencia de la variable GRH de la SGME de EPSEL S.A. 

         Tabla Nº 04       Figura Nº 2 

V1 f % 

Malo 1 8.33333 

Regular 9 75 

Bueno 2 16.6667 

Total 12 100 

 

 

 

Como se observa en la tabla 4 figura 2 que el 8.33 % de trabajadores 

encuestados consideran malo a la variable GRH en tanto el 75% lo considera 

regular mientras que solo el 16.66% lo considera bueno. 

4.1.1. Análisis de la dimensión Empleo: 

Referente a la frecuencia de la variable GRH en su dimensión de 

Empleo en la SGME de EPSEL S.A. 

        Tabla Nº 05    Figura Nº 3 

  

 

 

 

D1 f % 

Malo 1 8.33 

Regular 9 75.00 

Bueno 2 16.67 

Total 12 100.00 
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Como se observa en la tabla 5 figura 3, que el 8.33% de 

trabajadores encuestados consideran malo a la dimensión de empleo, 

en tanto el 75% lo considera regular mientras que solo el 16.67% lo 

considera bueno. 

4.1.2. Análisis de la dimensión Gestión del Personal 

Distribución de frecuencia de la variable GRH en su dimensión de 

Gestión del Personal de EPSEL S.A. 

        Tabla N° 06      Figura Nº 4 

 

 

 

 

 

Como se observa en la tabla 6 figura 4 observamos que el 25.00 

% de trabajadores encuestados consideran malo a la dimensión de 

gestión del personal, en tanto el 66.67% lo considera regular mientras 

que solo el 8.33% lo considera bueno. 

4.1.3. Análisis de la dimensión Infraestructura Organizacional 

Distribución de frecuencia de la variable GRH en su dimensión de 

infraestructura organizacional de EPSEL S.A. 

     Tabla N° 07                Figura Nº 5 

D3 f % 

Mal 4 33.33 

Regular 5 41.67 

Buen 3 25.00 
Total 12 100.00 

D2 f % 

Malo 3 25.00 

Regular 8 66.67 

Bueno 1 8.33 

Total 12 100.00 
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Como se observa en la tabla 7 figura 5 observamos que el 33.33 

% de trabajadores encuestados consideran malo a la dimensión de 

infraestructura organizacional, en tanto el 41.67% lo considera regular 

mientras que solo el 25 % lo considera bueno 

4.2. Análisis de la variable Gestión del Servicio 

Distribución de frecuencia de la variable GS en la SGME de EPSEL S.A. 

       Tabla N° 08                Figura Nº 6 

V2 f % 

Malo 7 58.33 

Regular 3 25.00 

Bueno 2 16.67 

Total 12 100 

Como se observa en la tabla 8 figura 6 observamos que el 58.33 % de 

trabajadores encuestados consideran malo a la variable GS, en tanto el 

25.00% lo considera regular mientras que solo el 16.67 % lo considera bueno 

4.2.1. Análisis de la dimensión Procesos de Gestión 

Distribución de frecuencia de la variable GRH en su dimensión de 

procesos de gestión de EPSEL S.A. 

Tabla N° 09                Figura Nº 7 

D4 f % 

Malo 7 58.33 

Regular 3 25.00 

Bueno 2 16.67 

Total 12 100.00 

 

Como se observa en la tabla 9 figura 7 observamos que el 58.33 

% de trabajadores encuestados consideran malo a la dimensión de 
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procesos de gestión, en tanto el 25.00% lo considera regular mientras 

que solo el 16.67 % lo considera bueno 

4.2.2. Análisis de la dimensión Diseño Organizacional y funcional. 

Distribución de frecuencia de la variable GRH en su dimensión de 

diseño organizacional y funcional de EPSEL S.A. 

Tabla N° 10                Figura Nº 8 

D5 f % 

Malo 8 66.67 

Regular 3 25.00 

Bueno 1 8.33 

Total 12 100.00 

Fuente: elaboración propia 

Como se observa en la tabla 10 figura 8 observamos que el 66.67 

% de trabajadores encuestados consideran malo a la dimensión de 

diseño organizacional y funcional, en tanto el 25.00% lo considera 

regular mientras que solo el 8.33 % lo considera bueno 

4.3. Resultados inferenciales de la correlación 

4.3.1. Prueba del objetivo principal 

Para realizar la correlación entre la variable 1 y la variable 2 

realizamos la prueba de normalidad. 

Tabla Nº 11 Pruebas de normalidad V1-V2 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

TotalV1 ,202 12 ,191 ,873 12 ,071 

TotalV2 ,291 12 ,006 ,819 12 ,015 

Dado que el valor del Sig de la prueba de normalidad Shapiro-

Wilk (utilizada por tener datos menores de 50) es menor que 0.05 se 
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obtiene una distribución no paramétrica, por lo que las pruebas de 

correlaciones se harán con la Rho de Spearman. 

 

 

 

 

 

Tabla Nº 12 Correlación V1-V2 

Del cuadro podemos observar que existe una correlación entre la 

V1 con la V2 es alta directa y significativa y es muy probablemente cierta. 

4.3.2. Prueba del primer objetivo especifico 

Para realizar la correlación entre la D2V1 y V2 realizamos la 

prueba de normalidad. 

 

 

 

Dado que el valor del Sig de la prueba de normalidad Shapiro-

Wilk (utilizada por tener datos menores de 50) es menor que 0.05 se 

obtiene una distribución no paramétrica, por lo que las pruebas de 

correlaciones se harán con la Rho de Spearman. 

 

 

 

Correlaciones 
TotalV1 TotalV2 

Rho de 
Spearman 

TotalV
1 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,807** 

Sig. (bilateral) . ,002 

N 12 12 

TotalV
2 

Coeficiente de 
correlación 

,807** 1,000 

Sig. (bilateral) ,002 . 

N 12 12 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Tabla Nº 13 Pruebas de normalidad D2V1- V2 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

D2 ,197 12 ,200* ,926 12 ,339 

TotalV2 ,291 12 ,006 ,819 12 ,015 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
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Correlaciones D2 TotalV2 

Rho de 
Spearman 

D2 Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,582* 

Sig. (bilateral) . ,047 

N 12 12 

TotalV2 Coeficiente de 
correlación 

,582* 1,000 

Sig. (bilateral) ,047 . 

N 12 12 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

Tabla Nº 14 Correlación D1V1-V2 

Del cuadro podemos observar que existe una correlación entre la 

D2V1 con la V2 es alta directa y significativa. 

4.3.3. Prueba del segundo objetivo especifico 

Para realizar la correlación entre la D3V1 y V2 realizamos la 

prueba de normalidad. 

Tabla Nº 15 Pruebas de normalidad D3V1-V2 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

D3 ,238 12 ,058 ,824 12 ,018 

TotalV2 ,291 12 ,006 ,819 12 ,015 
a. Corrección de significación de Lilliefors 

Dado que el valor del Sig de la prueba de normalidad Shapiro-

Wilk (utilizada por tener datos menores de 50) es menor que 0.05 se 

obtiene una distribución no paramétrica, por lo que las pruebas de 

correlaciones se harán con la Rho de Spearman. 
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Correlaciones D3 TotalV2 

Rho de 
Spearman 

D3 Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,939** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 12 12 

TotalV2 Coeficiente de 
correlación 

,939** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 12 12 

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

Tabla Nº 16 Correlación D3V1-V2 

Del cuadro podemos observar que existe una correlación entre la 

D3V1 con la V2 es alta directa y significativa y es muy probablemente 

cierta. 
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V. DISCUSIÓN 

Teniendo en cuenta el objetivo principal de la presente investigación que es 

como la Gestión del Recurso Humano mejora los servicios que brinda EPSEL S.A., 

y así manifestar su relación, se puede evidenciar en los resultados a nivel 

descriptivo, que de los 12 colaborados que han sido encuestados, que el 8.33% de 

trabajadores encuestados consideran malo la GRH de la SGME, mientras que el 

75% lo considera regular y un 16.67 % que lo considera bueno. Además, podemos 

referir que el 58.33 % de trabajadores encuestados consideran malo a la GS, en 

tanto el 25.00% lo considera regular mientras que solo el 16.67 % lo considera 

bueno; los resultados tanto de GRH como GS han sido contrastados por medio de 

la aplicación de correlación del Rho de Spearman obtenido del resultado de la 

prueba de normalidad, permitiendo así ratificar estadísticamente que la GRH se 

relaciona en un 80.7% con la gestión del servicio brindado por EPSEL, dicha 

relación esta establecida de manera directa y significativa; permitiendo así 

corroborar la hipótesis planteada de la presente investigación que es la GRH 

impacta positivamente en los servicios brindados por EPSEL. 

Los frutos de las estadísticas expuestas permiten afirmar para nuestro caso, 

que teniendo una buena o mejorando la GRH de la entidad se puede mejorar los 

servicios brindados por EPSEL; el presente descubrimiento se contrasta con lo 

expuesto por Diaz & Quintana (2021) donde indica que las empresas están 

consciente de la importancia de la GRH puesto que no solo implica el reclutamiento 

del personal o asignación de funciones sino que también realiza una integración de 

todos los procesos que buscan atraer, desarrollar, motivar y retener al personal 

dando como producto la obtención de mejores resultados tanto en la calidad de sus 

productos como en la calidad del servicio; siendo esto importante para poder contar 

con los profesionales que la entidad necesita y que estén comprometidos con ella 

y con sus objetivos teniendo como repercusión mayor productividad y mejorar la 

calidad brindada. De igual manera esto se refleja en la investigación de De la Cruz 

Ramos, donde considera como una realidad problemática los cambios múltiples 

traídos por la globalización, como el impacto en el modo del comportamiento del 

mercado y en el de realizar transacciones en cualquier sector económico, pero no 
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solo en ese aspecto sino también a nivel estructural organizacional y se da tanto a 

nivel de empresas públicas y privadas logrando establecer la relación entre la GRH 

y la satisfacción laboral de los trabajadores, proponiendo el reconocimiento de las 

teorías de la GRH y la satisfacción laboral en una entidad, esto quiere decir que a 

mayor GRH será mayor la satisfacción de los trabajadores afirmando nuestra 

hipótesis donde se indica que con una buena o mejorando la GRH de la entidad se 

puede mejorar los servicios brindados. También concuerda con lo expuesto por  

Rubio y García en su investigación Relación entre Gestión Humana y Compromiso 

Laboral en los empleados de empresas prestadoras de servicios, reconociendo la 

relación existente entre compromiso laboral y gestión de personas de los 

trabajadores de entidades que prestan servicios, quienes crean prácticas de gestión 

de personas que se puedan asociar a la formación de comportamientos 

relacionados con la eficiencia, dedicación y aceptabilidad de los empleados de esas 

áreas, asegurando la calidad de la prestación de servicios y promuevan a las 

personas y un ambiente de trabajo saludable. También Jara en su tesis para 

obtener el grado de Magister en Gestión Pública consideró como hipótesis principal 

realizar la verificación de la relación de la GRH y la calidad del servicio por parte de 

la Dirección de Impuestos de Lima en donde se concluye la existencia de la 

correlación positiva alta entre gestión del talento humano y calidad del servicio; 

reafirmando también la hipótesis planteada en el presente trabajo donde se indica 

que si mejoramos la GRH se puede mejorar el servicio de agua y alcantarillado  

brindado por la EPS ESPSEL S.A. 

Ahora bien, analizando el objetivo específico de nuestra investigación; se 

puede evidenciar en los resultados a nivel descriptivo, que de los 12 colaborados 

que han sido encuestados, que el 25.00 % de trabajadores encuestados consideran 

malo a la dimensión de gestión del personal, en tanto el 66.67% lo considera regular 

mientras que solo el 8.33% lo considera bueno; los presentes resultados han sido 

contrastados por medio de la aplicación de correlación del Rho de Spearman 

obtenido del resultado de la prueba de normalidad, se observó que la gestión del 

personal se relaciona en un 58.2% con la gestión del servicio brindado por EPSEL, 

dicha relación está establecida de manera directa y significativa; permitiendo así 

corroborar el objetivo específico planteado de la presente investigación que indica 
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la relación de la situación actual del personal de la SGME con la mejora del servicio 

brindado por EPSEL. 

Los frutos de las estadísticas expuestas permiten afirmar para nuestro caso, 

que mejorando la situación actual del personal de la SGME se puede mejorar los 

servicios brindados por EPSEL; lo descrito se contrasta con lo expuesto por 

Machín, Sánchez & López donde indica que las nuevas exigencias del accionar del 

estado de hoy en día hacen que su sistema de gestión cambie para lo cual 

reformula sus objetivos y metas del trabajo en función de la satisfacción del 

ciudadano indicando que en las instituciones es primordial y esencial satisfacer a 

la población para lo cual se exige habilidades capacidades y actitudes para 

asegurar un cumplimiento con eficacia en los servicios públicos brindados. Ahora 

bien, Gómez-Mejía, David Balkin y Robert Cardy, indica que los retos del área de 

recursos humanos se pueden dividir en tres categorías como son retos del entorno, 

retos organizativos y retos individuales siendo este último, el desafío individual, el 

que provoca un ajuste entre la organización y las personas, aumentando la 

productividad individual y por ende mejora los servicios brindados por EPSEL. 

Respecto al segundo objetivo específico de investigación, se puede evidenciar 

en los resultados a nivel descriptivo, que de los 12 colaborados que han sido 

encuestados, que el 33.33 % de trabajadores encuestados consideran malo a la 

dimensión de infraestructura organizacional, en tanto el 41.67% lo considera regular 

mientras que solo el 25.00% lo considera bueno; dicho resultado se relaciona con 

la mejora de los servicios brindado por EPSEL los cuales han sido contrastados por 

medio de la aplicación de correlación del Rho de Spearman obtenido del resultado 

de la prueba de normalidad, se observó que la infraestructura organizacional se 

relaciona en un 93.3% con la gestión del servicio brindado por EPSEL, dicha 

relación está establecida de manera directa y significativa; permitiendo así 

corroborar el objetivo específico planteado de la presente investigación que indica 

la relación entre la infraestructura organizacional de la SGME con la mejora del 

servicio brindado por EPSEL. 

Ahora bien, de los hallazgos encontrados se hace notar que mientras la 

entidad realice o asuma cambios en la infraestructura organizacional de la SGME 
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se mejorara los servicios brindados por EPSEL; así los presentes resultados se 

relacionan con la tesis doctoral De la Cruz Ramos, 2021 donde los cambios 

múltiples traídos por la globalización y otros impactos afectan dentro de sus 

estructuras organizacionales tanto de las empresas públicas como en las privadas. 

Calle (2019), quien identifica los factores que obstaculizan atracción de talento 

humano dando como resultado que los responsables de selección del personal 

tienen como obstáculo de la atracción del talento humano la formación y 

experiencia no adecuadas del personal disponible, siguiendo con la escasez de 

recurso humano. Asimismo, lo indicado por Orta (2018) que expresa que el 

incremento progresivo a nivel internacional sobre las desigualdades a los servicios 

de agua y saneamiento los cuales que se han profundizado y se debe a uno de los 

tres factores referente al problema de las desigualdades y que es capacidad estatal 

para cubrir estos servicios en oportunidad y calidad, dificultando lo que él considera 

como democratización del servicio de suministro de agua potable. Taipe (2017), 

muestra un estudio donde aplica un marco basado en la intervención cibernética y 

sistémica organizacional, que posibilita un nuevo diseño organizacional en una 

entidad de saneamiento para su reorganización y restructuración, donde dicho 

diseño tiene un marco de procesos y cibernética organizacional, un diseño de la 

estructura organizacional (autonomía, equilibrio interno y con el entorno, 

mecanismo de identidad y política); mejorando su sistema de gestión para poder 

modernizarse y brindar los servicios en oportunidad y calidad. 

También se relaciona con Jara (2016) en su tesis puesto que consideró como 

hipótesis principal realizar la verificación de la relación de la GRH y la calidad del 

servicio por parte de la Dirección de Impuestos de Lima. En dicho trabajo se ha 

optado por enfoque grupal como son Chiavenato, Parasuraman, Zeithaml y Berry, 

cuya muestra fue considerada como un método no probabilístico y de facilitación. 

En donde se concluye la existencia de la correlación positiva alta entre gestión del 

talento humano y calidad del servicio. 

Teniendo en cuenta los hallazgos del presente trabajo, se recalca que 

mejorando y liderando la GRH se obtendría la mejora de los servicios brindados por 

EPSEL S.A.; por cuanto una mejora o mayor disposición de personal, así como 
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ambientes e infraestructura adecuada permitirá que los colaboradores se 

identifiquen con las metas y objetivos de la institución. 
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VI. CONCLUSIONES

1. Basándonos en los hallazgos encontrados y expuestos se puede concluir

que existe una relación directa y significativa entre la GRH y el servicio

brindado por EPSEL S.A., esto significa que a mayor GRH se mejorará el

servicio brindado por la entidad, esto se determina por el coeficiente de

correlación alto y positivo que se da V1 y la V2 (rho= 0.807), con un nivel

de significancia (p-valor= 0.002 < 0.05) lo que determina la aceptación de

la hipótesis planteada de la presente investigación que es la GRH impacta

positivamente en los servicios brindados por EPSEL.

2. También podemos concluir, basándonos en los resultados obtenidos, que

hay una relación directa y significativa entre la gestión del personal y el

servicio brindado por la entidad, esto significa que a mejor gestión del

personal se mejorará el servicio brindado por la entidad, esto se determina

por el coeficiente de correlación moderado y positivo que se da entre la

D2V1 y la V2 (rho= 0.52), y un nivel de significancia (p-valor= 0.047 <

0.05) lo que determina la aceptación del objetivo específico planteado de

la presente investigación que indica la relación de la situación actual del

personal de la SGME con la mejora del servicio brindado por EPSEL

3. Y por último, también concluimos y basándonos en los resultados

obtenidos, que hay una relación directa y significativa entre la

infraestructura organizacional y el servicio brindado por la entidad, esto

significa que mientras la entidad realice o asuma cambios en la

infraestructura organizacional de la SGME se mejorara los servicios

brindados por EPSEL, esto se determina por el coeficiente de correlación

moderado y positivo que se da entre la D2V1 y la V2 (rho= 0.939), y un

nivel de significancia (p-valor= 0.000 < 0.05), permitiendo así corroborar

el objetivo específico planteado de la presente investigación que indica la

relación entre la infraestructura organizacional de la SGME con la mejora

del servicio brindado por EPSEL.
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VII. RECOMENDACIONES 

1. Se encarga a la entidad EPSEL S.A., analizar, plantear e implementar 

modelos, formas o estrategias que ayuden a mejorar los servicios 

brindados por EPSEL a través de la GRH en la SGME, la cual debe 

basarse en oportunidades para el desarrollo personal y profesional de los 

trabajadores a través de capacitaciones especializadas de acuerdo a las 

competencias de cada colaborador estas pueden darse de manera 

presencial o virtual. 

2. También de los hallazgos encontrados es pertinente recomendar a la 

entidad fomentar e incentivar las relaciones interpersonales entre los 

trabajadores, a través de eventos de confraternidad que incentiven el 

conocimiento entre compañeros de trabajo, así como la urgente 

necesidad de contar con mas personal que pueda realizar funciones 

específicas, también plantear e implementar un programa o sistema de 

incentivos de productividad para mejorar los ingresos económicos de los 

trabajadores.  

3. De igual manera se encarga a la entidad EPSEL, y en los tiempos actuales 

de pandemia, buscar e implementar canales de comunicación abierta que 

permita informar y orientar a los trabajadores y así comprometerlos en los 

objetivos, directrices y metas de la entidad, también dar mayor énfasis en 

la inversión de ambientes adecuados e implementados para ejercer las 

funciones que les competen. 
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de operacionalización de variables 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Hipótesis Variables 
Población y 

muestra 

Enfoque / 
nivel  

(alcance) / 
diseño  

Técnica / 
instrumento 

Problema Principal: Objetivo Principal: 

La gestión del 

Recurso Humano 

impacta 

positivamente en 

los servicios 

brindados por 

EPSEL. 

V1: Gestión 

de Recursos 

Humanos 

 

UNIDAD DE 

ANÁLISIS 

POBLACIÓN 

Población total 

de la SGME 

MUESTRA 

12 trabajadores 

mayores de 18 

años, que 

laboren en la 

SGME 

 

Enfoque: 

Cuantitativo 

Nivel: 

Básico 

 

Diseño de 

investigación: 

No 

experimental 

Correlacional 

Entrevista 

 

Instrumento: 

Cuestionario 

Métodos de 

Análisis de 

Investigación: 

Cuantitativa            

¿De qué manera la 

gestión del Recurso 

Humano en la SGME 

mejorará los servicios 

brindados por EPSEL? 

Como la Gestión del 

Recurso Humano mejora 

los servicios que brinda 

EPSEL S.A. 

Problemas específicos: 
1. Cuál es la situación en 

la actualidad del 
personal de la SGME y 
su relación con la 
mejora del servicio. 

2. ¿De qué manera una 
infraestructura 
organizacional 
mejorará los servicios 
brindados por EPSEL? 

Objetivos Específicos: 
1. Relación de la 

situación actual del 
personal de la SGME 
con la mejora del 
servicio brindado por la 
EPSEL 

2. ¿Relación entre la 
infraestructura 
organizacional con la 
mejora de los servicios 
brindados por EPSEL? 

V2: Gestión 

de Servicios 

Públicos 



47 

Anexo 2: Operacionalización de variables

VARIABLES  
DE ESTUDIO 

DEFINCIÓN CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES 

ESCALA DE 
MEDICIÓN 

Gestión de 
Recursos 
Humanos 

De acuerdo Ribes Giner, G.; 
Perelló Marín, MR.; Herrero Blasco, 
A. (2018) indican Todas las 
empresas tiene en común que son 
RRHH, y es la que aglutina todas y 
cada una de las personas que 
forman parte activa de la 
organización, al margen de su 
posición dentro de la misma 

Se medirá según 
sus mediciones e 
indicadores 
evaluación 

Empleo 
Reclutamiento 

Ordinal 
Totalmente en 
desacuerdo 
(1) 
En 
desacuerdo 
(2) 
Indiferente (3) 
De acuerdo (4) 
Totalmente de 
acuerdo (5) 

Selección 

Gestión de 
Personal 

Relaciones interpersonales 

Análisis de cargos 

Diseño de cargos 

Indicadores de desempeño 

Infraestructura 
Organizacional 
 

Procesos organizacionales  

Ambientes adecuados 

Gestión del 
Servicios 

Involucra la administración de los 
sistemas, procesos e indicadores 
del servicio a la población, basada 
en la interrelación entre 
institucionalidad y la satisfacción de 
los usuarios finales (Altamirano y 
Chávez, 2012, p.31) 

Se medirá según 
sus mediciones e 
indicadores Procesos de 

gestión 

Procesos y responsabilidades 
para el logro de los objetivos de la 
calidad.   

Recursos necesarios para el logro 
de los objetivos de la calidad. 

Proceso para la mejora continua  

Diseño 
organizacional 
y funcional 

Estructura de la empresa  

Documentos de gestión 
organizacional 

Asignación de personal  

Determinación de las condiciones 
laborales  
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Anexo 3: Instrumento de recolección de datos 
ENCUESTA 

Apreciado colaborador: El presente formulario es parte de una investigación de 

tesis sobre la Gestión del Recurso Humano para mejorar los servicios de agua 

alcantarillado se guardará reserva absoluta de su identidad la información servirá 

para plantear alternativas de solución en los servicios que brinda la entidad. Por 

favor ser honesto al momento de su respuesta. 

Nombre del colaborador 

Estado Civil 
           

    Soltero   Casado   Divorciado   Otro 

           

Genero          

           

    Masculino     Femenino    

           

Área oficina donde labora: 

Nivel académico 

           

    Primaria   Secundaria   Técnica   Universitaria 

           

Edad    años      

Condición laboral 
           

      Nombrado    CAS   Practicante 

           
Mes y Año desde el que labora aquí: 
           

Cargo 
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N° 1 2 3 4 5 

Alternativa 
Totalmente en 
desacuerdo 

En desacuerdo Indiferente De acuerdo 
Totalmente 
de acuerdo 

 

 

Nº Detalle 1 2 3 4 5 

1 
Se cuenta con los medios, herramientas e información 
para cumplir con el trabajo. 

          

2 
La entidad realiza una mejora continuamente de los 
métodos de trabajo. 

          

3 
Los trabajadores están comprometidos con la 
organización. 

          

4 
Todo trabajador es considerado factor clave para el éxito 
de la entidad 

          

5 
Se recibe la preparación necesaria para realizar el 
trabajo. 

          

6 Los superiores expresan reconocimiento por los logros.           

7 
El grupo con el que trabajo, funciona como un equipo 
bien integrado. 

          

8 
Las actividades en las que se trabaja permiten aprender 
y desarrollarse. 

          

9 
Se dispone de un sistema para el seguimiento y control 
de las actividades. 

          

10 Existe buena administración de los recursos.           

11 
La remuneración está de acuerdo al desempeño y los 
logros. 

          

12 
La asignación de puesto está de acuerdo a las labores el 
área 

          

13 
La remuneración es atractiva en comparación con la de 
otras instituciones. 

          

14 Labora con Ud. otro personal con las mismas funciones           

15 
Existe colaboración entre el personal de las diversas 
oficinas. 

          

16 Se dispone de tecnología que facilita el trabajo.           

17 
La organización es una buena opción para alcanzar 
calidad de vida laboral. 

          

18 El personal destacado es suficiente           

19 
Cuenta con la logística adecuada para cumplir sus 
labores 

          

20 
Su área o taller de trabajo tiene las herramientas y 
espacios suficientes 
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Anexo 4: Ficha técnica instrumental de recolección de datos 

FICHA TÉCNICA INSTRUMENTAL 

1. Nombre del instrumento: 

Cuestionario 

2. Autor original: 

Br. Alex Iván Julca Bellodas 

3. Objetivo: 

Recoger información y analizar las respuestas de los trabajadores de la 

Subgerencia de Mantenimiento Electromecánico de la EPS EPSEL SA. 

 

4. Estructura y aplicación: 

El presente instrumento está estructurado en base a 20. ítems, los cuales tienen 

relación con los indicadores de las dimensiones. 

El instrumento será aplicado a una muestra de 12 trabajadores de la EPS 

EPSEL S.A.  
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5. Estructura detallada:

Es esta sección se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable, las 

dimensiones e indicadores que la integran.  

Título de la tesis: Gestión del recurso humano para mejorar el servicio de 

agua y alcantarillado de la EPS EPSEL S.A. 

Variables Dimensiones Indicadores Ítems 

Gestión 

de 

Recursos 

Humanos 

1. Empleo
1. Reclutamiento 1 

2. Selección 1 

2. Gestión de 

Personal.

3. Relaciones Interpersonales 1 

4. Análisis de cargos 1 

5. Diseño de cargos 1 

6. Indicadores de desempeño 2 

3. Infraestructura

Organizacional

7. Procesos organizacionales 1 

8. Ambientes adecuados 1 

Gestión 

del 

Servicio 

4. Procesos de 

gestión

9. Procesos y responsabilidades

para el logro de los objetivos

de la calidad.

2 

10. Recursos necesarios para el

logro de los objetivos de la

calidad.

2 

5. Diseño

organizacional

y funcional

11. Estructura de la empresa 3 

12. Documentos de gestión 

organizacional
1 

13. Asignación de personal 1 

14. Determinación de las 

condiciones laborales 
2 
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Anexo 5: Ficha de validación por juicio de expertos 
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Anexo 6: Base de datos 
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