UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y
CONTABLES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Influencia de la gestion administrativa en la calidad del servicio

en los usuarios de EPSEL S.A. sede central-Lambayeque

Tesis que presenta la bachiller

Vargas Olivera Yanella

Para optar el titulo profesional de
LICENCIADA EN ADMINISTRACION

Asesor

Dr. Juan Carlos Guisseppe Pier Angelo Martino Samamé
Castillo.

Lambayeque, Peru

Abril, 2024



INFLUENCIA DE LA GESTION ADMINISTRATIVA EN LA CALIDAD
DEL SERVICIO EN LOS USUARIOS DE EPSEL S.A. SEDE CENTRAL-
LAMBAYEQUE

Resolucion de sustentacién N° 0802-2024-VIRTUAL-UNPRG-FACEAC-D/JAM de
Fecha 12 de abril de 2024

A

Yanella VVargas Olivera

Bachiller

Dr. Juan Carlos Guisseppe Pier Angelo Martino Samamé Castillo.

Asesor

Presentada para obtener el titulo profesional de Licenciada en Administracion

Aprobado por el jurado:

Y oy

MSC. Juan Zapata Sandoval MSC.Noe Alberto Rosillo Alberca
Presidente Secretario

/.4

-—Lz“/‘/%—
-~ /

MSC.Yasmy Fiorella Castafieda VVasquez

Vocal



IDAD NAC IONAL PEDRO RUIZ GALLO
FACULTAD ll)ll‘liq(!,lvElEV:léli\S ECON(/)IIAVIICAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

UNIDAD DE INVESTIGACION

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS

Siendo las  4:.10... am. del dia 1< de O del 202Y., se dio inicio a la Sustentacion de Tesis en forr.r;a
PRESENCIAL',W 'con la participacion _de %s jembros  del  Jurado, ”nombrados con Resolucién
= (/"‘é e’

Mo (BOS—220 D = NTHO G = AMPILC fecha .0.0de .. A&7 de| . 2 2 2Yconformado por:

3 Presidente
oSG (TUARL.. 2APAYA. SANSRVIL '

géi‘h(a(;p/&xw RO LAD. MRS, Secretario
HS .. DASHL LIRS LD COSTINGI VaSples o ooy one  Vocal
DAL, TRAL CPADC GUSSEPPE Peon. pAIC7C2 Wil7iEco Asesor (a)
Para evaluar el informe de tesis del tesista 0 de [0S teSiStas: ......cicciiiiiiiiiiiiciiiiiiiiiniiree e
ane L vAL@AL BOLUERD . i , quién o quienes desean obtener su titulo
profesional de: .A{.(PeALCLARA WMWW'( B LoV o la tesis titulada: ;

o PFLUC AT B I GerTCON, poruAd YA VA €4t [0 CAlrond gl JERV(CLO
SN Ao ASUBMOl pE BRSEL S. A SedT CEMIAL UMmeEDE ”

El Sr. Presidente, después de transmitir el saludo a todos los panicipaztss de la Sustentacion ordend la lectura de la Resolucién
decanal No 9802 - 202 Y ~Vril(a ¢ — oupet Facac - /'Tde fecha (2 de a4&2t (. del 202.%. que autoriza la

Sustentacion Presencial del Informe de Tesis correspondiente, luego de lo cual autorizé al candidato a efectuar la Sustentacion,
otorgandole ... 2.8, .. minutos de tiempo.

Culminada la exposicién del sustentante o los sustentantes, el presidente dispuso la intervencién de los sefiores miembros del
jurado, empezando con el sefior(a) vocal, luego sefior(a) secretario (a) hasta culminar con el (la)sefior(a) presidente, en ese orden
los jurados plantearon preguntas y observaciones, las cuales fueron absueltas por el/ los sustentantes en forma ........................
El senior presidente invita al asesor para que exponga lo que considere conveniente respecto de la exposicion de la tesis.
Culminadas las preguntas y respuestas, el (1a)Sr.(a) presidente, dispuso que los asistentes incluido el asesor y el o los tesistas
abandonen temporalmente la sala, a fin de que el jurado delibere con plena libertad y pueda calificar la sustentacién de la tesis.
Los jurados califican de acuerdo a la ribrica de evaluacién de la facultad. Culminada la deliberacién y calificacion el(la) sr.(a)
presidente autorizo que ingresen a la sala de sustentaciones el tesista o los tesistas, su asesory publico en general, y autorizé la
lectura del acta por parte del sefior(a) secretario(a).

El sefior(a) secretario(a) dio lectura al acta sefialando que el tesista o los tesistas:

YErielea varear OCCUEn Al i E R , han obtenido _ L} R eromoy
306 M0 quedando expedito para optar el titulo profesional de
Lo M CsA 0D A HpltSThnecor

Si uno o los dos tesistas hubieran tenido calificativo desaprobatorio, se anotara: que
ha obtenido puntos equivalentes a

, por las deficiencias y motivos siguientes

;POr cuyo motivo se

reprogramara la nueva sustentacién en una plazo maximo de 60 dias habiles desde la fecha de desaprobacion y si volviera a desaprobar en esta

segunda oportunidad debera elaborar otra tesis segun lo establecido en el articulo 51 del reglamento.

Comunicado el resultado, el sefior presidente da por concluido el acto académico a las (0. %O

horas del mismo dia y en sefial de confor
firman los sefiores miembros del jurado y asesor, b

ESCALA: 20 = Excelente; 18 — 19 = Muy Bueno; 16 - 17 = Bueno; 14 — 15 = Regular, Menos de 14 = Desaprobado.

=
PR Sl{RHARII]

ABSIR - T T e



Dedicatoria

El presente trabajo es dedicado a Dios por ser mi fuente de energia y motivacion,

A mis queridos padres, Eladio Vargas Estela y Maria Olivera Araqueda, por ser siempre mi
soporte y por apoyar cada una de mis decisiones a lo largo de mi vida personal y profesional,
por sus cuidados y amor. A mi querida hermana Milagros, por siempre ser mi fiel compariera

y amiga.

A mi José Adriéan, por ser mi mejor amigo y compafiero de vida, por cada palabra de
motivacion en los momentos mas dificiles, por su amor incondicional, su apoyo y presencia
en mi dia a dia.

A mi querido amigo desde nuestra etapa preuniversitaria, Diego Chanduy Cubas, por su
apoyo incondicional, por sus consejos y motivacion. Todos han sido parte fundamental en
este proceso y siempre estaré agradecida con cada uno de ustedes.



Agradecimiento

Agradezco a Dios, nuestro maximo creador, fuente de sabiduria y amor infinito, por llenarme
de fortaleza y perseverancia en los momentos mas dificiles, por siempre sentir su presencia,
asimismo agradezco que siga brindado salud y vida a mi familia que es lo mas valioso que
tengo despues de él.

A mis queridos profesores de la Escuela profesional de Administracion, por todos sus
conocimientos compartidos durante las lecciones académicas, agradezco su esfuerzo y pasion
por lo que hacen y sobretodo su contribucion desde su importante papel en nuestra formacion
como futuros profesionales, en especial a mi querido profesor y amigo, Juan Carlos Samamé

Castillo, por ser siempre una fuente de inspiracion y admiracion, no solo por sus
conocimientos profesionales, si no, sobretodo, por la calidad de ser humano que es, por sus
consejos, sus anécdotas y lecciones en clase que sirven y se recuerdan para toda la vida.
Asimismo, por ser parte de este trabajo de investigacion por su motivacién y apoyo en todo
momento.

A mi querida Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, mi alma mater, tantos recuerdos y
experiencias vividas, inluso antes de pertenecer a ella, por la obtencién de un grado
académico, siendo este el inicio de nuevos retos con el fin de seguir contribuyendo con un

granito de arena a la sociedad, desde mi querida profesion y desde las labores que desarrolle.



Vi

Indice general

(DT [ oF: L o] I H TSP U USSP R PP PRPRPRPROOS 0\
| o L= ol T 0T 1= ] (o PSS iv
INQICE DB TADIAS .......oceeecvecee ettt viii
RESUMIBIN. ... b bbbttt b bbbt h et n bbbt IX
AADSTTACT ... bbbttt bbb X
INEFOTUCCION ...t bbbt bbb bt b et et et b e e e e 1
CAPITULO I. DISENO TEORICO ....vvvrurimiiriireiserieriessesssssssssssssssssssssssssssssesssssseees 8
1.1 ANTECENARNTES ..ottt ettt bbbttt b bbb i 8
111 Anivel internaCional...........ccooiiiiiiiiiiiiee e 8
112 ANIVEI NACIONAL ..o 9
1.1.3 0 ANIVELIOCAL ..o 12

1.2 BASES TEOMICAS ..veuvvetieeiesie sttt bttt bbbttt b n e 13
1.2.1  Teoria de la gestion adminiStratiVa ...........ccccerereierenenesiseeee e 13
1.2.2  Modelos de calidad de SErVICIO..........coviiiiieicieiee e 14

1.3 Bases CONCEPLUAIES .......cveivieieeie et te e 15
1.3.1  GeStion adminiStratiVa ........ccceeeirierieieine e e 15
1.3.2  Calidad de SEIVICIO......ccoeiveiiiiiiiiiseeeee e 21

1.4 Operacionalizacion de Variables...........cocoeiriiiieiiiieecse e 28
CAPITULO II. DISEO METODOLOGICO ......coeueveeeciieeeeeeeeseisseeesssisseses s, 31
2.1 Tipoy disefio de 1a iNVEStIgaCION............coeiieiieie e 31
2.1.1  Tipo de 1a iNVESIGACION .....c..cuiiiiiiieiiiiee e 31
2.1.2  Disefio de 1a iNVESIGACION ...........coveiiiiiiecie e 31

N o) o] - Yo [ T 10T S 32
2.2.1  POBIACION. ... 32

2.2.2 1Y LU= £ - TR 33



vii

2.3  Téecnicas, instrumentos, equipos, materiales, procesamiento de datos...................... 34
2.3 TECIHCAS ...ttt s 34
2.3.2  INSEIUMEBNTOS. .....viiiiiieee et 35
0 T T o 0 o0 LSS 36
2.3.4  IMALEIIAIES. ... 36
2.3.5  Procesamiento de datOS..........cccoeieriiiiiiiiiisieeeee e 36

CAPITULO . RESULTADOS. ...ttt sttt sttt naeesnne s 42

3.1 Anélisis e Interpretacion de ReSUIAAOS ...........cocviiiiiiiieieire e 42
3.1.1 Confiabilidad de los Instrumentos de Acuerdo a Variables ............ccccocveriinnnnnn. 42
3.1.2 Resultado del Objetivo segin Estadistica Inferencial .............ccccooereiniiiinciienne. 42
3.1.3 Resultado segun Estadistica DeSCrIPLIVA ..........coeveeieiiiiiieiece e 49

CAPITULO IV. DISCUSION DE LOS RESULTADOS .......ovvereeeerereeseriesesesessesesss oo 53
CONGCLUSIONES ...ttt ettt ettt b e s be e e be e sab e e nbeesnbeenneas o7
RECOMENDACIONES ...ttt 58
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.......ooieeeieeeieeeeeeveeie e sens s es s 60

ANEXOS . 70



viii

Indice de tablas

Tabla 1. Operacionalizacion del constructo Gestion administrativa. ...........ccccceecerereieininnns 29
Tabla 2. Operacionalizacion del constructo Calidad de Servicio. .........ccoovevveveeveereieseiesnennns 30
Tabla 3. Calificacion de la matriz del juicio de eXPErtOS........ccovevrereiriiieiesesee s 37

Tabla 4 . Validez del contenido por juicio de expertos del instrumento de la variable Gestion
AGMINISTIATIVA ...ttt ettt 38
Tabla 5. Validez del contenido por juicio de expertos del instrumento de la variable Calidad
A8 SEIVICIO ..ttt s et e e s b e s e e s etesene s esenne 38

Tabla 6. Matriz de andlisis de juicio de expertos de la variable Gestion Administrativa. ....... 39

Tabla 7. Matriz de analisis de juicio de expertos de la variable Calidad de Servicio............... 40
Tabla 8. Alfa de Cronbach de 1as Variables ............cccveiiieiiie e 42
Tabla 9. Prueba de Normalidad ... 43
Tabla 10. Escala de valoracion de 1as COrrelaciones. ..........ccocoveerereinenenseseneese e 44
Tabla 11. Nivel de influencia de la dimension planeacion con la calidad de servicio. ........... 44
Tabla 12. Nivel de influencia de la dimension organizacion con la calidad de servicio. ........ 45
Tabla 13. Estadisticos descriptivos de los items de la variable calidad de servicio ................ 46
Tabla 14. Nivel de influencia de la dimension direccidn con la calidad de servicio. ............. 47
Tabla 15. Nivel de influencia de la dimension control con la calidad de servicio. ................. 48
Tabla 16. Estadisticos descriptivos de los items de la variable gestion administrativa .......... 49

Tabla 17. Estadistificos descrptivos de los “pitemn de la varaible calidad de servicio ........... 51



Resumen

La presente investigacionén tuvo como objetivo general determinar el nivel de
influencia de la gestion administrativa en los usuarios de EPSEL S.A. Sede Central-
Lambayeque ,se desarroll6 bajo una metodologia de enfoque cuantitativo y tipo aplicada,
con un disefio de investigacion no experimental, ademas fue de método descriptivo, de
corte transversal correlacional. Para este estudio la muestra fue de tipo no probabilistico
por conveniencia, por lo que se determind trabajar con una muestra censal, es decir que el
instrumento para la variable independiente fue aplicado a todo el personal administrativo

que labora en la entidad, siendo un total de 138 trabajadores.

En cuanto a la variable dependiente, la muestra se determind utilizando el muestreo
aleatorio proporcional, dando un total de 138 usuarios de la empresa. Se llevo a cabo
mediante el uso de dos cuestionarios donde uno estuvo compuesto por 21 items en funcién
a 4 dimensiones relacionadas a la variable gestion administrativa y otros 20 items en
relacion a 5 dimensiones de la variable calidad de servicio, cuyas respuestas fueron
medidas en la escala de Likert. Los resultados que se obtuvieron en la investigacion
demostraron que la gestion administrativa influye significativamente en la calidad del
servicio en los usuarios de los usuarios de EPSEL S.A. Sede Central-Lambayeque. Se
encontrd un factor Rho Spearman de 0.328, dicho cantidad se ubica entre 0.20 y 0.39,
denotando una relacion baja entre ambas variables y cuyo Sig 0.000 < 0.05, donde se

acepto la hipdtesis alternativa, en consecuencia, se rechazo la hipotesis nula.

Palabras claves. Gestion administrativa, calidad de servicio, usuarios.



Abstract

The general objective of this research was to determine the level of influence of
administrative management on the users of EPSEL S.A. Central Headquarters-Lambayeque,
was developed under a quantitative and applied approach methodology, with a non-
experimental research design, and was also a descriptive, cross-sectional, correlational
method. For this study, the sample was non-probabilistic for convenience, so it is estimated to
work with a census sample, that is, the instrument for the independent variable was applied to

all the administrative personnel who work in the entity, with a total of 138 workers.

Regarding the dependent variable, proportional random sampling is used in the sample,
giving a total of 138 company users. It was carried out through the use of two questionnaires
where one was composed of 21 items based on 4 dimensions related to the administrative
management variable and another 20 items in relation to 5 dimensions of the quality of
service variable, whose responses were measured in the Likert scale. The results obtained in
the research demonstrated that administrative management significantly influences the
quality of service in the users of EPSEL S.A. Headquarters-Lambayeque. A Rho Spearman
factor of 0.328 was found, this amount is between 0.20 and 0.39, denoting a low relationship
between both variables and whose Sig 0.000 < 0.05, where the alternative hypothesis was

accepted, consequently, the null hypothesis was rejected.

Keywords. Administrative management, quality of service, users.



Introduccion

A lo largo del tiempo las organizaciones han experimentado diversos cambios debido a la
globalizacion y la alta competitividad que existe en el mercado, en tal sentido, la gestion
administrativa desarrolla un eje fundamental dentro de estas, para Mendoza (2017) la gestién
administrativa tiene un caracter sistematico, al ser portadora de acciones coherentemente
encaminadas al logro de los objetivos a través del cumplimiento de las fases de la gestion en
el procesos administrativo: planear, organizar, dirigir y controlar. Por otro lado, Berrios y
Ramirez (2020) consideran que, en la actualidad, la gestion administrativa est4 canalizada a
una propuesta con innovacion, activa y participativa, permitiendo establecer nuevas
estrategias para alcanzar con eficiencia y eficacia los objetivos propuestos. Sin embargo, se
sabe que existen grandes retos en la gestion administrativa en diferentes sectores, por
ejemplo, en el sector saneamiento, donde los servicios de saneamiento constituyen servicios
publicos cuya prestacion y gestion es de interés y necesidad publica general declarado

legalmente.

Analizando la situacion actual de las empresas a nivel internacional, se realiz6 un estudio
a nivel de Latinoamérica, donde se concluy6 que la gestion de las Empresas Prestadoras de
Servicios de Saneamiento debe basarse en una visién integral del uso del recurso hidrico asi
como en la eficiencia en la utilizacion de los recursos. Por lo que, la planeacidn estratégica
debe constituir para los operadores un instrumento de gestion, asi como una herramienta para
identificar potenciales problemas de disponibilidad de fuentes de agua ante la creciente
presion ejercida sobre los recursos hidricos. Para realizar la planeacion deberia utilizarse una
metodologia participativa, y las metas de gestion deberian basarse en indicadores

cuantitativos.



Asimismo, en una investigacion realizada en Ecuador, las Empresas Prestadoras de
Servicios de Saneamiento se encuentran en un circulo vicioso donde la escasez de planeacién
técnica, una politica financiera y tarifaria son los primordiales problemas que afrontan,
teniendo como consecuencia bajas coberturas y mala calidad del producto, pérdidas de agua,

baja gestion comercial, entre otros.

Cabe precisar que, la gestién administrativa en las instituciones publicas fomenta la
implementacion de procesos eficaces, dando como resultado que las empresas estatales sean

capaces, eficientes y eficaces de brindar servicios 6ptimos a la sociedad.

En el PerG , tal y como sefialan Alvarado y Marrache (2021) “el sector de saneamiento
peruano ha evolucionado positivamente en los Ultimos afios; sin embargo, no obstante, hay
camino por recorrer. No solo en lo que respecta a cobertura y calidad de los servicios de
saneamiento a nivel nacional (especialmente rural), sino también en lo que concierne a las

capacidades de gestion de los actores involucrados e institucionalidad” (p.17).

Por ejemplo, en la empresa SEDAPAL, empresa estatal de derecho privado que abastece
los servicios de tratamiento y provision de agua potable para més de un millén 200 mil
clientes, se observo que tiene una baja capacidad de gestion comercial, al incrementarse los
reclamos por parte de los usuarios , los cuales tienen causas como promedios mal aplicados,
errores en la toma de lectura, fugas internas, fugas en la caja de control y falta de
responsabilidad de pago por parte del usuario. Asimismo, acarrea con problemas en el

procesamiento de informacion para el planeamiento de metas y su cumplimiento.

En ese sentido, Pefia y Sanchez (2018), precisan que “un buen servicio va de la mano de
una adecuada gestion administrativa, puesto que, esta permite coordinar, controlar y dirigir

las actividades de manera oportuna y eficiente en aras de una Optima utilizacion de recursos”.



Con respecto a la calidad de servicio, Anteneh et al. (2019) consideran que actualmente es
un fendmeno de la economia mundial, puesto que, esta siendo cada vez mas significativo para
la alta direccion de las organizaciones, teniendo como principal objetivo un mayor nivel de
satisfaccion. Sin embargo, la percepcion de la calidad del servicio de agua potable puede
prestarse a juicios subjetivos, por lo que presenta un nivel de abstraccion mas alto en
comparacion con los atributos especificos del producto. Esta puede verse influenciada por
diversos factores técnicos que van desde el sabor y contaminantes quimicos 0 microbianos en
el agua, hasta factores personales como la percepcion del riesgo, las sefiales contextuales y la
confianza en las empresas prestadoras del servicio en la que intervienen aspectos como la
atencion al cliente, cobros por consumo y solucion a problemas relacionados con el servicio.
Por consiguiente, a lo largo del tiempo la eleccion del agua potable por parte de los

consumidores se ha visto relacionada en gran medida con la calidad percibida.

A nivel internacional, en la ciudad de Medellin, Colombia se llevé a cabo una
investigacion descriptiva-correlacional que tuvo por objetivo examinar la calidad de servicio
de agua potable que prestan las empresas publicas de saneamiento, se encontr6 que en la
mayoria de casos existen problemas como las quejas por fugas, facturacion incorrecta o

suspension del servicio (Benjumea et al., 2022).

En el contexto nacional, se evidencia un problema e insatisfaccion de los usuarios de las
Empresas Prestadoras de Servicios de Saneamiento (EPS), precisamente en los niveles de
cobertura y la calidad de los servicios de saneamiento, debido a que, si bien existen avances
significativos aun existe una brecha importante por cerrar, sobre todo en las areas rurales del
pais. Asimismo, en cuanto a calidad, es ain menor el porcentaje de poblacion que accede a
agua con niveles optimos de cloro, y su potabilidad no alcanza ni al 70% de la poblacién. De
otro lado, aungue mayoritariamente se accede a este recurso diariamente, poco mas de la

mitad no tiene disponible las 24 horas del dia.



En la misma linea, a nivel local en Lambayeque, la Empresa Prestadora de Servicios de
Agua Potable y Alcantarillado, (EPSEL S.A.) es responsable de suministrar el servicio de
agua potable y alcantarillado, es una empresa del sector publico de caracter municipal, con
personeria juridica privada. Su jurisdiccion abarca las provincias de Chiclayo, Ferrefiafe y
Lambayeque. Desde el afio 2017 se encuentra bajo la supervision y asesoramiento de

OTASS.

EPSEL S.A. es una empresa de tipo monopolica, puesto que, no cuenta con competidores
directos en la zona de suministro, sin embargo, si existen competidores indirectos en zonas

marginales, como los ofertantes que proveen agua en cisternas extraidas en pozos propios.

Actualmente la empresa abastece a mas de 770,873 usuarios y si bien se han
implementado diversas acciones y tareas para mejorar el servicio a la ciudadania, aun existen
dificultades y retos por parte de la gestion administrativa como: deficiencias en los aspectos
de planeacion porque no se cuenta con planes de accion para las contingencias que se
presentan, en la organizacion aun cuando se cuenta con una estructura formal no encuentra
definida del todo, en cuanto a direccion, existen constantes cambios de la alta direccion,
generando retrasos y confusion en la organizacién, y por ultimo respecto a control, no se
estan ejecutando actividades especificas para la supervision de los resultados del
cumplimiento de los objetivos. Por otro lado se observan problemas respecto a la calidad de
servicio como las actitudes del personal de atencidn al cliente en las oficinas comerciales, las
quejas (por fugas, facturacion incorrecta o suspension del servicio) recibidas por parte de los
usuarios, la demora y burocracia en los tramites, personal poco capacitado y las obras
inconclusas, las quejas por la baja continuidad y presion del servicio de agua potable, debido
a problemas operacionales de trasfondo, asi como los constantes atoros de los sistemas de

alcantarillado.



Por lo antes descrito, en la presente investigacion se proponer realizar un estudio de la
influencia de la gestion administrativa en la calidad de servicio en los usuarios de la Empresa

Prestadora de Servicios de Saneamiento de Lambayeque Sede Central- Lambayeque.

Teniendo como problema de investigacion la siguiente interrogante: ¢ De qué manera
influye la gestion administrativa en la calidad del servicio en los usuarios de EPSEL S.A.

Sede Central-Lambayeque?

Asimismo, como objetivo general y objetivos especificos:

Objetivo general

Determinar el nivel de influencia de la gestion administrativa en la calidad del servicio

en los usuarios de EPSEL S.A. Sede Central-Lambayeque.
Objetivos especificos

» Analizar el nivel de influencia de la planeacidn de la gestion administrativa en la
calidad del servicio en los usuarios de EPSEL S.A. Sede Central-Lambayeque.

» Evaluar el nivel de influencia de la organizacion de la gestion administrativa en
la calidad del servicio en los usuarios de EPSEL S.A. Sede Central-Lambayeque.

» Determinar el nivel de influencia de la direccion de la gestién administrativa en
la calidad del servicio en los usuarios de EPSEL S.A. Sede Central-Lambayeque.

» Examinar el nivel de influencia del control de la gestién administrativa en la

calidad del servicio en los usuarios de EPSEL S.A. Sede Central -Lambayeque

Esta investigacion se realizo debido a la presencia de los diferentes problemas e
interrogantes que se presentan en la empresa EPSEL S.A. al respecto de la gestion
administrativa, puesto que, es fundamental estar pendientes transformaciones y expectativas
que en todo momento se producen en el campo de la administracion, es por ello que, es

necesario conocer como esta funcionando el proceso administrativo dentro de la institucion



con la finalidad de lograr las metas planteadas y esto se vea reflejado en un servicio de

calidad para el usuario.

En cuanto a nivel personal, la problematica de la empresa EPSEL S.A. generd interés
para comenzar el estudio, dando a conocer la situacion que atraviesa la empresa y
contrastando esa realidad con otras empresas del mismo rubro tanto a nivel internacional,
nacional y local, puesto que, esto permitira profundizar mis conocimientos en temas tan
relevantes como es la gestion administrativa y la calidad de servicio, asimismo, esta
investigacion es un paso para obtener el titulo profesional como parte del desarrollo y

crecimiento profesional.

Por ultimo a nivel social, a través de esta investigacion se insta a las empresas del rubro a
mejorar su gestion administrativa, teniendo en cuenta lo fundamental que es dentro de estas,
de manera que la gestion administrativa debe poseer una acertada y oportuna toma de
decisiones para garantizar que los recursos sean utilizados de manera eficiente, asi como para
proponer y desarrollar proyectos con el fin de cumplir con el servicio prometido y atender de
forma adecuada las necesidades de la poblacion, , la cual necesita que sus autoridades que
administran un servicio publico asuman sus funciones con profesionalismo y compromiso y

ejecuten una gestion administrativa con alta sensibilidad social.

Respecto a las fuentes para obtener la informacion necesaria y asi desarrollar este estudio de
investigacion fueron viables. A pesar que, la Unica dificultad que se present6 fue la limitada
bibliografia y trabajos de investigaciones realizados en el &mbito local con respecto al tema

de investigacion.

En el capitulo | se detallan los antecedentes, bases tedricas que sustentan ambas variables y
bases conceptuales, asimismo, se muestra el cuadro de operacionalizacion, referentes al

problema de investigacion, el capitulo Il contempla el disefio metodoldgico que comprende el



tipo y disefio de la investigacion, también se encuentra la poblacion, muestra, las técnicas e
instrumentos utilizados en el estudio, el capitulo 111 hace referencia a los resultados, producto
del analisis, evaluacion e interpretacion de la informacion trabajada y obtenida mediante un
proceso estadistico expresado en tablas de los datos recopilados al momento de aplicar los
instrumentos, en el capitulo 1V, contiene la discusion de resultados, los cuales fueron
debidamente discutidos con los antecedentes de la investigacion, y finalmente, se elaboraron

las conclusiones, recomendaciones, la bibliografia y los anexos.



CAPITULO I. DISENO TEORICO
1.1 Antecendentes
1.1.1 A nivel internacional

Vargas (2021) en su tesis, “La gestion administrativa y su impacto en la calidad del
servicio a los usuarios del Registro Civil de Babahoyo, periodo 2020. Plan de gestion
administrativa”. Tuvo como objetivo la identificacion del proceso de gestion administrativa y
la incidencia en la calidad de servicio a los usuarios del Registro Civil de la ciudad de
Babahoyo, periodo 2020. El disefio de la investigacion es no experimental, transversal, de
tipo descriptiva-correlacional, tuvo una muestra de 399. Los resultados arrojaron que existe
una relacion entre la gestién administrativa y la calidad de servicio, asimismo los usuarios del
Registro Civil de Babahoyo consideran que el servicio que reciben es regular por lo que se
concluye que la atencion prestada no es la 6ptima, los servicios ofrecidos no satisfacen
completamente sus necesidades, asimismo, existe cierta inconformidad por los precios y

demora en los tramites.

Soriano (2018) en su investigacion titulada: “La Gestion Administrativa y su incidencia en
la Calidad del Servicio Publico de Aguapen E.P., Canton Salinas, Provincia de Santa Elena,
afio 2018.”. Plantearon como objetivo determinar la influencia de la gestion administrativa en
la calidad del servicio publico de Agua en E.P. Cantdn Salinas, Provincia de Santa Elena, afio
2018. La investigacion fue de disefio no experimental, de corte transversal y correlacional. Se
considero en el estudio una muestra de 300 ciudadanos de Canton, ademas se utilizo el
instrumento, el cuestionario. Los resultados arrojaron que existe un nivel de influencia entre
la gestion administrativa y la calidad de servicio en la empresa Aguapen E.P., Canton Salinas,
Provincia de Santa Elena, con un nivel de significancia del 0.005, lo cual se interpreta que a

mayor nivel de gestion administrativa se tiene un incremento en la calidad de servicio.



Pérez (2021) en su investigacion titulada: “La gestion publica de la Empresa Municipal de
Agua Potable y Alcantarillado y la calidad del servicio”. Plantearon objetivo fue determinar
la incidencia de la gestion publica en la calidad del servicio, identificando los aspectos que
intervienen en la misma, de qué manera influyen y el nivel de la calidad actual, parte de una
problematica existente en el cantén Pastaza en torno al servicio que la EMAPAST. La
investigacion fue de disefio no experimental, de corte transversal y correlacional. Se
considero en el estudio una muestra de 380 ciudadanos de Pastaza, ademas se utiliz el
instrumento, el cuestionario. Los resultados arrojaron que la hip6tesis fue comprobada
mediante la prueba de correlacién entre las variables gestion publica y calidad de servicio,
también se comprobaron las hipdtesis al correlacionar las dimensiones planeacion,

organizacion, direccion y control con la calidad de servicio.

1.1.2 A nivel nacional.

Berrios y Ramirez (2020) en su tesis: “Gestion administrativa y su influencia en la calidad
de servicio de SEDA Huanuco, periodo 2018, realizado en la Universidad Nacional
“Hermilo Valdizan”. Plantearon como objetivo determinar si la gestion administrativa
influencio significativamente en la calidad de servicio de Seda Huanuco, periodo 2018. El
disefio de la investigacion es cuantitativo de tipo descriptiva. La muestra esta conformada por
159 personas que laboran en la empresa. Los resultados arrojaron que la gestion
administrativa de Seda Huanuco posee una influencia significativamente muy baja en la

calidad de servicio, con un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,085-.

Larrafiaga (2017) en su trabajo de investigacion: “Gestion administrativa y calidad de
servicio en Sedapal- Comas 20167, realizado en la Universidad Cesar Vallejos, Sede Lima.
Tuvo como propésito determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y

calidad de servicio en Sedapal- Comas 2016, desde la perspectiva de los trabajadores. El tipo
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de investigacion fue de enfoque cuantitativo, de nivel correlacional de alcance transversal y
disefio no experimental. La misma que tuvo una poblacion constituida por 156 trabajadores,
por lo cual se realiz6 un censo. Asimismo, se usé la técnica de la encuesta con su instrumento
el cuestionario. Concluyéndose que se acuerdo a los resultados estadisticos obtenidos en la
prueba de hipotesis general, la gestion administrativa se relaciona directamente con la calidad
de servicio en Sedapal — Comas 2016, segun el analisis estadistico de rho de Spearman de
0,763, y una significancia bilateral de 0,000, al 0,01, indicandonos que existe una relacion de

nivel fuerte.

Chambilla (2017) en su trabajo de investigacion: “Gestion administrativa y calidad de
servicio en Sedapal- Comas 20167, realizado en la Universidad Cesar Vallejos, Sede Lima.
Tuvo como proposito demostrar si la Gestion administrativa se relaciona con la Calidad de
servicio que brinda la Facultad de Ciencias Juridicas y Empresariales de la Universidad
Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna. Se empleé como método el disefio no
experimental transversal, el que permite la recoleccion de datos en un tiempo Unico, en un
solo momento. Para el calculo de la muestra se aplicd un muestreo no probabilistico por
cuotas y estuvo constituida por 80 estudiantes de ambos sexos del Gltimo ciclo de las cuatro
Escuelas Profesionales (Derecho y Ciencias Politicas, Ciencias Contables y Financieras,
Ingenieria Comercial, Ciencias Administrativas) de la Facultad de Ciencias Juridicas y
Empresariales de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann quienes son usuarios del
servicio seleccionados proporcionalmente en funcion a su escuela. De acuerdo a los
resultados obtenidos el 23,8 % de los estudiantes perciben una Gestion administrativa de
nivel bueno, el 32,5% perciben un nivel regular y un 43,8% un nivel malo. Del mismo modo,
el 23,8 % de los estudiantes perciben una Calidad de servicio de nivel bueno, el 36,3%
perciben un nivel regular y un 40% un nivel malo. Ademas se determind el valor Spearman

fue 0.278 lo que significa que la Gestion administrativa se relaciona significativamente con la
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Calidad de servicio que brinda la Facultad ya que el nivel de correlacion existente entre la

Gestion administrativa y la Calidad de servicio era alto.

Burga (2022) en su trabajo de investigacion: “ Gestion administrativa y calidad de servicio en
la Corte Superior de Justicia de Ucayali 2022”, realizado en la Universidad Nacional de
Ucayali. Tuvo como objetivo determinar la relacion de la gestion administrativa y calidad de
servicio en la Corte Superior de Justicia de Ucayali 2022. La investigacion fue de tipo

aplicada y disefio de la investigacion es no experimental, transeccional correlacional.

Asimismo, para evaluar la variable de gestion administrativa la poblacién lo constituyd los
536 trabajadores que forman parte del ejercicio fiscal 2022 de la Corte Superior de Justicia de
Ucayali, para la variable calidad de servicio la poblacion lo conformaron los 800 usuarios que
acceden en promedio por semana a la Corte Superior de Justicia de Ucayali. Por ultimo, se
obtuvieron resultados segun coeficiente de correlacion Rho Spearman = 0,288 y una
significancia de p = 0.002 < 0.05, en consecuencia, se determind que existe una relacion
directa media y significativa entre la gestion administrativa y calidad de servicio en la Corte

Superior de Justicia de Ucayali 2022.
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1.1.3 A nivel local.

Gonzales (2022) en su estudio titulado: “Estrategias para mejorar la gestién administrativa
y calidad de servicio educativo en instituto ISATEC, sedes Lambayeque y San Ignacio, 221”,
el objetivo fue proponer estrategias para mejorar la gestion administrativa y calidad de
servicio en el instituto. Se aplicd una metodologia de enfoque mixto (cuantitativo y
cualitativo), de tipo aplicada con nivel descriptivo — propositivo y disefio no experimental de
corte transversal, se aplicaron 185 cuestionarios a los alumnos del instituto y 8 entrevistas al
personal docente y administrativo; encontrando como resultado que el nivel de calidad de
servicio educativo es medio, siendo la principal dimension a mejorar la de contenido web, en
el caso de la gestion se encontrd una buena gestion organizacional y administrativa, sin
embargo se puede potenciar la gestion pedagdgica y la comunitaria a través de herramientas
digitales. Se concluye que mediante la aplicacion de estrategias de mejora se podria aumentar

el nivel de calidad y con ello la gestion dentro del instituto.

Sanchez (2020) en su trabajo de investigacion: “Gestion administrativa y la calidad del
servicio al usuario en el Centro de Empleo Lambayeque”. Tuvo como objetivo determinar la
relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio al usuario desde la
perspectiva del usuario del Centro de Empleo Lambayeque. El estudio fue de disefio no
experimental, de tipo nivel correlacional. Con una muestra de 25 usuarios y 5 trabajadores de
dicho centro. Se aplicé como técnica la encuesta y su instrumento, el cuestionario. Los
resultados concluyeron gue existe relacion altamente significativa entre la gestion
administrativa y calidad del servicio al usuario en el Centro de Empleo Lambayeque con una

p-valor de 0.000 < 0.01 y Rho de Spearman = 0.701.
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1.2 Bases teoricas
1.2.1 Teoria de la gestion administrativa

a) Teoria clasica
Para Chiavenato (2001) esta teoria plantea lo siguiente:
Los principios de la administracion son intangibles y afectan la conducta
administrativa. Tiene énfasis en el aumento de la eficiencia de la
organizacion, a través de la forma y disposicion de los 6rganos que componen
la misma y de sus interrelaciones estructurales. Asimismo, se enfoca en la
organizacion formal, principios generales de la administracion y el
administrador, viendo a la empresa como un sistema cerrado desconsiderando
los factores externos a los cuales esta expuesta (p.70).
b) Teoria de la calidad total
Segun Chiavenato (2001) respecto a esta teoria afirma lo siguiente:
Esta teoria tiene sus inicios en la Segunda Guerra Mundial, cuando se utiliza
por primera vez para inspeccionar la calidad en la elaboracion de armamentos.
La teoria de la calidad total plantea que la calidad tienen un efecto en cascada,
es decir, cuando antes se detecte un defecto, mas rapido y facil sera corrige y
por ende implica menos pérdida. Ademas expresa que, esta teoria pone énfasis
en la planeacion y prevencion (p.506).
c) Teoria del Desarrollo Organizacional

En la utilizacion del experimento de Hawthorne, Chiavenato (2006) concluye lo

siguiente:
Esta teoria afirma que las organizaciones en las sociedades actuales estan
influenciadas por macrosistemas de dinamismo y cambio y, como resultado,

las organizaciones deben proyectarse para comportarse con resiliencia,
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flexibilidad y adaptabilidad. Asimismo, expresa que, la alta direccion juega un
papel importante en esta teoria. Porque se requiere compromiso y liderazgo
para intervenir en los problemas de resistencia que puedan originarse en
relacion con la estructura, la cultura organizacional y el clima organizacional,
dando paso al desarrollo de capacidades innovadoras y creatividad

organizacional. (p.317)

1.2.2 Modelos de calidad de servicio

a) Modelo de Gronross

Gronross (1984) propone en su modelo lo siguiente:

La calidad del servicio estd determinada por tres factores. La calidad técnica, o
el resultado del proceso de prestacion del servicio, es lo que recibe el cliente y
lo que proporciona el servicio. Existen estdndares més objetivos para la
calidad de los productos ofrecidos, por lo que a los clientes les resulta menos
dificil evaluarlos. También se refiere a la calidad funcional o aspectos
relacionados con el proceso, es decir, la calidad de la prestacion del servicio, la
experiencia del cliente con el proceso de produccién y el consumo, que se
refiere a la forma en que se presta el servicio (pp.36-44).
b) Modelo SERVQUAL

Matsumoto (2014) refiere que el “modelo SERVQUAL es una técnica de

investigacion comercial, que permite realizar la medicion de la calidad del servicio,

conocer las expectativas de los clientes, y como ellos aprecian el servicio” (p.3), por

lo tanto este modelo permite analizar panoramas cuantitativos y cualitativos de los

usuarios y/o clientes, asimismo facilita conocer los factores impredecibles o poco

controlables de estos.
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Por otro lado, Pastor (2014) en su investigacion refiere que “el modelo SERVQUAL
se basa en cinco dimensiones de calidad en el servicio, estas son las siguientes:
aspectos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, y

proporcionan la estructura basica de la calidad en el servicio implicita” (p.25).

¢) Modelo SERVPERF
Cronnin y Taylor (1994) a través de su estudio realizado a ocho empresas de
servicios proponen el siguiente modelo:
Un nuevo modelo basado en el desempefio Ilamado SERVPERF investiga la
relacion entre la calidad del servicio, la satisfaccion del consumidor y las intenciones
de compra. Dado que este modelo solo evalla las percepciones de los clientes, solo
plantea 21 afirmaciones del modelo SERVQUAL que estan relacionadas con las
percepciones de los clientes sobre el servicio recibido. El propdsito de los autores
con este modelo era dotar a los gerentes mas informacion sobre la causalidad de la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del consumidor y la
importancia de los efectos de la calidad del servicio y la satisfaccién del consumidor
en las finalidades de compra. (pp.56-68).

1.3 Bases Conceptuales

1.3.1 Gestion administrativa
e Definicion

Mendoza (2018) menciona que:

“Gestion administrativa es la capacidad para conseguir los objetivos trazados en el
plazo establecido, impulsando estrategias y acciones en el contexto de los principios y
valores institucionales. Comprende la habilidad para enunciar objetivos, metas, efectuar
planes, hacer uso eficiente y racional de los recursos, llevar a cabo seguimiento e

incorporar los ajustes requeridos”(p.14).
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Chiavenato (2017) y Quifionez et al. (2020), sefialan a la gestion administrativa
como la ejecucion de acciones con el fin de lograr ciertos resultados, del modo mas

eficaz y econdmico posible. (p.89).

Para Anzola (2011) “la gestion administrativa consiste en todas las actividades que
se entablan para coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir la manera en la cual se
tratan de efectuar las metas u objetivos con ayuda de las personas y las cosas mediante
el desemperio de labores fundamentales como son la planeacion, organizacion,

direccién y control” (p.26).

e Importancia

Sanchez et al. (2022) mencionan que la importancia de la gestién administrativa radica
en preparar a la organizacién y disponerla para actuar pero de manera anticipada,
contemplando todos los medios y procedimientos que necesita para alcanzar sus

objetivos y disminuir los efectos negativos o posibles situaciones problematicas (p.3).

e Dimensiones

Dimensiones de la gestion administrativa
Planeacion

Ramos (2012) argumenta que: “la planeacion es considerada como un proceso,
como técnica o como metodologia de trabajo, constituye un hecho aceptado y
generalizado. Es un proceso que facilita a una organizacién prever
anticipadamente qué se quiere lograr, cémo, cuando, con quién y con qué hacerlo.
A partir de los objetivos institucionales previstos, formulando, seleccionando y

priorizando alternativas de solucion, todo ello desde un perspectiva participativa y
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democratica, que asegura una responsabilidad e identificacion de todos los

miembros de la comunidad con la propuesta planificada (p. 32).

Indicadores
Misién
Chiavenato (2017) refiere que “la mision es la finalidad o el motivo que condujo
a la creacidn de la organizacion, la cual debe servir, y a la vez responder a tres

preguntas basicas: Quién es?, Qué hace?, y ,Por qué lo hace?”(p.58).

Vision

Paladino, Debeljuh, y Del Bosco (2005) senala que “refiere que ésta hace
referencia a una organizacion, lo que la empresa quiere ser, cOmo se proyecta hacia
el contexto y como puede llegar a desarrollarlo. El término vision, se utiliza para

describir un claro sentido del futuro como la comprension de las” (p. 13).

Objetivos

Guerras y Navas (2002) lo define como “los fines hacia los que se dirige toda
accion organizacional, y constituye, un requisito para determinar politicas,

procedimientos, estrategias, métodos y reglas eficaces” (p. 116).

Asignacion de recursos

Fortun (2020) lo define como “el proceso que consiste en distribuir los recursos
disponibles en un momento determinado, entre las diferentes alternativas o usos”

(pérr. 1).
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Organizacion

Hernandez y Pulido (2011) manifiesta que:

La organizacion como fase del proceso administrativo consolida las reglas y los
elementos universales para disefiar técnicamente a la empresa. Es decir, una
organizacion esta bien disefiada cuando los individuos que laboran en ella saben cuél
es su trabajo, su responsabilidad, su funcion para tomar decisiones, conocen su nivel
jerarquico y los canales de comunicacion formal, evitan la duplicidad de actividades
y permite la integracion emocional del factor humano en funcién a la mision de la

organizacion (p.58).

Atencio y Kattiuska (2008) en su investigacion afirman que:

Es el proceso de arreglar la estructura de una organizacion y de coordinar sus
métodos gerenciales y empleo de los recursos para alcanzar sus metas. Es un grupo
relativamente estable de personas en un sistema estructurado y en evolucién cuyos

esfuerzos coordinados tienen por objeto alcanzar metas en ambientes dinamico (p.6).

Indicadores
Organizacion formal

Roldan (2020) define como “ aquella que es planificada y que establece un
conjunto de normas, estructuras y procedimientos que permiten ordenar las

actividades propias de la organizacion” (parr.1).

Estructura organica

Gonzales (2019) afirma que “es un sistema utilizado para definir una jerarquia
dentro de una organizacién. ldentifica cada puesto, su funcién y donde se reporta

dentro de la organizacion” (p.6).
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Division del trabajo
Coll (2020) manifiesta que “la division del trabajo consiste en la particion de las
diferentes tareas que conforman el proceso productivo de un bien o servicio, el cual

se reparte entre un grupo determinado de personas” (parr. 1).
Direccion
Gonzales (2020) sostiene que “consiste en la ejecucion de todas las etapas
del proceso administrativo mediante la conduccion y la orientacién del talento humano

e incluye la toma de decisiones, supervision, motivacion, comunicacion y el liderazgo”

(parr. 1).
Marval y Zambrano (2008) en su investigacion afirman que:

La direccion es el elemento del proceso administrativo responsable de coordinar el
talento humano en las empresas. Es fundamental, pues su racionalidad viabiliza
lograr lo planificado, dada la autoridad y la coordinacién de actividades que permite.
Las habilidades humanas que se observan en el proceso de direccion son la
comunicacidn, liderazgo, motivacion, toma de decisiones y, en el nuevo contexto, la

integracion, la reafirman como el corazon del proceso administrativo (p. 4).

Indicadores

Toma de decisiones

Sanchez (2008) refiere que “es el grado en el cual el dirigente tiene estructurado el
proceso de toma de decisiones, asi como también la forma en la cual éste es llevado a
cabo en especificaciones de participacion e involucramiento de las ideas y opiniones

expuestas por sus colaboradores” (p.6).
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Liderazgo
Newstrom (2007) refiere que “es el proceso que consiste en influir y apoyar a los
demaés para que lo sigan y se muestren con disposicion para hacer todo aquello que sea

necesario” (p. 196).

Comunicacion

Thompson (2008) expresa que “la comunicacion es el proceso mediante el cual el
emisor y el receptor establecen una conexién en un momento y espacio
determinados para transmitir, intercambiar o compartir ideas, informacion o

significados que son comprensibles para ambos” (p.83).

Motivacion
Sanchez (2008) expresa que “es la forma o los medios utilizados por el dirigente

para motivar a sus colaboradores al logro de los objetivos propuestos” (p. 6).

Control
Segun Chiavenato (2001) “el control es una funcién administrativa: es la fase del
proceso administrativo que mide y evalta el desempefio y toma la accion correctiva
cuando se necesita. De este modo, el control es un proceso principalmente

regulador” (p.349).

“El control reside en verificar que las tareas previstas estén alineadas con las
estrategias planificadas, con el fin de corregir cualquier problema y evaluar los

resultados, para un mejor proceso de toma de decisiones” (Gonzales et al.,2020,p. 33).

Indicadores

Actividades de control
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Segun Auditool (2014) afirma que “ las acciones establecidas a través de las
politicas y procedimientos que contribuyen a garantizar que se lleven a cabo las
instrucciones de la direccion para mitigar los riesgos con impacto potencial en los

objetivos” (parr. 1).

Desempefio

Pérez (2009) expresa que “son aquellas acciones o comportamientos observados

en los empleados que son relevantes para los objetivos de la organizacion” (p. 1).

Vigilancia y monitoreo

Abad et al. (2019) afirman que‘son las acciones que garantizan la optimizacion de
los procesos de seguridad, facilitan el manejo de la informacion, detectan
movimientos inoportunos tempranamente y mejoran los tiempos de reaccion ante las

diferentes eventualidades™ (parr. 1).

1.3.2 Calidad de servicio
e Definicion

La calidad de servicio toma relevancia con las investigaciones de Parasuraman,
Berry y Zeithaml entre los afios 1985 a 1988 en donde definen la calidad del servicio
como la diferencia entre las expectativas y percepciones del consumidor, del mismo
modo, Gonzales y Brea (2016) sefialan que la identificacion de la variable calidad
del servicio propuesta por Parasuraman et al. (1991), permiten a las empresas
establecer estrategias para retener al cliente y motivar la intencion de recompra,
considerando ademas, la complejidad que conlleva realizar este proceso debido a la
naturaleza de la intangibilidad del servicio, la no estandarizacion de procesos y la

inseparabilidad de produccién y consumo.
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Garcia (2018) refiere que la calidad del servicio es el acondicionamiento entre las
necesidad del consumidor, a mas adecuado mas calidad, y menos adecuado menos
calidad esto juega con el ambiente que brindan de la desigualdad que existen entre la
probabilidad o deseo de los consumidores y su percepcién de anhelar un servicio
Optimo, ademas se ve la diferencia como es interpretada la necesidad y el deseo de
cada persona ya que se observa de acuerdo a las percepciones y aparte segun fue
atendido con el servicio brindado ademas también ocurre en clientes que ven con las
experiencias anteriormente vividos a partir de eso se dan dos grandes variables
segun el precio y la calidad ya que este ultimo es perceptible y rentable para toda la
compafiia ya que si se ven incrementos en ganancias de la manera de atencion en si a

la organizacion entera ayudaria en el crecimiento rentable.

e Importancia

Bastidas y Pisconte (2009) manifiesta que:

En el contexto actual que viven las organizaciones buscan y hacen su mayor esfuerzo
por para que los usuarios reciban, de manera constante, servicios de gran calidad en
todos los aspectos posibles, por lo que la calidad de servicio comprende un rol
fundamental dentro de estas, puesto que, no solo se califica la venta del servicio y/o
producto, sino también la empatia, la confianza, la imagen que situd a ese usuario en el
producto ofrecido, de tal forman, un usuario o cliente insatisfecho y/o descontento,
representa una pérdida para la organizacion, en cuanto a utilidad como imagen
empresarial, todo lo contrario a cuando se logra tener un cliente o usuario contento y/o

satisfecho, este se hace leal a la marca y al producto en el mercado (p.15).
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e Dimensiones

Dimensiones de la calidad de servicio

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) mediante el modelo SERVQUAL presentaron
5 dimensiones que no son directamente observables por el cliente, siendo esencial medir
cada una de ellas en diversas preguntas segun el grado de acuerdo con desacuerdo que
muestran los clientes en funcion a sus expectativas y percepcion. A continuacion, se

presentan las dimensiones:

Elementos tangibles

“Son los aspectos fisicos que el cliente percibe como los equipos y materiales que
utilizan los trabajadores para atender al cliente, las condiciones de salubridad de las

instalaciones, la apariencia fisica y presentacion del personal” (Ayla, 2005, pag. 26).

Para Fonseca et al. (2011) “se refiere a la apariencia de las instalaciones de la
empresa, la presentacion del personal y hasta los equipos utilizados (de computo,

oficina, transporte, otros)” (p. 226).

Indicadores
Instalaciones fisicas

Martinez (2020) expresa que “las instalaciones fisicas son el espacio fisico donde
se encuentra una organizacion, asimismo, son el lugar donde se desenvuelven y se

lleva a cabo el proceso productivo de la misma” (parr. 1).
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Equipos de aspecto moderno

Segun Fuentes (2021) “son todos aquellos dispositivos, maquinas y herramientas
gue posee una organizacion para el correcto funcionamiento de sus actividades

diarias” (parr. 2).

Material de comunicacién

Segun la Midori (2023) afirma que “son los elementos visuales para expresar un

mensaje, inspirar cambios o0 evocar emociones. ” (parr. 2).

Apariencia del personal

Segun Martinez (2018) refiere que la apariencia del personal “es como el
personal se presenta en situaciones diarias. Siendo esta una habilidad de

comunicacion que es esencial dentro de una organizacion” (parr. 1).

Confiabilidad

Berry et al. (2016) refieren que “significa llevar a cabo la promesa de servicio de

una manera precisa y segura, lo cual significa mantener su promesa de servicio (p. 1).

Zeithalm y Bitner (2009) comentan que:

Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio para ofrecerlo de
manera confiable, segura y cuidadosa. Dentro del concepto de confiabilidad se
encuentran incluidos todos los elementos que permiten al cliente detectar la
capacidad y conocimientos profesionales de la organizacion, es decir, fiabilidad

significa brindar el servicio de forma correcta desde el primer momento (p.3).

Indicadores

Cumplimiento del servicio prometido
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Quijano (2003) refiere que “cumplir las promesas genera confianza en el cliente y
le permite optimizar su tiempo, de tal modo el cliente puede confiar en la empresa
para cualquier necesidad futura, con la certeza de que no perdera tiempo ni dinero.”

(parr. 2).

Abastecimiento del servicio
Abastecimiento org. (2021) dice que “es el conjunto de operaciones y procesos
que se realizan para administrar eficientemente la compra de los bienes o servicios

prometidos.” (parr. 1).

Personal muestra interés en la resolucion de los problemas

Abastecimiento org. (2021) dice que “ es el personal que cuenta con la habilidad

para determinar la raiz de un problema e idear una solucién adecuada. ” (parr. 1).

Capacidad de respuesta

Berry et al. (2016) afirman que “es la disposicion para ayudar a los clientes y para

prestarles un servicio rapido” (p.2).
Zeithalm y Bitner (2009 )mencionan que:

La capacidad de respuesta en términos de la sensibilidad de los integrantes de la
organizacién en el trato con de sus clientes o usuarios se dice que es la
disponibilidad de ayudar a los clientes, prestar un servicio al cliente a tiempo en su
solicitud sea de preguntas, quejas, problemas u orden de servicio. Para las empresas
del sector saneamiento la sensibilidad del trato hacia el cliente juega un papel

fundamental en la toma de decisiones. (p.3).
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Por su parte, Grande (2005) refiere que:

Esta dimension se relaciona con la disposicion y voluntad de los empleados para
ayudar a los clientes y ofrecerles un servicio rapido, satisfactorio y oportuno. Los
usuarios son cada vez mas exigentes en este aspecto, quieren que se les atienda sin
tener que esperar. Para el cliente, esta dimension se manifiesta a travées del lapso de
tiempo a esperar para recibir respuesta a su solicitud, asi como en la flexibilidad y la

capacidad para adecuar y personalizar el servicio conforme a sus necesidades (p.25).

Indicadores
Disposicion para ayudar
Abalos (2011) manifiesta que “es interesarse en la problemética que atraviesan

los usuarios y hacer lo posible para que sientan nuestra presencia y apoyo” (p. 1).

Personal que atiende de forma rapida
Tara (2022) dice que “se caracteriza por la respuesta a las preguntas de los
clientes de una manera eficaz, resolver los problemas con empatia y esmero lo que

conlleva a aumentar la credibilidad de la marca y cultivar las relaciones” (parr. 3).

Personal orientador

Cisneros (2018) explica que “es el personal que acompafia a los usuarios en el

proceso de toma de decisiones sobre problematica” (p. 32).

Seguridad

Coulter, M. y Robbins, S. (2010) explican que es “la actitud y aptitud del personal
gue combinadas inspiren confianza en los clientes. Puesto que, cuando los clientes
tratan con proveedores de servicios que son agradables y que poseen conocimiento, se

les asegura la idea de seguir siendo clientes de esa organizacion” (p.5).
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Indicadores
Conocimiento de los trabajadores

Pereira (2011) manifiesta que “es todo el conjunto de cogniciones y habilidades
que poseen los trabajadores para solucionar problemas que se presenten en el

desarrollo de sus tareas” (parr. 1).

Cortesia de los trabajadores

Giraldo (2020) dice que “ es el valor que se caracteriza por el buen trato a las

personas, de forma educada y con respeto” (parr. 1).

Capacidad para inspirar confianza y seguridad

Zendesk (2023) explica que “es el trabajo en la relacion para que se sienta lo

suficientemente seguro para desarrollar lealtad de marca” (parr.1).

Empatia

Zeithalm y Beitner (2009) determinan que:

La empatia es tratar a los clientes como persona, asi, se define como la atencién
cuidadosa e individualizada que la empresa les brinda a sus clientes. La esencia de la
empatia consiste en transmitir a los clientes, por medio de un servicio personalizado
0 adecuado la idea de ser Unicos y especiales. Los clientes quieren sentirse

importantes comprendidos para las empresas prestadoras del servicio (p. 56).

Indicadores

Atencidn personalizada


https://www.zendesk.com.mx/blog/lealtad-de-marca/
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Zendesk (2023) manifiesta que “es una estrategia que consiste en conocer de
cerca a los usuarios para brindarles experiencias individuales y Unicas a cada uno”

(parr. 1).

Horario apropiado

Fingermann (2018) dice que “se refiere al intervalo de horas en que una empresa
esta abierta y cuenta con disponibilidad para atender a sus clientes, estableciéndose

en base a las necesidades de estos” (parr. 1).

Comprension de las necesidades

Narvaez (2023) explica que “es la capacidad de identificar y de alinear mejor los

productos y servicios de acuerdo a las necesidades del cliente” (parr. 1).

Preocupacioén por los intereses del usuario

Marketing XXI (2014) explica que “Una vision holistica donde el personal

trabaje bajo una perspectiva comun, centrada en la satisfaccion del cliente” (parr. 2).

1.4 Operacionalizacion de variables



Tabla 1.

Operacionalizacion del constructo Gestion administrativa
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VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO DE MEDICION
CONCEPTUAL OPERACIONAL
GESTION Mendoza (2018) menciona Se refiere al proceso Planeacion Mision 1
ADMINISTRATIVA que: administrativo conformado
(Variable independiente) por la planeacion, Vision 2
“Gestion administrativa es la organizacion, direccion y
capacidad de alcanzar control que permitiran el Objetivos 3
objetivos planteados en un logro de los objetivos de la
periodo de tiempo definido, organizacion.
movilizando estrategias y Asignacion de recursos 4 Cuestionario
acciones en el marco de los
. p-rln(flpIOS y valores Documentos de gestion 5,6
institucionales. Incluye la
capacidad de implementar
p - P Organizacion Organizacion formal 7
metas, objetivos, planes, uso
eficiente y racional de los _—
recursos, seguimiento e Estructura organica 8
incorporacion de los ajustes
necesarios.” (p.5) Divisién del trabajo 9,10
Direccion Toma de decisiones 11
Liderazgo 12
Comunicacion 13
Motivacion 14,15
Control Actividades de control 16,17,18,19
Desempefio laboral 20
Vigilancia y monitoreo 21

Fuente: Adaptado de Mendoza (2018)



Tabla 2

Operacionalizacion del constructo Calidad de servicio

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
CALIDAD DE Segun Garcia (2018) la Se define como el Instalaciones fisicas 1
SERVICIO (Variable calidad del servicio es la conjunto de
dependiente) adecuacion entre las caracteristicas que debe  Elementos Equipos de aspecto moderno 2
necesidad del tener la EPS EPSEL tangibles
consumidor, a més S.A. para cumplir con Material de comunicacion 3
adecuado més calidad, y las expectativas que
menos adecuado menos tiene el cliente sobre Apariencia del personal 4
calidad esto junto juega  que tan bien su servicio
con el ambiente que satisface sus Confiabilidad Cumplimiento del servicio prometido. 5
brindan de la necesidades.
desigualdad que existen Abastecimiento del servicio. 6
entre la probabilidad o
deseo de los Personal muestra interés en la resolucion de los 78
consumidores y su problemas.
percepcion de anhelar
'un'servwlo 6ptimo, Capacidad de  Disposicion para ayudar 9 Cuestionario
asimismo, se observa la respuesta
diferencia como es Personal que atiende de forma rapida 10
interpretada la necesidad
y el deseo de cada Personal orientador 11,12
persona puesto que, se
denota de acuerdo a las Seguridad Conocimiento de los trabajadores 13
percepciones y ademas
seglin fue atendido con La cortesia de los trabajadores 14
el servicio brindado.
Capacidad para inspirar confianza y seguridad 15,16
Empatia Atenci6n personalizada 17
Horario conveniente 18
Comprension de las necesidades 19
Preocupacion por los intereses del usuario 20

Fuente: Adaptado de Pérez (2021)
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CAPITULO II. DISEO METODOLOGICO
2.1 Tipoy disefio de la investigacion
2.1.1 Tipo de la investigacion

Baena (2014) indica que la investigacion aplicada “tiene como objetivo el desarrollo de
una dificultad dirigido a los hechos. Ademas, centraliza su atencién en posibilidades
concretas de llevar a la practica las teorias generales y asigna sus esfuerzos a resolver las
necesidades planteadas por la sociedad” (p. 11)., por lo que la investigacion fue de tipo
aplicada, porque conllevd a considerar la problematica por la que atraviesa la empresa
EPSEL S.A.y como esta implica en el desarrollo de sus actividades en beneficio de la

poblacion.

2.1.2 Disefio de la investigacion

El enfoque del estudio fue de tipo cuantitativo, porque se dedic6 a recolectar, procesar y
analizar la informacidn que se obtuvo de la muestra establecida. “El disefo de la
investigacion sera no experimental, porque no se manipulara deliberadamente las
variables” Sera descriptivo, de corte transversal correlacional, porque los datos se
recopilaron en un solo momento, a través de la aplicacion de instrumentos que se

utilizaron en la recoleccion de datos a la muestra en estudio. (Baptista et. al, 2010).

La finalidad de la investigacién fue describir las variables, analizar su incidencia y la
interrelacion de cada una de ellas en un momento determinado. Este disefio se aplico de

acuerdo al siguiente esquema.
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Donde:

P = Personal administrativo de la empresa EPSEL S.A.
Usuarios de la sede central de EPSEL (Chiclayo, Pimentel y Pampagrande)

X = Gestion Administrativa

Y = Calidad de servicio
r = Nivel de influencia de la variable gestion administrativa sobre la variable calidad de
servicio.

2.2 Poblacion y muestra
2.2.1 Poblacion

(Rios, 2017) menciona que poblacion es: “el conjunto o el total de una agrupacion de
componentes, casos 0 cosas sometidas a investigacion, determinada por sus
caracteristicas” (p.89), por ende, en nuestro estudio la poblacion estuvo conformada por el
total de personal administrativo de la empresa EPSEL S.A. en relacion a la variable
independiente, los usuarios de la sede central de EPSEL (Chiclayo, Pimentel y
Pampagrande) que hacen uso de este servicio como conjunto poblacional para la variable

dependiente a quienes se les aplico los instrumentos disefiados.
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2.2.2 Muestra

Segun Baptista et al. (2010) afirma que: “es una parte de una poblacion, de la que se
recogen datos, ademads tiene que ser representativa de esa misma poblacion” (p. 173). Esta

muestra se basaré en relacidn al total de la poblacion.

Ramirez (2007) refiere que la muestra censal concentra a todas las unidades del
estudio siendo consideradas como muestra, p or lo cual, la poblacion a estudiar se

denomina censal, puesto que, esta es el universo, poblacion y muestra a la vez (p.75).

En ese sentido, en el presente estudio no se considerd un tamafio de muestra,
asimismo, la muestra fue de tipo no probabilistico por conveniencia, por lo que se
determind trabajar con una muestra censal, es decir que el instrumento para la variable
independiente fue aplicado a todo el personal administrativo que labora en la entidad,

siendo un total de 138 trabajadores.

En cuanto a la variable dependiente, la muestra se determing utilizando el muestreo

aleatorio proporcional, utilizando la siguiente férmula:

N*Zz*p* q
Te2x(N—1)+ Z%2xp *q

n

Donde:

n= Tamafo de muestra buscado

N= Tamafio de la Poblacion

Z= Parametro estadistico que depende del nivel de Confianza
e= Error de estimacion

p= Probabilidad de que ocurra el evento estudiado

g= Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado
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Reemplazando con los datos de nuestra investigacion y tomando en cuenta el 95% de nivel

de confianza y el 5% de error. Z = 1.96.
El tamafio de la muestra, es:

456,366,% 1.96% * 0.9 = 0.1
0.05% % (456,366 — 1) + 1.962 x 0.9 * 0.1

456,366 * 3.8416 * 0.9 * 0.1
0.0025 * (456,365) + 3.8416 * 0.9 % 0.1

_ 157,785.70
©1,141.25
n=138
Estratos Poblacion % # de
usuarios
encuestados
Chiclayo 407,230 0.89 123
Pimentel 46,179 0.10 14
Pampagrande 2,957 0.01 1
Total Sede 456,366 1.00 138
Central
n= 138

2.3 T écnicas, instrumentos, equipos, materiales, procesamiento de datos
2.3.1 Técnicas

2.3.1.1 Anadlisis documental

Se fundamenta en el uso de fichas bibliograficas cuyo obejtivo es analizar el
material impreso, dicha informacion es empleada en el desarrollo del marco teérico
(Bernal, 2010, p. 194). Esta técnica se emple6 con el fin de agrupar registros
demandados en virtud a los constructos de investigacion, ademas sirvio para plantear la

realidad problematica.
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2.3.1.2 Encuesta

Baptista, et al. (2010) afirma que es “el procedimiento adecuado para recolectar
datos a grandes muestras en un solo momento”. Su aplicacion estuvo dirigido al
personal administrativo de la empresa EPSEL S.A. y a los usuarios de esta, en nuestro
caso se aplicaran 2 encuestas, una para medir la variable dependiente y otra para la

variable independiente.

2.3.2 Instrumentos

e Ficha de resumen

Mufioz (2015) afirma que consiste en extraer la informacion que consigue el investigador
mientras lee el citado material, presentandolo con sus propias palabras teniendo en cuenta

s6lo lo necesario para que no modifique los hechos o lo que el autor ha manifestado. (p. 219).

Luego de la lectura del material en la primera parte, se recogio informacion a cerca de los
antecedentes, se considero en el desarrollo de las bases tedricas del estudio en relacion a las

variables, ademas de las subvariables e indicadores.

e Cuestionario

Se utilizara como instrumento, el cual estuvo compuesto por 21 items en funcion a 4
dimensiones relacionadas a la variable gestion administrativa y otros 20 items en relacién a 5
dimensiones de la variable calidad de servicio, cuyas respuestas fueron medidas en la escala
de Likert para medir la reaccion de cada objeto de estudio respecto a las variables en estudio.
Para la respectiva aplicacion de los instrumento al personal administrativo, se solicité el
permiso respectivo al gerente general de EPSEL S.A., para su ejecucion en el lugar y tiempo

indicado, con el objetivo de obtener datos confiables, evitando desviaciones que puedan



obstaculizar y se generen contingencias en la investigacion en cuanto a tiempo y lugar que

pueda producir incomodidad en el personal.

2.3.3 Equipos

Los equipos que se emplearon para esta investigacién fueron:

Computadora

Laptop

Fotocopiadora

e USB

Equipo movil
2.3.4 Materiales
Los materiales que se usaron para el presente proyecto de investigacion fueron los
siguientes:

e Libros

Trabajos de investigacion
e Fotocopias

e Impresiones

Utiles de escritorio (hoja bond, lapiceros, lapiz, etc.)

2.3.5 Procesamiento de datos

e Procesamiento de datos
Baptista, et al. (2010) hace referencia a todas las secuencias que el investigador debe
tomar en consideracion, a partir de la recoleccion de datos y culminando con la
presentacion de manera breve, conformada por tres etapas: recoleccion, procesamiento y

explicacion.

36
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Este estudio se llevd a cabo con variables como: Gestion administrativa y calidad de
servicio, después se determiné la muestra tomando como base la poblacion dada, para lo
cual, se disefid y ejecutd dos herramientas, donde las respuestas fueron medidas bajo la
escala Likert, dichos instrumentos seran validados por 3 expertos en relacion a los temas
de gestién administrativa, calidad de servicio y metodologia referente a la investigacion.

Al momento de aplicar los instrumentos a los colaboradores, se solicito el permiso
respectivo al gerente general de EPSEL S.A., con el fin de obtener informacion veraz, de
tal forma que, se pueda prevenir cualquier contingencia en la investigacion. Los resultados
se tabularon en los programas Excel y SPPS para cuantificar los datos obtenidos y poder
analizarlos de una mejor manera, finalmente, se interpretaron los resultados de ambos
constructos.

Validacion

Se realiz6 mediante un juicio de expertos quienes determinaron la validacion de los
cuestionarios a través de una ficha, la cual estuvo compuesta porl10 criterios, asimismo, se
dieron los siguientes valores una calificacion del 1 a 5.

Tabla 3

Calificacion de la matriz del juicio de expertos

Calificacion

(00-20%0) Deficiente

(21-40%) Regular

(41-60%0) Buena

(61-80%0) Muy buena

(81-100%0) Excelente

Nota: Elaboracion propia.
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La validacion de los instrumentos utilizados, se efectuaron considerando el juicio de tres
expertos en la materia, quienes poseen grado de Doctor con conocimientos concretos y
dominio sobre el tema en investigacion, a quienes se les remitié mediante correo electrénico

la matriz y la ficha de validacién para su llenado de manera independiente.

Tabla 4.

Validez del contenido por juicio de expertos del instrumento de la variable Gestion
Administrativa

N° Grado academico  Apellidos y nombres del experto  Apreciacion
1 Doctor Echeverria Jara José Focidn Aplicable
2 Doctor Alarcén Villanueva Guido Aplicable
3 Doctor Flores Olivos Abdel Aplicable

Nota. Apreciacion del instrumento referido a la variable independiente

Tabla 5.

Validez del contenido por juicio de expertos del instrumento de la variable Calidad de
Servicio

N° Grado academico  Apellidos y nombres del experto  Apreciacion
1 Doctor Echeverria Jara José Focidn Aplicable
2 Doctor Alarcén Villanueva Guido Aplicable
3 Doctor Flores Olivos Abdel Aplicable

Nota. Apreciéci()n del instrumento referido a la variable dependiente



Tabla 6.

Matriz de analisis de juicio de expertos de la variable Gestion Administrativa.
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Criterios Jueces Total
J1 J2 J3
Claridad 80% 80% 50%
Objetividad 80% 80% 50%
Actualidad 80% 80% 50%
Organizacion 80% 80% 70%
Suficiencia 80% 80% 70%
Pertinencia 80% 80% 70%
Consistencia 80% 80% 50%
Coherencia 80% 80% 50%
Metodologia 80% 80% 50%
Aplicacion 80% 80% 70%
Total Opinion ~ 80% 80% 60% 73.33%

Nota: Tomado del estudio de (Moza & Rojas, 2019)

Conclusion: El coeficiente de validez del instrumento de la variable gestion administrativa

fue de 73.33 %, considerandose muy buena.
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Tabla 7.

Matriz de analisis de juicio de expertos de la variable Calidad de Servicio

Criterios Jueces Total
J1 J2 J3
Claridad 80% 80% 50%
Objetividad 80% 80% 50%
Actualidad 80% 80% 50%
Organizacion 80% 80% 70%
Suficiencia 80% 80% 70%
Pertinencia 80% 80% 70%
Consistencia 80% 80% 50%
Coherencia 80% 80% 50%
Metodologia 80% 80% 50%
Aplicacion 80% 80% 70%
Total Opinion ~ 80% 80% 60% 73.33%

Conclusion: El coeficiente de validez del instrumento de la variable calidad de servicio fue de

73.33%, considerandose muy buena.

e Analisis de datos
Estadistica descriptiva
Renddn y Villasis (2016) indican que la estadistica descriptiva es la rama de la
estadistica que ofrece recomendaciones sobre como resumir de forma clara y sencilla
tablas, graficos, esquemas, figuras o resimenes de datos de investigacion. (p. 14). Por lo

tanto, la validez y confiabilidad de los instrumentos fueron delimitados bajo un sistema
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estadistico mediante del alfa de Cronbach, cuyos datos que se alcanzaran se procesaran
por medio de tablas y graficos.
¢ Estadistica inferencial

Del Castillo y Salazar (2018) afirman que forma parte de la estadistica, su finalidad es
extraer conclusiones generales de una muestra tomada de una determinada poblacion, en
otros términos, por intermedio de los datos estadisticos alcanzados, se pueden determinar
los valores de cada individuo. (p. 14). Posteriormente de haber culminado el analisis de los
datos y disefio de tablas donde se muestra la informacion obtenida, se procedio a realizar
la interpretacion que se emple6 para determinar las conclusiones del estudio, ademas se
contrasto la hipotesis haciendo uso de la prueba estadistica Rho Spearman, para lo cual se
determind en primer lugar la prueba de la normalidad que sirvi6 para evaluar la union de

ambos constructos a través del programa estadistico SPSS.
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CAPITULO Ill. RESULTADOS
En este capitulo se reflejan los resultados después de haber hecho uso de las
herramientas de recoleccion de datos tanto del personal administrativo que realiza labores en

la empresa EPSEL S.A. como de sus respectivos usuarios que utilizan sus servicios.
3.1 Anélisis e Interpretacion de Resultados

3.1.1 Confiabilidad de los Instrumentos de Acuerdo a Variables
Para establecer que las herramientas usadas fueron confiables, se procedié hacer uso

del programa estadistico SPSS, con el propdsito de analizar el nivel de confiabilidad a través
del Alfa de Cronbach a la muestra referida, dichos resultados relacionados a la confiabilidad
para cada constructo se encuentran en la Tabla 8.

Tabla 8

Alfa de Cronbach de las variables

Alfa de

Dimension Cronbach N de elementos
Gestion 804 21
administrativa
Calld.’?ld_ de 815 20
servicio

Nota. Informacidn obtenida por IBM SPSS Statistics 25.
Los valores que tengan proximidad al valor de 1, con mencién al coeficinte de
Cronbach, expresara una mayor fiabilidad. Considerando el valor de cada variable, se

.determind un grado elevado de confiabilidad para ambas.

3.1.2 Resultado del Objetivo segun Estadistica Inferencial
Con la finalidad de llevar a cabo los resultados inferenciales, se tomo en cuenta

aplicar la prueba de normalidad, en un primer momento, esto sirvio para establecer la prueba
estadistica adecuada para analizar las influencias correspondientes, considerando los datos

obtenidos de las herramientas utilizadas.
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Ho: Existe distribucion normal

Ha: No existe distribucién normal

Tabla9

Prueba de normalidad.

Kolmogorov — Smirnov

Estadistico Gl Sig.
Gestion administrativa ,260 138 ,000
Calidad de servicio 337 138 ,000

Nota. Informacion obtenida por IBM SPSS Statistics 25.

Criterio para Analizar. Segun el valor Sig inferior a 0.05, se deduce que no existe
distribucion normal.

Conforme a la tabla 9, se decidié usar Kolmogorov — Smirnov dado que la muestra es
mayor a 50 personas, cuyo Sig es 0.00 para ambas variables, esto refiere que la informacién
obtenida de la investigacion no se logra distribuir sobre la curvatura de la normalidad, en
consecuencia, se confiere a las incidencias se analicen bajo una evaluacion no paramétrica,
siendo Rho Spearman, la prueba adecuada para determinar los hallazgos.

Hipétesis General.

Ho: La gestion administrativa no influye significativamente en la calidad del servicio
en los usuarios de EPSEL S.A. Sede Central-Lambayeque.

Ha: La gestion administrativa influye significativamente en la calidad del servicio en

los usuarios de EPSEL S.A. Sede Central-Lambayeque.



Tabla 10

Escala de valoracion de las Correlaciones.

Intervalos Valoracién
(0.91 -1.00) Correlacion negativa perfecta
(-0.76 — 0.90) Correlacion negativa muy fuerte
(-0.51-0.75) Correlacion negativa considerable
(0.11 - 0.50) Correlacién negativa media
(0.01-0.10) Correlacién negativa débil
0.00 No existe correlacion
0.01a0.10 Correlacién positiva débil
0.11a0.50 Correlacion positiva media
0.51a0.75 Correlacién positiva considerable
0.76 2 0.90 Correlacion positiva muy fuerte
0.91a1.00 Correlacion positiva perfecta

Nota. Escala seguin Hernandez (2013)

Tabla 11

Contrastacion de hipotesis.
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Gestion Calidad de
administrativa servicio
Coeﬂmen?e} de 1,000 308"
., correlacién
Gestion
administrativa  gjg. (bilateral) ,000
Rho de N 138 138
Spearman .
Coef|C|enFe,3 de 328" 1,000
Calidad de correlacién
SETVICIO Sig. (bilateral) ,000
N 138 138

Nota. Informacidn obtenida por IBM SPSS Statistics 25.
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En la tabla 11 se encontr6 un factor Rho Spearman de 0.328, dicho cantidad se ubica
entre 0.20 y 0.39, denotando una correlacién positiva media entre ambas variables y cuyo Sig
0.000 < 0.05, refiere que la gestién administrativa incide significativamente en la calidad del
servicio en los usuarios de EPSEL S.A. Sede Central Lambayeque.

Objetivo Especifico 1. Analizar el nivel de influencia de la planeacién de la gestion
administrativa en la calidad del servicio en los usuarios de EPSEL S.A. Sede Central-
Lambayeque.

Tabla 12

Nivel de influencia de la dimensién planeacion con la calidad de servicio.

., Calidad de
Planeacion ..
servicio
Coeﬂmen?e} de 1,000 289"
correlacién
Planeacién
Sig. (bilateral) : ,001
Rho de N 138 138
Spearman .
Coeﬂmen? de 289" 1,000
Calidad de correlacién
SETVICIO Sig. (bilateral) 001
N 138 138

Nota. Informacidn obtenida por IBM SPSS Statistics 25.

En la tabla 12 se encontr6 un factor Rho Spearman de 0.289, dicho cantidad se ubica
entre 0.20 y 0.39, denotando una correlacion positiva media entre dicha dimension y la
calidad de servicio, cuyo Sig 0.001 < 0.05, refiere que la planeacién incide significativamente

en la calidad del servicio en los usuarios de EPSEL S.A. Sede Central Lambayeque.
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Objetivo Especifico 2. Evaluar el nivel de influencia de la organizacion de la gestion
administrativa en la calidad del servicio en los usuarios de EPSEL S.A. Sede Central-
Lambayeque.

Tabla 13

Nivel de influencia de la dimensidn organizacion con la calidad de servicio.

., Calidad de
Organizacion ..
servicio
Coeﬂmen?e} de 1,000 205"
correlacién
Organizacion
Sig. (bilateral) : ,016
Rho de N 138 138
Spearman .
Coeﬂaeng? de 205" 1,000
Calidad de correlacién
Servicio Sig. (bilateral) 016
N 138 138

Nota. Informacidn obtenida por IBM SPSS Statistics 25.

En la tabla 13 se encontr6 un factor Rho Spearman de 0.205, dicho cantidad se ubica
entre 0.20 y 0.39, denotando una correlacion positiva media entre dicha dimension y la
calidad de servicio, cuyo Sig 0.016 < 0.05, refiere que la organizacién incide
significativamente en la calidad del servicio en los usuarios de EPSEL S.A. Sede Central

Lambayeque.
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Objetivo Especifico 3. Determinar el nivel de influencia de la direccion de la gestion

administrativa en la calidad del servicio en los usuarios de EPSEL S.A. Sede Central-

Lambayeque.

Tabla 14

Nivel de influencia de la dimension direccién con la calidad de servicio.

. ., Calidad de
Direccion ..
servicio
Coeﬂuen?e, de 1,000 170"
correlacién
Direccién
Sig. (bilateral) ,046
Rho de N 138 138
Spearman ..
Coeﬂmen? de 170 1,000
Calidad de correlacién
Servicio Sig. (bilateral) 046
N 138 138

Nota. Informacidn obtenida por IBM SPSS Statistics 25.

En la tabla 14 se encontr6 un factor Rho Spearman de 0.170, dicho cantidad se ubica

entre 0.00 y 0.19, denotando una correlacion positiva media entre dicha dimension y la

calidad de servicio, cuyo Sig 0.046 < 0.05, refiere que la direccion incide significativamente

en la calidad del servicio en los usuarios de EPSEL S.A. Sede Central Lambayeque.
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Objetivo Especifico 4. Examinar el nivel de influencia del control de la gestion

administrativa en la calidad del servicio en los usuarios de EPSEL S.A. Sede Central-

Lambayeque.

Tabla 15

Nivel de influencia de la dimension control con la calidad de servicio.

Control Ca"d"?‘d. de
servicio
Coeﬂuen?e, de 1,000 510"
correlacién
Control S
Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 138 138
Spearman ..
Coeﬂmen? de 510" 1,000
Calidad de correlacién
Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 138 138

Nota. Informacidn obtenida por IBM SPSS Statistics 25.

En la tabla 15 se encontr6 un factor Rho Spearman de 0.510, dicho cantidad se ubica

entre 0.20 y 0.39, denotando una correlacion positiva considerable entre dicha dimension y la

calidad de servicio, cuyo Sig 0.000 < 0.05, refiere que el control incide significativamente en

la calidad del servicio en los usuarios de EPSEL S.A. Sede Central Lambayeque.



Tabla 16

3.1.3 Resultado segun Estadistica Descriptiva

Estadisticos descriptivos de los items de la variable gestion administrativa.
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Media

Desv. Desviacion

La empresa tiene definida la mision en

su planeacion.

La empresa tiene definida la vision en

su planeacion.

La empresa tiene definidos los

objetivos en su planeacion.

El tipo de liderazgo directivo que se
ejerce en la empresa influye en el logro

de los objetivos.

La empresa cuenta con documentos de

gestion actualizados.

La empresa a socializado los
documentos de gestion con todo el
personal.

El tipo de liderazgo directivo que se
ejerce en la empresa influye en el logro

de los objetivos.

La empresa cuenta con una estructura

organizativa adecuada.

La empresa cuenta con el personal
calificado de acorde al cargo que se

requiere.

La empresa tiene definidos los mapas

de procesos que facilitan la gestion.

Las decisiones que toma el personal
directivo son adecuadas para el
cumplimiento de los objetivos
trazados.

El tipo de liderazgo directivo que se
ejerce en la empresa influye en el logro
de los objetivos.

138

138

138

138

138

138

138

138

138

138

138

138

3,92

3,01

4,01

3,92

3,91

3,96

3,92

3,82

3,55

3,91

3,92

3,92

913

1,284

,815

913

,827

,805

913

, 776

,784

,932

,967

913




50

La empresa tiene definida la mision en
., 138 3,92 913
su planeacion.

La gestion que realiza la alta direccion
promueve la motivacion de los
138 3,86 ,881
colaboradores para alcanzar las metas
planteadas.
La empresa respalda las decisiones
tomadas por los equipos de trabajo para 138 3,94 817

lograr los objetivos y metas.

La empresa cuenta con un 6rgano de
138 3,99 ,859
control.

La gestion llevada a cabo por la

empresa verifica el desarrollo de cada 138 3,54 1,209
actividad planificada.

La empresa realiza un adecuado

control de calidad de los servicios 138 3,49 1,222
brindados.

La institucion realiza un inventario de
) 138 3,80 1,010
sus bienes.

Los gerentes/jefes de cada area de la
empresa evaluan la responsabilidad y
- 138 3,75 1,040
desempeio laboral de sus
subordinados.
Existe una continua supervision de los
sistemas de seguridad instalados en la 138 3,69 1,009

empresa.

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2023.

La tabla 16 denota que, la medida de los indicadores relacionados a la gestion
administrativa realizada por el personal administrativo con referencia a la planeacion se
orienta a que la compafiia tiene establecido cada objetivo para llevar a cabo en esta fase, asi
como las socializacion de los diversos documentos de gestion con todo los colaboradores que
permita hacer de conocimiento los planes y politicas de la empresa, ademas el control es un
componente fundamental, dado que la empresa cuenta con una unidad respectiva que

supervise y garantice el buen funcionamiento de los recursos que posee.



Tabla 17

Estadisticos descriptivos de los items de la variable calidad de servicio.
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Media

Desv. Desviacion

EPSEL S.A. cuenta con instalaciones
adecuadas para brindar un servicio de
calidad.

EPSEL S.A. posee equipos
tecnologicos de ultima generacion.

El material informativo con el que
dispone la empresa es visualmente
comprensible y atractivo para el
usuario.

Los miembros de EPSEL S.A.
proyectan una buena imagen al
momento de realizar sus funciones de
atencion al publico.

EPSEL S.A. ejecuta las actividades
propuestas a favor del servicio
prometido al usuario.

El servicio de agua potable
suministrado por EPSEL S.A. es
continuo.

El personal de EPSEL S.A muestra
interés en la solucion de problemas a
favor del usuario.

Los trabajadores de EPSEL S.A.
realizan su trabajo de manera efectiva.
El personal de EPSEL S.A tiene
predisposicion para brindar ayuda al
usuario.

Los colaboradores de EPSEL S.A.
responden de manera oportuna en el
servicio que brindan.

El personal de EPSEL S.A. responde
atentamente a cada una de sus
inquietudes.

EPSEL S.A. ejecuta las actividades
propuestas a favor del servicio

prometido al usuario.

138

138

138

138

138

138

138

138

138

138

138

138

3,75

3,62

3,82

3,91

3,86

3,93

3,83

3,86

3,92

3,83

3,96

3,86

1,038

976

1,102

988

1,062

,816

,770

,856

,784

,862

,796

1,062
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El personal de EPSEL S.A. tiene los
conocimientos suficientes para
gestionar su tramite.

El personal de EPSEL S.A. se identifica
con las necesidades presentadas por el
usuario.

El comportamiento del personal de
EPSEL S.A. inspiran confianza en el
usuario.

EPSEL S.A. ejecuta las actividades
propuestas a favor del servicio
prometido al usuario.

EPSEL S.A. cuenta con instalaciones
adecuadas para brindar un servicio de
calidad.

EPSEL S.A. cuenta con un horario de
atencion adecuado.

El personal de EPSEL S.A. se muestra
cortés en todo momento.

EPSEL S.A. ejecuta las actividades
propuestas a favor del servicio

prometido al usuario.

138

138

138

138

138

138

138

138

3,83

3,59

3,97

3,86

3,75

3,97

3,92

3,86

,763

,732

,782

1,062

1,038

,828

,838

1,062

Nota. Cuestionario ejecutado 07 — 2023.

En la tabla 17 se muestra que, los indicadores de mayor incidencia se encuentran

relacionados a la empatia, dado que, la compafiia dispone de horarios de atencion que

permitan a los usuarios realizar todo tipo de tramite que necesiten, ademas la seguridad es un

elemento muy importante porque los clientes de la empresa muestran una actitud positiva

frente a los inconvenientes que tienen por el servicio prestado, generando confianza en cada

uno de ellos, por otro lado la capacidad para responder por parte del personal administrativo

en favor del usuario juega un rol primordial al momento de resolver las diversas inquietudes,

quejas o reclamos que presentan, haciendo denotar cuan importante son los usuarios para la

empresa EPSEL S.A.
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CAPITULO IV. DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Conforme a los datos obtenidos del analisis llevado a cabo a través de las herramientas en
referencia a los constructos de estudio: Gestion administrativa y calidad de servicio, se
encontrd un factor Spearman 0.328, denotando una correlacion positiva media entre ambas
variables y cuyo Sig 0.000 < 0.05, refiere que la gestion administrativa incide
significativamente en la calidad del servicio en los usuarios de EPSEL S.A. Sede Central
Lambayeque, aceptando la hipdtesis alterna. Este resultado tiene concordancia con lo
encontrado por Berrios y Ramirez (2020) en su informe donde encontrd un coeficiente
Spearman 0.085 que indica una incidencia positiva muy baja, con un sig menor a 0.05,
concluyendo que la gestion administrativa de Seda Huanuco predomina significativamente en
la calidad de servicio brindada, por ende se acepta la hipétesis alterna. Dicho hallazgo
también guarda relacién con lo dicho por (Soriano, 2018) en su estudio, donde se obtuvo un
Sig = 0.00, menor al nivel de significancia 0.05, indicando la aprobacion de la hipotesis
alternativa, por lo tanto, a mayor nivel de gestion administrativa se tiene un incremento en la
calidad de servicio, por tal motivo, si se el personal administrativo desarrolla una buena
gestion eficiente y eficaz en favor del usuario, el servicio que prestan sera de calidad y

garantia para todos los hogares que adquieren servicios de agua y alcantarillado.

Con el propdsito de describir el rango de influencia que tiene la planeacion de la gestion
administrativa en la calidad del servicio al usuario de EPSEL S.A., se pudo evidenciar un
factor correlacional Spearman 0.289, denotando una correlacion positiva media entre dicha
dimensién y la calidad de servicio, cuyo Sig 0.001 < 0.05, refiere que la planeacion incide
significativamente en la calidad del servicio en los usuarios de EPSEL S.A. Este hallazgo

guarda similitud con lo encontrado por Sanchez (2020) en su trabajo de investigacion, donde
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concluye que el valor Spearman fue 0.486, manifestando una asociacion moderada entre la
planeacion y la calidad del servicio, ademas de un valor p = 0.06, indicando que esta
dimensién influyen de modo significativo en el Centro de Empleo, Lambayeque - 2020. En el
informe se determind que, si bien es cierto, la entidad cuenta con la mision y visién bien
definidas, pero eso no es suficiente para que se dé cumplimiento, debido a la mala atencidn
que recibe el usuario por parte del personal que labora para la empresa, ademas los recursos
con los que dispone la empresa no satisfacen las diversas necesidades que tienen las areas que
la conforman para realizar su trabajo de manera exitosa y por ende, garantizar un buen
servicio de calidad para la poblacion de la sede central en Lambayeque. Ramos (2012)
argumenta que la planeacion es un proceso que facilita a una organizacion prever

anticipadamente qué se quiere lograr, como, cuando, con quién y con qué hacerlo.

Con la finalidad de describir el rango de influencia que tiene la organizacién de la gestion
administrativa en la calidad del servicio al usuario de EPSEL S.A., se pudo visualizar un
factor correlacional Spearman 0.205, denotando una correlacion positiva media entre dicha
dimensién y la calidad de servicio, cuyo Sig. 0.016 < 0.05, refiere que la organizacion incide
significativamente en la calidad del servicio en los usuarios de EPSEL S.A. Este resultado
concuerda con lo encontrado por Chambilla (2018) en su informe, donde determina que el
valor Spearman fue 0.278, manifiesta una asociacion moderada entre la organizaciény la
calidad del servicio, ademas de un valor p = 0.00, indicando que esta dimension influye de
modo significativo en la Calidad de servicio de la Facultad de Ciencias Juridicas y
Empresariales de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna. En la tesis se
encontrd que la empresa tiene una estructura formal definida que facilita la administracion de
la misma, ademas de contar con una estructura organizativa adecuada, sin embargo, hay una
serie de incidencia respecto al personal que tiene, ya que algunos de ellos no tienen el perfil

indicado que se requiere para asumir el trabajo con compromiso y firmeza. Atenciény
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Kattiuska (2008) argumentan que organizacion Es el proceso de arreglar la estructura de una
organizacion y de coordinar sus métodos gerenciales y empleo de los recursos para alcanzar

Sus metas.

Con la intencion de determinar el rango de influencia que tiene la direccién de la gestion
administrativa en la calidad del servicio al usuario de EPSEL S.A., se pudo visualizar un
factor correlacional Spearman 0.170, denotando una correlacion positiva media entre dicha
dimensién y la calidad de servicio, cuyo Sig. 0.46 < 0.05, refiere que la direccion incide
significativamente en la calidad del servicio en los usuarios de EPSEL S.A. Este hallazgo
concuerda con lo hallado por Burga (2022) en su investigacion, donde denota un valor
Spearman 0.231, manifiesta una asociacion moderada entre la organizacion y la calidad del
servicio, ademas de un valor p = 0.011, indicando que esta dimension influye de modo
significativo en la calidad de servicio de la Corte Superior de Justicia — Ucayali 2022. En el
presente trabajo se hallo que toda decisidén tomada por los directivos es indicada para el
cumplimiento de cada objetivo llevado a cabo, por otro lado, la entidad fomenta poca
comunicacion con todos los colaboradores, generando ambientes de armonia y confianza, no
obstante, la empresa promueve una motivacién en menor grado a los colaboradores que
impidan realizar un trabajo exitoso. Marval y Zambrano (2008) argumentan a la direccion
como el elemento del proceso administrativo responsable de coordinar el talento humano en
las empresas, ademas es fundamental, pues su racionalidad viabiliza alcanzar lo planificado,

dada la autoridad y la coordinacién de actividades que permite.

Con el propésito de examinar el rango de influencia que tiene el control de la gestion
administrativa en la calidad del servicio al usuario de EPSEL S.A., se pudo evidenciar un
factor correlacional Spearman 0.510, denotando una correlacion positiva considerable entre
dicha dimension y la calidad de servicio, cuyo Sig. 0.00 < 0.05, refiere que la planeacion

incide significativamente en la calidad del servicio en los usuarios de EPSEL S.A. Este
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resultado es similar con el estudio de Sanchez (2020) en su investigacion, donde afirma que
el valor Spearman fue 0.651, manifestando una asociacidn considerable entre el control y la
calidad del servicio, ademas de un valor p = 0.00, indicando que esta dimension influye de
modo significativo en el Centro de Empleo, Lambayeque - 2020. En el informe se concluyd
que la entidad cuenta con un 6rgano de control, que verifique y supervise las actividades
programadas que desarrolla cada area, garantizando un control correcto de todos los servicios
que ofrece al usuario, ademas los diversos gerentes o jefes de las areas que conforman la
empresa evallan de manera constante el desempefio y responsabilidad laboral de sus
colaboradores, con el propdsito de que se cumplan las metas en los tiempos establecidos.
Chiavenato (2001) argumenta que el control reside en verificar que las tareas previstas estén
alineadas con las estrategias planificadas, con el fin de corregir cualquier problema y evaluar

los resultados, para un mejor proceso de toma de decisiones.
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CONCLUSIONES

e En referencia al objetivo general, se encontré un factor Rho Spearman 0.328, dicho,
denotando una relacion positiva media entre ambas variables y cuyo Sig. 0.000 <
0.05, refiere que la gestion administrativa incide significativamente en la calidad del
servicio en los usuarios de EPSEL S.A. Sede Central Lambayeque.

e En cuanto al objetivo especifico N° 1se determind un factor Rho Spearman 0.289,
indicando una relacion positiva media entre dicha dimension y la calidad de servicio,
cuyo Sig. 0.001 < 0.05, refiere que la planeacion incide significativamente en la
calidad del servicio en los usuarios de EPSEL S.A. Sede Central Lambayeque

e En cuanto al objetivo especifico N° 2 se concluy6 un factor Rho Spearman 0.205,
expresando una relacion positiva media entre dicha dimensién y la calidad de
servicio, cuyo Sig. 0.016 < 0.05, refiere que la organizacion incide significativamente
en la calidad del servicio en los usuarios de EPSEL S.A. Sede Central Lambayeque

e En cuanto al objetivo especifico N° 3 se hallo un factor Rho Spearman 0.170,
expresando una relacién positiva media entre dicha dimension y la calidad de
servicio, cuyo Sig. 0.046 < 0.05, refiere que la direccidn incide significativamente en
la calidad del servicio en los usuarios de EPSEL S.A. Sede Central Lambayeque.

e En cuanto al objetivo especifico N°4 se denot6 un factor Rho Spearman 0.510,
denotando una relacion positiva considerable entre dicha dimension y la calidad de
servicio, cuyo Sig. 0.000 < 0.05, refiere que el control incide significativamente en la

calidad del servicio en los usuarios de EPSEL S.A. Sede Central Lambayeque.
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RECOMENDACIONES

Al gerente de la entidad EPSEL S.A. tomando como base el analisis de las
condiciones en las que se desarrolla la gestion administrativa, que ha permitido
reconocer deficiencias en algunos de los aspectos que los usuarios consideran mas
relevantes de la calidad de servicio se recomienda, evaluar los procesos y a los
responsables en cada area, a partir de la informacion contenida en el presente informe
como paso previo al establecimiento de los mecanismos que garantizaran una calidad
de servicio.

Al personal administrativo, se recomienda actualizar y elaborar directivas,
procedimientos y politicas sobre aspectos donde se presenten controversias y
confusiones, para determinar las acciones correspondientes, asi como los responsables
en caso de incumplimiento. Asimismo, realizar los planes y programas de manera
oportuna y segun las necesidades de cada area.

Al Gerente General de la entidad, se sugiere implementar un nuevo Manual de
Organizacion y Funciones con la finalidad de cubrir plazas que requieren de personal
e implementar un reordenamiento interno para evitar la duplicidad de funciones y alta
rotacion de personal.

Se recomienda implementar un Plan de Fortalecimiento de Capacidades de manera
anual y evaluaciones de desempefio sobre todo, en el area comercial, atencién al
cliente y operacional. Asimismo, elaborar un plan de sucesion, teniendo en cuenta que
la empresa cuenta con un alto porcentaje de personal que se encuentra a punto de cese
laboral, por lo que se requiere estrategias y planes para preparar y capacitar a personal

nuevo.
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Se recomienda implementar el Sistema de Control Interno en la empresa EPSEL S.A.,
fortaleciendo su conocimiento y acciones, involucrando a todo el personal a través de
diversos talleres y charlas, que permitan mitigar los riesgos que se puedan presentar

en las éreas, implementando medidas de remediacion.
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ANEXOS

Anexo 01

“UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO”

“Facultad de Ciencias Economicas, Administrativas y
Contables”

Escuela Profesional de Administracion

ENCUESTA DIRIGIDA Al PERSONAL QUE LABORA EN LA EMPRESA EPSEL S.A. ACERCA DE
LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

< OBJETIVO > La presente encuesta tiene como objetivo determinar la influencia de la gestién
administrativa en la calidad de servicio en los usuarios de EPSEL S.A. Sede Central-Lambayeque

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales deberan ser
contestadas de acuerdo a su criterio marcando con un aspa (X) el recuadro de la opcion que usted crea
conveniente. Valore y elija una de las posibles categorias de respuesta que van del 1 al 5 considerando
que:

1 2 3 4 5
Completamente en En desacuerdo Ni acuerdo ni De acuerdo Completamente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
SEXO: Femenino ( ) Masculino () EDAD:
) PUNTAJES
N° ITEMS

Dimensién 1: Planeacion

La empresa tiene definida la misién en su planeacion.

1
) La empresa tiene definida la visién en su planeacion.
3 La empresa tiene definidos los objetivos en su planeacion .

Los recursos asignados (humanos, econémicos, financieros, etc.) son
4| suficientes para cubrir la necesidad de las &reas.
La empresa cuenta con documentos de gestion actualizados.

La empresa a socializado los documentos de gestién con todo el
6 | personal.

Dimensién 2: Organizacién
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La empresa tiene una estructura formal definida que facilita la

7| administracién de la misma.
8 La empresa cuenta con una estructura organizativa adecuada.

La empresa cuenta con el personal calificado de acorde al cargo gue se
9 | requiere.

La empresa tiene definidos los mapas de procesos que facilitan la
10 | gestion.

Dimensién 3: Direccién

Las decisiones que toma el personal directivo son adecuadas para el
11 | cumplimiento de los objetivos trazados.

El tipo de liderazgo directivo que se ejerce en la empresa influye en el
12 | logro de los objetivos.

La empresa propicia una adecuada comunicacion hacia todo el equipo
13 | humano.

La gestion que realiza la alta direccion promueve la motivacion de los
14| colaboradores para alcanzar las metas planteadas.

La empresa respalda las decisiones tomadas por los equipos de trabajo
15 | para lograr los objetivos y metas.

Dimension 4: Control

16 La empresa cuenta con un 6rgano de control.

La gestion llevada a cabo por la empresa verifica el desarrollo de cada
17 | actividad planificada.

La empresa realiza un adecuado control de calidad de los servicios
18 | brindados.
19 La institucion realiza un inventario de sus bienes.

Los gerentes/jefes de cada area de la empresa evaltan la responsabilidad
20 | y desempefio laboral de sus subordinados.

Existe una continua supervision de los sistemas de seguridad instalados
21

en la empresa.
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Anexo 02

“UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO”

“Facultad de Ciencias Economicas, Administrativas y
Contables”

Escuela Profesional de Administracion

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS DE LA EMPRESA EPSEL S.A. ACERCA DE LA
VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

< OBJETIVO > La presente encuesta tiene como objetivo determinar la influencia de la gestion

administrativa en la calidad de servicio en los usuarios de EPSEL S.A. Sede Central-Lambayeque

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales deberan ser
contestadas de acuerdo a su criterio marcando con un aspa (X) el recuadro de la opcion que usted crea

conveniente. Valore y elija una de las posibles categorias de respuesta que van del 1 al 5 considerando

que:
1 2 3 4 5
Completamente en En desacuerdo Ni acuerdo ni De acuerdo Completamente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
SEXO: Femenino ( ) Masculino ( ) Edad:
i PUNTAJES
N° ITEMS

Dimension 1: Elementos Tangibles

EPSEL S.A. cuenta con instalaciones adecuadas para brindar un servicio
1 | de calidad.
EPSEL S.A. posee equipos tecnoldgicos de Gltima generacion.

El material informativo con el que dispone la empresa es visualmente
3 comprensible y atractivo para el usuario.

Los miembros de EPSEL S.A. proyectan una buena imagen al momento
4 | de realizar sus funciones de atencién al pablico.

Dimensién 2: Confiabilidad

EPSEL S.A. ejecuta las actividades propuestas a favor del servicio
5 | prometido al usuario.
El servicio de agua potable suministrado por EPSEL S.A. es continuo.

El personal de EPSEL S.A muestra interés en la solucion de problemas
7| afavor del usuario.
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Los trabajadores de EPSEL S.A. realizan su trabajo de manera efectiva.

8
Dimension 3: Capacidad de respuesta

El personal de EPSEL S.A tiene predisposicion para brindar ayuda al
9 | usuario.

Los colaboradores de EPSEL S.A. responden de manera oportuna en el
10 | servicio que brindan.

El personal de EPSEL S.A. responde atentamente a cada una de sus
11 | inquietudes.
1 El personal de EPSEL S.A orienta al usuario de manera adecuada.

Dimensién 4: Seguridad

El personal de EPSEL S.A. tiene los conocimientos suficientes para
13 | gestionar su tramite.

El personal de EPSEL S.A. se identifica con las necesidades presentadas
14 | por el usuario.

El comportamiento del personal de EPSEL S.A. inspiran confianza en
15 | el usuario.

El personal de EPSEL S.A. responde de manera segura ante las quejas y
16 | reclamos presentados por el usuario.

Dimension 5: Empatia

La atencién brindada por los colaboradores de EPSEL S.A se da de
17 | manera personalizada.
18 EPSEL S.A. cuenta con un horario de atencion adecuado.
19 El personal de EPSEL S.A. se muestra cortés en todo momento.
20 El personal de EPSEL S.A. se interesa por los diferentes problemas que

presenta el usuario.
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Anexo 03
Matriz de consistencia
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS  VARIABLES DIMENSIONE INDICADORES
S
Problema General: Objetivo General: Variable Planeacion La empresa tiene definida la mision en su planeacion.
¢De qué manera influye _Determi_nar el nivel _qe Hipétesis Independiente:
| L . . influencia de la gestion General: - - Py -
a gestion administrativa administrativa en la » La empresa tiene definida la vision en su planeacion.
en la calidad del servicio  alidad del servicio en Gestion
: - administrativa - — - =
en los usuarios de EPSEL  |gs usuarios de EPSEL ) La empresa tiene definidos los objetivos en su planeacion .
S.A. Sede Central- S.A. Sede Central — Hec;iil(;ﬁ
Lambayeque? Lambayeque adrr?inistrativa Los recursos asignados (humanos, econdmicos, financieros, etc.) son suficientes para
no influye cubrir la necesidad de las areas.
significativam La empresa cuenta con documentos de gestion actualizados.
enteen la
calidad del La empresa a socializado los documentos de gestion con todo el personal.
servicio en los
usuarios de Organizacion La empresa tiene una estructura formal definida que facilita la administracion de la
EPSEL SA. g 0  empresa tiene e 0 que 0
. — . Sede Central- misma —
Problemas Especificos:  Objetivos Especificos: Lambayeque La empresa cuenta con una estructura organizativa adecuada.
Analizar el nivel de Ha: L La empresa cuenta con el personal calificado de acorde al cargo que se requiere.
) . . . a:lLa
¢De qué manera influye la  influencia de la gestion - — e —
planeacion de la gestion Pplaneacion de lagestion 4 =i o La empresa tiene definidos los mapas de procesos que facilitan la gestion.
administrativa en  la administrativaen la influye B - T .
calidad del servicio en los calidad d_el servicio en significativam Direccion Las decisiones que toma el personal directivo son adecuadas para el cumplimiento de
usuarios de EPSEL SA. Isozussueglocs: detETSEL ente en la los objetivos trazados.
Sede Central- L.am.bae ee ueen ral- calidad del El tipo de liderazgo directivo que se ejerce en la empresa influye en el logro de los
Lambayeque? ved servicio en los objetivos.
Evaluar el nivel de E;‘;aé;f’séck La empresa propicia una adecuada comunicacion hacia todo el equipo humano.
¢De qué manera influyen jinflyencia de la ral ~ . e P
la_organizacion de la  organizacion de la ?_ea?ﬁkgegga:a_ La gestion que realiza la alta direccion promueve la motivacion de los colaboradores
yequ

para alcanzar las metas planteadas.
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gestion administrativa en
la calidad del servicio en
los usuarios de EPSEL
SAA. Sede Central-
Lambayeque?

;De qué manera influyen
la direccion de la gestion
administrativa en la
calidad del servicio en los
usuarios de EPSEL S.A.
Sede Central-
Lambayeque?

;De qué manera influye el
control de la gestion
administrativa en la
calidad del servicio en los
usuarios de EPSEL S.A.
Sede Central-
Lambayeque?

gestion administrativa
en la calidad del
servicio en los usuarios
de EPSEL S.A. Sede
Central-Lambayeque

Determinar el nivel de
influencia de la
direccion de la gestion
administrativa en la
calidad del servicio en
los usuarios de EPSEL
S.A. Sede Central-
Lambayeque

Examinar el nivel de
influencia del control
de la gestién
administrativa en la
calidad del servicio en
los usuarios de EPSEL
S.A. Sede Central-
Lambayeque

La empresa respalda las decisiones tomadas por los equipos de trabajo para lograr los
objetivos y metas.

Control La empresa cuenta con un 6rgano de control.
La gestion llevada a cabo por la empresa verifica el desarrollo de cada actividad
planificada.
La empresa realiza un adecuado control de calidad de los servicios brindados.
La institucion realiza un inventario de sus bienes.
Los gerentes/jefes de cada area de la empresa evalGan la responsabilidad y
desempefio laboral de sus subordinados.
Existe una continua supervision de los sistemas de seguridad instalados en la
empresa.
Variable Elementos EPSEL S.A. cuenta con instalaciones adecuadas para brindar un servicio de calidad.
Dependiente: tangibles EPSEL S.A. posee equipos tecnoldgicos de Gltima generacion.
Calidad de El material informativo con el que dispone la empresa es visualmente comprensible y
servicio atractivo para el usuario.
Los miembros de EPSEL S.A. proyectan una buena imagen al momento de realizar
sus funciones de atencion al pablico.
Confiabilidad EPSEL S.A. ejecuta las actividades propuestas a favor del servicio prometido al
usuario.
El servicio de agua potable suministrado por EPSEL S.A. es continuo.
El personal de EPSEL S.A muestra interés en la solucion de problemas a favor del
usuario.
Los trabajadores de EPSEL S.A. realizan su trabajo de manera efectiva.
Capacidad de El personal de EPSEL S.A tiene predisposicion para brindar ayuda al usuario.
respuesta -
Los colaboradores de EPSEL S.A. responden de manera oportuna en el servicio que
brindan.
El personal de EPSEL S.A. responde atentamente a cada una de sus inquietudes.
El personal de EPSEL S.A orienta al usuario de manera adecuada.
Seguridad El personal de EPSEL S.A. tiene los conocimientos suficientes para gestionar su

tramite.




76

El personal de EPSEL S.A. se identifica con las necesidades presentadas por el
usuario.

El comportamiento del personal de EPSEL S.A. inspiran confianza en el usuario.

El personal de EPSEL S.A. responde de manera segura ante las quejas y reclamos
presentados por el usuario.

Empatia

La atencion brindada por los colaboradores de EPSEL S.A se da de manera
personalizada.

EPSEL S.A. cuenta con un horario de atencion adecuado.

El personal de EPSEL S.A. se muestra cortés en todo momento.

El personal de EPSEL S.A. se interesa por los diferentes problemas que presenta el
usuario.
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Resumen metodoldgico
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VARIABLE DIMENSION POBLACION MUESTRA FUENTES DE TECNICA DE
INFORMACION RECOLECCION
La muestra fue de tipo no probabilistico por conveniencia,
Gestién v Planeacién La poblacién estuvo compuesta por los gerentes de las siguientes oficinas: Primarias: libros, publicaciones Encuesta
Administrativa v Organizacién conformada Gerencia de Desarrollo y Presupuesto, Administracion periodisticas, tesis, articulos
(Variable o por el y Finanzas, Gerencia de Operaciones, Gerencia de cientificos y normas.
independiente) v Direccion personal Ingenieria, Proyectos y Obras, Gerencia Comercial,
v Control administrativ Gerencia de Asesoria Juridica, Oficina de Recursos Secundarias: revistas de resiimenes,
o que labora Humanos y Oficina de Aseguramiento de la Calidad. citas bibliogréficas y resefias
en la empresa
EPSEL S.A,
conformada
por 138
trabajadores,
a quienes se
les aplico el
instrumento
disefiado.
Calidad de v" Elementos tangibles La poblacion estuvo La muestra fue de tipo probabilistico muestreo aleatorio Primarias: libros, publicaciones Encuesta
Servicio v Confiabilidad conformada por el total proporcional, conformada por 138 usuarios de la Sede periodisticas, tesis, articulos
(Variable v idad d de usuarios del servicio Central de EPSEL S.A. cientificos y normas.
dependiente) Capacidad de de la sede Central de
respuesta EPSEL S.A., siendo un Estratos Poblaciér
v Seguridad total de 456,366 ,a
v Empatia quienes se les aplico el Secundarias: revistas de resimenes,
instrumento disefiado. Chiclayo 407,230 citas bibliograficas y resefias
Pimentel 46,179
Pampagrande 2,957
Total Sede 456,366

Central
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Anexo 05

ESCUELA DE ADMINISTRACION

INFORME DE DPD'ID\ DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE
INVESTICACTON (WARIABLF- GESTION ADMINISTEATTIVA)

DATOS GENERALES
1.1 Apeliides v pombres del validador: Echevarria fama, Jowd Focion
1.2 rrado académico, carge & imstrcida dende labora: Doctor sn Admisistacisn,
docante, Univenided Maciozal Pedro Ewiz Gallo.
1.3 Nombre del Instroments: Cosctomario
1.4 Tirule de la Investigacién: flusaci de la gestitn admisdstativa en b calided dal
sarvicio en los wimarion de EPEEL 5 A Sede Cantral-Lambayeqes.

1.5 Amter: Yanella Vargas Olnara

I} ASPECTOS DE VALIDACION

R g [ e | i, [t
INDICADORES CRITERNS o ar Xl 41- 1. 8.
b | e e % 15
1. CLARIDAL B Formilsddo com X
L e b
1L OBJETIVIDAD Esth evpresado &n ¥
enafiictas ohserviahies
I ACTUALIDAD Aderundo ol s de 1y X
cienca v b par
4 SUFICIENCIA Comprande bog epesiod £n P
comidid ¥ calidad
= Aderitidc pars. Vil X
I TEMRCPOMA LI LY EpeCing 32 lis eralegias o
aplicaeicones
& DONSISTERCIA Basilo & aRpecios ¥
iediraeoe-Cieaniicos.
T OOHERENCIA Emime o Bdices, sdicadones X
v Las dimsension:s
& METOIMILOGLA L estrice gl responds ol F]
propedaing del trabajo
9 FERTENEMNCILA B imstnasmsean &5 fad aridtcs X
pars &l propéaieds s
YW e
PR EDMY DE X
VALIDACTON

I} PROMEDIODE VALORACION: 8%

IV} OPINION DE AFLICABILIDAD: Apbcable
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Anexo 06

ESCUELA DE ADMINISTRACION

INFORME DE DP]'_}'I[')F DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION (VARIABLE- CALIDAD DE SERVICIO)

I} DATOS GENERALES
1.1 Apellidos ¥ nombres del validador: Echewera Jarz, Josa Focian
1.2 Grado académice, cargo ¢ iestmmcids dende labara: Doctor an Admimistacitn,
docante, Univenidsd Maciczal Pedro Bz Gallo.
1.3 Nombre del Instroments: Cnestiomamo
1.4 Tirule de la Investigacion: Influsnci da [ gestion admizistrativa en b calidad dal
servicio sm los winamios de EPEEL A Sede Cantral-Lambayeqgos.

1.5 Amber: Yamalls Vargas Olivara

ITy ASFECTOS DE VALIDACTON
it Regul | Buena 5::: Excelen
INDICADORES CRITERIOS :“' ar2l- | 41 [ . :’;
o | Y e - B 1
1. CLARIDAL B Formilsado com X
Ity S Bt
| L OEJETIVIDAD st expresado =n X
eoafiictes obsservables
3 ACTUALIDAD Aderindo ol ivisds 3= 1 X
ciefcan ¥ 1 pacaologin
4 SUFICTENCLA Comprends: bos wpecion &n X
comtided y calidad
£ Adecusde: para valone X
INTERNCIONALIDAL | sapsciosde | ealmiiegias o
epli
& CONSISTERCIA Basilo & aRpsios X
isdieos-Liemlicos.
TOOHERENCIA Emime oo madiees, X
indicadore v les
Ao OfEs.
[ & METOLNILOGL T e X
roposiny del trabajo
% FERTERNENCLA El i msirumsenin &5 bl v X
para el propoaneds |y
LV e B i
PR EDEL DE X
VALIDACION

I} PROMEDIODE VALORACION: 80%

I'E-'}DPIHI(EIHDE AFLICABIL.IDAD: Alicable




Anexo 07

ESCUELA DE ADMINISTRACION

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION {(VARTABILE- GESTION ADAMINISTRATIVA)

I) DATOS GENERALES
1.1 Apelfdas ¥y nombres del validador: Flores Olivos, Abdel Javier
1.2 Grade académico, carge & instincion donde labora: Decter - UNFRG
1.1 Nombre del Instrumento: Evalunacion de la gestion administrativa
1.4 Tumle de la Investizacion: Influencia de 1a gestion adminisirativa en la calidad del
servicio en los usuarios de EPSEL 5 4. Sede Central-Lambayeque.
1.5 Amiores: Yanella Vargas Olivera

Iy ASFECTOS DE VALIDACION

3
INDICADORES CEITERIOS Regular | Buema | g
T4y | 41-80% .
61-B0d
Esta forevlado con X
1.CL lenguajs apropizdo. 1
Esta expresade o X
1L OBIETIVIDAD comductas oheervables. bl
[ALID Adecmida al svancs de la X
3. ACTL AD rdencia v 1a tecoologia. 0%
Comprande los aepecios X
4 SUFICTENCIA iz cantidad ¥ calidad. 0%
N Adecmado para valorar X
5. . N
INTENCIONALIDAD | 27" e s evratagizs ok
o aplicacicoes.
Basade an aspectos X
6. CONSISTENCIA P 108,
Entru lo tndices, X
7. COHERENCIA indicadores ¥ las TR
dirversiomas.
La sstategia responds al X
E METODOLOGIA propésite dal trabaj. 0%
El mstrumests a5 o
# PERTENENCIA sdecuade para ol propasiio 0%
ds 1a investigacisn
FROMEDID DE 0% 05
VALIDACTON

Iomy FPROMEDIODE VALORACION:60% (Buena)

V) OFINION DE APLICABILIDAD:

mu.mpw e

(LE

f

Firma del experto.

e
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Anexo 08

ESCUELA DE ADMINISTRACION

INFORME DE OFINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION (VARTAELE- CATIDAD DE SERVICIO)

I} DATOS GENERALES
11 Apellides ¥ nombres del validador: Flores Olivos, Abdel Javier
1.2 Grado scadémice, cargo e institucion donde labora: Doector - UNFPRCG

1.3 Nombre del Instrumento: Evaluadion de la calidad del servicie

1.4 Titule de la Investizacion: Influencia de la gestion administrativa en la calidad dal
senacio en los nswmnes de EPSEL S5.A Sede Central -T smbayeque.
1.5 Amtores: Yanella Vargss Olrvera

IT) ASPECTOS DE VALIDACION

Deficiemts | Repular Buena Exrelemte
INDICADDEES CEITERIOS 00008 | 1190 | 4Ls0% 3;‘:&. SL100%
Esta formulado con X
- CLARDAD lenguae apropiade. 50
OBJETIVIDAD E=ta expresado en X
L conductas observables. (30%:)
Adeomdo al avance de 1a X
3 ACTUALIDAD iencia y I los, (50%)
- Comprends Tos aspedios X
4 SUFICTENCIA en cantied y calicad )
P Adermdo par walarar ¥
. aspectos de las esmatspias e
INTENCTONALIDAD o aplicaciones. (705a)
- Bazado en aspecios X
6. CONSISTENCIA . . sembificos. 70%)
Entre To indices, X
7. COHERENCTIA indicadares y las 205
. sones, (705a)
P : La estratezia responde al oo
- METODOLOCLA L. i -
proposit dal rabajo. (30%)
Himstrmenio &5~ w
9 PERTENENCIA adenuads para el proposito -
. R (30%)
de 1a imestiFackm
FROMEDIO DE - e
VALIDACION S

Il PROMEDIO DE VALORACION: 60.0% (Buena)

IV) OFINION DE AFLICABILIDAD: S A——
l""_-'..—_" -'
freme

Firma'del experto.
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Anexo 09

ESCUELA DE ADMINS DRACHIN

INFORME DE OFINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE
INVESTIGACTON (VARTARLE- GESTION ADMINISTRATIVA)

Ip DATOS GENERALES
1.1 AapeEbide y nombnes del salldeder: Droscim Gudo Adsredo % clkmmess
1.2 Crade acwlimics, mree & Indivecbin dopde Isbsars: Docior e Adimmsr s,

docerne, Thorviersiete] Mazional Falre oo Gl

L3 Mombye del Devhnossenbss Ouessonane
i.4 Tiluls e la Tiovslbzacias: Tluemica de logedon sclimmedt i eo bocalilal dal

servicle en los ussanos de EFSEL 5.4 Sede Ceninal Lunbryeqoe.
1.5 Amberes; Yamella Vargas Glivera

I} ASPECTOS DE VALIDACTON

ENINLRIOR ES

I CLARITHAND

1. ORIJETIVITR AT
1 ACTUALIRATY
4.5UFICTENCLA

L
DNTEMCESALIDATE

B CONEISTENCLA

T COEEHEMNCLY

B METOIELOGEA

E PERTEXESNCLA

PROMEDID THE
WAL ACTON

LI

CREITEHRFS

Enth Szrmnralad o cou

[EST SRR TEC TR I

Exth cproumio on
conducin obsorunblos.
Arrimds el meanes o la
cicacin v la iccma bz
Comuprendhs fos areacrios
cn cenrbsd 7 ool

& e Lo e vadorer
egrecios e lra simicpins
o aplicecicns
Bursado e i
feineTe-renH Sk s

TEnme las oo

irchcadares ¥ 1w
£l e e

T[a eimaregh respome a

propedain del rebeo
El I remedim &

aiecindo ol el Tropdsiin
|3 ivestg i

FROMEDIS DE ¥ ALDRACHIN: 200

lirfmir
L ]

V) OPINION DE APLIC ARILIDATE: Aplicahle

Expniar
EL it

Burma

“ g1 By

iM%

F F

g

Firma del experto.

IExrelrmir
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Anexo 10

INFORME DE OPI?HON DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION (VARIABLE- CALIDAD DE SERVICIO)

I) DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y nombres del validador: Dr Adm Guido Alarcon Villanueva
1.2 Grado académico, cargo ¢ institucion donde labora: Doctor en Admmistracion,

docente, Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.

1.3 Nombre del Instrumento: Cuestionario.
1.4 Titulo de la Investigacion: Influencia de la zestion adminiserariva en Ia calidad del

$ervico en los usuanos de EPSEL S A Sede Central-Lambaveque.
1.5 Amtores: Yanela Vargas Olivera

II) ASPECTOS DE VALIDACION

Aoy
Regular | Buoesa g Exceleate
INDICADORES CRITERIOS nsne | 41609 :un $1.100%
Esea formmulade coa
1. CLARIDAD : X
lenguaie spropiade.
T2 expresado e .
1. OBJETIVIDAD el X
Adecuado al avance de Ia
3. ACTUALIDAD jaciay s 1 X
s Comprends los aspectos
4 SUTFICIENCIA - y cal X
s Adecuads para valorar
SRR aspectos de las estrategiag X
INTENCIONALIDAD o splicacicaes
< Basade ez aspectos ,
6. CONSISTENCIA RS-, X
Enze los mdices,
7. COHERENCIA mdcadores y las X
dimeascmes.
La estratogia responds al
§. METODOLOGIA v X
propesito dal mabaje.
El mserumento ¢
§. PERTENENCIA adecuado pana ol proposito X
do Is Imvesnzacion.
PROMEDIO DE S0
VALIDACION =
III) PROMEDIODE VALORACION: 30% )
Y ¢
m OPINION DE APLICABILIDAD: Aplicable /,g_;,,:uj

Firma del experto.
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Anexo 11

Ver Datos Transformar Analizar Grdficos Utiidades Ampliaciones Ventana  Ayuda

Editar

Archivo

l

a4 0@

e HflF A E

n

i

-

[Visible: 57 de 57 variables

|Unicode:ON |

|1BM SPSS Statistics Processor estd listo
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Anexo 12
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Anexo 13
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CONSTANCIA DE VERIFICACION DE ORIGINALIDAD DE TESIS

DR. Juan Carlos Guisseppe Pier Angelo Samame Castillo, asesor de la tesis titulada:
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EPSEL S.A. Sede Central-Lambayeque”
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