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Resumen

El caso de investigacion del presente trabajo; es como a través de la
gestion del recurso humano en la Subgerencia de Mantenimiento Electromecanico
se mejora la calidad del servicio brindado por EPSEL S.A. que tuvo como principal
objetivo como la gestidon del recurso humano mejora los servicios que brinda EPSEL
S.A.; dando un estado situacional actual del area de la subgerencia tanto en
suficiencia y capacidad de personal como en su infraestructura organizacional. Este
caso de investigacion contribuye en diagndsticos situacional y de implementacion

en el contexto de las empresas de saneamiento local.

Basado en los resultados obtenidos se concluye que existe una relacion
directa y significativa entre la GRH y el servicio brindado por EPSEL S.A., esto
significa que a mayor GRH se mejorara el servicio brindado por la entidad, esto se
determina por el coeficiente de correlacion alto y positivo que se da V1y la V2 (rho=

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

Palabras clave: Servicio de saneamiento publico, disefio organizacional, gestion
del servicio publico.
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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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l. INTRODUCCION

Como es de conocimiento existe una relacion 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 esta contemplado como tal en los objetivos de
desarrollo sostenible de Naciones Unidas para el afio 2030 (Naciones Unidas,

2020), esta implicitamente reflejado en diversos textos normativos.

En el Perd de acuerdo a la informacion de la péagina web de la
Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS) en el Peru
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 estan en
Régimen de Apoyo Transitorio — RAT, siendo esta una administracion para mejorar
las EPS y su reflotamiento mediante la sostenibilidad econdmica-financiera, el RAT
esta bajo la direccién del Organismo Técnico de la Administracion de los Servicios
de Saneamiento (OTASS) y SUNASS realiza un seguimiento a las entidades
prestadoras de servicios que estan en RAT periédicamente cada tres afios, con el

propésito 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 esta en RAT por
OTASS desde julio del afio 2017. Los documentos de gestion actuales con la que
se cuenta la como el reglamento de organizacién y funciones (ROF), los manuales
de organizacion y funciones (MOF), clasificador de cargos o categorias
ocupacionales, entre otros estan desactualizados y no ayudan a una mayor
productividad de los servicios brindados por la institucion; por lo que un nuevo
disefio organizacional en EPSEL S.A. que efectivicé una nueva estructura
organizacional con su respectivo MOF y ROF, se tendria que realizar segun lo
dispuesto por la ley de modernizacién de los servicios de saneamiento, sobre la
base referencial de los sistemas administrativos existentes y ordenando la

organizacién y funciones de todas las areas. Este nuevo disefio pasa también por



una nueva clasificacion de cargos la cual va a efectivizar las funciones y cargos
existentes dentro de la entidad, cumpliendo asi con todos los procesos productivos
y administrativos de la institucion, en funcion 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 aiin mas 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 construccién de nuevos pozos de agua, ampliar las redes
de agua y alcantarillado entre otros, pero ¢Son estas las Unicas alternativas de
solucion?, o ¢ Estas soluciones tienen que ir acompafadas con nuevos cambios?,
obviamente que estas alternativas de solucion no son las Unicas, sin embargo si se
plantea cualquier alternativa se generarian mas usuarios y mas infraestructuras que
administrar esta ampliacion en la infraestructura implicaria mayores esfuerzos en
su administracion saturando aun mas a la ya deficiente gestion del recurso
humanos actual que no se ha actualizado en mas de 10 afios por lo cual nos
formulamos la siguiente pregunta ¢ De qué manera la gestion del recurso humano
en la subgerencia de mantenimiento electromecanico (SGME) mejorara los

servicios brindados por EPSEL?.

El objetivo principal del presente proyecto es como la gestion del recurso
humano mejora los servicios que brinda EPSEL S.A. Y como objetivos especificos
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 hipétesis del presente proyecto es si la GRH dentro de la SGME impacta

positivamente en los servicios brindados por EPSEL.
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. MARCO TEORICO

La deficiencia en la GRH es un problema transversal que afecta a todas las
areas y generan retraso en todas las actividades de la institucion sobre todo en la
ejecucion y supervision de los proyectos de saneamiento, estos retrasos dificultad
mas la reduccion 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 atraccion de talento humano y da como
resultado de su investigacion que los responsables de seleccién de dicho personal
perciben como obstaculo de la atraccion del talento humano en primer lugar a la
formacion y experiencia no adecuadas del personal disponible, siguiendo con la
escasez de recurso humano en el mercado laboral, recomendando en los centros
de educacion superior una ensefianza adecuada a la realidad de cada zona. Este
antecedente de formacion y experiencia no adecuadas se relaciona al presente

trabajo en lo referente a la gestion del recurso humanao.

Ortiz, Nuiiez y Mejia (2021) en su tesis la percepcion social de la calidad y
gestién del agua potable en el municipio de Las Vueltas, Chalatenango, donde
indica que en la gestiobn del agua en el Salvador existe una disputa entre la
normativa existente y la dinamica autogestiva de sus comunidades. donde la
apropiacion y monitoreo de su calidad es un espacio de conformacion de
ciudadania, es decir de sus consumidores. Hace un andlisis comparativo de los
datos obtenidos en los afios 2008 y 2017 en Las Vueltas, Chalatenango, en El
Salvador, comprendiendo la evolucion de un sistema de agua autogestionado a
partir de la apreciacion directa de sus usuarios, donde los resultados hacen
mencion que el incremento en la calidad del servicio de agua se ve reflejado en el
aumento de la inversion publica y que impactan diferencialmente a la poblacion,
agudizandose en las areas rurales. El presente trabajo se relaciona al tema de
investigacién por la percepcién que tiene el usuario respecto a la calidad en el

servicio de saneamiento.
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Ademas, Diaz & Quintana (2021) indica que en la actualidad las empresas
estan consciente de la importancia de la gestion del talento humano puesto que no
solo implica el reclutamiento del personal o asignacién de funciones sino que
también realiza una integracion de todos los procesos que buscan atraer,
desarrollar, motivar y retener al personal dando como producto la obtencién 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 institucion. Este documento, se relaciona con el presente proyecto puesto que su
objetivo es analizar la importancia de la gestidn del talento humano y su repercusion

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
solucién la brecha aun persiste indicando que se han profundizado. Este trabajo
realiz6 el andlisis, a través de tres factores referente al problema de las
desigualdades en el acercamiento a los servicios publicos; que son: conflictos
hidricos, gobernabilidad y capacidad estatal. Siendo el objetivo reconocer los
obstaculos y desafios para avanzar en la democratizacion del acceso universal a
los servicios de agua y saneamiento seguros. Se identifico los factores claves para
formular preguntas que permitan estudiar los obstaculos y desafios y asi avanzar
hacia la democratizacion en el acceso a estos servicios esenciales. Lo descrito
lineas arriba se relaciona con el presente proyecto de investigacion referente al

acceso al servicio de agua y alcantarillado.

Por otro lado, Machin, Sanchez & Lopez (2019) indica que las nuevas
exigencias del accionar del estado de hoy en dia hacen que su sistema de gestion
cambie para lo cual reformula sus objetivos y metas del trabajo en funcion de la
satisfaccion del ciudadano. Cuando se presentan actores nuevos en la economia
actual demanda el aprendizaje sistematico de las entidades e instituciones. En los
gobiernos locales, satisfacer a la poblacion en los servicios publicos resulta
primordial y esencial en las actividades de los servidores publicos para lo cual exige

habilidades, capacidades y actitudes para asegurar un cumplimiento con eficacia.
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Indica ademas que la evaluacion y monitoreo de sus sistemas de gestién son
imprescindibles para la administracién, puesto que permite hacer seguimiento a los
resultados de la gestion y poder medir la satisfaccion de la calidad de vida de la
ciudadania. El presente trabajo se relaciona al proyecto de tesis en lo referente a
la calidad de los servicios que debe de brindar las instituciones publicas, asi como

de sus funcionarios.

Por otro lado, Rubio y Garcia (2019) en su investigacion Relacion entre
Gestion Humana y Compromiso Laboral en los empleados de empresas
prestadoras de servicios, reconoce la relacion existente entre compromiso laboral
y gestion de personas de los trabajadores de entidades que prestan servicios,
creando practicas de gestion de personas que se puedan asociar a la formacién de
comportamientos relacionados con la eficiencia, dedicacidon y aceptabilidad de los
empleados de esas areas, a través de un enfoque cuantitativo, con un disefio no
experimental, recopilando informacion como referencia para acciones que mejoren
las operaciones de la organizacién, aseguren la calidad de la prestacién de
servicios y promuevan a las personas y un ambiente de trabajo saludable,
encontrando una relacion significativamente positiva entre el compromiso laboral y
la gestion de personas; y muestra que los procesos que se llevan a cabo en la
organizacién juegan un papel fundamental en la participacion 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
intervencion cibernética y sistémica organizacional, que posibilita un nuevo disefio
organizacional en una entidad de saneamiento para su reorganizacion y
restructuracion. Eso significa implementar de manera inmediata cambios efectivos
para el diagndéstico, disefio organizacional y analisis de la entidad de saneamiento.
Dicho disefio tiene un marco de procesos y cibernética organizacional, un disefio
de la estructura organizacional (autonomia, equilibrio interno y con el entorno,
mecanismo de identidad y politica), el modelo viable de un sistema idealizado,
funciones sistémicas que contengan procesos, sub procesos y macro procesos y,

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

servicio de saneamiento publico local que busca mejorar su sistema de gestion.

Mientras De la Cruz Ramos, 2021 en su tesis doctoral en donde considera
como una realidad problematica los cambios multiples traidos por la globalizacion,
como el impacto en el modo del comportamiento del mercado y en el de realizar
transacciones en cualquier sector econémico, pero no solo en ese aspecto sino
también dentro de sus estructuras organizacionales tanto de las empresas publicas
como en las privadas, también indica que el principal recurso que requiere una
atencioén preferente es el de los recursos humanos, puesto que es el engranaje que
hace andar a toda la institucién. Su trabajo de investigacién se baso6 en establecer
la conexion entre la GRH vy la satisfaccion laboral de los trabajadores, proponiendo
el reconocimiento de las teorias de la GRH y la satisfaccion laboral en una entidad,

esto quiere decir que a mayor GRH sera mayor la satisfaccion de los trabajadores.

GOmez-Mejia, David Balkin y Robert Cardy, (2008) indica que los retos del
area de recursos humanos se pueden dividir en tres categorias como son retos del
entorno, retos organizativos y retos individuales donde los retos del entorno son
referentes a los cambios rapidos, crecimiento de Internet, diversidad de la fuerza
de trabajo, crecimiento del sector servicios entre otros. Los desafios
organizacionales incluyen entre otros, seleccion de posicion competitiva,
reestructuracion organizacional, incremento de los grupos de trabajos
autogestionados, progreso tecnolégico. Y los desafios individuales son aquellos
que provocan un ajuste entre la organizaciéon y las personas, tratando a los
trabajadores de manera ética, aumentando la productividad individual. El reto
individual es fundamental puesto que realiza una relacién estrecha entre el recurso

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

Toda organizacion cual fuera que sea su naturaleza, rubro o tamafio, necesita
de recursos para que pueda operar, estos recursos tienen que ser disponibles como
los materiales e insumos, asi como recursos financieros y humano segun 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 Gestion Publica
consideré como hipotesis principal realizar la verificacion de la relacion de la GRH
y la calidad del servicio por parte de la Direccion 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 probabilistico
y de facilitaciéon. En donde se concluye la existencia de la correlacion positiva alta

entre gestion del talento humano y calidad del servicio.

Ahora bien, tenemos las teorias relacionadas. De acuerdo a la Variable de
GRH se tiene que segun, Lopez — 2017 en su obra Apoyo administrativo a la GRH
indica en su introduccién que el area de RR.HH. es clave en las empresas teniendo
una gran importancia estratégica que es determinante para el éxito en las
instituciones u organizaciones, ademas que estas cuentan con estructuras
organicas formadas para dar respuesta a sus caracteristicas y a los objetivos
trazados; analiza su evolucion desde sus inicios hasta la actualidad, donde la
gestidn de este capital intelectual es basica en el crecimiento y la supervivencia de
las instituciones, analizando sus funciones principales que se desarrollan en el area
de RR.HH.

Werther, Davis y Guzman (2021) en su obra Gestién del capital humano,
indica que las areas 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 paises a repasar su legislacion en temas
laborales y, por otro lado, el avance de tecnologias nuevas, implicando cambios en
la forma de gestionar y administrar el recurso humano; ademas de contribuir en
gran medida a que la empresa obtenga sus metas, tanto en los parametros éticos

como en forma socialmente responsable.

Keenan (2015) indica puesto que aun el area de RRH estd en una etapa
formativa se dan controversias sobre su entendimiento del término en si,

especificamente sobre lo que se debe 0 no se debe de incluir en la definicién 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 evolucién continuos sobre todo tecnolégico deben ser
flexible y suficiente para poder adaptarse eficazmente; si bien todas las areas
aportan para el cumplimiento de metas de la empresa el area 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:

Gestidon del empleo: Kleiner (2008 pag. 219) indica que la gestion de empleo
es definida tradicionalmente como una unidad de trabajo, esto es, conjunto
necesario de actividades para la produccion de resultados. Los puestos complejos
dentro de la empresa incluyen generalmente diversas tareas, que son denominadas

funciones.

La contratacion del personal se define como el seleccionamiento de los mas
destacados profesionales para un puesto de trabajo, lo que implica realizar una

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

Gestidn de personal: Se puede definir a la obtencién, mantenimiento y uso de
la fuerza laboral y es la parte fundamental en una organizacién que se encarga de
ver al personal en su puesto laboral relacionandose en torno a su organizacion
(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 explicacién de la
diferenciacion de teorias que consideran los componentes primordiales en la mision
de la variacion estructural organizacional, los que necesitan adaptarse a las

caracteristicas inseparables de la administracion publica.

Infraestructura organizacional: Haciendo referencia a la figura estructural que
forman parte del entorno fisico 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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(Garciay Solarte, 2009, p. 7). Esto indica que la infraestructura organizacional, esta
estrechamente relacionada con los procesos organizacionales, que necesitan ser

identificados plenamente y con el desempefio de los recursos humanos.

Variable Gestion del Servicio: Balbontin - Hantke-Domas (2003) indica que ya
desde 1992 Frank menciona al bien publico con dos condiciones necesarias la no
reduccion de los bienes o servicios ofertados como resultado de su suministro o su
consumo Yy el no descartar a otros consumidores a través del acto de suministro o
consumo. De esta forma, el bien publico se define como todo aquello que no reduce
su disposicién a medida en que sus usuarios lo consumen o utilizan, ofreciendo
utilidades no exclusivas para todos en una determinada sociedad. La condicion del
no descarte implicaria que es casi imposible o del ato costo evitar que alguien
consuma un servicio o bien. También Rojas, Bejarano y Marin (2016) indica desde
otra perspectiva sostiene que el servicio no es algo que pueda considerarse
responsabilidad exclusiva de un grupo de personas o areas de una empresa, Sino

mas bien una funcion transversal de toda la organizacion
Referente a las dimensiones de GS

Procesos de Gestion: Medina, Nogueira, Hernandez- y Comas (2017), realiza
una revisién de varios conceptos de gestion de procesos logrando poner de
manifiesto la existencia de un consenso para indicar a la gestién por procesos como
una forma de gerenciar los procesos empresariales sustituyendo la gestion que se
basa en funciones considerada como tradicional esto puede ser conceptuada como
una forma de gestién de las organizaciones que se basa en procesos buscando
gue los mismos se alineen con los objetivos, la estrategia y misién, como todo un
sistema interconectado disefiado para aumentar la satisfaccion del cliente, el valor
agregado y la capacidad de respuesta. Esto incluye reorganizar el flujo de trabajo

para reaccionar de manera mas flexible y rapida a los cambios.

Disefio Organizacional: Salamanca (2017), indica que cualquier organizacion,
negocio, empresa, negocio o entidad tiene como objetivo establecer plazos en
fechas predeterminadas por un periodo de tiempo especifico 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 disefio organizacional para que cada integrante de la empresa
cumpla con su rol, y aporte un pedazo de arena hacia el objetivo comdn. En
cualquier negocio, el componente mas importante siempre es el capital humano, ya
que estos son los componentes basicos de la entidad que dan vida a todos los
proyectos en conjunto. Es por esto que el disefio organizacional es de gran
importancia cuando se trata de la descentralizacion de puestos de trabajo entre

todos los colaboradores, para que cada uno sea responsable de su rol.
Ahora bien, veremos ciertos términos basicos

Atencion al cliente: Es el servicio brindado por una institucion o empresa con
el cual se relaciona con sus clientes para poder asi satisfacer sus necesidades,
siendo una eficaz herramienta con la cual interactlia con sus clientes ofreciendo y
brindando asesoramiento oportuno y adecuado asegurando asi el correcto uso de

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

Cliente: Es toda persona natural o juridica 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 contraprestacion

econOmica. (Salas; 2020; p. 5)

Competitividad: Capacidad que tienen las empresas o instituciones para
generar bienes y/o servicios en términos de precios y contraprestacion igualables o
superior a la de sus mas cercanos competidores, que le van a posibilitar igualar o
ganar beneficios en los mercados nacionales e internacionales. Viendo el punto de
vista econdémico las empresas o0 instituciones son competitivas si son

financieramente viables. (Sanchez Montes & Vasquez; 2018 pag. 10).

Gestidon 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
0 poblacion, la cual se basa la correspondencia entre satisfaccion de los usuarios

finales y la institucién (Altamirano y Chavez, 2012, p.31)
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Gestion: Viene a ser la orientacion, direccion o administracion que se le da a
la institucion, empresa o negocio para llevarlo a sobresalir y poder llegar asi 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 adquisicion de un bien o
servicio; esto es adicional a la prestacion adquirida (Publicaciones Veértice, 2008;

pag. 3)
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METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion: La investigacion corresponde a una de tipo basica

teniendo en cuenta la finalidad, la investigacion encaja en una Basica,

Disefio de investigacion: Para la investigacion realizada, se opta por un
estudio fundamentado en un disefio de corte no experimental y con un
enfoque correlacional, porque toda la informacion ha sido recabada en un
lugar y momento determinado. Este disefio intenta describir y analizar las

variables tanto como en la GRH la GS.

Figura N° 01 Esquema de disefio de investigacion
Dénde:

M: Muestra (trabajadores)

X: Variable 1 GRH

Y: Variable 2 GS

r: Relacion

Su metodologia es cuantitativa.

3.2. Variables, operacionalizacion

Las variables elegidas para el presente estudio corresponden a: Gestion

del recurso humano y la Gestion de Servicios:

Variable: (GRH)
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Variable: (GS)

Tabla N° 01 Variable GRH

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
1. Reclutamiento
Empleo ,
2.Seleccion

i 3. Relaciones interpersonales
GESTION DEL

RECURSO Gestion de Personal A.naI|~5|s de cargos
HUMANO 5. Disefio de cargos
6. Indicadores de desempefio
Infraestructura 7. Procesos organizacionales
Organizacional 8. Ambientes adecuados
Tabla N° 02 Variable GS
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES

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

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

GESTION DEL 11. Proceso para la mejora continua

SERVICIO 12. Estructura de la empresa
13. Documentos de gestion
Disefio organizacional organizacional
y funcional 14. Asignacion de personal
15. Determinacion de las condiciones
laborales

Procesos de gestion

3.3.Poblacién, muestray muestreo
Poblacion

De acuerdo a la publicacion de la revista Alergia México, 63 (2), 201-206.
Arias-Gomez, Jesus y Villasis-Keever, Miguel Angel y Miranda Novales, Maria
Guadalupe (2016), indica que la poblacion de estudio es un namero limitado
de casos, accesibles y definidos, que proporcionan el punto de referencia para

seleccionar la muestra que cumpla con un conjunto de criterios
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preestablecidos que deben ser considerados al seleccionar los participantes

de la investigacion.

La poblacién correspondiente al estudio incluira a todos los empleados
que laboran en la Subgerencia de Mantenimiento Electromecanico 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 poblacion, por lo que no se aplicé una férmula especial.
Muestreo

La revista Alergia México, Arias-Gomez, Jesus y Villasis-Keever, Miguel
Angel y Miranda Novales, Maria Guadalupe (2016), indica que los métodos de
muestreo se dividen en dos grupos: muestras probabilisticas o aleatorias y
muestras no probabilisticas y su diferencia se da segun el uso de métodos
estadisticos.

El muestreo a utilizar en el presente estudio serd no probabilistico ya que

tiene una poblacion minima.
3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Caro, Laura (2019) indica en su articulo 7 Técnicas e instrumentos para la
recoleccion de datos que las técnicas de recoleccibn de datos son
mecanismos e instrumentos utilizados para agrupar y comparar de forma
organizada y especifica la informaciébn que se utilizan generalmente en

investigacion cientifica y econOmica estadistica y marketing.
Técnica

Se utiliza la encuesta, la misma que, se encuentra establecida en un
conjunto de items que buscan obtener un diagnostico de la situacion 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 hipotesis

planteada.
Validacién del instrumento

La validacién del instrumento presentado se realizd con el apoyo de tres
(03) expertos con el grado de magister con amplia experiencia en gestion

publica.
Confiabilidad del instrumento

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

en momentos diversos el cual arrojé una confiabilidad del 0.917.

Tabla N° 3

Alfa de Cronbach
Alfa de Cronbach N° Elementos

0.917 20

3.5.Procedimientos

La recoleccion de la informacion se realiza siguiendo el presente

procedimiento:

Se envi6 una solicitud de permiso al gerente general de EPSEL S.A. para
que autorice la recoleccién de los datos en la entidad.

Se elaboré los instrumentos en los formularios con su respectivo

consentimiento informado.

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

encuesta.

Procesamiento y analisis de los datos obtenidos.
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3.6.Método de analisis 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; (i) Método inductivo: una vez concluida la
investigacion se llegan a las conclusiones del tema propuesto; (iii) Método
analitico, se analiza la realidad problematicay, (iv) Método estadistico, la cual
se hace procesando y representando los resultados en tablas y figuras

correspondientes (Bernal, 2010).
3.7.Aspectos éticos

La investigacion cumplira con las normas referente a la ética que
establece la Universidad César Vallejo para proyectos de investigacion del
tipo cuantitativo, refiriéndose a los principios morales y éticos que deben regir

el comportamiento de una persona.

Se busca que siempre se presente veridicamente la informacion y datos
obtenidos, asi 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

investigacion.
4.1. Analisis de la variable Gestion del Recurso Humano

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

Tabla N° 04 Figura N° 2
V1 f %
Malo 1 833333 Gestion del Recurso Humano
Regular 9 75 i
Bueno 2  16.6667 %
Total 12 100 i
20
18 - .

Malo Regular Bueno

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. Analisis de ladimension Empleo:

Referente a la frecuencia de la variable GRH en su dimensién de
Empleo en la SGME de EPSEL S.A.

Tabla N° 05 Figura N° 3
D1 f % Empleo
Malo 1 8.33 80.00
Regular 9  75.00 60.00
40.00
Bueno 2 16.67

20.00

0.00 - .

Malo Regular Bueno

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 dimension de empleo,
en tanto el 75% lo considera regular mientras que solo el 16.67% lo

considera bueno.
4.1.2. Andlisis de ladimensién Gestion del Personal

Distribucion de frecuencia de la variable GRH en su dimension de
Gestion del Personal de EPSEL S.A.

Tabla N° 06 Figura N° 4
D2 f % »
Gestidn del personal
Malo 3 25.00 20,00
Regular 8 66.67 60.00
50.00
Bueno 1 8.33 20,00
Total 12 100.00 30.00
20.00 I
10.00
0.00 [

Malo Regular Bueno

Como se observa en la tabla 6 figura 4 observamos que el 25.00
% de trabajadores encuestados consideran malo a la dimension de
gestion del personal, en tanto el 66.67% lo considera regular mientras

gue solo el 8.33% lo considera bueno.
4.1.3. Analisis de la dimensidn Infraestructura Organizacional

Distribucién de frecuencia de la variable GRH en su dimension de

infraestructura organizacional de EPSEL S.A.

Tabla N° 07 Figura N° 5
D3 f % Infraestructura
Mal 4 33.33 organizacional
Regular 5 41.67 60.00
Buen 3 25.00 40.00
Total 12 100.00 I I 5
0.00
Mal Regular Buen
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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 dimension de
infraestructura organizacional, en tanto el 41.67% lo considera regular

mientras que solo el 25 % lo considera bueno
4.2. Analisis de la variable Gestion del Servicio
Distribucion de frecuencia de la variable GS en la SGME de EPSEL S.A.

Tabla N° 08 Figura N° 6

V2 f %
Malo 7 58.33 100.00
Regular 3 25.00
2

50.00 I
16.67
0.00 N .

Total 12 100

Gestidn del Servicio

Bueno

Malo Regular  Bueno

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. Analisis de ladimension Procesos de Gestién

Distribucién de frecuencia de la variable GRH en su dimensioén de

procesos de gestion de EPSEL S.A.

Tabla N° 09 Figura N° 7
D4

% Procesos de gestion
Malo 58.33 80.00

f
-

Regular 3 25.00 60.00
2

Bueno

16.67 40.00
Total 12 100.00 20.00 I
0.00 .

Malo Regular  Bueno

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

% de trabajadores encuestados consideran malo a la dimension de
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4.3.

procesos de gestidn, en tanto el 25.00% lo considera regular mientras
gue solo el 16.67 % lo considera bueno

4.2.2. Analisis de la dimension Disefio Organizacional y funcional.

Distribucion de frecuencia de la variable GRH en su dimension de

disefio organizacional y funcional de EPSEL S.A.

Tabla Nc> 10 Flgura N08
D5 f %
Malo 8 66.67 Diseno orga.nlzauonal
y funcional

Regular 3 25.00 40,00

Bueno 1 8.33 60.00

Total 12 100.00 40.00

20.00 I
Fuente: elaboracion propia 0.00 m

Malo Regular Bueno

Como se observa en la tabla 10 figura 8 observamos que el 66.67
% de trabajadores encuestados consideran malo a la dimension de
disefio organizacional y funcional, en tanto el 25.00% lo considera

regular mientras que solo el 8.33 % lo considera bueno
Resultados inferenciales de la correlacion
4.3.1. Prueba del objetivo principal

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

realizamos la prueba de normalidad.

Tabla N° 11 Pruebas de normalidad V1-V2

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico 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 distribucién no paramétrica, por lo que las pruebas de

correlaciones se haran con la Rho de Spearman.

Correlaciones TotalVl TotalV2

Rho de TotalV Coeficiente de 1,000 ,807"
Spearman 1 correlacion

Sig. (bilateral) . ,002

N 12 12

TotalV Coeficiente de ,8077 1,000
2 correlaciéon

Sig. (bilateral) ,002 .

N 12 12

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

Tabla N° 12 Correlacion V1-V2

Del cuadro podemos observar que existe una correlacion entre la

V1 conlaV2 es alta directa y significativa y es muy probablemente cierta.
4.3.2. Prueba del primer objetivo especifico

Para realizar la correlacion entre la D2V1 y V2 realizamos la

prueba de normalidad.

Tabla N° 13 Pruebas de normalidad D2V1- V2

Kolmogorov-Smirnova@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
D2 ,197 12 ,200° ,926 12,339
TotalVv2 291 12 ,006 ,819 12,015

a. Correccion de significacion 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 distribucion no paramétrica, por lo que las pruebas de

correlaciones se haran con la Rho de Spearman.
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Correlaciones D2 Totalv2

Rho de D2 Coeficiente de 1,000 ,582"
Spearman correlaciéon

Sig. (bilateral) ) ,047

N 12 12

TotalV2 Coeficiente de ,582" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,047 :

N 12 12

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Tabla N° 14 Correlacion D1V1-V2

Del cuadro podemos observar que existe una correlacion entre la

D2V1 con la V2 es alta directa y significativa.
4.3.3. Prueba del segundo objetivo especifico
Para realizar la correlacion entre la D3V1 y V2 realizamos la

prueba de normalidad.

Tabla N° 15 Pruebas de normalidad D3V1-V2

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
D3 238 12,058 ,824 12 ,018
TotalVv2 291 12,006 ,819 12 ,015

a. Correccion de significacion 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 distribucibn no paramétrica, por lo que las pruebas de

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

Rho de D3 Coeficiente de 1,000 ,939"
Spearman correlaciéon

Sig. (bilateral) : ,000

N 12 12

TotalV2 Coeficiente de ,939" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 12 12

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

Tabla N° 16 Correlacion D3V1-V2

Del cuadro podemos observar que existe una correlacion entre la
D3V1 con la V2 es alta directa y significativa y es muy probablemente

cierta.
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V. DISCUSION

Teniendo en cuenta el objetivo principal de la presente investigacién que es
como la Gestion del Recurso Humano mejora los servicios que brinda EPSEL S.A.,
y asi manifestar su relacion, 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. Ademas, 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 aplicacién de correlaciéon del Rho de Spearman obtenido del resultado de la
prueba de normalidad, permitiendo asi ratificar estadisticamente que la GRH se
relaciona en un 80.7% con la gestion del servicio brindado por EPSEL, dicha
relacion esta establecida de manera directa y significativa; permitiendo asi
corroborar la hipétesis planteada de la presente investigacion que es la GRH

impacta positivamente en los servicios brindados por EPSEL.

Los frutos de las estadisticas 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 estan
consciente de la importancia de la GRH puesto que no solo implica el reclutamiento
del personal o asignacion de funciones sino que también realiza una integracion de
todos los procesos que buscan atraer, desarrollar, motivar y retener al personal
dando como producto la obtencién 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 repercusion mayor productividad y mejorar la
calidad brindada. De igual manera esto se refleja en la investigacién de De la Cruz
Ramos, donde considera como una realidad problematica los cambios multiples
traidos por la globalizaciéon, como el impacto en el modo del comportamiento del

mercado y en el de realizar transacciones en cualquier sector econémico, pero no
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solo en ese aspecto sino también a nivel estructural organizacional y se da tanto a
nivel de empresas publicas y privadas logrando establecer la relacion entre la GRH
y la satisfaccion laboral de los trabajadores, proponiendo el reconocimiento de las
teorias de la GRH y la satisfaccion laboral en una entidad, esto quiere decir que a
mayor GRH sera mayor la satisfaccion de los trabajadores afirmando nuestra
hip6tesis 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 Garcia en su investigacion Relacion entre Gestion Humana y Compromiso
Laboral en los empleados de empresas prestadoras de servicios, reconociendo la
relacion existente entre compromiso laboral y gestion de personas de los
trabajadores de entidades que prestan servicios, quienes crean practicas de gestion
de personas que se puedan asociar a la formacion de comportamientos
relacionados con la eficiencia, dedicacién y aceptabilidad de los empleados de esas
areas, asegurando la calidad de la prestacion 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 Gestién Publica considerd como hipétesis principal
realizar la verificacion de la relacion de la GRH y la calidad del servicio por parte de
la Direccion de Impuestos de Lima en donde se concluye la existencia de la
correlacion positiva alta entre gestion del talento humano y calidad del servicio;
reafirmando también la hipotesis 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 especifico de nuestra investigacion; se
puede evidenciar en los resultados a nivel descriptivo, que de los 12 colaborados
gue han sido encuestados, que el 25.00 % de trabajadores encuestados consideran
malo a la dimensién de gestidon 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 aplicacion de correlacién del Rho de Spearman
obtenido del resultado de la prueba de normalidad, se observé que la gestion del
personal se relaciona en un 58.2% con la gestion del servicio brindado por EPSEL,
dicha relacion esta establecida de manera directa y significativa; permitiendo asi

corroborar el objetivo especifico planteado de la presente investigacion que indica
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la relacion de la situacién actual del personal de la SGME con la mejora del servicio
brindado por EPSEL.

Los frutos de las estadisticas expuestas permiten afirmar para nuestro caso,
gue mejorando la situacion actual del personal de la SGME se puede mejorar los
servicios brindados por EPSEL; lo descrito se contrasta con lo expuesto por
Machin, Sdnchez & Lépez donde indica que las nuevas exigencias del accionar del
estado de hoy en dia hacen que su sistema de gestion cambie para lo cual
reformula sus objetivos y metas del trabajo en funcion de la satisfaccion del
ciudadano indicando que en las instituciones es primordial y esencial satisfacer a
la poblacion para lo cual se exige habilidades capacidades y actitudes para
asegurar un cumplimiento con eficacia en los servicios publicos brindados. Ahora
bien, Gomez-Mejia, David Balkin y Robert Cardy, indica que los retos del area de
recursos humanos se pueden dividir en tres categorias como son retos del entorno,
retos organizativos y retos individuales siendo este ultimo, el desafio individual, el
gue provoca un ajuste entre la organizacion y las personas, aumentando la

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

Respecto al segundo objetivo especifico de investigacion, 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
dimensién 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 aplicacion de correlacion del Rho de Spearman obtenido del resultado
de la prueba de normalidad, se observé que la infraestructura organizacional se
relaciona en un 93.3% con la gestion del servicio brindado por EPSEL, dicha
relacion esta establecida de manera directa y significativa; permitiendo asi
corroborar el objetivo especifico planteado de la presente investigacion que indica
la relacion 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 o0 asuma cambios en la infraestructura organizacional de la SGME
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se mejorara los servicios brindados por EPSEL; asi los presentes resultados se
relacionan con la tesis doctoral De la Cruz Ramos, 2021 donde los cambios
multiples traidos por la globalizacion y otros impactos afectan dentro de sus
estructuras organizacionales tanto de las empresas publicas como en las privadas.
Calle (2019), quien identifica los factores que obstaculizan atraccién de talento
humano dando como resultado que los responsables de seleccién del personal
tienen como obstaculo de la atraccion del talento humano la formacion 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 democratizacion del servicio de suministro de agua potable. Taipe (2017),
muestra un estudio donde aplica un marco basado en la intervencion cibernética y
sistémica organizacional, que posibilita un nuevo disefio organizacional en una
entidad de saneamiento para su reorganizacion y restructuracién, donde dicho
disefio tiene un marco de procesos y cibernética organizacional, un disefio de la
estructura organizacional (autonomia, equilibrio interno y con el entorno,
mecanismo de identidad y politica); mejorando su sistema de gestién para poder

modernizarse y brindar los servicios en oportunidad y calidad.

También se relaciona con Jara (2016) en su tesis puesto que consideré como
hipétesis principal realizar la verificacién de la relacion de la GRH y la calidad del
servicio por parte de la Direccién 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 probabilistico y de facilitacion.
En donde se concluye la existencia de la correlacidén positiva alta entre gestién del

talento humano y calidad del servicio.

Teniendo en cuenta los hallazgos del presente trabajo, se recalca que
mejorando y liderando la GRH se obtendria la mejora de los servicios brindados por

EPSEL S.A.; por cuanto una mejora o mayor disposicion de personal, asi como
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ambientes e infraestructura adecuada permitirdA que los colaboradores se
identifiqguen con las metas y objetivos de la institucion.
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VI.

CONCLUSIONES

Basandonos en los hallazgos encontrados y expuestos se puede concluir
gue existe una relacion directa y significativa entre la GRH y el servicio
brindado por EPSEL S.A., esto significa que a mayor GRH se mejorara el
servicio brindado por la entidad, esto se determina por el coeficiente de
correlacion alto y positivo que se da V1y la V2 (rho= 0.807), con un nivel
de significancia (p-valor= 0.002 < 0.05) lo que determina la aceptacion de
la hipétesis planteada de la presente investigacion que es la GRH impacta

positivamente en los servicios brindados por EPSEL.

También podemos concluir, basandonos en los resultados obtenidos, que
hay una relacién directa y significativa entre la gestion del personal y el
servicio brindado por la entidad, esto significa que a mejor gestion del
personal se mejorard el servicio brindado por la entidad, esto se determina
por el coeficiente de correlacion 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 aceptacion del objetivo especifico planteado de
la presente investigacion que indica la relacion de la situacion actual del

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

Y por ultimo, también concluimos y basandonos en los resultados
obtenidos, que hay una relacion 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 correlacion
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 asi corroborar
el objetivo especifico planteado de la presente investigacion que indica la
relacion 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.

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 compafieros de trabajo, asi como la urgente
necesidad de contar con mas personal que pueda realizar funciones
especificas, también plantear e implementar un programa o sistema de
incentivos de productividad para mejorar los ingresos econémicos de los

trabajadores.

De igual manera se encarga a la entidad EPSEL, y en los tiempos actuales
de pandemia, buscar e implementar canales de comunicacion abierta que
permita informar y orientar a los trabajadores y asi comprometerlos en los
objetivos, directrices y metas de la entidad, también dar mayor énfasis en
la inversion de ambientes adecuados e implementados para ejercer las

funciones que les competen.

38



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Arias-Gomez, Jesus vy Villasis-Keever, Miguel Angel y Miranda Novales, Maria

Guadalupe (2016). ElI protocolo de investigacion Ill: la poblacion de
estudio. Revista Alergia México, 63 (2), 201-206. [Fecha de Consulta 25 de
Septiembre de 2021]. ISSN: 0002-5151.

https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=48675502301

Autoridad  Nacional del agua ANA “El agua en cifras’

https://www.ana.gob.pe/contenido/el-agua-en-cifras

Blanco, A. y Peralta, P. (2015). Competitividad y estructura organizacional de
las pymes del sector alimento en Barranquilla. Una perspectiva conceptual.

Desarrollo Gerencial, 184-185.

Boada Cuerva, Maria (2021, 14 de mayo). The role of top management in
human resource management: a study in SMEs. El rol de la alta direccion

en la gestion de recursos humanos: un estudio en pymesvira i Virgili, 2021.

Bonales, J., Pedraza, O. y Paz, I. (2015). Competitividad Internacional de las

Empresas Mexicanas . Dialnet, 9.

Cahuana, R. (2019). El rol del capital humano capacitado para lograr ventaja
competitiva en la Mype de Lima Metropolitana. Obtenido de
http://repositorio.urp.edu.pe/bitstream/handle/URP/2291/NEG_T030_4643
5560 T%20%20%20CAHUANA%20ARAUJO%20RENATO%20ESTEBA
N.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Castafieda, J. (2009). Mejora de la competitividad a través de la innovacion
tecnoldgica en las micro y pequefia empresas del sector calzado en Truijillo.
Obtenido de
http://dspace.unitru.edu.pe/bitstream/handle/UNITRU/5945/Tesis%20Doct
orado%20-
%20J0s%c3%a9%20Casta%c3%bleda%20Mel%c3%a9ndez.pdf?sequen
ce=1&isAllowed=y

39


https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=486755023011
http://repositorio.urp.edu.pe/bitstream/handle/URP/2291/NEG_T030_46435560_T%20%20%20CAHUANA%20ARAUJO%20RENATO%20ESTEBAN.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.urp.edu.pe/bitstream/handle/URP/2291/NEG_T030_46435560_T%20%20%20CAHUANA%20ARAUJO%20RENATO%20ESTEBAN.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.urp.edu.pe/bitstream/handle/URP/2291/NEG_T030_46435560_T%20%20%20CAHUANA%20ARAUJO%20RENATO%20ESTEBAN.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://dspace.unitru.edu.pe/bitstream/handle/UNITRU/5945/Tesis%20Doctorado%20-%20Jos%c3%a9%20Casta%c3%b1eda%20Mel%c3%a9ndez.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://dspace.unitru.edu.pe/bitstream/handle/UNITRU/5945/Tesis%20Doctorado%20-%20Jos%c3%a9%20Casta%c3%b1eda%20Mel%c3%a9ndez.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://dspace.unitru.edu.pe/bitstream/handle/UNITRU/5945/Tesis%20Doctorado%20-%20Jos%c3%a9%20Casta%c3%b1eda%20Mel%c3%a9ndez.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://dspace.unitru.edu.pe/bitstream/handle/UNITRU/5945/Tesis%20Doctorado%20-%20Jos%c3%a9%20Casta%c3%b1eda%20Mel%c3%a9ndez.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Claver, E., Pertusa, E. y Molina, J. (2011). Estructura organizativa y resultado
empresarial: un andlisis empirico del papelmediador de la estrategia.

Reader Elsevier, 4.

Danés Ordoiiez, J. (2008). El régimen de los servicios publicos en la
Constitucion Peruana. THEMIS Revista De Derecho, (55), 255-264.

Diario Gestion (2020, 18 de abril) “Desabastecimiento de agua potable, un
problema adicional en medio de la crisis por el coronavirus”
https://gestion.pe/peru/desabastecimiento-de-agua-potable-un-problema-

adicional-en-medio-de-la-crisis-por-el-coronavirus-noticia/?ref=gesr

Estela, R. (2016). Gestion por procesos, disciplina para disefiar la estructura
organizacional del Ministerio de Salud del Perd. Obtenido de
https://pirhua.udep.edu.pe/bitstream/handle/11042/2630/AEL_007.pdf?se

quence=1

Fayol, H. (2 de Marzo de 2019). La Universidad Estatal de Milagro vista desde
el enfoque de la teoria clasica de la administracion. Obtenido de
http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=S1990-
86442019000100059&script=sci_arttext&ting=en

Felisa Fernandez Lopez (2017, marzo) Apoyo administrativo a

la gestion de recursos humanos — Editorial Tutor Formacion pp 7-25

Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, M. . (2014). Metodologia de la

investigacion (6ta ed.). México D. F.: Mc Graw-Hill Education.

Ibarra, M., Gonzalez, L.y, Demuner, M. (2016). Competitividad empresarial de
las pequefias y medianas empresas manufactureras de Baja California.
Obtenido de http://www.scielo.org.mx/pdf/estfro/v18n35/2395-9134-estfro-
18-35-00107.pdf

Izquierdo Hernandez, J. A., & Lopez Hernandez, J. A. (2018). Disefio de la

Estructura Organizacional, Manual de Procedimientos y Funciones en el

40


https://gestion.pe/peru/desabastecimiento-de-agua-potable-un-problema-adicional-en-medio-de-la-crisis-por-el-coronavirus-noticia/?ref=gesr
https://gestion.pe/peru/desabastecimiento-de-agua-potable-un-problema-adicional-en-medio-de-la-crisis-por-el-coronavirus-noticia/?ref=gesr
https://pirhua.udep.edu.pe/bitstream/handle/11042/2630/AEL_007.pdf?sequence=1
https://pirhua.udep.edu.pe/bitstream/handle/11042/2630/AEL_007.pdf?sequence=1
http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=S1990-86442019000100059&script=sci_arttext&tlng=en
http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=S1990-86442019000100059&script=sci_arttext&tlng=en
http://www.scielo.org.mx/pdf/estfro/v18n35/2395-9134-estfro-18-35-00107.pdf
http://www.scielo.org.mx/pdf/estfro/v18n35/2395-9134-estfro-18-35-00107.pdf

area de Educacion Continua de la Universidad Central Politécnica.
Obtenido de https://core.ac.uk/download/pdf/322610888.pdf

Jiménez, M. H. . (2006). Modelo de competitividad empresarial. . Redalyc, 121-
122. Organismo Técnico de la Administracion de los Servicios de
Saneamiento (2018,29 de mayo) “Epsel adjudicé buena pro para obra de
agua y desague de 12 pueblos jovenes’

https://www.gob.pe/institucion/otass/noticias/163871-epsel-adjudico-

buena-pro-para-obra-de-agua-y-desague-de-12-pueblos-jovenes

Murillo, L. D., & Soares, M. D. (2013). El péndulo de la gobernabilidad y la
gobernanza del agua en México. Tecnologia y Ciencias del Agua, 4(3), 149-
163.

Nufiez, C.; y Bochero, M. (2019). El talento humano como eje fundamental del
desarrollo organizacional en las empresas. (Tesis de Maestria).
Universidad Cooperativa de Colombia, en Santa Marta. Disponible en:
https://repository.ucc.edu.co/bitstream/20.500.12494/13326/1/2019 _talent

o_humano_empresas.pdf

Luthans, F. (2008). Comportamiento organizacional. México DF: McGraw Hill.
Ortega, P. y Solano, C. (2015). La gestion del cambio organizacional en
entidades publicas del poder ejecutivo peruano: Una aplicacion de las
teorias de cambio provenientes de la gestién Privada (Tesis). Pontificia

Universidad Catodlica del Peru, Lima.

Paauwe, J. (2009). HRM and performance: Achievements, methodological
issues and prospects. Journal of Management Studies, 46(1), 129-142.
Peters, T.J. and Waterman, R.H. Jr (2017). In Search of Excellence:

Lessons from America’s Best Run Companies, New York: Harper & Row.

Patricio Rozas Balbontin - Michael Hantke-Domas (2003, junio) Gestion Publica
y Sevicios Publicos: Notas sobre el concepto tradicional de servicio publico,

Santiago de Chile, Publicacién de las Naciones Unidas.

41


https://core.ac.uk/download/pdf/322610888.pdf
https://www.gob.pe/institucion/otass/noticias/163871-epsel-adjudico-buena-pro-para-obra-de-agua-y-desague-de-12-pueblos-jovenes
https://www.gob.pe/institucion/otass/noticias/163871-epsel-adjudico-buena-pro-para-obra-de-agua-y-desague-de-12-pueblos-jovenes
https://repository.ucc.edu.co/bitstream/20.500.12494/13326/1/2019_talento_humano_empresas.pdf
https://repository.ucc.edu.co/bitstream/20.500.12494/13326/1/2019_talento_humano_empresas.pdf

Pfeffer, J. y Salancik, G. R. (1978). El control externo de las organizaciones.

Nueva York, NY: Harper & Row.

Ployhart, R. E. (2012). Personnel selection and the competitive advantage of
firms. In International review of industrial and organizational psychology.

Indianapolis, IN: Wiley.

Ricardo Jordan y Daniela Simioni (2003, junio) Gestidbn urbana para el
desarrollo sostenible en América Latina y el Caribe. Santiago de Chile,

Publicacion de las Naciones Unidas

Robensoy Marco Taipe Castro (2018, 08 de octubre). Disefio Organizacional
Mediante el Enfoque Sistémico y Cibernético: El caso de una empresa
prestadora de saneamiento — Revista Chilena de Ingenieria Vol 28 N° 01,
2020, pp 65-82

Rueda, Sh. (2018). La Gestidon Publica y La Gestion de Recursos Humanos en
el Gobierno Regional del Cusco, periodo 2016. (Tesis de Maestria).
Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzman y Valle. Disponible
en:
http://repositorio.une.edu.pe/bitstream/handle/lUNE/3050/TM%20ADGp%2
04388%20R1%20-
%20Rueda%20Luna%20Sharlyn%20Raissa.pdf?sequence=1&isAllowed=

y

Reichel, A., Scheibmayr, I., & Brandl, J. (2019). The HR lady is on board:
Untangling the link between HRM's feminine image and HRM's board
representation. Human Resource Management Journal.
https://doi.org/10.1111/1748-8583.12263.

Rowan, S. (2008) Happy at Work : Ten Steps to Ultimate Job Satisfaction,
Pearson Education Limited

Sanders, K., Shipton, H. y Gomes, J. F. (2014). Introduccion de los editores

invitados: ¢ Es importante el proceso de gestiébn de recursos humanos?

42


http://repositorio.une.edu.pe/bitstream/handle/UNE/3050/TM%20ADGp%204388%20R1%20-%20Rueda%20Luna%20Sharlyn%20Raissa.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.une.edu.pe/bitstream/handle/UNE/3050/TM%20ADGp%204388%20R1%20-%20Rueda%20Luna%20Sharlyn%20Raissa.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.une.edu.pe/bitstream/handle/UNE/3050/TM%20ADGp%204388%20R1%20-%20Rueda%20Luna%20Sharlyn%20Raissa.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.une.edu.pe/bitstream/handle/UNE/3050/TM%20ADGp%204388%20R1%20-%20Rueda%20Luna%20Sharlyn%20Raissa.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://doi.org/10.1111/1748-8583.12263

Desafios pasados, presentes y futuros. Gestion de recursos humanos, 53
(4), 489-503.70

Sanchez, C.; y Ocampo, K. (2017). Relacion de los estilos de afrontamiento
antes situaciones adversas y el estrés laboral en los empleados del Sector
Publico, estudio comparado entre el Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social (IESS) y la Subsecretaria de Educacion del Distrito Metropolitano de
Quito (SEDMQ), (Tesis de Maestria). Disponible en:
https://bibdigital.epn.edu.ec/bitstream/15000/17252/1/CD-7754.pdf

Senge, Peter. (1990). La quinta disciplina. El arte y la practica de la
organizacién abierta al aprendizaje. Granica, Espafa.

SUNASS. “Benchmarking regulatorio de las EPS 2019”, SUNASS, Lima -
Perd.2020. https://www.sunass.gob.pe/sunass-te-

informa/publicaciones/benchmarking-de-empresas-prestadoras/

SUNASS. “Benchmarking regulatorio de las EPS 2020”, SUNASS, Lima -
Peru.2021 https://www.sunass.gob.pe/sunass-te-

informa/publicaciones/benchmarking-de-empresas-prestadoras/

SUNASS. “Benchmarking regulatorio de las EPS 2018”. SUNASS, Lima - 20109.
https://www.sunass.gob.pe/sunass-te-

informa/publicaciones/benchmarking-de-empresas-prestadoras/

Tatoglu, E., Glaister, A. J. & Demirbag, M. (2016). Talent management motives
and practices in an emerging market: A comparison between MNEs and
local firms. Journal of World Business, 51(2), 278-293.

Torres, A. (2018). Factores que inciden en la Satisfaccion Laboral en el
personal de los dispensarios de salud del Seguro Social Campesino de la
Provincia de El Oro. (Tesis de Maestria). Universidad Catélica de Santiago
deGuayaquil, Ecuador. Disponible en:
http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/10881/1/T-UCSG-OSMGSS-

136.pdf

43


https://bibdigital.epn.edu.ec/bitstream/15000/17252/1/CD-7754.pdf
https://www.sunass.gob.pe/sunass-te-informa/publicaciones/benchmarking-de-empresas-prestadoras/
https://www.sunass.gob.pe/sunass-te-informa/publicaciones/benchmarking-de-empresas-prestadoras/
https://www.sunass.gob.pe/sunass-te-informa/publicaciones/benchmarking-de-empresas-prestadoras/
https://www.sunass.gob.pe/sunass-te-informa/publicaciones/benchmarking-de-empresas-prestadoras/
https://www.sunass.gob.pe/sunass-te-informa/publicaciones/benchmarking-de-empresas-prestadoras/
https://www.sunass.gob.pe/sunass-te-informa/publicaciones/benchmarking-de-empresas-prestadoras/
http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/10881/1/T-UCSG-OSMGSS-136.pdf
http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/10881/1/T-UCSG-OSMGSS-136.pdf

Torrington, D. and Hall, L. (2015). Personnel Management: HRM in Action,
Hemel Hempstead: Editorial Prentice Hall.

Toro, L. (Julio de 2017). La importancia de la estructura y el disefio
organizacional como fuentes de competitividad. Obtenido de

https://www.harvarddeusto.com/la-importancia-de-la-estructura-y-el-iseno-

organizacionalcomo-fuentes-de-competitividad

Thelen, K. (2014). Varieties of Liberalization and the New Politics of Social

Solidarity. Cambridge: Cambridge University Press.

Thompson, P. (2011). El problema con HRM. Human Resource Management
Journal, 21 (4), 355-367

Villegas, S. (2014). Teoria y praxis de la investigacion cientifica: tesis de

maestria y doctorado. Editorial San Marcos .

Von Krogh, G., Lamastra, C. R. y Haefliger, S. (2012). Investigacion basada en
fendmenos en ciencias de la gestion y la organizacion: ¢.cuando es rigurosa

y qué importancia tiene? Planificacion a largo plazo, 45 (4), 277-298.

Weber, W. y Kabst, R. (2004). Gestion de recursos humanos: la necesidad de

teoria y diversidad. Management Revue, 15 (2), 171-177.

Wilkinson, A. y Wood, G. (2017). Tendencias y crisis globales, capitalismo
comparado y gestion de recursos humanos. The International Journal of
Human Resource Management, 28 (18), 2503-2518.

Wilkinson, A., Bacon, N., Snell, S. y Lepak, D. (Eds.). (2019). El manual sabio
de gestion de recursos humanos (22 ed.). Londres, Reino Unido: Sage.

Wood, G. (2013). Diversidad institucional: temas de actualidad y contestaciones
futuras. The Journal of Comparative Economic Studies, 8, 3-20. Vea
discusiones, estadisticas y perfiles de autores para esta publicacion en:
https://www.researchgate.net/publication/32688280171

44


https://www.harvarddeusto.com/la-importancia-de-la-estructura-y-el-iseno-organizacionalcomo-fuentes-de-competitividad
https://www.harvarddeusto.com/la-importancia-de-la-estructura-y-el-iseno-organizacionalcomo-fuentes-de-competitividad
https://www.researchgate.net/publication/32688280171

Wood, G.; Lee, F.; Demirbag, M.; y Kwong, K. (2018). Gestion internacional de
recursos humanos en contextos de alta incertidumbre. la revista Revista
internacional de gestion de recursos humanos de la Universidad de Essex
en Inglaterra. Disponible en:

https://www.researchgate.net/publication/326882801

Wright, P. M. y McMahan, G. C. (2011). Explorar el capital humano: volver a
poner "humano” en la gestion estratégica de recursos humanos. Revista de

gestion de recursos humanos, 21 (2), 93-104

45


https://www.researchgate.net/publication/326882801

ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

Enfoque /
Formulacion del Objetivos de la HioGtesis Variables Poblaciény nivel Técnica/
problema investigacion P muestra (alcance) / instrumento
disefio
Problema Principal: Objetivo Principal: V1: Gestién
: 2 de Recursos UNIDAD DE | Enfoque:
¢De qué manera la - ]
” Como la Gestion del Humanos ANALISIS | Cuantitativo
gestion del Recurso _
Recurso Humano mejora POBLACION | Nivel:
Humano en la SGME o ) . | .
o ~ " |los servicios que brinda | L@ gestion de Poblacién total | Basico Entrevista
mejorar4d los servicios
. EPSEL S.A. Recurso Humano de la SGME
brindados por EPSEL? impacta _
— __ — P MUESTRA | Disefio de Instrumento:
Problemas especificos: | Objetivos Especificos: positivamente  en Cuesti ,
1. Cuél es la situacion en | 1. Relacién ~ de  la V2: Gestion | 12 trabajadores | investigacion: | “U€stionario
la  actualidad  del situacion actual del | los servicios - Métodos de
mayor 18 | N
personal de la SGME y personal de la SGME : de Servicios ayores de 18 | No Andlisis de
. ) brindados por | .. . ~ .
su relacion con la con la mejora del Publicos anos, que | experimental Investigacion:
mejora del servicio. servicio brindado por la | EPSEL. laboren en la | Correlacional | Cuantitativa

2. ¢De qué manera una
infraestructura
organizacional
mejorara los servicios
brindados por EPSEL?

EPSEL

2. ¢Relacion entre la
infraestructura
organizacional con la
mejora de los servicios
brindados por EPSEL?

SGME

Fuente: Elaboracion Propia




Anexo 2: Operacionalizacion de variables

VARIABLES < DEFINICION ESCALA DE
DE ESTUDIO DEFINCION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
De acuerdo Ribes Giner, G.;|Se medira segun Reclutamiento
Perellé Marin, MR.; Herrero Blasco, | sus mediciones e | Empleo »
A. (2018) indican Todas las |indicadores Seleccion
Gestion  de empresas tiene en coan gue son | evaluacion Gestion de | Relaciones interpersonales
RECUISOS RRHH, y es la que aglutina todas y Personal Andlisis de cargos
Humanos cada una de las personas que Disefio de cargos Ordinal
forman parte activa de la Indicadores de desempefio rdina
organizacion, al margen de su Infraestructura | procesos organizacionales Totaimente en
posicion dentro de la misma Organizacional desacuerdo
Ambientes adecuados 1)
Involucra la administracion de los | Se medira segun Procesos y responsabilidades ger:]sacuer do
sistemas, procesos e indicadores | sus mediciones e para el logro de los objetivos de la @)
del servicio a la poblacion, basada | indicadores Procesos de | calidad. Indiferente (3)
en la interrelacion entre gestion Recursos necesarios para el logro De acuerdo (4)
institucionalidad y la satisfaccion de de los objetivos de la calidad. Totalmente de
Gestiéon  del | los usuarios finales (Altamirano y Proceso para la mejora continua acuerdo (5)
Servicios Chavez, 2012, p.31) Estructura de la empresa
Disefio Docur_nen'Fos de gestion
o organizacional
organizacional Asignacion de personal
y funcional g P

Determinacion de las condiciones
laborales




Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos
ENCUESTA

Apreciado colaborador: El presente formulario es parte de una investigacion de
tesis sobre la Gestion del Recurso Humano para mejorar los servicios de agua
alcantarillado se guardara reserva absoluta de su identidad la informacion servira
para plantear alternativas de solucion en los servicios que brinda la entidad. Por

favor ser honesto al momento de su respuesta.

Nombre del colaborador

Estado Civil

I:l Soltero I:l Casado I:lDivorciado|:|Otro

Genero
I:l Masculino I:l Femenino

Area oficina donde labora:

Nivel académico

I:l Primaria I:l Secundaria I:l Técnica I:l Universitaria

Edad anos

Condicion laboral

|:| Nombrado |:| CAS |:| Practicante

Mes y Ao desde el que labora aqui:

Cargo




N° 1 2 3 4 5
) Totalmente en . Totalmente
Alternativa En desacuerdo |Indiferente | De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
No Detalle 1 2 4 5

Se cuenta con los medios, herramientas e informacion

1 ) .
para cumplir con el trabajo.

5 La entidad realiza una mejora continuamente de los
meétodos de trabajo.

3 Los trabajgdores estan comprometidos con la
organizacion.

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

5 Se recibe la preparacion 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 administracion de los recursos.

11 La remuneracién esta de acuerdo al desempefio y los
logros.

12 Ija asignacion de puesto esta de acuerdo a las labores el
area

13 La rer_nun_era_cién es atractiva en comparacion con la de
otras instituciones.

14 | Labora con Ud. otro personal con las mismas funciones

15 E)_(is_te colaboracion entre el personal de las diversas
oficinas.

16 | Se dispone de tecnologia que facilita el trabajo.
La organizacion es una buena opcion para alcanzar

17 . )
calidad de vida laboral.

18 | El personal destacado es suficiente

19 Cuenta con la logistica adecuada para cumplir sus
labores

20 Su area o taller de trabajo tiene las herramientas y

espacios suficientes




Anexo 4: Ficha técnica instrumental de recoleccion de datos
FICHA TECNICA INSTRUMENTAL
1. Nombre del instrumento:
Cuestionario
2. Autor original:
Br. Alex Ivan Julca Bellodas
3. Objetivo:

Recoger informacion y analizar las respuestas de los trabajadores de la

Subgerencia de Mantenimiento Electromecanico de la EPS EPSEL SA.

4. Estructuray aplicacion:

El presente instrumento esta estructurado en base a 20. items, los cuales tienen

relacion con los indicadores de las dimensiones.

El instrumento serd aplicado a una muestra de 12 trabajadores de la EPS
EPSEL S.A.



5. Estructura detallada:

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

dimensiones e indicadores que la integran.

Titulo de la tesis: Gestion del recurso humano para mejorar el servicio de
aguay alcantarillado de la EPS EPSEL S.A.

Variables Dimensiones Indicadores items
1. Reclutamiento 1
1. Empleo
2. Seleccion 1
3. Relaciones Interpersonales 1
Gestion e
de 2. Gestion de |4. Andlisis de cargos 1
Personal.
Recursos 5. Disefio de cargos 1
Humanos
6. Indicadores de desempefio 2
7. Procesos organizacionales 1

3. Infraestructura

Organizacional 8. Ambientes adecuados 1

9. Procesos y responsabilidades
para el logro de los objetivos 2
4. Procesos de de la calidad.

gestién 10. Recursos necesarios para el
logro de los objetivos de la 2
calidad.
S:IS“O” 11. Estructura de la empresa 3
Servicio o 12.Documentos  de  gestion | |
5. Diseno organizacional
organizacional
y funcional 13. Asignacion de personal 1
14. Determinacion de las 5

condiciones laborales




Anexo 5: Ficha de validacion por juicio de expertos

TiTULO DE LA TESIS: Gestidn del recurso humano para mejorar el servicio de aguay alcantarillado de la EPS EPSEL S A,

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION o ué'
Wl o= Relacion — =
M| 9 } antro i Relacion Felacion Relacion % Eaj;
% 2] INDICADOR fTEMS ariable entre la | enire el | entre alitem v Q =
g E i ¥ dirmension v | indicador v | la opoion de | = LJEJ
o . . gl indicadaor | ef ifern respuesia % 3
dimension QD o~ £
) NO S MO =) MNO =i MNO % = H‘:J
JsLas aclividades eh las gue s&
E Recilufamienio frabaja permiten aprender v X X X X
g_ desaroiiarsa?
=2 | L . =] recibe ia preparacion
& Seleccion . . . X x X x
&= necegsara para realizar el frabajo?
= Helaclonegs sExiste  colgboracion  enifre 2f
_ : o X X X x
= Inferpersonales personagl de las diversas oficinas?
= = ca abara con Ud ofro parsonal con
é -:% Analisis de cargos fas mismas funcioneaf X X X X
= o - . — -
& % Disefio de cargos sLa asignacion da pue&{o gsta de x x x x
= = acuerdo a las labores efarea’?
= = J =g dispone de un sisfema para !
nk} s ] I
(" o ndicadores de Seg_ungenfo v o confml de  las X X X X
n desermpefo aclividades?
P Jla remuneracion esta de acuerdo
- X x x x
al desempefio v los logros?




infegrado.

e dispone de
facilite af frabajo

fechologia  que

- Losg frabajadores gstan
L B Procesos ¢ rana
S5 o compromelidos con I3
T 5 | organizacionales i
= organizacion’
e z . ;
o = . ASU area o taller de trabajo tiene io
w @ | Ambignfes .
& D componentas 508008
= 5 | adecuados L
suficientas?
Procesos v | 2 Todo frabajador es considerado
responsabilidades factor clave para ef exifo?
- para el logro de los | ;los supariores gxpresan
LD%j obletivos reconocimianto por loslogros??
= Hecursos
oy hecasanios para el . . .
b M JExiste busna administracion de
@ fogro g fog
&= L Ing recursns??
.% © objgtivas  de  ia
= E calidad.
A Ja enlidad realiza una mejora
= Proceso  para  la . .
& . : confinuaments de fos metodos de
mejora continua .
= frabajo??
B o= ise cuenhta con los  medios,
| = herramientas e Informacion para
% = cumplircon ef trabajo??
n] - -
E = Esfructura  da  la ;fr_:f Qrupﬂ con el que.frabbaalﬂ,
G £ | empresa unciona como un equipo hien
E =
[
i
]
A
O




Dacumentos de

. Cuenta con la logisfica adecuads | x X
geshion .
o para complir sus fabores
organizacional
Asignacion e .
g Elparsonal destacado es suficients X X
personal
JLa remuneracion gs afractiva en
. comparacion con la dg  ofras X X
Determinacion  de |
- Instituciones?
las condicionss — —
JLa arganizacion 85 una bugna
laborales X X

opcion para alcanzar calidad de
vida laboral??

Grado v Nombre del Experio;

Firma del experto

O Gestion Publica v Gobamahbilidad Jhon Willan Malca Saavedra

EXFPERTOEVALUADO




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

(zestion del recurso humano para mejorar el servicio de aguay alcantarnllado de la
EPSEFPSEL S.A.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cluestionaro
. TESISTA:

Br.: Alex Ivan JulcaBellodas

. DECISION:

Despues de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedid a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructuray profundidad; por tanto, permitira

recoger informacion concreta y real de la vanable en estudio, coligiends su
perinenciay utilidad.

OBSERVACIONES:  Apto para su aplicacion

APROBADO: Sl X MO

Chiclayo, 30 de noviembre de 2021

Or Jhon \TVJHan Malca Saavedra
DM 18788517




TiTULO DE LA TESIS: Gestion del recurso humano paramejorar el servicio de aguay alcantarillado dela EFS EFPSEL S.A.

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION - LJZ“'
Ml o= Relacion = <
L D } antre I Felacion Relacian Relacion % EIJ
% 9 INDICADOR TEMS ariable enire la | entre el | enire el ilem y g =
g % ia v dirmension v | indicador v | la opcion de | = LJEJ
O . . gl indicador | ef ifem respuastia E 3
dimension @~ £
=i NO | S ] =i NO =i ] % = H.‘:J
Jlas aclividades en las gue 58
E Heciufarmianio frabaja permiten aprender v X X X '
% dezarroliarse?
=2 | LW .. PR recihe fa preparacion
& Seleccion : . . X X X X
= necesara para realizar el frahajo?
= Felaciones sExiste  colaboracion  enlre 8! x x x x
=2 inferpersonales personal de las diversas oficinas?
= b e M ahora con Ud ofro parsonal con
[ o= &
& = Analisis de cargos ias mismas funcionas? X x X x
Bl & |ommosecamos | oo e hens | X | | x x x
=5 L= '
= = Joe dispone de un sisterna para el
[n k] = ] I
i} & Indicadores de Segugwenm v oocontrel de fas| x X X X
N desermpefio actividades?
R Jla remuneracion esta de acuerdo x x x X
al dasempefio v ios fogros?




infegrado.

e dignone  de
facilife ai frabhajo

fecnologia gue

— los frabajadores gstan
T T | Procesos N rava)
= 5 . . cormpromefidos Con la
= & | organizacionales : .
= @ armanizacion?
| - 3 5
o = . s area o faller de frabajo Hliene lo
w m | Amblenies _
= om componenies espacios
£ & | adecuados ..
suficientes™
FProcesos v | 2 Todo frabajador es consglderado
responsabilidades factor clave para ef exifo?
. para el logro de los | ;los superiores Expraesan
:a%. obiefivos reconocimiento por loslogros??
= Hecursos
Lt necasarios para gl . . .
o a sExisfe buena adminisfracion de
o fogro e fos
b L fog recursos??
= o objefivos  de fa
= 2 calidad.
[ . . _
s sLa enfidad realiza una mejora
- FProceso para g : .
- _ _ continvaments de los melodos de
mejora confinla )
5 frabajo??
RS 58 cuesnta  con  los  medios,
[nk] vy . . .
| E herramientas e Informacion para
% — cumplircan gl frabajo??
= Ei j frabaj
E:‘J % Esiructura  de g ; grupo con 8 r:;ue_ ra ba_m,
= £ | empresa uncloha como U equipo  bien
=
o
=
W
ak}
&
i




Documentos e

Cuenta con la logistica adecuada | x

geshion .
o para clmplir sus laboras
arganizacional
Aszighacion tia .
9 Elpersonal destacado es suficients X
personal
JLa remuneracion es atractiva en
. comparacian coh la de ofras X
Dglerminacion  de | . .
- Inshituciones?
fas coOndiciongss — ——
JLa organizacion 85 uUna buena
faborales X

opclon para alcanzar calidad de
vicla faboral??

(Grado v Nombre del Experto.

Hirma del exparto

Or. En Economia Lindon Vela Melandez

Econ. Lindon Vela Meléndez

CEL. Nro. 124

EXFPERTOEVALUADD




~|| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion del recurso humano para mejorar el servicio de aguay alcantanllado de |a
EPSEPSEL S A

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario
. TESISTA:

Br.: Alex Ivan JulcaBellodas
. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedid a
validarlo teniendoen cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta v real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinenciay utilidad.

OBSERWVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Sl X NO

iChiclayo, 30 de noviembre de 2021

Wuhidh\

Econ. Lindon Vela Meléndez
CEL. Nro. 124

DNI 33812602




TITULO DE LA TESIS: Geastion del recurso humano paramejorar el serviciode aguay alcantarillado de la EFSEPSEL S A,

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION o %
ﬂ = Relacidn = &
m| D ) anire I Relacion Relacion Felacion % 55}]
% 2 INDICADOR TEMS ariable entre la | enire el | entre alitem v g %
g E ia ¥ dimension v | indicador v | la opcion de | = %
0 . . glindicador | el ifam respuesta % I
dimeansion 0 - ]
Si WO S MO Sf MO =i MO % - %
Jlas acliividades en fas gue se
E Heclutamignio frabaja permiten aprender v | X X X X
% dasarroliarse?
2| W . = racibe fa preparacion
P Seleccion . . . x X X 4
£ hecesara para realizar el frabajo”?
= Relaciones JExiste  colaboracion enfre el
_ : . X X X X
E inferparsonaies personal de las diversas oficinas”
= = e i abora con Ud ofro personal con
o = | Analisisde cargos ¢ . . P s X X X
N & las mismas funciones?
— [nE] - - — -
@ % Disefio de cargos JLa asignacion de pUES{G gsfa de X X x X
=| B aouerdo a las labores el area?
5 = sSe dispone de un sisferma para el
[ni] = ] I
) & indicadores de Segu.JmJenfo v o confrol de las| x X X X
e ~ actividacdes?
desempeafio _ — -
Jla remuneracion esta de acuerdo
N X X X X
al desempefio v ios jogros?




infegrado.

S5e  dispone de
facilite af frabajo

fecnologia que

— il og frabajadores gsian
2 F | Frocesos < . g
55 . . comprarmetidos con ia
= 5 | organlzacionales : .
5 . arganizacion
B z . .
R . Aol area o taller de frabajo fiene io
m @ | Ambignies .
=D componenies gspacios
£ 5 | gdecuados L
suficienies?
Procesos v | JTodo frabajador 85 considerado
responsabllidades factor clave para ef axlfo?
- para gl logro de fos | ;los superores gxpresan
% objefivos reconocirmignto por los fogrog??
- Hecursos
O necesarios para el . o .
b M +Existe busna administracidn de
o fogro cle los
= o log recursos??
% it objefivos e ia
= 2 calidad.
! o Jla gniidad realiza una mejora
i Procesa para g . .
o _ _ confinuameante de los metodos de
mejora confinua X
= frabgjor?
B o= Js=e  cuenfa con los  medios,
] == . . ..
I herramientas e informacion para
% = cumpliircon ef frabajo??
fn] o .
réj % Eoiruciura  de  la ;'rEI grupo con el Q'UE'. frabbaio,
% = | empresa unclona como  uh egulpo blen
=
[
]
-
a ]
L
(3




~\\|' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Documentos de

gestion Cuenta con la logistica adecuada | x

. para cumplir sus labores
organizacional
Asignacion de w
g El personal destacado es suficiente X
personal ;
¢La remuneracion es atractiva en
N comparacion con la de ofras o
Determinacion de |. .. .
. instituciones?
las condiciones o
¢La organizacion es una buena
laborales %

opcion para alcanzar calidad de
vida laboral??

Grado y Nombre del Experto: Dr. Julio Héctor Galan Galan
Firma del experto

4

' EXPERTO EVALUADOR




E' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion del recurso humano para mejorar el servicio de agua y alcantarillado de la
EPS EPSEL S.A.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario
. TESISTA:

Br.: Alex lvan Julca Bellodas
. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI X NO

Chiclayo, 30 de noviembre de 2021

DNI 17595333
EXPERTO: Julio Héctor Galan Galan



Anexo 6: Base de datos

WARIABLE 1
item 4| item 5 |item &| item 7 | D2

28

23

27

41

32

29

30

28

24
21

27

29

D3 |[Total W1

item 9

item &

12
13
14
23

16
19
15
15
12

13
14

itemn 2

D1

item 2

item 1

Encuestado

10
11
12

Variable 2

Total v2

38
23
30
50
36
43

26

24
25

24
25
26

D5

26

15
17
31

22

25

16
16
15
14
16
16

item 20

item 19

itemn 17 [ item 18

itemn 16

itemn 14| item 15

12

13
19
14
18
10

10
10

10

item 10|item 11|item 12|item 13| D4




POSGRADO

UNIVERSIBAD CESAR VALLEID

“Afo del Bicentenario del Peru: 200 afios de Independencia”
Chiclayo, 09 de octubre del 2021
Dra Gisela Del Rocio Zelada Cortez
Gerente General EPSEL S.A.
Ciudad.

ASUNTO - Solicita autorizacion para realizar investigacion
REFERENCIA : Solicitud del interesado de fecha 09 de octubre del 2021

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo augurarle
éxitos en la gestion de la institucion a la cual usted representa.

Luego para comunicarle que la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo Filial
Chiclayo, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en diversas menciones, donde los
estudiantes se forman para obtener el Grado Académico de Maestro o de Doctor segun el caso.

Para obtener el Grado Académico correspondiente, los estudiantes deben elaborar,
presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacion Cientifica (Tesis).

Por tal motivo alcanzo la siguiente informacién:

1) Apellidos y nombres de estudiante: Alex Ivan Julca Bellodas

2) Programa de estudios - Posgrado

3) Mencién : Maestria en Gestion Publica

4) Ciclo de estudios all!

5) Titulo de la investigacién . Gestion del recurso humano para mejorar el
servicio de agua y alcantarillado de la EPS EPSEL S.A.

6) Asesor : Dr. Castafieda Méndez, Juan Alberto

Debo sefialar que los resultados de la investigacion a realizar benefician al estudiante
investigador como también a la institucién donde se realiza la investigacion.

Por tal motivo, solicito a usted se sirva autorizar la realizacion de la investigacion en la
institucién que usted dirige.

Atentamente,

Dra. Mercedes Alejandrina Collazos Alarcén
JEFA EPG-UCV-CH

arp (CI).



EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS DE

Chiclayo, 29 de noviembre del 2021
CARTA N° 209 -2021-EPSEL SA-GG.

SRA.

Dra. MERCEDES ALEJANDRINA COLLAZOS ALARCON
Jefa EPG — UCV -CH.

Universidad César Vallejo

Chiclayo.-
REFERENCIA : CARTA S/N — 09 OCTUBRE 2021 (706769)
ASUNTO - AUTORIZACION PARA REALIZAR INVESTIGACION.

Por el presente saludo a usted cordialmente y en atencion al documento emitido por su despacho
en que ha efectuado el requerimiento de autorizacion para llevar a cabo el trabajo de investigacion
sobre “Gestion del Recurso Humano para mejorar el Servicio de Agua y Alcantarillado de la EPS
EPSEL S.A”, que el Estudiante de Postgrado de la Universidad “César Vallejo” Alex lvan Julca
Bellodas desarrollara con el compromiso de que los beneficios seran tanto para el estudiante como
para la Institucion en donde se desarrollara dicha Investigacion.

Considerando los fines expuestos, se le otorga el permiso correspondiente para el desplazamiento,
requerimiento de informacion y asesoramiento técnico (de ser el caso), que el estudiante aludido
solicite mientras dure el trabajo de investigacién en los diferentes ambientes de EPSEL SA., sin que
ello distraiga o interfiera en el desarrollo normal de las labores del personal de la empresa.

Atentamente,

Dra. GISELA ZELADA CORTEZ : Fimado digitalmente por:

ZELADA CORTEZ Gisela Uel
Gerente General Rocio FIR 02885363 hard

Mative: En senal de
conformidad
Fecha: 28/18/2021 15:38:51-0500
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