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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo principal: comprobar si existe relacion
entre las variables de calidad de gestion y la efectividad en los procedimientos con
respectos a reclamos comerciales en servicio de agua potable y alcantarillado,
Lambayeque. El estudio fue de tipo basico, disefio descriptivo, correlacional,
transversal y no experimental, los cuestionarios fueron validados por juicios de
expertos obteniéndose un coeficiente de fiabilidad de Alfa de Cronbach de 0.911,
los instrumentos de medicién fueron la encuesta y el cuestionario de ambas
variables fueron de 28 preguntas, utilizando como muestra a 60 usuarios, se utilizo
una seleccion de muestreo probabilistico aleatorio simple; Resultado, es que los
usuarios consideran que la calidad de gestion y la efectividad de los procedimientos
con respecto a los reclamos comerciales en el servicio de agua y alcantarillado,
Lambayeque, se encuentran “De acuerdo” un 44%, “Indiferente” un 29 % y “En
desacuerdo” un 17 %, los principales resultados muestran que existe relacion entre
ambas variables gestion de calidad y efectividad en los procedimientos segun la
Correlacién de Pearson 0,786, siendo una correlacion positiva considerable, la

significacion es de 00,1<0.05, por lo que rechaza la hipétesis nula.

Palabras clave: Calidad de gestion, efectividad en los procedimientos, reclamos

comerciales.
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Abstract

The main objective of this research was to verify if there is a relationship between
the variables of management quality and effectiveness in the procedures with
respect to commercial claims in the drinking water and sewage service,
Lambayeque. The study was of a basic type, descriptive, correlational, cross-
sectional and non-experimental design, the questionnaires were validated by expert
judgments, obtaining a reliability coefficient of Cronbach's Alpha of 0.911, the
measurement instruments were the survey and the questionnaire of both variables.
there were 28 questions, using 60 users as a sample, a simple random probabilistic
sampling selection was used; The result is that users consider that the quality of
management and the effectiveness of the procedures with respect to commercial
claims in the water and sewage service, Lambayeque, are "Agree" 44%,
"Indifferent” 29%. and "Disagree" 17%, the main results show that there is a
relationship between both variables quality management and effectiveness in
procedures according to the Pearson Correlation 0.786, being a high correlation,

the significance is 00.1 <0.05, for which rejects the null hypothesis.

Keywords: Management quality, effectiveness in procedures, commercial claims.
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INTRODUCCION

A nivel internacional, segun el autor Alcalde sefala que la gestion de calidad
comienza en el siglo XXI, en Europa Occidental se ha venido desarrollado de
manera formidable con respecto la formacion de un sistema de gestion de
calidad, como se denomina cadena de empresas que compiten entre ellas, tiene
como finalidad principalmente en la creacion del sistema de calidad de gestion,
lealtad de clientes, enérgico motivo de los colaboradores y un promocién a la
invencién de la tecnolégica; desde afios pasados las empresas de Espafia
ocupan los primeros lugares en las decisiones en la promocién y proceso de
Premios Europa a la calidad (EFQM - Organizados por la Fundacion Europea
para la Calidad), asimismo por los afios 2005 en Espafiay Alemania conducen
la relacion en namero de reconocimiento, entre los afios de 1992-2005 el pais
de Esparia es lider en Europa con un total de 24 premios.

Lo que significa la gestion de calidad en 2017, se emitieron a nivel mundial
en un total de 1 058 504 certificados, segun la norma ISO 9001. Espafia ocupaba
el séptimo puesto mundial ISO 9001 con 31 984 certificados. China ocupa los
primeros lugares el ranking con 393 008 con certificados seguida de ltalia,

Alemania y Japon.

La Calidad ha venido desarrollandose a partir de sus principios,
incrementando las metas y buscando su disposicion para la satisfaccion de los
clientes, Comienza las necesidades en vigilar y examinar para convertirse en un
mecanismo primordial para la conservacion de todas las empresas, la calidad y
los clientes es una técnica de producir y distribuir en un elemento clave, los
servicios y los productos deberédn satisfacer las necesidades de los cliente,
teniendo en cuenta que los clientes estar en manos de la organizaciones

empresariales.

Las peculiaridades de la calidad se refieren cuando disefian y se desarrollan
considerable los servicios y productos que se les establece una sucesion de
funcion y caracteres en el que crean que es de utilidad para establecer las
necesidades de los clientes, sus caracteristicas deben ser de manera técnica

cuando se refiere a los bienes de nivel humano para un servicio; aun en dia no



se concibe que para la transmision de un producto si el valor agregado es de un

mejor servicio. (Alcalde, 2019).

Con respecto a nivel nacional, la SGP que bien hacer Secretaria de Gestidn
Plblica que esta a cargo de Presidente del Consejo de Ministros (PCM)
promueve la ejecucion de la gestibn como calidad en las instituciones publicas
de la administracion publica comenzando con el camino central de las personas,
teniendo en cuenta que no pueden realizar servicios sin tener en cuenta las
expectativas y necesidades, bajo la premisa que se lleven a cabo las diferentes
acciones para un mismo fin; como generar un precio al publico propagando las
expectativas y la satisfaccion de las necesidades en las personas; asimismo para
el soporte politico la gestion de la calidad en la 6rgano publico, la PCM ha creado
la Subsecretaria de Calidad de Atencién al Ciudadano - SSCAC, como parte de
la estructura interna de la SGP, tal motivo que la SSCAC viene hacer la
responsable de promover las mejoras de la calidad para los servicios para
satisfacer a las personas, en relacion con la Subsecretaria de Analisis
Regulatorio - SSAR y la Subsecretaria de Administracion Publica - SSAP,
mayormente dependen de la SGP, Asimismo se ha modificado la Ley N°
276583, “Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado”, en cuanto
describe que las principales hechos es en mejorar la calidad de la prestacion
de bienes y servicios contribuyendo al cierre de brechas; las instituciones de la
administracion publica tienen normas técnica que dan a la orientacién para una
mejora en la calidad de sus servicios para sumar con la generacion de valor
publico y, maxima si es para la calidad mejora la vida de las personas. ( Ley
276583, 2021).

En el Territorio Regional, EPSEL S.A. viene hacer una Empresa Prestadora
Servicios de Saneamiento de Agua Potable y Alcantarillado de Lambayeque,
siendo su misién en que debe contribuir en la mejora de la calidad de vida en
la poblacién, brindando un servicio eficiente y de calidad que ayude a conservar
ambiente logrando niveles de rentabilidad que accedan su progreso empresarial
y de su personal; razén a ello nos corresponde otorgar una atencion de calidad
a nuestros usuarios mediante una buena gestion de calidad en cumplimiento a

los procedimientos que exige las normas para brindar una la respuesta oportuna



a los reclamos comerciales que presentan los usuarios; sin embargo la atencion
a nuestros usuarios se agudizo debido a que el Gobierno en el Decreto de
Urgencia N° 026-2020-PCM dispuso medidas excepcionales para prevenir en
la transmisién del covid-19 dentro de la nacionalidad peruana, una de las
medidas fue la suspension de las labores en forma presencial accion que se
suspendio la atencion a los clientes en la recepcion de los reclamos comerciales
como también en la presentacién de solicitudes que forman parte de los tramites,
asimismo la detencion de los plazos administrativos que se encuentran
sefialados Ley N° 27444 “Ley de Procedimientos Administrativos Generales”
(Decreto de Urgencia N° 026-2020-PCM, 2020; Ley N° 27444, 2021).

El Decreto Supremo N° 087-2020-PCM, 2020, establecié desde el 11 Junio
del afio 2020 en el reinicio de los plazos para los procesos administrativos, esto
motivo a la Empresa adopta medidas extraordinarias para reanudar la atencion
del publico y dentro de ellos la recepcién de los reclamos comerciales en forma
remota (virtual), una de las medidas para la atencion fueron mediante la
recepcion de llamadas telefénicas (celulares) y correo electronicos (corre
institucional), esto ha generado en el tiempo insatisfaccion, quejas y denuncias
por parte de nuestros usuarios, perdiendo la calidad de la atencion de acuerdo a
los procedimientos sefialados en las normas de SUNASS, teniendo en cuenta
que solo contdbamos con 06 lineas telefonicas (celulares) para ciento ochenta
mil (180,000.00) usuarios que cuenta nuestra Empresa, teniendo en
consideracion que el personal encargado de recepcionar los reclamos tuvieron
que con sus propios medios acondicionar en sus casa los mecanismos para
llevar a cabo el trabajo remoto, siendo estos como la adquisicion de PC, laptops,
internet y la instalacion de los sistema informatico para el desarrollo de sus
funciones; si bien es cierto las llamadas de los usuarios eran constantes tanto
que las lineas de los equipos celulares llegaba a colapsar tanto que la
formalizacion de los reclamos en el sistema disminuyeron un 60 % ya que los
reclamos regularmente sobre pasaban mas de los mil reclamos esto decayo al
ingreso de 200 a 400 reclamos mensuales.

El Ente Regulador SUNASS (Superintendencia Nacional de los Servicios de
Saneamiento) establecio ante el estado de emergencia sanitaria por el Covid —

19 normas excepcionales y temporales (Resolucion de Consejo Directivo N°



012-2020-SUNASS-CD) lo cual establece el procedimiento para la atencién de
los reclamos en forma virtual, esto ha conllevado que la recepcion y la respuesta
de un reclamo sea mas engorroso como por ejemplo: al recepcionar la llamada
de un usuario el tiempo de demora es de 25 a 30" minutos y esto hace que la
linea telefonica este saturado ya que en el mismo tiempo ingresan otras
llamadas de los usuario, lo cual el usuario demuestra su insatisfaccion de la
atencion y esto repercute que sean pasibles quejados y/o denunciados ante los
organos competentes, asimismo para dar respuesta de un reclamo SUNASS ha
otorgado un plazo adicional de 30 dias habiles, lo cual estamos hablando de 60
dias habiles, esto han considerado un tramite muy burocratico, y la recepcion de
los reclamos ha reducido de 400 a 500 reclamos mensuales, esto hace no
cubrir al 100 % la atencién de los usuarios. (Resolucion de Consejo Directivo N°
012-2020-SUNASS-CD).

En el mes de Junio del 2021 se establecieron dos maneras de atencion: el
primero la atencion en forma presencial con un aforo reducido de 15 usuarios y
04 colaboradores, y el segundo la implementacién en la pagina web de la
empresa una pagina virtual con la finalidad que los usuarios desde su casa
puedan ingresar su reclamo, sin embargo, se observa que son pocos los
usuarios que ingresan su reclamo en forma virtual por el motivo que un grupo de
usuario comentan que no cuentan con internet, celular, PC, laptops y otro grupo
de usuario comentan que no saben ingresar a una pagina web, motivo por el cual
se observa en las oficinas las largas colas para realizar su reclamo en forma
presencial y casi el 80 % de los usuarios son adulto mayor por lo que exigen una
atencion presencial de acuerdo a Ley, ya que esto es imposible y lo que genera
las quejas y denuncias antes los drganos competentes en el cual sefialan que
existe la mala atencion ante los usuario. (Resolucién de Consejo Directivo N°
012-2020-SUNASS-CD).

Es por ello, que, al observar la insatisfaccion, quejas y denuncias de nuestros
usuarios ante la Empresa por la supuesta mala atencion de los reclamos, ha
generado un problema ante la sociedad y al Estado, es por ello que esto me
motiva a investigar para ver que de manera mejorar la atencion de los de
reclamos comerciales con la finalidad de otorgar una calidad de atencion

considerando los procedimientos establecidos en las normas SUNASS.



En tal sentido, en esta investigacion se ha planteado describir si existe la
relacion entre Gestion de Calidad y Efectividad en los Procedimientos;
formulandose la pregunta que establecié el problema general: ¢ De qué manera
la gestién de calidad se relaciona con la efectividad en los procedimientos con
respecto a reclamos comerciales en servicio de agua potable y alcantarillado,
Lambayeque?; Problemas especificos: ¢ De qué manera la dimension fiabilidad
se relaciona con la efectividad en los procedimientos con respecto a reclamos
comerciales en servicio de agua potable y alcantarillado, Lambayeque? ¢ De qué
manera la dimensién capacidad de respuesta se relaciona con la efectividad en
los procedimientos con respecto a reclamos comerciales en servicio de agua
potable y alcantarillado, Lambayeque?, ¢ De qué manera la dimensién seguridad
se relaciona con la efectividad en los procedimientos con respecto a reclamos
comerciales en servicio de agua potable y alcantarillado, Lambayeque?, ¢ De qué
manera la dimension empatia se relaciona con la efectividad en los
procedimientos con respecto a reclamos comerciales en servicio de agua
potable y alcantarillado, Lambayeque?, ¢De qué manera la dimension aspectos
tangible se relaciona con la efectividad en los procedimientos con respecto a
reclamos comerciales en servicio de agua potable y alcantarillado, Lambayeque?

En este estudio de investigacion la justificacion a nivel practico segun
Naupas 2018, se describira de acuerdo a los resultados para mejorar el servicio
por ello, de acuerdo al Decreto Legislativo N° 1240, 26 de Setiembre del 2015
en el cual regula las obligaciones y derechos de la EPS - EPSEL S.A. que tiene
a cargo a un aproximado de ciento ochenta mil (180.000) usuario a nivel de la
Region Lambayeque; teniendo en cuenta que para la atencion al publico en
nuestras oficinas solo se cuenta con el apoyo de dos (02) orientadoras y ocho
(08) colaboradores (ejecutivos) que muchos de ellos no se encuentran
debidamente capacitados y otros se encuentran desmotivados, esto conlleva
que la atencion a los usuarios no sea una atencion de calidad y oportuna por lo
que esto genera la insatisfaccion y el malestar de los usuario repercutiendo la
mala imagen ante la sociedad maxime si es una empresa monopdlica dentro
nuestra Region.

La investigacion a nivel metodoldgico, se justifica segtn, Naupas, 2021,

porque busca mecanismos y aportes que permitan hacer las gestiones para la



atencion de calidad como la efectividad en los procedimientos respecto a los
reclamos, esto permitira la satisfaccion de atencion a los usuarios, esto conlleva
que todas las Gerencia, Subgerencia, jefaturas, equipos y el personal operativo
se involucre para realizar una buena labor que esto reflejara en minimizar los
reclamos.

La Investigacion a nivel metodoldgico social, tiene unos de sus objetivos en
el presente trabajo, es dar atencién de calidad a los usuarios de EPSEL S.A.,
con personal capacitado, motivados y contar medios logisticos y asi poder
satisfacer la necesidad de los mismos, contribuyendo a la sociedad a nuestro
pais.

En ese sentido, este estudio se basa en utilizar las técnicas y
procedimientos cientifico que mandan cada etapa del proceso de investigacion,
de tal manera de los datos que se seleccionan de acuerdo a las técnicas e
instrumentos validos, lo cual mantendra resultados confiables y adheridos a la
verdad que van ayudar a establecer el panorama en busca de la mejora continua.

En su utilidad Nivel Metodologica Cientifico, segin Naupa 2021, se
empleard instrumentos validados usados en el método cientifico cuantitativo que
brinde validez a la metodologia empleada, ofreciéndose resultados verificados y
aceptados por el campo investigativo, que servira para nuevas investigaciones
como precedente para ser tomada como referencia.

En la presente problemética es necesario establecer como objetivo
general: determinar la relacion entre la gestion de calidad y la efectividad en los
procedimientos con respecto a reclamos comerciales en servicio de agua
potable y alcantarillado, Lambayeque; por tanto los Objetivos Especificos:
determinar la relacion la dimension fiabilidad y la efectividad en los
procedimientos con respecto a reclamos comerciales en servicio de agua
potable y alcantarillado, Lambayeque; determinar la relacién la dimension
capacidad de respuesta y la efectividad en los procedimientos con respecto a
reclamos comerciales en servicio de agua potable y alcantarillado, Lambayeque;
determinar la relaciébn de la dimension seguridad y la efectividad en los
procedimientos con respecto a reclamos comerciales en servicio de agua potable
y alcantarillado, Lambayeque. Determinar la relacion la dimension empatia y la

efectividad en los procedimientos con respecto a reclamos comerciales en



servicio de agua potable y alcantarillado, Lambayeque. Determinar la relacion de
la dimension aspectos tangible y la efectividad en los procedimientos con
respecto a reclamos comerciales en servicio de agua potable y alcantarillado,
Lambayeque.

Finalmente, se propuso Hipétesis General: Determinar la relacién entre la
gestion de calidad y la efectividad en los procedimientos con respecto a reclamos
comerciales en servicio de agua potable y alcantarillado, Lambayeque, como
Hipotesis Especificos: Existe una relacion significativa entre la dimension
fiabilidad y la efectividad en los procedimientos con respecto a reclamos
comerciales en servicio de agua potable y alcantarillado, Lambayeque. Existe
una relacién significativa entre la dimension capacidad de respuesta y la
efectividad en los procedimientos con respecto a reclamos comerciales en
servicio de agua potable y alcantarillado, Lambayeque. Existe una relaciéon
significativa entre la dimension seguridad y la efectividad en los procedimientos
con respecto a reclamos comerciales en servicio de agua potable y
alcantarillado, Lambayeque. Existe una relacion significativa entre la dimensién
empatia y la efectividad en los procedimientos con respecto a reclamos
comerciales en servicio de agua potable y alcantarillado, Lambayeque. Existe
una relacion significativa entre la dimension aspectos tangible y la efectividad en
los procedimientos con respecto a reclamos comerciales en servicio de agua

potable y alcantarillado, Lambayeque.



ll. MARCO TEORICO

Esencialmente, a nivel nacional, se hace referenciaa Jiménez (2021), cuyo
estudio de investigacion su finalidad es en establecer la relaciébn en ambas
variables sobre la gestion administrativa y la calidad del servicio en el
municipio de Canoas del Distrito de Punta Sal - Contralmirante Villar de
Tumbes. El estudio fue un trabajo de correlacion basal no experimental. La
poblacion consta de 84 colaboradores, se us6 la herramienta del cuestionario y
la encuesta, se organizé en 40 items, la validez de estos items se determiné por
opinion de expertos y la fiabilidad del Alfa de Cronbach, con respecto a los
analisis se implemento el software SPSS, los resultados de la muestra se obtuvo
una correlacion positiva moderada en ambas variables, finalmente es
fundamental mejorar los conocimientos de gestiébn administrativa para mejorar la
calidad.

También tenemos a Mendoza (2022) como su objetivo de investigacion:
determinar si existe una relacion entre la gestion administrativa y calidad del
servicio para los usuarios Diresa-Piura, 2021, el andlisis que se utilizd
fue el enfoque cuantitativo, el tipo aplicada, como disefio se aplico la
correlacion no experimental; se obtuvo como resultado de acuerdo al
andlisis deductivo de la prueba de hipétesis general, utilizando - estadistico Rho
de Spearman, muestran la relacion entre la gestibn administrativa y la calidad
de servicio a los usuarios es significativa, respectivamente, es 0.368; el resultado
es que hay una correlacion entre ambas variables, de mejorar la gestion y la
calidad brindada a los usuarios sera mayor y Sig. (bilateral) = 0,009..

Se ha considerado a Delgado (2022) con respecto a su estudio de
investigacién tiene como finalidad comprobar la relacion sobre la gestién
comercial de reclamos y la calidad de servicio al usuario en Electro Oriente de la
Provincia de San Martin — 2021, el estudio es de tipo: cuantitativo, basica, no
experimental, correlacional descriptivo, se ha utilizado como muestreo 138
clientes; se considerd el cuestionario, siendo sus resultados, siendo nivel de
gestion comercial regular con un 65,94%, ineficiente con un 29,71%, y eficiente
con un 4,35% sus dimensiones de sus variable fueron de nivel regular; 46,38%

planificacion, un 52,90% organizacion y un 60,87% el control. La calidad con un



nivel regular 80,43%, ineficiente 7,97% y eficiente 11,59% sus dimensiones entre
ambas variables son de un nivel regular, con 65,22% en comunicacion, la
seguridad y capacidad de respuesta es un 73,19% y profesionalidad un 53,62%.
Se concluye i hay una correlacion positiva alta, entre las variables.

También Rodriguez (2021) sefiala que su proyecto de estudio tiene como
objetivo en establecer la relacion entre la Gestion del personal y la calidad de
servicio al usuario en el Distrito de Lima - 2021, cuenta con enfoque cuantitativo,
disefio no experimental de corte transversal, nivel correlacional, su poblacién
fueron de 89 trabajadores los cuales fueron los jueces, especialistas judiciales,
empleados de limpieza y seguridad, la muestra es no probabilistico, se han
incluido como muestra a 53 trabajadores en el moddulo de justicia de Lima, los
resultados fueron que la primera variable gestion del personal con una
confiabilidad de 91.1%, el cuestionario fue de 20 items con una fiabilidad de
85.4%, y para la segunda variable Calidad de servicio el resultado fue que el
32,1% (17) que han encuestado determinaron que la Gestion del Personal
cuenta un nivel ineficiente, el 59.1% entre la Gestion del Personal y la Calidad
del Servicio.

Es importante mencionar a Vasquez (2021), cuyo proyecto tiene como
objetivo definir la correlacion en ambas variables: la administracion publica
electronica y la calidad del servicio para los usuarios de la oficina regional -
INDECOPI en Lambayeque para mejorar la calidad de sus servicios, al optar por
crear digitalmente, el estudio fue descriptivo, correlativo, transversal
y una muestra que incluyé a 29 empleados de la Junta Directiva Regional
de Instituciones Publicas de Proteccion al Consumidor de Lambayeque, Yy
una muestra entre trabajadores, a nivel de administracion publica electronica, el
resultado es que la mayoria encuentran en la categoria tradicional con
un 51,72% , la calidad de servicio principalmente en la
categoria tradicional cuenta con un nivel del 55,17%, el valor del factor de
correlacion de la fila de Spearman, siendo un valor alto y directo de 0,896.

En el caso de la Encuesta Huanca (2020), tiene como objetivo en
determinar si existe la relacion entre la modernizacion de la administracion
publica y la calidad del servicio a los usuarios en los municipios de la region

Puno-Peru, la encuesta es cuantitativa en naturaleza y alcance relacional.



Estuvo conformada la muestra por 13 administradores de la municipalidad y 680
empleados de las municipalidades regionales de la region Puno, se aplicaron
dos encuestas, la primera tubo un cuestionario de 113 preguntas con Alfa de
Conbrach a =0.873, y la segunda con 21 preguntas - Alfa de Conbrach a =0.931,
los resultados fueron de un 76,92% de las ciudades regionales habian llegado
aun proceso de modernizacion, con un avance del 23%, Puno tuvo el mayor
avance con un 48% y al menos Sandia con 14% el 50,6% de los encuestados
sefialan que el nivel de calidad de atencion en los municipios es regular, en
Moho el 43,75% ha considerado que la calidad de atencion es nivel alto, y un
46,92% en San Roman sefialan que la calidad de atencion es baja, se concluyé
gue no hay relacion en la modernizacion de la administracion publica y la calidad
del servicio a los usuarios de los municipios regionales de la region.

El estudio de investigacion de Llontop (2020), sefiala que su proyecto tuvo
como objetivo en establecer la correlacion que hay entre la gestién de procesos
y la calidad del servicio del area de atencion al ciudadano en la municipalidad
distrital de Santa Rosa, estuvo conformada su poblacién por 23 trabajadores que
laboran en el espacio de atencion al ciudadano, siendo 650 usuarios, la muestra
estuvo conformado por 23 colaboradores y 242 usuarios; siendo el resultado
que la gestion de los procesos de la municipalidad es regular con un 48% en los
colaboradores, con respecto a la calidad del servicio fue calificada como mala,
finamente su resultado de este estudio en que existe relacion entre la gestion
de procesos y la calidad del servicio de la municipalidad.

Respecto a Atachagua (2020), sefialé que su estudio tiene como resultado
determinar la correlacion existente entre la calidad de la gestion asistencial y la
satisfaccion del usuario hospitalario 1I-1 Tocache, 2020. Proyecto de tipo no
experimental, disefio descriptivo correlacional. Tiene una poblacién de 8.806
usuarios y su muestra de estudio es de 239 personas del hospital; se utilizé la
encuesta asi como el cuestionario como herramienta, el resultado fue que la
calidad de la gestion de la atencion fue "deficiente” un 34 %, y la satisfaccion de
los usuarios fue "insatisfactoria" de 33%, concluyendo que hay una relacion
positiva entre la calidad de la gestidén asistencial y la satisfaccion asistencial de
los usuarios del Hospital, el coeficiente de Pearson fue de 0,953, la muestra un

coeficiente de 0,908, mostrando que un 90,8% de la satisfaccion de los usuarios
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se ve afectada por la gestion de la calidad de atencion que desarrolla el Hospital
[I-1 Tocache, 2020.

También tenemos a Flores (2020) sobre un estudio titulado Gestion por
resultados para mejorar la calidad en la atencién en instituciones publicas donde
aborda sobre la gestién por resultados en la entidad publica del municipio de
Morales - San Martin, su investigacion tiene por objetivo en demostrar la
efectividad y eficiencia de esta instrumento en las diversas acciones proyectadas
en el Plan de Accién Anual - POA, la encuesta es razonable ya que ayudara a
mejorar la gestion gobierno, la finalidad es instituir un tipo de gestién contar con
un resultado en la mejora de la calidad de captar la atencion de las opiniones
de los usuarios de las instituciones publicas, se us6 como metodologia el
razonamiento légico, se us6 la encuesta como técnica, el cuestionario como
herramienta, el disefio fue no empirico, transversal descriptivo-proposicional, del
tipo aplicable, y como resultado se obtuvo que el modelo de gestion mejora
significativamente la calidad de atencion en las unidades publicas.

Por otro lado, hemos consideramos a Chamoly (2021) en investigacion
sobre gestion de la calidad del servicio al usuario de la UGEL: Una Visién
Regional” tiene como objetivo describir la calidad de la gestidén de la calidad del
servicio para los usuarios en la unidad de direccién de la institucion educativa
local del area de San Martin, el proyecto de estudio es basico, no experimental,
descriptivo, seccional, utiliz6 como herramienta la encuesta y el cuestionario,
concluyendo de que la gestion de calidad desarrollada a esta institucion es
resentir regularmente a los usuarios del servicio que brinda UGEL, siendo el
resultado que a los trabajadores y funcionarios del servicio es regular, asimismo
sefiala que no hay coincidencia o similitud entre las usuarios internos y externos.

Se menciona a Fernandez (2017) cuyo estudio tuvo como finalidad
establecer la correlacion entre las variables de la gestion administrativa y la
calidad del servicio en la ONP Cercado de Lima, 2017, la investigacion es basica
de caracter cualitativo, cuantitativo descriptivo correlativo, transversal y no
experimental, su muestra es de 174 personas, para seleccionar la muestra de
estudio se aplica una muestra probabilistica, se selecciona una muestra
estadistica y se representan 120 usuarios para la evaluacion, se uso la encuesta

como técnica, utilizando un cuestionario de la Escala de Likert en ambas
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variables de gestibn administrativa y calidad del servicio, se obtuvo como
resultado en la muestra que existe una relacion de manera directa en la gestion
administrativa y la calidad del servicio (p = 0,000 < 0,05) con un grado alto de
correlacion (Rho de Spearman r = 0,894); De igual forma, se concluye que hay
una fuerte correlacion entre los aspectos de organizacion administrativa y la
calidad del servicio.

A nivel internacional tenemos a Martinez (2021), quien en su investigacion
destaco las debilidades y fortalezas en el sistema de gestion de la calidad
aplicado a los centros dentales de adultos mayores de Espafa., se realizé una
encuesta con la Unidad de Vigilancia de los Centros de Poblacion de Mayores
de Espafa, para la seleccion de la poblacién y la muestra se obtuvo del universo
que cuenta en el territorio espanol que existe 5.390 centros residenciales de los
cuales 1.475 tenian plaza publica, 3.863 residenciales privados y 52 para los
que no se dispone de datos para el tipo de propiedad en los solares
mencionados (CSIC, 2015), los resultados nos brindan la mayor parte de los
centros que miden la calidad de la atencion que brindan a su poblacién
(residentes), la finalidad de este plan es que se ha considerado que en realidad,
no es excluyente que las viviendas dispongan de un Sistema de Gestion de
Calidad y un certificado avalado por AENOR e incluso al mismo tiempo, incluyan
la Calidad como un tema transversal en los procesos, también hay un pequefio
porcentaje 4,7% que afirma la calidad medir a peticion por la entidades publicas.

También tenemos a Parrefio (2021), como lo sefiala en su investigacion,
sobre la gestion de la calidad de los servicios de salud en las unidades de
atencion primaria de salud del area urbana del Estado de Riobamba, Provincia
de Chimborazo. Ecuador, estudio de linea base, no experimental, descriptivo,
realizado en 9 unidades médicas de atencion primaria dese julio a diciembre
2019, Se aplicaron en la investigacion a diferentes grupos de usuarios y
proveedores de servicios. Incluye 9 gestores de unidades de la salud, 04
agencias regionales de la salud, 383 usuarios externos y 106 usuarios internos
(proveedores), siendo el resultado que un 33,33 % en los establecimientos de la
salud cuentan con un planeamiento de gestion sobre la calidad, un 75,0 % de
las diferentes autoridades distritales creen en que no hay un programa y

seguimiento de la satisfaccion de los usuarios, en opinion de los usuarios
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externos, se ha concretado un 3,25, lo enfatico un 3,00 alcanzan el nivel medio
de satisfaccion., los clientes internos, la satisfaccion es moderada en una
organizacion centrada en el cliente con un 3,38 y en un orientacién basado en
procesos del 3,05.

También tenemos a Arias (2013) en su libro, quien ha demostrado que la
calidad esta definida por lo que quiere el comprador., en ese sentido, la calidad
se determina en "la cualidad es mas adecuada para el uso previsto del producto
0 servicio". Con relacién entre la intencién de un bien o servicio y su calidad, la
debilidad radica el hecho de que distintas personas o agrupaciones sociales
suelen tener diversos deseos y necesidades; como un ejemplo, examinaremos
la calidad de un mecanismo de informacion (Biblioteca, CRAI, File o Centro de
documentacién) cuando su prestacion se realice de acuerdo con normas o0
especificaciones determinadas (como la ISO 9000 para implantar un 'enfoque de
sistema de gestion de la calidad’), de manera que los usuarios puedan estar
satisfechos porque sus expectaciones y necesidades quedan satisfechas. Es por
ese motivo que la calidad es un servicio no seréa sélo un asunto de “estandar”,
ya que es fundamental que el servicio logre la “satisfaccion” del usuario. Algunas
caracteristicas de los servicios relacionados con el interior con la definicion de

"servicio" y deberian estar presentes al proponer una mejora de la calidad.

Es importante mencionar a Leyva (2018) en su libro, y enfatiza que el
concepto de efectividad del procedimiento para probar la fuente de certeza en la
existencia legal y legal son los procedimientos homogéneos y homogéneos para
el publico y sus funcionarios. Crea la construccion de procedimientos
administrativos para organizar la administracion, lograr medidas transparentes y
adoptar y mejorar los procedimientos que se han implementado en la
administracion publica, en el hospital, siguen siendo un principio de informacién
y el progreso actual de la planificacion y el impulso de procedimientos de fusion

y participacion social.

Contamos con Fernandez (2019) con el objetivo de realizar una encuesta
para establecer si hay una relacion entre las variables aplicando el proceso de
queja preocupacion y satisfaccion en la Optica de los usuarios eléctricos en

Tacna en el 2019. Metodologia: El estudio de investigaciéon de nivel no
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correlacion empirica. EI método que se utilizo la encuesta y el cuestionario como
herramienta, su poblacién incluye 133 encuestados y como resultado tenemos
que hay una relacion significativa en ambas variables en aplicacion del proceso
de atencién al reclamo y la variable Satisfaccién desde el punto de vista de los
usuarios de energia eléctrica del afio 2019. De igual forma, un coeficiente de
correlacion perfecto y significacion estadistica P=0.973 fueron encontrados, en
tanto concluye que la hipétesis general ha sido plenamente probada, los
resultados de los coeficientes de la correlacion para la primera hipétesis es de
P=0,894, la segunda es P=0,876 y la tercera es P=0,877, mostrando una
correlacion positiva significativa, y la dltima hipétesis se determina una
correlacion positiva muy fuerte P=0.516, finalmente se concluye que las hipotesis

identificadas son comprobado y demostrado.

De igual forma, Abanto (2021) en su estudio pretende optimar la eficiencia
de los procesos administrativos de contratos y simplificar los despidos en la
Inspeccion Nacional del Trabajo, en el afio 2021, a la cual se le formul6 la
pregunta. ¢Cuales son las complicaciones que genera la efectividad de los
procesos administrativos de contratacion y el método simplificado de
adjudicacion durante la inspeccién del trabajo de la Inspeccion Nacional del
Trabajo, 20217?, El estudio sigui6é un enfoque cuantitativo inductivo e incluy6 a 27
empleados, donde la herramienta de investigacion se utiliza como un
cuestionario de encuesta para dos variables. concluyé que existe una relacion
entre modelar y documentar la efectividad de los procesos de contratacion
gerencial y el método simplificado de concesion en la inspeccion del trabajo del
director nacional. valores, donde Spearman's Rho rs = 0,542 indica que existe
una asociacion moderada, y un valor de p de 0,003 < 0,05 respalda una relacion

directa moderada.

El Presente trabajo se circunscribe con una de las 35 Politicas del Estado
del Acuerdo Nacional en relacion con los Objetivitos de mi proyecto de
investigacién corresponde al Objetivo Cuarto: un Estado eficiente, transparente
y descentralizado — Art. 24° Afirmacion del estado eficiente y transparente que
tiene como objetivo en aumentar la calidad y la cobertura y prisa en la atencion

de trdmites administrativos también como el racionamiento en la prestacion de
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los servicios publicos, para lo que se instituira y estudiara habitualmente los
modelos basicos en los servicios que el gobierno garantice a los ciudadanos, por
otro lado mejorar los procesos de la gestion que realiza el estado mediante las
reformas general de la administracion publica en todos sus horizontes y
fortalecerd la carrera publica originando el ingreso y la permanencia de los
servidores que demuestren alta competencia y solvencia moral; el servicio de
calidad para el CEPLAN en los préximos afios deben ser aplicadas de acuerdo
a la realidad de sus regiones ya que en algunos sitios no hay presencia del
estado por lo tanto no se puede exigir mucho a los servidores del estado que
realicen una buena gestion de calidad con sus poblacion para ello se necesita
un presupuesto digno para que los instrumentos e gestion de las municipalidades

de modernicen y asi poder logran un ser servicio. (CEPLAN — 2019).
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METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de Investigacion

3.1.1 Tipo de Investigacién

La presente investigacion es sustentada bajo el modelo positivista, de
modelo basico, es un aporte a la investigacion de nuevos
conocimientos, de enfoque cuantitativo, va permitir determinar la
calidad del procedimiento administrativo en la gestion puablica, teniendo
en cuenta que los resultados a través de sus indicadores se han
utilizado para la toma de decisiones en el proceso de mejora continua
(Concytec, 2018).

3.1.2 Disefio de Investigacion

Se ha utilizado el disefio para el presente es transversal, no
experimental y correlacional; se considera transversal cuando se ha
recolectado los datos se ha realizado en un solo tiempo, también se
considera no experimental, toda vez que las variables no han sido
debidamente manipuladas de manera liberal, y correlacional porque el
propdsito de este estudio es en demostrar la relacion entre las variables
y la evaluacion por indicadores (Hernandez y Mendoza, 2018).
(Anexo4)

3.2 Variables y operacionalizacion

Las variables es parte del estudio de la investigacion es: Gestion de

calidad y Efectividad en los procedimientos.

Definicién conceptual

Variable 1: Gestion de calidad

La calidad es lo que el cliente desea, en esta premisa la calidad se
determina como se ajusta al uso que se procura otorgar con el
producto o servicio; en la presente relacion entre el propoésito del
producto o servicio y su calidad, la debilidad se enfoca en que
diferentes personas o0 agrupaciones sociales suelen contar diferentes

necesidades y deseos. Arias (2013).
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Definicion operacional

La Gestion de Calidad se determina sobre la atencién de los reclamos
comerciales se les aplicara a los usuarios un cuestionario tipo Likert en
donde se les preguntara en relacion a las cinco (05) dimensiones en las
cuales se mencionan la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y los aspectos tangibles.

La Escala de medicion.

Para el presente proyecto de investigacion hemos aplicado la Escala
Likert considerando las siguientes respuestas:

Totalmente en desacuerdo(1l), en desacuerdo(2), indiferente(3), de
acuerdo(4) y totalmente de acuerdo(5). ver (Anexo 1).

Definicion conceptual

Variable 2: Efectividad en los procedimientos

Es establece que la seguridad juridica, su efectividad legitima su accionar
igualmente y uniforme de la funcion publica y de sus funcionarios.
Disponen los procedimientos administrativos que contribuyen a
sistematizar la gestion y materializar el accionar de manera transparente,
permitiendo reunir y perfeccionar las actividades que se efecttan en la
Administracion Publica, al establecer la permanencia como fuente efectivo
de informacion y preparacion para la planeacion, el progreso de las
acciones gue convergen en insercion y cooperacion social.

Definicion operacional

Estuvo enmarcado en la medicion, en relacion a la atencién de los
reclamos comerciales se les aplicara a los usuarios un cuestionario tipo
Likert en donde se les preguntara en relacion a las 02 dimensiones en las
cuales se menciona la seguridad juridica y la transparencia.

La Escala de medicion

Se realizo el presente estudio mediante la Escala Likert se ha considerado
las siguientes respuestas:

Totalmente en desacuerdo(l), en desacuerdo(2), indiferente(3), de

acuerdo4) y totalmente de acuerdo (5). (Anexo 2).
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3.3 Poblaciéon, muestray muestreo, unidad de anélisis
3.3.1 La Poblacion: Se ha considerado en el presente estudio es una

recoleccion de elementos que tiene vinculo a la variable que tiene

caracteristicas existentes y Unicas, se ha tomado la poblacién para el

a sesenta (60) usuarios activos del sector | de la ciudad de Chiclayo

como tamafo de muestra, ya que dichos usuarios se encuentran

registrados como activos en el Sistema Comercial SICDESA, para
mejor referencia se representa la informacion de la formula en el cual

se ha empleado. ver (Anexo 5).

e Criterios de inclusién: Los elementos que participan en el
presente proyecto que vienen hacer usuarios de EPSEL S.A, que
se encuentre en condicion de activos en el Sistema Comercial
SICDESA, y asimismo aquellos que se apersone a la oficina de
atencion al cliente para formalizar su reclamo.

e Criterios de exclusion: No se consideraran a los usuarios que
se encuentren en calidad de inactivos (servicio cortado por deuda)
en el sistema Comercial SICDESA, y aquellos que realizan su
reclamo de manera remota.

3.3.2 Muestra: La muestra se ha definido como el subconjunto de unidades
gue se han seleccionado en una cierta poblacion por uno o diversos
criterios, en el presente estudio de investigacion se procedié a
seleccionar un total de 60 usuarios que se hallan activos en el Sistema
Comercial SICDESA.

3.3.3 Muestreo: Se ha utilizado el aleatorio simple, debido a que permite la
misma posibilidad de ser elegidos a los miembros de la poblacion,
toda vez que se ha considerado aquellos usuarios que se
apersonaban a las oficinas de atencion al cliente a formalizar su
reclamo, lo cual se ha determinado el tamafio de cada uno de los
estratos construidos. Cochran (1983).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidén de datos: La técnica que se han
utiizado se han incorporado operaciones organizados y definidos que
permiten adquirir informacion de ambas variables, se ha trabajado de
manera que la coleccion de datos con la técnica de la encuesta y la
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3.5.

herramienta utilizada es a través del cuestionario que se ha considerado a
60 usuarios del cercado de Chiclayo, investigando informacion sobre la
calidad de gestién y la efectividad en los procedimientos, por lo que se dio
de mostrar el vinculo en las variables del proyecto, asimismo el cuestionario
ha sido debidamente aprobado por lo miembros que formar el juicio de

expertos. (Anexo 8)

Procedimientos: Se han realizado en el presente proyecto se ha basado
primero en el problema tratado, formulando el cuestionario que ha permitido
coleccionar la encuesta penitente y exacta en el tiempo oportuno, se
presentd un documento de autorizacion remitida al representante legal de
EPSEL S.A., esta se escribi6 a peticion del investigador como estudiante de
la UCV, especificando la finalidad de la investigacion, se presenté en mesa
de partes (tramite documentario) al Gerente General de EPSEL S.A.-, por lo
gue se solicité otorgar la autorizacion para recopilar la informacion requerida
de las distintas areas de la Empresa. - (Anexo 6), por lo que una vez obtenida
el consentimiento por el representante legal de la empresa en el cual se me
hizo conocer mediante documento oficial de la misma institucion (Anexo 7),
procedi a realizar las encuestas, dichas encuestas de realizé de forma
personal a los usuarios del cercado de Chiclayo que se apersonaban a las
oficinas de Atencion al Cliente a formalizar su reclamo y/o realizar algun
tramite, explicando que se les realizara una encuesta, y que sus respuestas
seran de absoluta reserva, una vez obtenida la informacion, se generd una
base de datos y se procesaron en el programa SPSS version25.

En cuanto a la confiabilidad se utilizé el coeficiente Alfa de Cronbach que se
obtuvo como resultado un nivel del 0.911 de las variables la calidad de
gestion y efectividad en los procedimientos, por lo que se puedo determinar
gue los instrumentos es altamente confiables (Hernandez et al., 2014), con
respecto a la validacion de los instrumentos se ha requerido mediante la
opinion de los expertos quienes han revisado asi como han realizado sus
evaluaciones y han realizado sus respetivas observaciones, contando con el
permiso de la institucion, se aplico la encuesta a los usuarios y obteniendo

un aproximado de 60 encuestas en un aproximado de dos semanas, lo que
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3.6.

3.7.

esto permitié desarrollar un plan de investigacién usando el sistema SPSS
de IBM sefalando una alta relacion entre las preguntas realizadas en el
estudio. (Anexo 9).

Método de andlisis de datos: Se han recopilado los datos y se ha
efectuado mediante la estadistica descriptiva inferencial, en el caso de la
estadistica descriptiva se han utilizado las tablas de frecuencia y las figuras
de barras de las variables y sus dimensiones, para la estadistica inferencial
se ha utilizado las tablas de correlacion como resultado de la prueba de
hipotesis. (Anexo 10); se ha considerado el estudio descriptivo correlacional,
por el motivo que el resultado que buscamos fundamentalmente es en
demostrar la relacion entre las variables del estudio, aplicando la prueba de
normalidad que sirve con el fin de comprobar la distribucién de los datos para
ello se ha utilizado una prueba no paramétrica, la correlacién de Pearson
(Hernandez et al., 2014). (Anexo 11).

Aspectos éticos: El presente estudio de investigacion se establecié en
base a los lineamientos del Concytec, asi como las normas que se han
considerado en la comunidad cientifica a nivel nacional como internacional
asi como aquellas que se han establecido en la institucibn como tenemos
primero el principio del consentimiento, esto consiste en que todos los datos
e informacién es de uso exclusivamente para la investigacion no dando
ningun otro uso en el cual ponga en riesgo la integridad y privacidad de las
personas. Con respecto al uso de las teorias que son que dan soporte a la
investigacion, se ha mencionado autores e investigadores, recopilando sus
ideas o enunciados cientificos; Asimismo también se ha considerado y se ha
tomado en cuenta los tres principios de Franca -Tarragé (2008)
beneficencia, autonomia, justicia, en la que mencionan la contribucion
voluntaria de los autores, motivando todas las respuestas en el analisis y
resultados de la investigacion., esto se convalida en el programa Turnitin
(Anexo 12).
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IV RESULTADOS

4.1 Resultados descriptivos

Que, procediendo efectuar el proceso y el andlisis de la informacion, se
procede a presentar los resultados que se ha logrado en razon a los

objetivos del estudio de investigacion:
1. Sincero interés de resolver los problemas

Se observé que un 45 % de los encuestados opinan que estan de acuerdo
con la personal muestra sincero interés de resolver los problemas, el 23
% no estan de acuerdo ni en desacuerdo y un 15 % estéa totalmente de

acuerdo.

2. Concluyen el servicio en el tiempo establecidos
Se observé que un 33 % de los encuestados opinan que estan de acuerdo
en que los colaboradores concluyen el servicio en el tiempo establecido,
un 30.0 % se encuentra indiferente, un 25 % esta en desacuerdo y solo

un 10 % totalmente de acuerdo.

3. Los colaboradores no comenten errores a la hora de la atencién
Se observé que un 33 % de los encuestados opinan que estan en
desacuerdo en que los colaboradores no comenten errores en el momento
de la atencion, un 27 % se encuentra de acuerdo y solo un 3 % no estan

de acuerdo ni en desacuerdo.

4. Personal confiable
Se observé que un 50 % de los encuestados opinan que estan de acuerdo
qgue el personal que atiende al cliente es confiable, el 27 % muestra una

actitud indiferente y un 12 % esta en desacuerdo.
5. Realizan buen servicio

Se observé que un 42 % de los usuarios encuestados opinan que estan

de acuerdo que el personal de atencion al cliente realiza un buen servicio,
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un 27 % se encuentra indiferente y un 15y 13 % opinan en estar ni de

acuerdo ni en desacuerdo.

6. Disposiciéon de personal para un servicio rapido
Se observé que un 33 % de los usuarios encuestados opinan que el area
gue brinda la atencion dispone con personal para un servicio rapido, el 25
% de ellos se encuentran indiferentes, un 18 % se encuentran en

desacuerdo y un 15 % se encuentran totalmente de acuerdo.

7. El personal abrevia plazo para una pronta solucion
Se observo que un 35 % de los encuestados opinan que estan de acuerdo
gue cuentan con personal de atencion que abrevia los plazos para una

pronta solucion, el 30 % no muestra interés y un 25 % esta en desacuerdo.

8. El personal esta dispuesto en ayudar
Se determind un 52 % de los encuestados opinan que estan de acuerdo
con el personal que atiende esta dispuesto en ayudar a los clientes, el 27

% se encuentra indiferente y un 12 % se encuentran en desacuerdo.

9. El personal esta capacitado para Orientar
Se observo que un 43 % de los encuestados opinan que estan de acuerdo
gue el personal que atiende se encuentra capacitado para orientar a los
usuarios, un 25 % se encuentra indiferente y un 15 % se encuentran de

acuerdo y en desacuerdo.
10. Comportamiento confiables del personal

Se observo que un 48 % de los encuestados opinan que estan de acuerdo
en que los colaboradores cuentan con un comportamiento confiable para la
atencion, un 33 % se encuentra indiferente, un 10 % esta en desacuerdo y

solo un 5 % esta totalmente de acuerdo.

11. El personal cuenta con conocimientos para la atencidn
Se observo que un 43 % de los encuestados opinan que estan de acuerdo

en que el personal que atiende cuenta con conocimiento para una atencion

22



optima, un 30.0 % se encuentra indiferente, un 20 % esta en desacuerdo y

solo un 5 % se encuentra totalmente de acuerdo.
12. Los clientes se sientes seguros

Se observo que un 43 % de los encuestados opinan que estan de acuerdo
en gue los clientes se sienten seguros dentro los ambientes que se realiza
la atencidn, un 32 % se encuentra indiferente, un 15 % estan totalmente de
acuerdo y solo un 10 % se encuentra en desacuerdo.

13. El personal es amable

Se observo que un 53 % de los encuestados opinan que estan de acuerdo
gue el personal que atiende tiene un comportamiento amable, un 22 % se
encuentra indiferente, un 13 % esta totalmente de acuerdo y solo un 12 %

esta en desacuerdo.
14. La atencién es individualizada

Se observo que un 40 % de los encuestados opinan que estan de acuerdo
gue la atencion al cliente es de manera individualizada, un 25 % se
encuentra indiferente, un 18 % estan en desacuerdo y solo un 17 % se

encuentra totalmente de acuerdo.
15. Comprenden las necesidades de los clientes

Se observé que un 52 % de los encuestados opinan que estan de acuerdo
gue el personal que atiende comprende las necesidades de los clientes, un
28 % se encuentra indiferente, un 11 % estan en desacuerdo y solo un 7 %

se encuentra totalmente de acuerdo.
16. Preocupacion por los clientes

Se observo que un 42 % de los encuestados opinan que estan de acuerdo
gue el personal que atiende muestra sincera preocupacion por los clientes,
un 32 % se encuentra indiferente, un 15 % estan en desacuerdo y solo un

10 % se encuentra totalmente de acuerdo.
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17. Horario de trabajo de atencion es conveniente para los clientes

Se observo que un 42 % de los encuestados opinan que estan de acuerdo
con el horario de atencion al publico es conveniente para los usuarios, un
30 % se encuentra indiferente, un 17 % estan totalmente de acuerdo y solo

un 10 % se encuentra en desacuerdo.
18. Equipos modernos

Se determind que el 50 % de los usuarios encuestados opinan que estan
de acuerdo que los equipos que cuenta la empresa para la atencién a los
clientes son modernos, un 23 % se encuentra indiferente, un 20 % estan
en desacuerdo y solo un 3 % se encuentra totalmente de acuerdo y

desacuerdo.
19. Instalaciones atractivas

Se observo que un 38 % de los encuestados opinan que estan de acuerdo
que las instalaciones que cuenta la empresa para la atencién son
atractivas, un 35 % se encuentra indiferente, un 23 % estan en desacuerdo

y solo un 2 % se encuentra totalmente de acuerdo y en desacuerdo.
20. Elementos materiales en buenas condiciones

Se observo que un 55 % de los encuestados opinan que estan de acuerdo
gue los elementos materiales para la atencién se encuentran en buenas
condiciones, un 27 % se encuentra indiferente, un 17 % estan en

desacuerdo y solo un 2 % se encuentra totalmente de acuerdo.

21. Sistema informético Optimo

Se observo que un 47 % de los encuestados opinan que estan de acuerdo
que los sistemas informaticos que cuenta la empresa para la atencién son
optimos, un 30 % se encuentra indiferente, un 13 % estan en desacuerdo

y solo un 7 % se encuentra totalmente de acuerdo.

22. Conocimientos de Normas

Se observo que un 45 % de los encuestados opinan que estan de acuerdo

gue el personal que atiende cuenta con conocimientos de normas referente
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a los reclamos, un 28 % se encuentra indiferente, un 15 % estan en

desacuerdo y solo un 12 % se encuentra totalmente de acuerdo.

23. Conciencia de interpretacion

Se observo que un 42 % de los encuestados es indiferente a la opinidon con
respecto a que el personal que atiende cuenta con conciencia para
interpretar las normas, un 37 % se encuentra de acuerdo, un 15 % estan

en desacuerdo y solo un 7 % se encuentra totalmente de acuerdo.

24. Confianza en efectividad de las normas

Se observo que un 52 % de los encuestados opinan que estan de acuerdo
en sentirse en confianza con la aplicacion de la norma que regula los
procedimientos de los reclamos, un 23 % se encuentra indiferente y en

desacuerdo, y solo un 2 % se encuentra totalmente de acuerdo.
25. Contar con informacion clara

Se observé que un 53 % de los encuestados opinan que estan de acuerdo
en contar con acceso con informacion clara cuando se solicita a la empresa,
un 23 % se encuentra en desacuerdo, un 17 % se encuentra indiferente y

solo un 5 % se encuentra totalmente de acuerdo.
26. Tener acceso alainformacioén

Se observd que un 42 % de los encuestados opinan estar de acuerdo en
contar con acceso a la informacion cuando se requiere al personal de
atencion, un 40 % se encuentra indiferente, un 15 % estan en desacuerdo

y solo un 3 % se encuentra totalmente de acuerdo.
27. Tramite visible y entendible

Se observo que un 50 % de los encuestados opinan que estan de acuerdo
en que los tramites que se realiza en la empresa son visibles y entendibles
para los usuarios, un 25 % se encuentra indiferente, un 18 % estan en

desacuerdo y un 5 % se encuentra totalmente de acuerdo.
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28. Toma de decisiones

Se observo que un 48 % de los encuestados opinan que estan de acuerdo
gue el personal que atiende cuenta con facultades para tomar decisiones,
un 35 % se encuentra indiferente, un 10 % estan en totalmente en

desacuerdo y solo un 7 % se encuentra totalmente de acuerdo.
4.2 Del analisis Inferencial

Sobre los resultados se aplicaron los datos muestrales de las pruebas de
asociacién de variables que se aprecian en el anexo 1, en el cual se
obtuvieron los siguientes resultados para la hipoétesis general: Existe una
correlacion positiva considerable del 0.786 entre la Gestion de Calidad y la
efectividad en los procedimientos, relacion significativa entre las variables

desarrolladas en la presente investigacion.

Con respecto a la primera hipotesis especifica, se encontr6 una
relacion positiva media de 0.594 entre la fiabilidad y la efectividad en los

procedimientos, estadisticamente significativa.

En la segunda hipétesis especifica, se encontré una relacion positiva
media de 0.591 entre la capacidad de respuesta y la efectividad en los

procedimientos, estadisticamente significativa.

Asimismo, en la tercera hipétesis especifica, se encontré una relacion
positiva media de 0.717 entre la seguridad y la efectividad en los
procedimientos, estadisticamente significativa.

En la cuarta hipotesis especifica, se encontrdé una relacion positiva
media de 0.598 entre la empatia y la efectividad en los procedimientos,

estadisticamente significativa.

Con respecto a la quinta hip6tesis especifica, se encontrd una relacion
positiva media de 0.576 entre los aspectos tangibles y la efectividad en los

procedimientos, estadisticamente significativa.
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V. DISCUSION

Que, segun Jiménez (2021) en su estudio de investigacion determino la
relacion que existe sus 02 variables sobre la gestion administrativa y la calidad
del servicio en la municipalidad de Canoas Punta Sal, Contralmirante Villar,
Tumbes; siendo los resultados favorables evidenciando que hay una correlacion
positiva moderada en ambas variables, es este proyecto de investigacion se
encuentra similitud con me proyecto ya que mis resultados de mis variables como
gestion de calidad y efectividad en los procedimientos se relacionan positiva
considerable al 0.786 mi poblacién estuvo integrada por 60 usuarios activos en
el sistema comercial SIGDESA, conteniendo mi cuestionario 28 preguntas entre
ambas variables, por lo que se considera necesario optimizar la gestién de
calidad y aplicar con efectividad los procedimientos para mejorar la calidad de
la atencion a los usuarios, este tipo de investigacion debe ser considerada y
aplicada a otras municipalidades porque sus resultados de su proyecto de
investigacién tiene un nivel de aprobacion, esto conlleva que a una buen gestion

administrativa las probabilidades de la calidad de servicio es buena.

Asimismo tenemos a Mendoza (2022), en su investigacion la cual su estudio tuvo
como objetivo en establecer si hay una relacién entre la Gestion Administrativa
y calidad de atencion al usuario en la Diresa-Piura, 2021; la metodologia que
utilizo es cuantitativa, siendo los resultados de acuerdo al analisis es inferencial
para hipétesis general que demostro la relacion entre la Gestion Administrativa
y calidad de atencién al usuario con un nivel significancia de 0,368; resultando
un nivel bajo con respecto a la valorizaciones de la fiabilidad, por lo que
demuestra que la hipotesis es nula, en el caso de mi proyecto de investigacion
los resultados de acuerdo al analisis para el resultado de la hipétesis general se
hallo6 que la correlacion entre la Gestion de Calidad y efectividad en los
procedimientos, con un nivel de significancia de 0,786; es resultado se encuentra
un nivel alto con respecto a la valorizaciones de la fiabilidad, por lo tanto
demuestra que rechaza la hipotesis es nula; n el presente proyecto si bien es
cierto hay una relacion entre las variables pero también es verdad que sus

resultados de fiabilidad es un nivel bajo del 0,368, siendo esta institucion un
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centro de salud esto debe hacer conocer a la superioridad para que se puede
levantar las debilidades que cuenta esta institucion del estado, con la finalidad

de no incurrir con una responsabilidad administrativa, civil o penal.

Considerado también a Delgado (2022) respecto a su proyecto tiene como
resultado establecer la correlacion entre la gestion comercial de reclamos y la
calidad de servicio al usuario en Electro Oriente Provincia de San Martin - 2021.
Es estudio es de tipo basica, no experimental, cuantitativo, descriptivo
correlacional, conclusion que si hay una relacion positiva alta, entre sus
variables segun la correlacion de Pearson r=0,762 la significacion es 0,000<0.05,
por lo que es resultado rechaza la hipotesis nula, el nivel de relacion entre ambas
variables es 58.1%,, con respecto a mi investigacion los resultados se asemeja
ya gue los resultados a concluido que existe relacion positiva alta, entre sus
variables segun la correlacion de Pearson (r=0,786) la significacion es
00,1<0.05, por lo que es resultado rechaza la hipotesis nula; este tipo de
investigacion debe ser aplicada en su totalidad en dicha institucion, teniendo en
cuenta que las empresas de energia eléctrica hay muchas incidencia de
reclamos por exceso de consumo, para ellos Debra contar con una buena

gestion de calidad de servicios para sus usuarios.

La investigacion realizada por Huanca (2020), ha realizado el estudio a las
municipalidades provinciales de la region Puno sobre la modernizacién de la
gestion publica y la calidad de atencion al usuario, procedio a la muestra que
estuvo compuesta por 13 gerentes de la municipalidad de la Regién Puno, en el
cual se observé un 76,92% de los municipios alcanzaron un nivel incipiente en
el proceso de modernizacién, un 50.6% de los usuarios creen que el nivel de
calidad de atencion en las municipalidades provinciales es regular, siendo que
las municipalidades no cuentan con apoyo del gobierno central ni regional con
respecto a designar presupuesto para mejorar en municipio moderno y por ende
una buena atencion a los usuarios de la municipalidad de Puno, las
municipalidades deben contar con estructura moderna con personal calificado,
con experiencia y profesionalismo, para realizar aportes en las mejoras a la

institucion como también para una atencion de calidad.
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Con respecto al estudio de investigacion realizado a la municipalidad distrital de
Santa Rosa sobre la gestion de procesos y la calidad del servicio del area de
atencion al ciudadano, LLontop (2020), el cual sefiala que su investigacion,
dicho estudio de baso en el tipo de investigacion cuantitativa, basica,
correlacional, no experimenta, su poblacion ha estado conformada por 23
trabajadores del area de atencién al cliente y por los 650 usuarios promedio que
acuden a la municipalidad, obteniendo un resultado en que la gestion de
procesos de la municipalidad es calificada en regular, representada por el 48%
de los colaboradores, por otro lado que la calidad de servicio bajo la premisa de
los usuarios es calificada como mala, siendo este resultado de la opinion
encuestados en el cual los ciudadanos no se encuentran satisfechos en la
atencion y la aplicacién de los procesos, lo cual esto vulnera indirectamente los
derechos de los ciudadanos — Ley 27444 — Ley de Procedimientos
Administrativos General y otros, estos tipos de servicios que cumple la
municipalidad no garantiza el cumplimiento de las respuestas que esperan los
ciudadanos, por lo que el personal que trabaja en esa nupcialidad deben ser

debidamente capacitados en toso sus aspecto para el veneficio de su poblacion.

La, investigacion realizada por Atachagua 2020, es muy interesante con respeto
la gestion de la calidad de atencién con la satisfaccién de atencién en los
usuarios del Hospital II-1 de Tocache, su muestra fue conformada por 239
usuarios de su poblacion de 8806 usuarios, siendo sus resultados con un
coeficiente de Pearson de 0.953. con una |muestra un coeficiente de
determinacion de 0.908, sin embargo, de los resultados obtenidos en su
encuesta es del 34%, siendo este porcentaje un servicio deficiente sobre la
gestion de calidad, explicando que el 90.8% de la satisfaccion del usuario es
influenciado por la gestion de la calidad de atencion desarrollada por el Hospital
[I-1 Tocache, 2020, por lo que esto determina que los usuarios se sienten

insatisfechos con la atencién que realiza el Hospital.

En si revista cientifica de Chamoly del 2021 con respecto a la Gestion de la

calidad de servicio al usuario en las UGEL a una mirada regional; concluye que
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la gestion de calidad desarrollada por la instituciéon es regular lo cual esto
evidencia el descontento a los usuarios por el servicio que brinda la UGEL,
asimismo, con respecto al servicio que brinda los colaboradores y funcionarios
es regular; como resultados es que no hay coincidencia ni concordancia entre
las respuestas de los usuarios internos y externos, siendo una vez mas una
institucion del estado -UGEL, ya que unas de sus funciones esta a cargo de la
gestion de la gobernalidad escolar la gestion del curriculo; la gestién de la oferta
de los servicios educativos; y la gestiébn de la articulacion Escuela-Familia-
Comunidad; por lo gue es muy importante que vea una buena atencién por parte

de los servidores y los funcionarios con los usuarios.

La investigacion de realizada por Fernandez (2017) en cuyo trabajo tuvo como
resultado es establecer la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en una agencia ONP Cercado de Lima, 2017. El tipo de estudio fue
basica, cuantitativa, disefio descriptivo - correlacional, no experimental, y
transversal. Su poblacion fue conformada por 174, se obtuvo resultados en la
cual demuestran que existe una relacion directa entre la gestion administrativa
y la calidad de servicio, con un nivel alto de correlacion (Rho de Spearman
r=0.894); concluyendo que existe un nivel alto de correlacion entre ambas
variables; con respecto a la gestion administrativa y la calidad de servicio debe
ser una la atencion de calidad ya que casi el 99 % de su poblacion son adulto
mayor, ancianos, discapacitado entre otros, ya que cuenta con una jubilacion y
la mayoria de estos desconocen los tramites administrativos y para ello los
colaboradores deberan tener paciencia para darles una atencion de calidad, por
lo que es muy importante que el presente estudio de Ferndndez sea aplicado

para ver las fortalezas y debilidades de la institucion.

A nivel internacional tenemos a Martinez (2021), sefiala en su investigacion,
fortalezas y debilidades de los sistemas de gestion de la calidad implantados en
los centros de personas mayores en Espafia, el resultado fue que un 68,8 % de
sus encuestados manifiestan en contar con SGC en sus centros, un 35,9 %
tiene un certificacion de calidad avalada por AENOR y un 6,3 % sefiala no medir

la calidad de la atencion en su centro, en términos generales, estos resultados
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nos ofrecen una amplia mayoria de centros que mide la calidad de la atencion
que prestan a sus residentes; si bien es cierto estos tipos de centros de
residenciales es Unica y exclusivamente para personas mayores, de acuerdo a
los resultados la mayoria de centro privados cuentan con certificado de AENOR
y los centros publicos no cuentan, lo que se evidencia que hay una gran ventaja
y desventaja con respecto a la atencién a los adultos mayores, por lo que en
algunos casos poden en riesgo realizar el servicio y la garantia de una buena
atencion a cada una de las personas, por lo que mi opinién estos tipo de estudios
se debe realizar periodicamente para sincerar la problematica y aplicar a cada

centro para el bienestar y el cuidado de estas personas.

Asimismo tenemos a Parrefio (2021), sefiala en su investigacion, sobre la
gestion de la calidad de los servicios de salud de las unidades de atencion
primaria del &rea urbana del canton Riobamba, provincia Chimborazo. Ecuador,
de los resultados de las encuestas es que un 33,33 % de las unidades de salud
presentan plan de gestion de la calidad; un 75,0 % en las jurisdicciones
distritales manifiestan que no existen programas de monitoreo de satisfaccion de
los usuarios, el sentir de los usuarios externos solo la tangibilidad (3,25) y la
garantia (3,00) por lo que el nivel de satisfaccion es media, a mi opinion para ser
un resultado en un centro de salud el nivel del 75.0 % es un nivel muy alto en
cuanto no cuentan con programas de monitoreo de satisfaccién, como todos
conocemos que en los centros de salud va mayormente las personas con
problemas de salud y al no contar dicho centro con las garantias y el servicio
que exige la poblacion, esto va repercutir en la insatisfaccion del paciente por lo
que esto determinar tener un menor porcentaje de gestion de calidad.

También contamos Arias (2013) en su libro que sefiala que la calidad viene hacer
por lo que el comprador desea, en este aspecto la calidad se define como “lo que
mejor se convenga al uso que se procura para otorgar el producto o servicio”, en
esta correlacién entre el propésito del producto o servicio y su calidad, la
debilidad persiste en que diferentes personas o agrupaciones sociales pueden
contar con diferentes necesidades y deseos el fin de que el usuario esté

satisfecho porque vea cumplidas sus expectativas y necesidades., en este
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teoria de autora Arias he podido realizar mi proyecto de investigacion , ya que lo
que define que la calidad de nuestro servicio no sera solamente una cuestion de
normas, el servicio se deben tener presentes en el momento de plantear mejoras
de calidad, todo esto involucra que todas las empresas o instituciones publicas
qgue prestan servicio a los ciudadanos estan obligados a dar un servicio de
calidad, esto significa también para brindar un buen servicio hay que cumplir las

normas y procedimientos para una buena atencién de calidad.

Con respecto a la segunda variable, tenemos a Leyva (2018) en su libro sefala
que el concepto de efectividad de procedimientos establece las raices de la
seguridad juridica, claro las aplicacion de un legitimo procedimiento de las
normas en las entidades publicas y privadas garantiza un debido proceso
realizando una seguridad al publico general, para una buena aplicacion de las
procedimientos se encuentra en la responsabilidad de los servidores y
funcionarios acorde a sus funciones que realicen dentro de la administraciéon
publica, asimismo el desarrollo de actuaciones que desembocan en inclusion y
participacion social; los procedimientos mayormente en las empresas son
reguladas de acuerdo a la actividad que realiza, o que esto constituye que sea
de cumplimiento obligatorio por parte de los colaboradores para no incurrir con
observaciones ni sanciones por parte de los Entes fiscalizadores de los érganos

competentes.

Fernandez en su investigacion realizada en el afio 2019 en su estudio llamado
procedimiento de atencion de reclamos y satisfaccion desde la perspectiva de
los usuarios de Electricidad en Tacna, en la cual como método de instrumento
aplico la encuesta seguido del cuestionario, siendo su muestra de 133 usuario,
siendo el resultado que existe correlacion significativa entre las variables, siendo
la hipotesis general quedo completamente comprobada, que de acuerdo a mi
proyecto de investigacion llamado Gestion de calidad y efectividad de los
procedimientos tiene similitud con este estudio en cuento se realiz6 un
cuestionario a 60 personas de 28 preguntas, lo cual se obtuvo como resultado
que existe correlacion significativa entre las variables, siendo la hipotesis general

guedo completamente comprobada.
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VI. CONCLUSIONES

Primero: Con respecto a la hipdtesis general, se concluye que ha quedado
demostrado que la gestion de la calidad se relaciona de manera significativa,
directa y moderada con la efectividad en los procedimientos con respecto a los
reclamos comerciales en los servicios de agua y alcantarillado, Lambayeque, es
decir que en la medida que la gestion de calidad se realice de manera eficiente,
se cumplird efectivamente los procedimientos con respecto a la atencién de los

reclamos comerciales presentados por los usuarios.

Segundo: Con respecto a la primera hipotesis especifica, se concluye que ha
guedado demostrado que la fiabilidad se relaciona de manera significativa, directa
y moderada con la efectividad en los procedimientos con respecto a los reclamos
comerciales en los servicios de agua y alcantarillado, Lambayeque; es decir,
mientras que la atencion sea fiable se alcanza los niveles de una buena gestion

de calidad.

Tercero: Con respecto a la segunda hipétesis especifica, se concluye que ha
guedado demostrado que la capacidad de respuesta se relaciona de manera
significativa, directa y moderada con la efectividad en los procedimientos con
respecto a los reclamos comerciales en los servicios de agua y alcantarillado,
Lambayeque; es decir, que una buena capacidad de respuesta corresponde a una
atencion de calidad.

Cuarto: Con respecto a la tercera hipotesis especifica, se concluye que ha
guedado demostrado que la seguridad se relaciona de manera significativa,
directa y moderada con la efectividad en los procedimientos con respecto a los
reclamos comerciales en los servicios de agua y alcantarillado, Lambayeque; es
decir, en la medida que se le brinde seguridad al usuario, se reflejara la confianza

con respecto a la atencion de los reclamos comerciales.

Quinto: Con respecto a la cuarta hipétesis especifica, se concluye que ha
guedado demostrado que la empatia se relaciona de manera significativa, directa
y moderada con la efectividad en los procedimientos con respecto a los reclamos

comerciales en los servicios de agua y alcantarillado, Lambayeque; es decir
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mientras que los colaboradores demuestren empatia, la atencidén se considera un

servicio de calidad.

Sexto: Con respecto a la quinta hipétesis especifica, se concluye que ha quedado
demostrado que los aspectos tangibles se relacionan de manera significativa,
directa y moderada con la efectividad en los procedimientos con respecto a los

reclamos comerciales en los servicios de agua y alcantarillado, Lambayeque.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero: Se recomienda a la Gerencia General conjuntamente con los
funcionarios, se involucren en las problematicas que cuenta las areas de
atencion al cliente, con la finalidad que se otorgue el apoyo y el compromiso
sefialando un presupuesto anual para poder atender las necesidades del area,
lo que esto permitira brindar un servicio de calidad cumpliendo con los

procedimientos que exige las normas vigentes.

Segundo: Se recomienda a la Gerencia General y al Oficina de Recursos
Humanos brindar un proceso de socializacion a los colaboradores de atencion al
cliente, con la finalidad que asimile valores, normas, competencias, conductas
esperables, lo que esto permitirhd cumplir exitosamente sus funciones para lo cual

fue contratado.

Tercero: Se recomienda la Gerencia General mediante la Oficina de
Comunicacion Social y el Equipo de Educacién Sanitaria realice un Plan de
trabajo para socializar a los usuarios con respecto al buen uso y cuidado del
servicio de agua potable y alcantarillado, para que en estas circunstancias contar

con capacidad de respuesta en una solucion éptima, y asi reducir los reclamos.

Cuarto: Se recomienda que a todo el personal de la empresa que se encuentra
relacionado con la atencion al cliente, sean periddicamente capacitados con la
finalidad de brindar seguridad y tranquilidad a los usuarios a la hora de la
atencion, teniendo en cuenta que las normas con respectos a los reclamos

vienen siendo modificadas por el Ente Rector SUNASS.

Quinto: Que, el personal nuevo que se contrata para atender al publico, debe
contar con experiencia, habilidades y empatia para desarrollar dicha funcién, ya

que eso depende alcanzar atencion de calidad.

Sexto: Que, la empresa debera ampliar y mejorar sus areas de atencion,
asimismo debe renovar peridédicamente sus equipos que se han sofisticados

modernos para poder facilitar a los usuarios una atencion rapida y oportuna.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de Gestion de Calidad

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE 1 CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Resolver los problemas.
Concluyen el servicio en el tiempo
Fiabilidad ﬁlstablemdo.
0 cometer errores
Personal confiable
Realizar buen servicio
., . Totalmente
La Gestion de calidad _ Disposicion del personal para un servicio desacuerdo
se determinada por lo | Para determinar sobre la Capacidad de réapido. 01)
que el consumidor | Gestién de calidad para Respuesta Abreviar plazos para una pronta solucion.
desea. En este contexto | la atenciébn de los P Personal dispugsto en ayu_dar
la calidad se define | reclamos comerciales Personal capacitado en orientar En desacuerdo
como lo que mejor se | se Ie.s aplicara .a IQS Comportamientos  confiables de los (02)
) ajusta al uso que se | usuarios un cuestionario empleados
GESTION DE pretende dal‘ COI’] el tIpO leel‘t en donde se Segurldad Los Emp|eados cuentan con conocimientos lndiferente
CALIDAD producto o servicio”. En | les preguntara en Los Clientes se sienten seguros (03)
Arias (2013). esta relacion entre el | relacibn a las 05 El personal es amable
propésito del producto o | dimensiones en las
servicio y su calidad, la | cuales se mencionan la L De acuerdo
debilidad reside en que | fiabilidad, capacidad de Atencion individualizada (04)
. . Comprenden las necesidades de los
diferentes personas o | respuesta, seguridad, clientes
grupos sociales pueden | empatia y los aspectos Empatia Preocupacién por los clientes Totalmente de
tener diferentes deseos | tangibles Horario de Trabajo convenientes para los acuerdo
y necesidades. clientes (05)
Equipos Modernos
Instalaciones atractivas
Aspectos :
; Elementos materiales en buenas
tangibles L
condiciones

Sistema informatico optimo




Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion de la Efectividad en los procedimientos

Toma de decisiones.

3 DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE 2 DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES .
OPERACIONAL MEDICION
Establecen las raices de la
seguridad juridica, su existencia Totalmente
legitima su actuacién uniforme y | o desacuerdo
homogénea del 6rgano publico y efectividad de s Conocimientos de normas. (01)
de sus funcionarios. Componen |~ ~" . . on _ . Conciencia de
los procedimientos felaci()n . atencion de Seguridad Juridica |nterpreta0|on N En desacuerdo
administrativos constructos que | 0 L Confianza en la efectividad (02)
EFECTIVIDAD sistematizan la  gestion y - de las normas.
S L se les aplicard a los
EN LOS materializan la actuacién Usuarios un cuestionario .
PROCEDIMIENTOS transparente, admitiendo unificar | . Indiferente
S o . tipo Likert en donde se les (03)
Leyva (2018). y optimizar las diligencias que se , o
] . - preguntard en relacion a
realizan en la Administracion . .
L, S . las 02 dimensiones en las
Pdblica, al instituir la permanecia ) De acuerdo
: cuales se menciona la
como fuente  vigente de . o (04)
) i o seguridad juridica y la
informacion y elaboracion para la {ransparencia
planeacion, el desarrollo de P ) Contar con informacion Totalmente de
actuaciones que desembocan en clara y precisa. aCL(J)eSrdo
inclusién y participacion social. Tener acceso a la (05)
Transparencia informacion.
Tramites visibles y
entendibles.




Anexo 3: Matriz de Consistencia de la Investigacion

TITULO: “Calidad de gestién y efectividad en los procedimientos respecto a Reclamos Comerciales en Servicio de Agua Potable y Alcantarillado, Lambayeque™
AUTOR: Joel Mondragén Camacho

PROBLEMA OBJETIVOS HIPGTESIS VARIABLES E INDICADORES

Problema general Objetivo General Hipdtesis general Variable 1: Calidad de Gestion
sQué relacion  existe enfre la | Determinar la relacion que | Existe relacion  significativa
gestion de calidad v la efectividad | existe entre la calidad de | entre la gestion de calidad y la Dimensicnes Indicadores Escala de Matodo de
en los procedimientos respecto a | gestion y la efectividad en los | efectividad en los medicién Investigacion
reclamos comerciales en servicio | procesos respecto a reclamos | procedimientos respecto a Fiabilidad Resolver los problemas
de agua potable y alcantarillado, | comerciales en servicio de | reclamos  comerciales  en Concluyen el sen-'icid en el tiempo
Lambayeque? agua potable y alcantarillado, | servicio de agua potable vy establecido.
Problemas especificos Lambayeque alcantarillado, Lambayeque Mo cometer emores
;iQué relacion existe entre la | Objetivos especificos Hipdtesis especificas EZ;SHUZ';?I;L?;? gg‘r?ricio
fiabilidad vy la efectividad en los | Determinar la relacion que | Existe relacion  significativa - - —
procedimientos  respects  a | existe entre la fiabilidad v la | entre la fiabiidad y la ggggﬁg’:tg de Eg;ﬁﬁf'“"“ del personal para un servicio
reclamos comerciales en sernvicio | efectividad en los | efectividad en los - . ) i -
de agua potable vy alcantarillado, | procedimientos respecto a | procedimientos respecto  a J;g:g?ﬁélﬂ?sicusegéaeﬁngyﬂ?;rm solucion. Ordinal Tipo Basico
Lambayeque? reclamos  comerciales  en | reclamos  comerciales  en Personal capacitado en orientar MNunca {1}

servicio de agua potable vy | semvicio de agua poiable y s idad c rtamient fiabl d i
LQué relacion  existe enfre |a | alcantarillado, Lambayeque. alcantarillado, Lambayeque. . egunaa er?lmlggdggme 05 comnables e oS
respuesta vy la efectividad en los Lusp Empleadas cuentan con Enfoque
procedimientos  respecto  a | Determinar la relacibn gue | Existe relacion  significativa conocimientos Casi nunca (2) Cuantitativo
reclamos comerciales en servicio | existe enire la respuesia v la | entre la respuesta vy la Los Clientes se sienten seguros
de agua potable y alcantarillado, | efectividad en los | efectividad en los El personal es amable
Lambayeque? procedimienios respecto  a | procedimientos respecio a - R — -

reclamos comerciales en | reclamos comerciales en Empatia Atencion '“”'“'d”a"zad*? A veces (3)
JQué relacién existe enfre la | servicio de agua potable v | servicio de agua potable vy Comprenden las necesidades de los Disafio de Ia
seguridad y la efectividad en los | alcantarillado, Lambayeque alcantarillado, Lambayeque. clientes . . investigacion
procedimientos respecto a F'reou:].lpacmn por los dlen?es Cuantitativo Mo
reclamos comerciales en servicio | Determinar la relacion que | Existe relacion significativa Horario de Trabajo convenientes para los Casi siempre (4) experimental
de agua poiable y alcantarillado, | existe enire la seguridad v la | enfre la seguridad vy la Aspecios EILEU'TLE;ES Miodernos P transversalﬂ
Lambayeque efectividad en los | efectividad en los Tangibles Instalaciones atractivas Cormrelacional

LQué relacion  existe enfre la
empatia v la efectividad en los
procedimientos respecio a
reclamos comerciales en servicio
de agua potable v alcantarillado,
Lambayeque?

LOué relacion  existe enfre lo
tangible y la efeclividad en los
procedimientos respecto a
reclamos comerciales en servicio
de agua potable y alcantarillado,
Lambayeque?

procedimienios respecio a
reclamos comerciales en
servicio de agua potable vy
alcantarillado, Lambayeque.

Determinar la relacion  que
existe entre la empatia v la
efectividad en los
procedimienios respecio a
reclamos comerciales en
servicio de agua potable vy
alcantarillado, Lambayeque

Determinar la relacion  que
existe entre lo tangible y la
efectividad en los
procedimientos respecto a
reclamos comerciales en
servicio de agua potable vy
alcantarillado. Lambayegue.

procedimientos respecio a
reclamos comerciales en
servicio de agua potable y
alcantarillado, Lambayeque.

Existe relacion significativa
enfre la empatia v la
efectividad en los

procedimientos respecio a
reclamos comerciales en
servicio de agua poitable y
alcantarillado, Lambayeque

Existe relacion significativa
entre lo tangible y la efectividad
en los procedimientos respecia
a reclamos comerciales en
servicio de agua poitable y
alcantarillado, Lambayeque.

Elementos materiales en  buenas
condiciones Siempre (5}
Sistema informatico optimo

Variable 2: Efectividad

en los Procesos

Dimensiones Indicadores

Seguridad Equipos Modernos

Juridica Instalaciones atractivas
Elementos materiales en  buenas
condiciones
Sistema informatico optimo

Transparencia Contar con informacion clara y precisa.

Tener acceso a la informacion.
Tramites visibles y entendibles.
Toma de decisiones

Técnica Encuesta

Instrumento
Cuestionario




Anexo 4 Disefio de Investigacion

El disefio que se utiliz6 en el presente trabajo fue, no experimental,
transversal, correlacional; se considera no experimental porque las variables
no han sido manipuladas deliberadamente, se considera transversal, toda
vez que la recoleccion de los datos se realiz6 en un solo momento, y
correlacional siendo el propésito del estudio demostrar la relacién entre la

gestiébn municipal y la evaluacion por indicadores (Herndndez y Mendoza,
2018).

El disefio del esquema metodoldgico que corresponde a este tipo de
investigacion es el siguiente:

al
Gt

Oy

Dénde:
M: Muestra en que se realiza el estudio
Ox: Gestion de calidad
Oy: Efectividad en los procedimientos

r: relacion entre las variables Ox y Oy



Anexo 5: Calculo de la muestra

A partir de la poblacion de origen se aplica la teoria del muestreo para determinar

el tamafio de la muestra (n); para tal efecto se utiliz6 el muestreo aleatorio simple
cuya formula es:

z=xprqx N
e:*f(j\"-l)-i-zzrp&q

n=

Donde:

z= Valor de la variable normal estandar = 1.96

p= Prevalencia favorable de la variable de estudio = 0.5
g= Prevalencia no favorable de la variable de estudio = 0.5
e= Error de precision = 0.12

N= Tamario de la poblacion = 380

n= Tamafno de la muestra = 60

Reemplazando por los valores numéricos de la formula:

n = (1.96)2* 0.5 * 0.5 * 380
(0.12)2* (380 — 1) + (1.96)2* 0.5 * 0.5

n = 60 (tamafo de la muestra)



Anexo 6: Carta Solicitud de investigacion

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO Bot
e

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Chiclayo, 14 de Junio de 2022

EPSEL S A

RECIBID
1§ JON. 2072

'&,Qu_z‘l‘- 105, Qe

M E_TAR|D
ATE DR

Ing.
VICTOR MANUEL MONDRAGON VILLALOBOS
GERENTE GENERAL DE EPSEL S.A.

De mi mayor consideracién:

Es grato dirigirme a usted, para saludarlo y presentarme; JOEL MONDRAGON
CAMACHO identificado con DNI N° 16775515 y con cédigo de matricula N° 7002694818;
estudiante del programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA, en el marco de mi tesis para la
obtencion del grado de MAGISTER, me encuentro desarrollando el trabajo de investigacion
titulado:

Gestion de Calidad y Efectividad en los Procesos respecto a Reclamos Comerciales
en Servicio de Agua Potable y Alcantarillado, Lambayeque.

Con fines de investigacién académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso
correspondiente como estudiante, a fin de que pueda obtener informacion, en la institucion
que usted representa que me permita desarrollar mi trabajo de investigacion, asumo el
compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego de haber
finalizado el mismo con la asesoria de mis docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atencién al presente, hago propicia la oportunidad
para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,

Somos la universidad de los
que quieren salir adelante.




Anexo 7: Carta Respuesta de Aprobacion de Investigacion

EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO DE a Agua
AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE LAMBAYEQUE S.A. Ve Lambayeque

et
-

“ TRABAJAMOS PERMANENTEMENTE PARA LLEVARLE AGUA DE
LA MEJOR CALIDAD, CUIDELA NO LA DESPERDICIE "
Chiclayo, 20 de Julio del 2022
CARTA N° 183 -2022-EPSEL S.A./GG.

Sefior
JOEL MONDRAGON CAMACHO
Estudiante de la Universidad César Vallejo.

Ciudad.-
ASUNTO 2 Autorizacién para obtener informacién para fines educativos
REF. : Su Carta s/n. (Exp. 747905)

Por la presente me dirijo a usted para saludarlo y en atencién a la carta de la referencia,
en la que ha solicitado autorizacion para obtener informacién para la presentacion de su
tesis titulada:

“Gestién de Calidad y Efectividad en los Procesos respecto a Reclamos Comerciales
en Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Lambayeque”

En tal sentido y teniendo en cuenta que su solicitud es con fines educativos, que permitiran
su formacién profesional, con eficacia en el desarrollo de sus actividades diarias en el
rendimiento laboral, este despacho autoriza lo solicitado por usted.

Sin otro particular quedo de Ud.

Atentamente,

ING. VICTOR MONDRAGON VILLALOBOS
Gerente General de EPSEL S.A.

' MN(/O'

Jaﬁ /\,(Oq/p/\/dﬁc"

Firado digitalmente por:
MONDRAGON VILLALOBOS
Metor Manuel FAU 2056542337
soft

Motivo: Soy el autor del
documento

Fecha: 20/07/2022 17:26:18-05

OFICINAS: Av. Carlos Castafieda Iparraguirre N° 100 - Av. Sdenz Pena W 1860 (Planta de Agua Potable) Chiclayo
Telf.: 252291 (Central de Telefdnica) - 253479 (G.G) - Gerencia Operacional Telf.: 254132
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Anexo 8: Aprobacién de Ficha de Validacion de Encuestas

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION DOCUMENTAL

DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia® Claridad® .
Nro. DIMENSION: FIABILIDAD s NO si NO S| No | ougerencias

1 El personal de atencién al cliente muestra sincero interés para resolver los X

reclamos X X
2 | El personal de atencién al cliente concluye el servicio en el tiempo establecido X X X
3 | El personal de atencidn al cliente comete errores durante la atencion X X X
4 | El personal de atencién al cliente es confiable X X X
5 | EL personal de atencién al cliente realiza un buen servicio X X X

DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA

6 E_I zl‘area de atencion al cliente dispone de personal suficiente para un servicio X

rapido X X

El personal de atencitn abrevia los plazos para una pronta solucion X X X
8 | El personal se encuentra dispuesto en ayudar para una mejor atencién X X X
9 | El personal se encuentra capacitado para dar una buena orientacién X X X

DIMENSION 3: SEGURIDAD
10 | El personal de atencidn al cliente demuestra un comportamiento confiable X ¥ ¥
11 | El personal cuenta con conocimientos para una atencién optima X X X
12 | Se siente seguro en los ambientes donde se realiza la atencion X X X
13 | El personal que atiende es amable X X X
DIMENSION 4: EMPATIA
14 | La atencion es de manera individualizada X X X
15 | El personal que atiende comprende necesidades de los usuarios X X X
16 | El personal muestra preoccupacion por los usuarios X X X
17 | El horario de atencidn es conveniente para usted X X by
DIMENSION 5: ASPECTOS TANGIBLES

48 |Los equipos que cuenta la empresa para realizar la atencion a los usuarios son |

modernos X X
19 | Las instalaciones que cuenta la empresa para la atencion son atractivos X X X
20 | Los elementos materiales para la atencién se encuentran en buenas condiciones | X X X
21 | La Empresa cuenta con un sistema informatico éptimo para la atencién X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [ x] Aplicable despues de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dra./ Mg: LUPE ESTHER GRAUS CORTEZ DNI: 07539368
Especialidad del validador: Doctor en Educacion; Docente metododlogo.

Callao, julio del 2022

b -

'Pertinencia:El item corresponde al concepio fedrico formulada.
*Relevancia: El itern es apropiado para representar al companente o
dimension especifica del construcio

IClaridad: Se enfiende sin dificullad alguna el enunciado del item, es f
conciso, exacto y directo J /f:y
(

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando bos items planteados
son suficientes para medir |3 dimension

Firma del Experto Informante.
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ﬁ' UNIVERSIDAD
CELan VALLEMD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD TOTAL DEL SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia? | Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: SEGURIDAD JURIDICA Sl NO Sl NO | SI NO
1 Cree usted que el personal que atiende al cliente cuenta con conocimiento de las normas | X x
Cree usted gue el personal que atiende tiene conciencia de interpretacion a la aplicacion de % X X
las normas.
3 | Siente usted confianza en la efectividad de la norma que regula SUMNASS X X X
DIMENSION 2: TRANSPARENCIA
4 | Se encuentra convencido contar con la informacion clara que le brinda la entidad. b4 x x
5 | Cree usted contar con acceso a la informacion cuando lo solicita a la entidad. X X X
Cree Iusted gue los tramites que realiza la entidad son visibles y entendibles para los X X X
usuarios.
7 Creqla usted que el personal gque atiende a los usuarios cuenta con facultades para toma de X X X
decisiones.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dra./ Mg: LUPE ESTHER GRAUS CORTEZ DNI: 07539368
Especialidad del validador: Doctor en Educacion; Docente metoddlogo.

Callao, julio del 2022

b

Pertinencia:El item corresponde al conceplo tedrico formulado.
Relevancia: El itern es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

¥Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es 7.
conciso, exacto y directo :){7:;?
iy

Nota: Suficiencia, se dice suficienda cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION DOCUMENTAL

DIMENSIONES | items Pertinencia’ Relevancia® Claridad® )
Nro. DIMENSION: FIABILIDAD sl | NO sl NO sl No | Sugerencias
1 El personal de atencién al cliente muestra sincero interés para resolver los X
reclamos X X
2 | El personal de atencion al cliente concluye el servicio en el tiempo establecido | X X X
3 | El personal de atencion al cliente comete errores durante la atencion X X X
4 | El personal de atencion al cliente es confiable X X X
5 |EL personal de atencidn al cliente realiza un buen servicio X X X
DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA
6 E] :lérea de atencidn al cliente dispone de personal suficiente para un servicio X
rapido X X
El personal de atencién abrevia los plazos para una pronta solucion X x X
8 |El personal se encuentra dispuesto en ayudar para una mejor atencién X x X
9 | El personal se encuentra capacitado para dar una buena orientacion X X X
DIMENSION 3: SEGURIDAD
10 |El personal de atencion al cliente demuesira un comportamiento confiable X 'Y X
11 | El personal cuenta con conocimientos para una atencién optima X X X
12 | Se siente seguro en los ambientes donde se realiza la atencion X X X
13 | El personal que atiende es amable X X X
DIMENSION 4: EMPATIA
14 |La atencion es de manera individualizada X % X
15 |El personal que atiende comprende necesidades de los usuarios X X X
16 |El personal muestra preccupacion por los usuarios X X X
17 | El horario de atencidn es conveniente para usted X X X
DIMENSION 5: ASPECTOS TANGIBLES
4g |Los equipos que cuenta la empresa para realizar la atencién a los usuarios son |
modernos X X
19 |Las instalaciones que cuenta la empresa para la atencién son afractivos X x X
20 |Los elementos materiales para la atencion se encuentran en buenas condiciones | X x X
21 | La Empresa cuenta con un sistema informatico dptimo para la atencion X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable | x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dra./ Mg: Manuel Albero Mori Pardes DNI: 07856089
Especialidad del validador: Doctor en Educacion; Docente metoddlogo; Ingeniero estadistico.

Callao, julio del 2022

1Pertinencia:El ftem comresponde al concepto tedrico formulada.
Relevancia: El item es apropiado para representar al companents o
dimension especifica del constructo

IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exaclo y directo

Nota: Suficiencia, s dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir a dimension

Firma del Experto Informante.



Ny UCV

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD TOTAL DEL SERVICIO

UNIVERSIDAR
CELAR VALLERD

N DIMENSIONES | items Pertinencia’ | Relevancia’ | Claridad’ 5 .
DIMENSION 1: SEGURIDAD JURIDICA sl [ NO | s [ NO[ sl [Ng | >Hoeene®

1 | Cree usted que el personal que atiende al cliente cuenta con conocimiento de las normas | X X X
9 Cree usted que el personal que atiende tiene conciencia de interpretacion a la aplicacion de X X X

las normas.
3 | Siente usted confianza en la efectividad de la norma que requla SUNASS X X

DIMENSION 2: TRANSPARENCIA

4 |Se encuentra convencido contar con la informacion clara que le brinda la entidad. X X X
5 | Cree usted contar con acceso a la informacion cuando lo solicita a la entidad. X X X
6 Cree Iusted que los tramites que realiza |a entidad son visibles y entendibles para los X X X

usuarios.
I Cree usted que el personal que atiende a los usuarios cuenta con facultades para toma de X X X

decisiones.




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dra./ Mg: Manuel Albero Mori Pardes DNI: 07856089
Especialidad del validador: Doctor en Educacion; Docente metodologo; Ingeniero estadistico.

Callao, julio del 2022
"Pertinencia:Fl item corresponde &l conceplo fedrico formulado.
Relevancia: El item &3 apropiada para representar al components o
dimension especifica del constructo
YClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, &5
conciso, exaclo y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuanda los items planteados
son suficientes para medir |2 dimension

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION DOCUMENTAL

DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia® Claridad® .
Nro. DIMENSION: FIABILIDAD S| NO si NO s No | Sugerencias
1 El personal de atencién al cliente muestra sincero interés para resolver los X
reclamos X X
2 | El personal de atencién al cliente concluye el servicio en el tiempo establecido | X X X
3 | El personal de atencién al cliente comete errores durante la atencion X X X
4 | El personal de atencién al cliente es confiable X X X
5 |EL personal de atencion al cliente realiza un buen servicio X X X
DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA
6 E‘I a?rea de atencidn al cliente dispone de personal suficiente para un servicio X
rapido X ¥
El personal de atencidén abrevia los plazos para una pronta solucién X X X
8 |El personal se encuentra dispuesito en ayudar para una mejor atencién X X X
9 |El personal se encuentra capacitado para dar una buena orientacién X X X
DIMENSION 3: SEGURIDAD
10 | El personal de atencidn al cliente demuestra un comportamiento confiable X ¥ X
11 | El personal cuenta con conocimientos para una atencién optima X X X
12 | Se siente seguro en los ambientes donde se realiza la atencion X X X
13 | El personal que atiende es amable X X X
DIMENSION 4: EMPATIA
14 | La atencién es de manera individualizada X X X
15 | El personal que atiende comprende necesidades de los usuarios X X X
16 | El personal muestra preoccupacion por los usuarios X X X
17 | El horario de atencidn es conveniente para usted X ¥ X
DIMENSION 5: ASPECTOS TANGIBLES
1g |Los equipos que cuenta la empresa para realizar la atencion a los usuarios son |
modernos X X
19 |Las instalaciones que cuenta la empresa para la atencidon son afractivos X X X
20 |Los elementos materiales para la atencion se encuentran en buenas condiciones | X ¥ X
21 |La Empresa cuenta con un sistema informatico optimo para la atencion X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: SANCHEZ PANTA JUAN ROMA . DNI: 07011993

Especialidad del validador: Docente especialista en gestion publica.

Callao, julio del 2022

"Pertinencia:El item corresponde al concepto fedrico formulada.
Relevancia: El item es apropiado para representar al companente o
dimension especifica del construcio

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exaclo y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir |a dimension

Firma de¢xpertu Informante.



Ny UCV

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD TOTAL DEL SERVICIO

UNIVERSIDAD
CESAR VALLE®

DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia? | Claridad® .
N° Sugerencias
DIMENSION 1: SEGURIDAD JURIDICA Sl | NO | SI | NO| SI | NO

1 | Cree usted que el personal que atiende al cliente cuenta con conocimiento de las normas X X
; Cree usted que el personal que atiende tiene conciencia de interpretacion a la aplicacion de X X

las normas.
3 | Siente usted confianza en la efectividad de la norma que regula SUNASS X X

DIMENSION 2: TRANSPARENCIA

4 | Se encuentra convencido contar con la informacion clara que le brinda la entidad. X X X
5 |Cree usted contar con acceso a la informacion cuando lo solicita a la entidad. X X X
6 Cree Iusted que los tramites que realiza la entidad son visibles y entendibles para los X X X

usuarios.
; Cree usted que el personal que atiende a los usuarios cuenta con facultades para toma de X X X

decisiones.




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: ~ Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: SANCHEZ PANTA JUAN ROMA . DNI: 07011993

Especialidad del validador: Docente especialista en gestion publica.

Callao, julio del 2022
"Pertinencia:El item corresponde al conceplo tedrico formulada.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del construcio
YClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacho y directo

Mota: Suficiencia, s dice suficiencia cuando los items planfeados
son suficientes para medir |3 dimension

Firma de&}xperlﬂ Informante.



Anexo 9. Cuestionario que se realizé de manera presencial.

ToEalment En ToEalmenie |
Fro_ DIMENSION 1: FIABILIDAD = desacuer ndiferentdle acuerdd de
=L | | 1
1 El perzomnal de atencidmn al cliente mmuestra sincero interés para resolver los reclanos
2 El perzonal de atencidn al cliente concluwve el servicio en el tiermpo establecido
] El personal de atencidrn al cliente _comete errores durante |la atencian.
Y El perzonal de atencidn al cliernte es confiable
= EL perzonal de atencidn al cliente realiza un buen servicio
LE=1¢=1111T=1214 | = 5] I E=18=1]T=2a14=2
DIMERNSION 2: CAPACIDAD DE RESPLESTA = desacuer ndiferentdle acuerdd de
- - - -
=3 El drea de atencidn al cliente dizspone de personal suficiente para un servicio rapido
T El perzomnal de atencidn abrevia los plazos para una pronta solucidan.
=] El perzonal =e encuentra dispuesto en avudar para una mejor atencidn
3 El perzomnal =e encuentra capacitado para dar una buena orientaci dm.
LE=1®=1111T=1814 | = p ] | Ee1g=1]T=201d=2
DIMERNSION 3: SEGURIDAD = desacuer pdiferentgde acuerdd de
il ol ol ol
10 | El perzonal de atencidn al cliente demuestra un cornportamiento confiable
11 El personal cuenta con conocimientos para una atencian optinna
12 1 Se siente sequro en los ambientes donde se realiza la atencian
13 JEl personal gue atiende es armable
ToEalment En ToEalmenie
DIMFMERNSION 4: EMPATIA = desacuer pdiferentdle acuserdd de
=L s | s | 1
14 |La atencidn es de manera individualizada
15 JEl personal gue atiende comprende necesidades de los usuarios
16 |El perzornal muestra preocupacidn por los usuarios
17 | El horario de atencion es conveniente para usted
ToEalment En ToEalmenie
DIMERNSION 5: ASPECTOS TANGIBLES = desacuer pdiferentdle acuerdd de
=L s | s | 1
15 Lo=s equipos Que cuenta la empresa para realizar la alencion a los asuarios son
P P
13 | La=s instalaciones gue cuenta la empresa para la atencidon son atractivos
20 | Lo=s elementos materiales para la atencidon =e encuentran en buenas condiciones
Z1 )l a Ermpresa cuenta con un sisterna inforrnatico opticno para la atencidn
TR LLY Lar TLRL LLe =]
Nro_ DIMENSION 1: SEGURIDAD JURIDIC A = desacuer ndiferentgle acuerdd de
1 El perzomnal cuenta con conocirienta de las morrmas
=2 El perzomnal tiene conciencia para interpretar las normas.
2 Siente usted confianza en la efectividad de |la norma gue regula para los reclamos
TOT ™ —TT TOT e
DIMERNSION 2: TRANSPARERNCIA = desacuer ndiferentdle acuerdd de
4 Se erncuentra cornvencido contar con la informacion clara gue le brinda la entidad.
5 Llzted cuenta comn acceso ala informmacidn cuando lo solicita & la entidad.
& Los trarmites gue realiza la entidad son visibles v entendibles para los usuarios.
7 El perzornal gue atiende a los usuarios cuenta con Facultades para torma de decisiones.




Anexo 10. Andlisis Estadistico Descriptivo de la Informacién

1. Resumen de procesamiento de casos

N Yo
Casos Valido 60 100.0
Excluido= 0 .0
Total 60 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

2. Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

211 28

3. Estadisticas de cada pregunta realizada en la investigacion

Resy,

Media Desviacidn N
Sincero interés de resolver 3.57 981 60
los problemas
Concluyen el servicio en el 3.25 1,002 60
tiempo establecido
No cometer errores 2,93 936 60
Personal confiable 3,48 930 60
Realizar buen servicio 3.52 1.017 60
Disposicion del personal 3,28 1,180 60
para un servicio rapido.
El personal abrevia plazos 3T 994 60
para una pronta solucion
El personal esta dispuesto 347 911 60
en ayudar
El personal capacitado para 3,55 982 60
orientacion
Comportamiento confiables 342 ,869 60

del personal



El personal  cuentan con 3,30 908 a0
conocimientos

Los clientes se sienten 3,63 853 &0
SEQUros

El personal es amable 3,68 854 &0
Atencién individualizada 3.59 982 G0
Comprenden las 3,50 854 60
necesidades de los clientes

Preocupacion por los 3,43 927 &0
clientes

Horario de trabajo 3,62 940 60
conveniente para los clientes

Equipos Modemos 3.30 944 G0
Instalaciones atractivas 315 860 60
Elementos materiales en 3,42 87 G0
buenas condiciones.

Sistema infomatico optimo 3,40 924 60
Conocimientos de las 3,93 892 60
normas

Conciencia de interpretacion. 3,35 820 &0
Confianza en la efectividad 3,32 854 60
de Ia norma

Contar con informacién clara 3,37 956 60
Tener acceso a la 3,33 et &0
informacion

Tramite visible v entendible 3,38 904 G0
Toma de decisiones 3,52 770 60




4. Estadisticas de total de preguntas realizadas en la presente investigacion

Media de escala

si el elemento

Varianza de
escala si el

elemento se ha

Correlacion total

de elementos

Alfa de
Cronbach si el

elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
Sincero interés de resolver 91,85 177,147 ,608 ,906
los problemas
Concluyen el servicio en el 92,17 174,141 712 ,904
tiempo establecido
No cometer errores 92,48 196,932 -,146 ,918
Personal confiable 91,93 178,673 ,581 ,906
Realizar buen servicio 91,90 180,498 ,456 ,908
Disposicion del personal 92,13 181,677 ,343 ,911
para un servicio rapido.
El personal abrevia plazos 92,25 179,445 ,508 ,907
para una pronta solucion
El personal esté dispuesto 91,95 178,557 ,599 ,906
en ayudar
El personal capacitado para 91,87 176,151 ,647 ,905
orientacion
Comportamiento confiables 92,00 178,644 ,627 ,906
del personal
El personal cuentan con 92,12 177,291 ,656 ,905
conocimientos
Los clientes se sienten 91,78 181,834 ,490 ,908
seguros
El personal es amable 91,73 180,368 ,562 ,907
Atencion individualizada 91,87 176,423 ,636 ,905
Comprenden las 91,92 183,400 426 ,909
necesidades de los clientes
Preocupacion por los 91,98 178,593 ,586 ,906

clientes



Horario de trabajo

conveniente para los clientes
Equipos Modernos
Instalaciones atractivas

Elementos materiales en

buenas condiciones.
Sistema informatico optimo

Conocimientos de las

normas

Conciencia de interpretacion.

Confianza en la efectividad
de la norma
Contar con informacion clara

Tener acceso ala

informacion
Tramite visible y entendible

Toma de decisiones

91,80

92,12
92,27

92,00

92,02

91,88

92,07

92,10

92.05
92,08

92.03
91.90

180,875

187,901
184,673

181,864

183,983

176,681

181,385

185,075

177.167
182,688

176,982
187,956

,483

,200
,366

,541

,364

,696

,540

352

625
511

B73
257

,908

,913
,910

,907

,910

,904

,907

910

.905
908

905
911

5. Estadisticas de escala de la presente investigacion

Resy,
Media Varnanza Desviacion N de elementos
95,42 193,976 13,928 28




6. Estadisticas descriptivas para las preguntas de las variables en la presente

Investigacion — tamafio de muestra =60

Estadisticos

Concluyen el
Sincero interés  servicio en el
de resolver los tiempo No cometer Personal
problemas establecido errores confiable
N Valido 60 60 60 60
Perdidos 0 0 0 0
Media 3.57 3,25 293 348
Mediana 4.00 3.00 3.00 4,00
Moda 4 4 2= 4
Desy, Desviacion 581 1,002 936 930
Varianza 962 1.004 877 864
Rango 4 4 4 4
Estadisticos
Disposicion del  El personal abrevia  El personal esta
Realizar buen personal para un plazos para una dispuesto en
servicio servicio rapido. pronta solucién ayudar
N Valido 60 60 60 60
Perdidos 0 0 0 0
Media 3.52 3.28 37 3.47
Mediana 4.00 3.00 3.00 4.00
Moda 4 4 4 4
Desy. Desviacion 1.017 1.180 994 911
Varianza 1.034 1.393 989 829
Rango 4 4 4 4




Estadisticos

Comprenden las

El personal es Atencion necesidades de los  Preocupacion por
amable individualizada clientes los clientes
N Valido 60 60 60 60
Perdidos 0 0 0 0
Media 3.68 3,65 3.50 3.43
Mediana 4.00 4,00 4,00 400
Moda 4 4 4 4
Desy. Desviacion .854 982 .854 927
Varianza 729 964 729 ,860
Rango 3 3 4 4
Estadisticos
Elementos
Horario de trabajo materiales en
conveniente para Instalaciones buenas
los clientes Equipos Modernos atractivas condiciones.
N Valido 60 60 60 60
Perdidos 0 0 Q 0
Media 3.62 3.30 315 3.42
Mediana 4,00 4,00 3,00 4,00
Moda 4 4 4 4
Desy. Desviacion .940 944 860 87
Varianza 884 892 .740 620
Rango 4 4 4 3
Estadisticos
El personal Comportamiento El personal
capacitado para confiables del cuentan con Los clientes se
orientacion personal conocimientos sienten sequros
N Valido 60 80 80 60
Perdidos 0 0 0 0
Media 3,55 3,42 3,30 3.63
Mediana 4.00 4.00 3.00 4.00
Moda 4 4 4 4
Desy, Desviacion 082 .869 908 863
Varianza 064 .756 824 .45
Rango 4 4 4 3




Estadisticos

Confianza en la

Sistema Conocimientos de Conciencia de efectividad de la
informatico optimo las normas interpretacion. norma
N Valido 60 60 60 60
Perdidos 0 0 0 0
Media 3.40 3.53 3.35 3.32
Mediana 4,00 4,00 3.00 4.00
Moda 4 4 3 4
Desy. Desviacién 924 892 820 854
Varianza 854 195 B72 729
Rango 4 3 3 3
Estadisticos
Contar con Teneraccesoala  Tramite visible y Toma de
informacion clara informacién entendible decisiones
N Vlido 60 60 60 60
Perdidos 0 0 0 0
Media 3,37 3,33 3,38 3,52
Mediana 4.00 3.00 4.00 4.00
Moda 4 4 4 4
Desy, Desviacion 956 74 904 70
Varianza 914 599 817 593
Rango 4 3 4 3




7. Tabla de frecuencia e Histogramas del analisis de datos

Tabla 1

Distribucidn de secuencias segun el nivel

Sincero interés de resolver los problemas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 T. Desacuerdo. 1 1,7 1,7 1,7
2 E. Desacuerdo. 9 15,0 15,0 16,7
3 Indiferente. 14 23,3 23,3 40,0
4 De Acuerdo. 27 45,0 45,0 85,0
5 T. De Acuerdo 9 15,0 15,0 100,0

Total 60 100,0 100,0

Figura 1

Sincero interés de resolver los problemas

30 [ Media = 3,57
Desviacidn estéandar = 981
M =80

20

Frecuencia

Sincero interés de resolver los problemas

En latabla 1y lafigura 1, se observo que un 45 % de los encuestados opinan que
estdn de acuerdo con el personal muestra sincero interés de resolver los
problemas, el 23 % no estan de acuerdo ni en desacuerdo y un 15 % esta

totalmente de acuerdo.



Tabla 2

Distribucién de secuencias segun el nivel

Concluyen el servicio en el tiempo establecido

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido 1 T. Desacuerdo 1 1,7 1,7 1,7
2 E. Desacuerdo 15 25,0 25,0 26,7
3 Indiferente. 18 30,0 30,0 56,7
4 De Acuerdo. 20 33,3 33,3 90,0
5 T. De Acuerdo 6 10,0 10,0 100,0

Total 60 100,0 100,0

Figura 2
Concluyen el servicio en el tiempo establecido
2 [ [ I Meclia = 325
Desviacion estandar = 1 002
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Concluyen el servicio en el tiempo establecido

En la tabla 2 y la figura 2, se observd que un 33 % de los encuestados opinan que
estdn de acuerdo en que los colaboradores concluyen el servicio en el tiempo
establecido, un 30.0 % se encuentra indiferente, un 25 % esta en desacuerdo y solo

un 10 % totalmente de acuerdo.



Tabla 3

Distribucién de frecuencias segun el nivel.

No cometen errores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 T. Desacuerdo 2 3,3 3,3 3,3
2 E. Desacuerdo 20 33,3 33,3 36,7
3 Indiferente. 20 33,3 33,3 70,0
4 De Acuerdo 16 26,7 26,7 96,7
5 T. De Acuerdo 2 3,3 3,3 100,0
Total 60 100,0 100,0
Figura 3
No cometer errores
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Desviacion estandar = 936
M =50
20
]
©
c
[1F]
3
[&]
o
[T
10 20 20
16
2 2|
0
o] 1 2 3 4 5 [

No cometer errores

En la tabla 3 y la figura 3, se observd que un 33 % de los encuestados opinan que
estan en desacuerdo en que los colaboradores no comenten errores en el momento
de la atencion, un 27 % se encuentra de acuerdo y solo un 3 % no estan de acuerdo

ni en desacuerdo.



Tabla 4

Distribucién de frecuencias segun el nivel.

Personal confiable

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 1 T. Desacuerdo 2 3,3 3.3 3,3
2 E. Desacuerdo 7 11,7 11,7 15,0
3 Indiferente. 16 26,7 26,7 41,7
4 De Acuerdo 30 50,0 50,0 91,7
5 T. De Acuerdo 5 8,3 8,3 100,0

Total 60 100,0 100,0

Figura 4

Personal confiable

30 Melia = 3,48
Desviacion estandar = 93

20

Frecuencia

Personal confiable

En la tabla 4 y la figura 4, se observd que un 50 % de los encuestados opinan que
estan de acuerdo que el personal que atiende al cliente es confiable, el 27 %
muestra una actitud indiferente y un 12 % esta en desacuerdo.



Tabla 5
Distribucién de frecuencias segun el nivel.

Realizar buen servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 T. Desacuerdo 2 3,3 3,3 3,3
2 E. Desacuerdo 8 13,3 13,3 16,7
3 Indiferente. 16 26,7 26,7 43,3
4 De Acuerdo 25 41,7 41,7 85,0
5 T. De Acuerdo 9 15,0 15,0 100,0

Total 60 100,0 100,0

Figura 5

Realizar buen servicio

25 Media = 3.52

Desviacion estandar = 1,017

20

Frecuencia

Realizar buen servicio

En la tabla 5 y la figura 5, se observé que un 42 % de los usuarios encuestados
opinan que estan de acuerdo que el personal de atencién al cliente realiza un buen
servicio, un 27 % se encuentra indiferente y un 15 y 13 % opinan en estar ni de

acuerdo ni en desacuerdo.



Tabla 6

Distribucién de secuencias segun el nivel

Disposicion del personal para un servicio rapido.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 1 T. Desacuerdo 5 8,3 8,3 8,3
2 E. Desacuerdo 11 18,3 18,3 26,7
3 Indiferente. 15 25,0 25,0 51,7
4 De Acuerdo 20 33,3 33,3 85,0
5 T. De Acuerdo 9 15,0 15,0 100,0

Total 60 100,0 100,0

Figura 6

Disposicion del personal para un servicio rapido.
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Disposicion del personal para un servicio rapido.

En la tabla 6 y la figura 6, se observé que un 33 % de los usuarios encuestados
opinan que el area que brinda la atencion dispone con personal para un servicio
rapido, el 25 % de ellos se encuentran indiferentes, un 18 % se encuentran en

desacuerdo y un 15 % se encuentran totalmente de acuerdo.



Tabla 7
Distribucién de frecuencias segun el nivel.

El personal abrevia plazos para una pronta solucién

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 T. Desacuerdo 2 3,3 3,3 3,3
2 E. Desacuerdo 15 25,0 25,0 28,3
3 Indiferente. 18 30,0 30,0 58,3
4 De Acuerdo 21 35,0 35,0 93,3
5 T. De Acuerdo 4 6,7 6,7 100,0

Total 60 100,0 100,0

Figura 7

El personal abrevia plazos para una pronta solucién
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El personal abrevia plazos para una pronta solucion

En latabla 7 y la figura 7, se observo que un 35 % de los encuestados opinan que
estan de acuerdo que cuentan con personal de atencion que abrevia los plazos

para una pronta solucion, el 30 % no muestra interés y un 25 % esta en desacuerdo.



Tabla 8

Distribucién de frecuencias segun el nivel.

El personal esta dispuesto en ayudar

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido 1 T. Desacuerdo 2 3,3 3,3 3,3
2 E. Desacuerdo 7 11,7 11,7 15,0
3 Indiferente. 16 26,7 26,7 41,7
4 De Acuerdo 31 51,7 51,7 93,3
5 T. De Acuerdo 4 6,7 6,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
Figura 8
El personal esta dispuesto en ayudar
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El personal esta dispuesto en ayudar

En la tabla 8 y la figura 8, se observo que un 52 % de los usuarios encuestados
opinan que estan de acuerdo con el personal que atiende esta dispuesto en ayudar
a los clientes, el 27 % se encuentra indiferente y un 12 % se encuentran en

desacuerdo.



Tabla 9
Distribucién de frecuencia segun el nivel

El personal esta capacitado para orientacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 1 T. Desacuerdo 1 1,7 1,7 1,7
2 E. Desacuerdo 9 15,0 15,0 16,7
3 Indiferente. 15 25,0 25,0 41,7
4 De Acuerdo 26 43,3 43,3 85,0
5 T. De Acuerdo 9 15,0 15,0 100,0

Total 60 100,0 100,0

Figura 9

El personal capacitado para orientacion

30 Media = 3.55
Desviacion estandar = 982
i)

20

Frecuencia

El personal capacitado para orientacion

En la tabla 9 y la figura 9, se observd que un 43 % de los encuestados opinan que
estdn de acuerdo que el personal que atiende se encuentra capacitado para
orientar a los usuarios, un 25 % se encuentra indiferente y un 15 % se encuentran

de acuerdo y en desacuerdo.



Tabla 10
Distribucién de secuencias segun el nivel

Comportamiento confiables del personal

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 1 T. Desacuerdo 2 3,3 3.3 3,3
2 E. Desacuerdo 6 10,0 10,0 13,3
3 Indiferente. 20 33,3 33,3 46,7
4 De Acuerdo 29 48,3 48,3 95,0
5 T. De Acuerdo 3 50 50 100,0

Total 60 100,0 100,0

Figura 10

Comportamiento confiables del personal
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Comportamiento confiables del personal

En la tabla 10 y la figura 10, se observé que un 48 % de los encuestados opinan
gue estan de acuerdo en que los colaboradores cuentan con un comportamiento
confiable para la atencion, un 33 % se encuentra indiferente, un 10 % esta en

desacuerdo y solo un 5 % est& totalmente de acuerdo.



Tabla 11
Distribucién de frecuencias segun el nivel

El personal cuenta con conocimientos para la atencién

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 T. Desacuerdo 1 1,7 1,7 1,7
2 E. Desacuerdo 12 20,0 20,0 21,7
3 Indiferente. 18 30,0 30,0 51,7
4 De Acuerdo 26 43,3 43,3 95,0
5 T. De Acuerdo 3 5,0 5,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
Figura 11

El personal cuentan con conocimientos
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El personal cuentan con conocimientos

En la tabla 11 y la figura 11, se observé que un 43 % de los encuestados opinan
gue estan de acuerdo en que el personal que atiende cuenta con conocimiento para
una atencion optima, un 30.0 % se encuentra indiferente, un 20 % esta en

desacuerdo y solo un 5 % se encuentra totalmente de acuerdo.



Tabla 12
Distribucién de frecuencias segun el nivel.

Los clientes se sienten seguros

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 2 E. Desacuerdo 6 10,0 10,0 10,0
3 Indiferente. 19 31,7 31,7 41,7
4 De Acuerdo 26 43,3 43,3 85,0
5 T. De Acuerdo 9 15,0 15,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

Figura 12

Los clientes se sienten seguros
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Los clientes se sienten seguros

En la tabla 12 y la figura 12, se observo que un 43 % de los encuestados opinan
gue estan de acuerdo en que los clientes se sienten seguros dentro los ambientes
gue se realiza la atencion, un 32 % se encuentra indiferente, un 15 % estan
totalmente de acuerdo y solo un 10 % se encuentra en desacuerdo.



Tabla 13

Distribucién de frecuencias segun el nivel.

El personal es amable

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 2 E. Desacuerdo 7 11,7 11,7 11,7
3 Indiferente. 13 21,7 21,7 33,3
4 De Acuerdo 32 53,3 53,3 86,7
5 T. De Acuerdo 8 13,3 13,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

Figura 13

El personal es amable
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El personal es amable

En la tabla 13 y la figura 13, se observé que un 53 % de los encuestados opinan
gue estan de acuerdo que el personal que atiende tiene un comportamiento amable,
un 22 % se encuentra indiferente, un 13 % esta totalmente de acuerdo y solo un 12

% esta en desacuerdo.



Tabla 14
Distribucién de frecuencias segun el nivel

La atencién es individualizada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido 2 E. Desacuerdo 11 18,3 18,3 18,3
3 Indiferente. 15 25,0 25,0 43,3
4 De Acuerdo 24 40,0 40,0 83,3
5 T. De Acuerdo 10 16,7 16,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Figura 14

Atencion individualizada
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Atencion individualizada

En la tabla 14 y la figura 14, se observo que un 40 % de los encuestados opinan
gue estan de acuerdo que la atencion al cliente es de manera individualizada, un
25 % se encuentra indiferente, un 18 % estan en desacuerdo y solo un 17 % se

encuentra totalmente de acuerdo.



Tabla 15

Distribucién de frecuencias segun el nivel

Comprenden las necesidades de los clientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Vélido 1 T. Desacuerdo 1 1,7 1,7 1,7
2 E. Desacuerdo 7 11,7 11,7 13,3
3 Indiferente. 17 28,3 28,3 41,7
4 De Acuerdo 31 51,7 51,7 93,3
5 T. De Acuerdo 4 6,7 6,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
Figura 15
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Comprenden las necesidades de los clientes

En la tabla 15 y la figura 15, se observé que un 52 % de los encuestados opinan
gue estan de acuerdo que el personal que atiende comprende las necesidades de
los clientes, un 28 % se encuentra indiferente, un 11 % estan en desacuerdo y solo

un 7 % se encuentra totalmente de acuerdo.
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Tabla 16
Distribucién de frecuencias segun el nivel

Preocupacion por los clientes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 1 T. Desacuerdo 1 1,7 1,7 1,7
2 E. Desacuerdo 9 15,0 15,0 16,7
3 Indiferente. 19 31,7 31,7 48,3
4 De Acuerdo 25 41,7 41,7 90,0
5 T. De Acuerdo 6 10,0 10,0 100,0

Total 60 100,0 100,0

Figura 16

Preocupacién por los clientes
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Preocupacion por los clientes

En la tabla 16 y la figura 16, se observé que un 42 % de los encuestados opinan
gue estan de acuerdo que el personal que atiende muestra sincera preocupacion
por los clientes, un 32 % se encuentra indiferente, un 15 % estan en desacuerdo y

solo un 10 % se encuentra totalmente de acuerdo.



Tabla 17
Distribucién de frecuencias segun el nivel

El horario de trabajo es conveniente para los clientes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 1 T. Desacuerdo 1 1,7 1,7 1,7
2 E. Desacuerdo 6 10,0 10,0 11,7
3 Indiferente. 18 30,0 30,0 41,7
4 De Acuerdo 25 41,7 41,7 83,3
5 T. De Acuerdo 10 16,7 16,7 100,0

Total 60 100,0 100,0

Figura 17

Horario de trabajo conveniente para los clientes
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Horario de trabajo conveniente para los clientes

En la tabla 17 y la figura 17, se observé que un 42 % de los encuestados opinan
gue estan de acuerdo con el horario de trabajo de atencién es conveniente para los
clientes, un 30 % se encuentra indiferente, un 17 % estan totalmente de acuerdo y

solo un 10 % se encuentra en desacuerdo.



Tabla 18

Distribucién de frecuencias segun el nivel

Equipos Modernos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 1 T. Desacuerdo 2 3,3 3,3 3,3
2 E. Desacuerdo 12 20,0 20,0 23,3
3 Indiferente. 14 23,3 23,3 46,7
4 De Acuerdo 30 50,0 50,0 96,7
5 T. De Acuerdo 2 3,3 3,3 100,0
Total 60 100,0 100,0
Figura 18
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En la tabla 18 y la figura 18, se observé que un 50 % de los usuarios encuestados
opinan que estan de acuerdo que los equipos que cuenta la empresa para la
atencion a los clientes son modernos, un 23 % se encuentra indiferente, un 20 %

estan en desacuerdo y solo un 3 % se encuentra totalmente de acuerdo y

desacuerdo.
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Tabla 19
Distribucién de frecuencias segun el nivel

Instalaciones atractivas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 1 T. Desacuerdo 1 1,7 1,7 1,7
2 E. Desacuerdo 14 23,3 23,3 25,0
3 Indiferente. 21 35,0 35,0 60,0
4 De Acuerdo 23 38,3 38,3 98,3
5 T. De Acuerdo 1 1,7 1,7 100,0

Total 60 100,0 100,0

Figura 19

Instalaciones atractivas
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Instalaciones atractivas

En la tabla 19 y la figura 19, se observé que un 38 % de los encuestados opinan
gue estan de acuerdo que las instalaciones que cuenta la empresa para la atencion
son atractivas, un 35 % se encuentra indiferente, un 23 % estan en desacuerdo y

solo un 2 % se encuentra totalmente de acuerdo y desacuerdo.



Tabla 20
Distribucién de frecuencias segun el nivel

Elementos materiales en buenas condiciones.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido 2 E. Desacuerdo 10 16,7 16,7 16,7
3 Indiferente. 16 26,7 26,7 43,3
4 De Acuerdo 33 55,0 55,0 98,3
5 T. De Acuerdo 1 1,7 1,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Figura 20

Elementos materiales en buenas condiciones.
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Elementos materiales en buenas condiciones.

En la tabla 20 y la figura 20, se observé que un 55 % de los encuestados opinan
gue estan de acuerdo que los elementos materiales para la atencion se encuentran
en buenas condiciones, un 27 % se encuentra indiferente, un 17 % estan en

desacuerdo y solo un 2 % se encuentra totalmente de acuerdo.



Tabla 21
Distribucién de frecuencias segun el nivel

Sistema informético optimo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 T. Desacuerdo 2 3,3 3,3 3,3
2 E. Desacuerdo 8 13,3 13,3 16,7
3 Indiferente. 18 30,0 30,0 46,7
4 De Acuerdo 28 46,7 46,7 93,3
5 T. De Acuerdo 4 6,7 6,7 100,0

Total 60 100,0 100,0

Figura 21

Sistema informatico optimo
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Sistema informatico optimo

En la tabla 21 y la figura 21, se observo que un 47 % de los encuestados opinan
gue estan de acuerdo que los sistemas informaticos que cuenta la empresa para la
atencién son 6ptimos, un 30 % se encuentra indiferente, un 13 % estdn en

desacuerdo y solo un 7 % se encuentra totalmente de acuerdo.



Tabla 22

Distribucién de frecuencias segun el nivel

Conocimientos de las normas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido 2 E. Desacuerdo 9 15,0 15,0 15,0
3 Indiferente. 17 28,3 28,3 43,3
4 De Acuerdo 27 45,0 45,0 88,3
5 T. De Acuerdo 7 11,7 11,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Figura 22

Conocimientos de las normas
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Conocimientos de las normas

En la tabla 22 y la figura 22, se observo que un 45 % de los encuestados opinan
gue estan de acuerdo que el personal que atiende cuenta con conocimientos de
normas referente a los reclamos, un 28 % se encuentra indiferente, un 15 % estan

en desacuerdo y solo un 12 % se encuentra totalmente de acuerdo.



Tabla 23

Distribucién de frecuencias segun el nivel

Conciencia de interpretacion.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 2 E. Desacuerdo 9 15,0 15,0 15,0
3 Indiferente. 25 41,7 41,7 56,7
4 De Acuerdo 22 36,7 36,7 93,3
5 T. De Acuerdo 4 6,7 6,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
Figura 23
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Conciencia de interpretacion.

En la tabla 23 y la figura 23, se observo que un 42 % de los encuestados es

indiferente a la opinidn con respecto a que el personal que atiende cuenta con

conciencia para interpretar las normas, un 37 % se encuentra de acuerdo, un 15 %

estan en desacuerdo y solo un 7 % se encuentra totalmente de acuerdo.



Tabla 24
Distribucién de frecuencias segun el nivel

Confianza en la efectividad de la norma

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido 2 E. Desacuerdo 14 23,3 23,3 23,3
3 Indiferente. 14 23,3 23,3 46,7
4 De Acuerdo 31 51,7 51,7 98,3
5 T. De Acuerdo 1 1,7 1,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Figura 24

Confianza en la efectividad de la norma
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Confianza en la efectividad de la norma

En la tabla 24 y la figura 24, se observo que un 52 % de los encuestados opinan
gue estan de acuerdo en sentirse en confianza con la efectividad en la aplicacion
de la norma que regula los procedimientos de los reclamos, un 23 % se encuentra

indiferente y en desacuerdo, y solo un 2 % se encuentra totalmente de acuerdo.



Tabla 25

Distribucién de frecuencias segun el nivel

Contar con informacion clara

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 T. Desacuerdo 1 1,7 1,7 1,7
2 E. Desacuerdo 14 23,3 23,3 25,0
3 Indiferente. 10 16,7 16,7 41,7
4 De Acuerdo 32 53,3 53,3 95,0
5 T. De Acuerdo 3 5,0 5,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
Figura 25
Contar con informacion clara
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Contar con informacion clara

En la tabla 25 y la figura 25, se observo que un 53 % de los encuestados opinan
gue estan de acuerdo en contar con acceso con informacion clara cuando se solicita
a la empresa, un 23 % se encuentra en desacuerdo, un 17 % se encuentra

indiferente y solo un 5 % se encuentra totalmente de acuerdo.



Tabla 26

Distribucién de frecuencias segun el nivel

Tener acceso a lainformacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido 2 E. Desacuerdo 9 15,0 15,0 15,0
3 Indiferente. 24 40,0 40,0 55,0
4 De Acuerdo 25 41,7 41,7 96,7
5 T. De Acuerdo 2 3,3 3,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

Figura 26

Tener acceso a la informacion
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Tener acceso ala informacion

En la tabla 26 y la figura 26, se observo que un 42 % de los encuestados opinan
estar de acuerdo en contar con acceso a la informacién cuando se requiere al
personal de atencién, un 40 % se encuentra indiferente, un 15 % estan en

desacuerdo y solo un 3 % se encuentra totalmente de acuerdo.



Tabla 27
Distribucién de frecuencias segun el nivel

Tramite visible y entendible

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 T. Desacuerdo 1 1,7 1,7 1,7
2 E. Desacuerdo 11 18,3 18,3 20,0
3 Indiferente. 15 25,0 25,0 45,0
4 De Acuerdo 30 50,0 50,0 95,0
5 T. De Acuerdo 3 5,0 5,0 100,0

Total 60 100,0 100,0

Figura 27

Tramite visible y entendible
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Tramite visible y entendible

En la tabla 27 y la figura 27, se observé que un 50 % de los encuestados opinan
gue estan de acuerdo en que los tramites que se realiza en la empresa son visibles
y entendibles para los usuarios, un 25 % se encuentra indiferente, un 18 % estan

en desacuerdo y un 5 % se encuentra totalmente de acuerdo.



Tabla 28
Distribucién de frecuencias segun el nivel.

Toma de decisiones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido 2 E. Desacuerdo 6 10,0 10,0 10,0
3 Indiferente. 21 35,0 35,0 45,0
4 De Acuerdo 29 48,3 48,3 93,3
5 T. De Acuerdo 4 6,7 6,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Figura 28

Toma de decisiones
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Toma de decisiones

En la tabla 28 y la figura 28, se observo que un 48 % de los encuestados opinan
gue estan de acuerdo que el personal que atiende cuenta con facultades para tomar
decisiones, un 35 % se encuentra indiferente, un 10 % estan en totalmente en

desacuerdo y solo un 7 % se encuentra totalmente de acuerdo.



Anexo 11: Resultados de la investigacion y Analisis Inferencial

Tabla 37. Correlacion Gestion de calidad con efectividad en los
procedimientos

Prueba de Hipotesis General

HO: V1 Gestion de Calidad no se relaciona con V2 Efectividad en los procedimientos

H1: V1 Gestidn de calidad se relaciona con V2 Efectividad en los procedimientos.

Inferencia Estadistica:

De los datos obtenidos se infiere de que existe una correlacién positiva
considerable del 78.6% entre la gestion de calidad y la efectividad en los
procedimientos, correlacién significativa entre las variables gestion calidad y
efectividad en los procedimientos.

Correlaciones

EFECTIVIDAD
EN LOS
GESTION DE  PROCEDIMIEN
CALIDAD TOS

GESTION DE CALIDAD Correlacion de Pearson 1 ,786™

Sig. (bilateral) ,000

N 60 60

EFECTIVIDAD EN LOS Correlacion de Pearson ,786™ 1
PROCEDIMIENTOS Sig. (bilateral) ,000

N 60 60

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



Tabla 38. Correlacion Fiabilidad con efectividad en los procedimientos

Prueba de Hipotesis especifica 1

HO: V1D1 Fiabilidad no se relaciona con V2 Efectividad en los procedimientos

H1: V1D1 Fiabilidad se relaciona con V2 Efectividad en los procedimientos.

Inferencia Estadistica:

De los datos obtenidos se infiere de que existe una correlacion positiva mediana
del 59.4% entre la fiabilidad y la efectividad en los procedimientos, correlacion

significativa entre la fiabilidad y efectividad en los procedimientos.

Correlaciones
EFECTIVIDAD EN
LOS
PROCEDIMIENTOS _FIABILIDAD

EFECTIVIDAD EN LOS Correlacion de Pearson 1 ,594"
PROCEDIMIENTOS Sig. (bilateral) ,000
N 60 60
ViD1 Correlacion de Pearson ,594™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

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



Tabla 39. Correlacion Capacidad de respuesta con efectividad en los
procedimientos

Prueba de Hipotesis especifica 2

HO: V1D2 Capacidad de respuesta no se relaciona con V2 Efectividad en los

procedimientos

H1l: V1D2 Capacidad de respuesta se relaciona con V2 Efectividad en los

procedimientos.

Inferencia Estadistica:

De los datos obtenidos se infiere de que existe una correlacion positiva mediana
del 59.1% entre la capacidad de respuesta y la efectividad en los procedimientos,
correlacion significativa entre la capacidad de respuesta y efectividad en los

procedimientos.

Correlaciones
EFECTIVIDAD EN CAPACIDAD
LOS DE
PROCEDIMIENTOS = RESPUESTA

EFECTIVIDAD EN LOS Correlacion de Pearson 1 ,591™
PROCEDIMIENTOS Sig. (bilateral) ,000
N 60 60
V1iD2 Correlacion de Pearson ,591" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

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



Tabla 40. Correlacion Seguridad con efectividad en los procedimientos

Prueba de Hipotesis especifica 3

HO: V1D3 Seguridad no se relaciona con V2 Efectividad en los procedimientos

H1: V1D3 Seguridad se relaciona con V2 Efectividad en los procedimientos.

Inferencia Estadistica:

De los datos obtenidos se infiere de que existe una correlacion positiva mediana
del 71.7% entre la seguridad y la efectividad en los procedimientos, correlacion

significativa entre la seguridad y efectividad en los procedimientos.

Correlaciones
EFECTIVIDAD EN
LOS
PROCEDIMIENTOS = SEGURIDAD

EFECTIVIDADENLOSPROC Correlacion de Pearson 1 717
EDIMIENTOS Sig. (bilateral) ,000
N 60 60
V1D3 Correlacion de Pearson 717 1
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

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



Tabla 41. Empatia con efectividad en los procedimientos

Prueba de Hipotesis especifica 4

HO: V1D4 Empatia no se relaciona con V2 Efectividad en los procedimientos

H1: V1D4 Empatia se relaciona con V2 Efectividad en los procedimientos.

Inferencia Estadistica:

De los datos obtenidos se infiere de que existe una correlacion positiva mediana
del 59.8% entre la empatia y la efectividad en los procedimientos, correlacion

significativa entre la empatia y efectividad en los procedimientos.

Correlaciones
EFECTIVIDAD EN
LOS
PROCEDIMIENTOS = EMPATIA

EFECTIVIDAD EN LOS Correlacion de Pearson 1 ,598"
PROCEDIMIENTOS Sig. (bilateral) ,000
N 60 60
\V1D4 Correlacion de Pearson ,598™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

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



Tabla 42. Aspectos tangibles con efectividad en los procedimientos

Prueba de Hipotesis especifica

HO: V1D5 Aspectos tangibles no se relaciona con V2 Efectividad en los

procedimientos

H1: V1D5 Aspectos tangibles se relaciona con V2 Efectividad en los

procedimientos.

Inferencia Estadistica:

De los datos obtenidos se infiere de que existe una correlacion positiva mediana
del 57.6% entre aspectos tangibles y la efectividad en los procedimientos,
correlacion significativa entre aspectos tangibles y efectividad en los

procedimientos.

Correlaciones
EFECTIVIDAD EN
LOS ASPECTOS
PROCEDIMIENTOS = TANGIBLES

EFECTIVIDAD EN Correlacion de Pearson 1 ,576"
LOSPROCEDIMIENTOS Sig. (bilateral) ,000
N 60 60
\V1D5 Correlacion de Pearson 576" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

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



