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RESUMEN

El presente trabajo de investigacién tiene como objetivo general, determinar cémo influyen
los sistemas de gestion en la calidad de servicio de la empresa EPS Barranca S.A.

Fue necesario contar con el apoyo de la empresa EPS Barranca S.A., para que los objetivos
planteados se realicen con éxito y se logren con ello, los resultados esperados.

Para esta investigacion la muestra fue de 80 trabajadores administrativos de la mencionada
empresa, utilizando como instrumento de recolecciéon de datos, una encuesta con escala
Likert, 17 items para la variable Sistemas de gestion, y 13 items para la variable Calidad de
servicio. Este estudio es enfoque cuantitativo, nivel correlacional y disefio no experimental
de corte transversal.

La significancia asintética (0,000) es menor que el nivel de significacion (0,05); se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna (hipdtesis general). Es decir, los sistemas de
gestion influyen significativamente en la calidad de servicio de la empresa EPS Barranca
S.A. Ademas, la correlacion Rho de Spearman es 0.945, y de acuerdo a la escala de Bisquerra
dicha correlacién es positiva y alta. Es decir, en la empresa EPS Barranca S.A. no se cuenta
con una adecuada estrategia organizacional, y sus procesos, recursos y sistemas de
informacion no llegan a ser efectivos; y por esto, no se llegan a contar con elementos
tangibles idéneos, y no se llega a presentar una adecuada confiabilidad, respuesta,

certidumbre, y empatia de servicio.

Palabras clave: Sistemas de gestion, calidad de servicio, estrategia organizacional, procesos,

recursos, sistemas de informacion.



ABSTRACT

The general objective of this research work is to determine how management systems
influence the quality of service of the company EPS Barranca S.A.

It was necessary to have the support of the company EPS Barranca S.A., so that the proposed
objectives are successfully carried out and the expected results are thereby achieved.

For this research, the sample consisted of 80 administrative workers from the
aforementioned company, using as a data collection instrument, a survey with a Likert scale,
17 items for the Management Systems variable, and 13 items for the Service Quality variable.
This study is a quantitative approach, correlational level and non-experimental cross-
sectional design.

The asymptotic significance (0.000) is less than the significance level (0.05); the null
hypothesis is rejected and the alternative hypothesis (general hypothesis) is accepted. That
is, the management systems significantly influence the quality of service of the company
EPS Barranca S.A. Furthermore, Spearman's Rho correlation is 0.945, and according to the
Bisquerra scale, said correlation is positive and high. That is, in the company EPS Barranca
S.A. there is no adequate organizational strategy, and its processes, resources and
information systems are not effective; and for this reason, there are no suitable tangible

elements, and adequate reliability, response, certainty, and service empathy are not presented.

Keywords: Management systems, service quality, organizational strategy, processes,

resources, information systems.



INTRODUCCION

La presente tesis intitulada “Los sistemas de gestion y calidad de servicio en la empresa EPS
Barranca S.A.”, tiene como objetivo determinar como influyen los sistemas de gestion en la
calidad de servicio de la empresa EPS Barranca S.A.

En esta investigacion se fundamenta la variable Sistemas de gestion y sus dimensiones, entre
ellas: estrategia organizacional, procesos, recursos, y sistemas de informacion. Asimismo,
se explica la segunda variable Calidad de servicio, y sus propias dimensiones, entre ellas se
tiene: elementos tangibles, confiabilidad, respuesta, certidumbre, y empatia.

Ademas, las recomendaciones que se sefialan en la presente investigacion, ayudaran a los
sistemas de gestion de la empresa en relacion a la calidad de servicio, teniendo en cuenta los
resultados obtenidos en esta investigacion.

Este estudio esta organizado en seis capitulos y de la siguiente manera:

Capitulo I: planteamiento del problema, el cual abarca el planteamiento de la realidad
problematica, formulacion del problema y objetivos de la investigacion.

Capitulo Il: Marco Teorico, donde se establece los antecedentes de la investigacion,
definicion de conceptos, bases tedricas, hipbtesis general y especifico.

Capitulo Il1: Contiene la metodologia, el cual comprende el disefio metodolégico, enfoque
y tipo de investigacion, poblacion y muestra, técnica de recoleccion de datos y
procesamiento de la informacion.

Capitulo IV: Contiene los resultados de la encuesta en tablas, figuras e interpretaciones.
Capitulo V: Contiene la discusién de la presente investigacion.

Capitulo VI: Conclusion y recomendaciones.

Finalmente, se presenta las referencias bibliograficas, documentales, hemerograficas y

electronicas; asi como los respectivos anexos de la investigacion.

Vi



11

CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de la realidad problemética

La empresa de Servicio Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Barranca,
denominada EPS BARRANCA S.A. es una institucion publica con personeria
juridica de derecho privado, con patrimonio y capital propio y autonomia técnica,
econdémica, administrativa y financiera, la cual se encuentra ubicada en el distrito de
Barranca, provincia de Barranca, region Lima Provincia. Su objetivo es la prestacién
de servicios de agua potable y alcantarillado, a través de la produccion, distribucion
y conexiones domiciliarias de agua potable, asi como la recoleccion y disposicién
final de aguas servidas para preservar la salud de la ciudadania, la proteccion y

defensa del medio ambiente.

El &mbito de influencia de la empresa estd determinado por los distritos de Supe,
Barranca y Paramonga; sin embargo, este Ultimo se encuentra en condicion de socio
disidente. En el afio 2019, la Municipalidad Provincial de Barranca incluyo al distrito
de Supe Puerto dentro del ambito de influencia. No obstante, ain no se puede

administrar el servicio en esta localidad por problemas que afligen a su municipalidad.

En el afio 2014, el Organismo Técnico de la Administracion de los Servicios de
Saneamiento (OTASS), adscrito al Ministerio de Vivienda, Construccién y
Saneamiento, cuyas funciones es la de mejorar la calidad de los servicios de
saneamiento y la sostenibilidad de los prestadores, en beneficio de la poblacion, con
Resolucion de Consejo Directivo N.° 003-2014-OTASS/CD, de fecha 23 de
diciembre de 2014, aprobd la relacion de trece EPS, en el que se incluy6 a EPS

BARRANCA S.A.



En el afio 2015, el Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento mediante
Resolucidn Ministerial N°. 342-2015-VIVIENDA ratifico el acuerdo de la OTASS,
el cual declaré el inicio del Régimen de Apoyo Transitorio - RAT para la EPS EPS

BARRANCA S.A.

Asimismo, mediante Decreto legislativo N.° 1280 se aprobd la Ley Marco de la
Gestion y Prestacion de los Servicios de Saneamiento, la cual establece como
obligacion a las EPS, la adecuada implementaciéon de la gobernanza permitiendo
analizar la dimension interna de la misma. De igual manera, mediante Decreto
Supremo N.° 019-2017-VIVIENDA — Reglamento del Decreto Legislativo N° 1280
en su articulo 168 determind que el proceso de Modernizacion de la Gestion del
Estado tenia como finalidad fundamental la obtencion de mayores niveles de
eficiencia del aparato estatal, de manera que lograra una mejor atencion a la
ciudadania, priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos, con el objetivo

de alcanzar un Estado transparente en su gestion.

Dentro de esta perspectiva, en el que se evoca a la gestion, es que parte la
problematica de la presente investigacion. Sin duda alguna, la eficiencia de una
gestion gerencial va a estar en funcion de los sistemas de gestion, los cuales son
utilizados en los trabajos implicados en la valoracién de la actividad pablica, con la
finalidad de buscar la eficiencia productiva. En otras palabras, una gestion sera
eficiente si se obtiene el maximo rendimiento de los factores productivos que utiliza,

es decir, sin derrochar recursos.

Con respecto a la eficiencia gque esta relacionado con los sistemas de gestion, esta es
una relacion entre dos variables: costos y resultados. O sea, se mide por los resultados

obtenidos en un periodo determinado, a través de planes y metas establecidas. La



eficiencia tiene que ver mucho con los sistemas de gestion documental y de calidad
que la gerencia ejecuta en los procesos y en los servicios. Se entiende por un sistema
de gestion como una metodologia que ayuda a visualizar y administrar mejor la
empresa, area 0 procesos, para lograr mejores resultados a través de acciones y toma

de decisiones.

En relacion a un Sistema de Gestion Documental —también conocido como (DMS)
Document Management System—, este esté disefiado para almacenar, administrar y
controlar el flujo de documentos dentro de una organizacion. Se trata de una forma
de organizar los documentos e imagenes digitales en una localizacion centralizada a

la que los empleados puedan acceder mediante un software de forma facil y sencilla.

Por otro lado, un Sistema de Gestion de Calidad es una técnica que le permite a las
organizaciones planear, ejecutar y controlar las actividades necesarias para el
desarrollo de la misién, a través de la prestacion de servicios con altos estandares de

calidad, los cuales son medidos a través de los indicadores de satisfaccion.

Es vital precisar que, si un sistema de gestion de calidad no esta bien disefiado, su
implementacion podria generar altos costos y muchos problemas para administrar los
procesos, los servicios y la toma de decisiones, asi como inconvenientes al momento

de alcanzar los altos niveles de eficiencia en la gerencia de la empresa.

En esta perspectiva, en el que pone como énfasis a ambos sistemas (documental y de
calidad), se puede precisar que la empresa EPS Barranca S.A. aln no cuenta con
operaciones que automatizan los sistemas antes mencionados, por lo que
generalmente y con frecuencia, solo soportan sistemas en hojas Excel disefiadas por
el personal relacionado con cada una de sus funciones, generado algunos problemas

a la gerencia general. Por esta razon, un software de gestion trataria de unificar la

3



operacion de todas las areas de la empresa para alinearlas con los objetivos y las

metas que deben estar bien definidos.

Dentro de esta situacion, otro aspecto que se ha advertido, pero en relacion a los
usuarios, es que en muchas oportunidades sus dudas no son respondidas; la falta de
comunicacion y comprension hacia ellos conduce a problemas en torno a la
confiabilidad, seguridad y certidumbre que los usuarios perciben respecto a la
empresa. No obstante, se puede observar que la calidad de la que a veces reclaman
los usuarios, asi como la informacién de cada usuario que ocasionalmente no se
encuentra en los documentos, estan dadas por las grandes limitaciones que presentan
los sistemas de gestion En virtud de ello, es que esta investigacion propone
determinar en qué medida los sistemas de gestion influyen en la calidad de servicio
de la empresa EPS Barranca S.A. Destacando que el servicio que ofrece la empresa
es basico para la vida cotidiana, por lo que debe contar con lineamientos de calidad,
ser preservado y cuidado para su sostenibilidad.. La empresa de Servicio Municipal
de Agua Potable y Alcantarillado de Barranca, denominada EPS BARRANCA S.A.
es una institucion publica con personeria juridica de derecho privado, con patrimonio
y capital propio y autonomia técnica, econémica, administrativa y financiera, la cual
se encuentra ubicada en el distrito de Barranca, provincia de Barranca, region Lima
Provincia. Su objetivo es la prestacion de servicios de agua potable y alcantarillado,
a través de la produccidn, distribucién y conexiones domiciliarias de agua potable,
asi como la recoleccion y disposicion final de aguas servidas para preservar la salud

de la ciudadania, la proteccion y defensa del medio ambiente.

El &mbito de influencia de la empresa esta determinado por los distritos de Supe,
Barranca y Paramonga; sin embargo, este ultimo se encuentra en condicién de socio

disidente. En el afio 2019, la Municipalidad Provincial de Barranca incluyo al distrito
4



de Supe Puerto dentro del &mbito de influencia. No obstante, ain no se puede

administrar el servicio en esta localidad por problemas que afligen a su municipalidad.

En el afio 2014, el Organismo Técnico de la Administracion de los Servicios de
Saneamiento (OTASS), adscrito al Ministerio de Vivienda, Construcciéon y
Saneamiento, cuyas funciones es la de mejorar la calidad de los servicios de
saneamiento y la sostenibilidad de los prestadores, en beneficio de la poblacién, con
Resolucion de Consejo Directivo N.° 003-2014-OTASS/CD, de fecha 23 de
diciembre de 2014, aprobd la relacién de trece EPS, en el que se incluy6é a EPS

BARRANCA S.A.

En el afio 2015, el Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento mediante
Resolucion Ministerial N°. 342-2015-VIVIENDA ratificé el acuerdo de la OTASS,
el cual declard el inicio del Régimen de Apoyo Transitorio - RAT para la EPS

BARRANCA S.A.

Asimismo, mediante Decreto legislativo N° 1280 se aprobd la Ley Marco de la
Gestion y Prestacion de los Servicios de Saneamiento, la cual establece como
obligacion a las EPS, la adecuada implementacion de la gobernanza permitiendo
analizar la dimension interna de la misma. De igual manera, mediante Decreto
Supremo N° 019-2017-VIVIENDA - Reglamento del Decreto Legislativo N° 1280
en su articulo 168 determind que el proceso de Modernizacion de la Gestion del
Estado tenia como finalidad fundamental la obtencién de mayores niveles de
eficiencia del aparato estatal, de manera que lograra una mejor atencion a la
ciudadania, priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos, con el objetivo

de alcanzar un Estado transparente en su gestion.



Dentro de esta perspectiva, en el que se evoca a la gestion, es que parte la
problematica de la presente investigacion. Sin duda alguna, la eficiencia de una
gestion gerencial va a estar en funcion de los sistemas de gestion, los cuales son
utilizados en los trabajos implicados en la valoracion de la actividad publica, con la
finalidad de buscar la eficiencia productiva. En otras palabras, una gestiéon sera
eficiente si se obtiene el maximo rendimiento de los factores productivos que utiliza,

es decir, sin derrochar recursos.

Con respecto a la eficiencia que esta relacionado con los sistemas de gestion, esta es
una relacion entre dos variables: costos y resultados. O sea, se mide por los resultados
obtenidos en un periodo determinado, a través de planes y metas establecidas. La
eficiencia tiene que ver mucho con los sistemas de gestion documental y de calidad
que la gerencia ejecuta en los procesos y en los servicios. Se entiende por un sistema
de gestion como una metodologia que ayuda a visualizar y administrar mejor la
empresa, area 0 procesos, para lograr mejores resultados a través de acciones y toma

de decisiones.

En relacién a un Sistema de Gestion Documental —también conocido como (DMS)
Document Management System—, este esta disefiado para almacenar, administrar y
controlar el flujo de documentos dentro de una organizacion. Se trata de una forma
de organizar los documentos e imagenes digitales en una localizacion centralizada a

la que los empleados puedan acceder mediante un software de forma facil y sencilla.

Por otro lado, un Sistema de Gestion de Calidad es una técnica que le permite a las
organizaciones planear, ejecutar y controlar las actividades necesarias para el
desarrollo de la misién, a través de la prestacidn de servicios con altos estandares de

calidad, los cuales son medidos a través de los indicadores de satisfaccion.



Es vital precisar que, si un sistema de gestion de calidad no esté bien disefiado, su
implementacion podria generar altos costos y muchos problemas para administrar los
procesos, los servicios y la toma de decisiones, asi como inconvenientes al momento

de alcanzar los altos niveles de eficiencia en la gerencia de la empresa.

En esta perspectiva, en el que pone como énfasis a ambos sistemas (documental y de
calidad), se puede precisar que la empresa EPS Barranca S.A. aln no cuenta con
operaciones que automatizan los sistemas antes mencionados, por lo que
generalmente y con frecuencia, solo soportan sistemas en hojas Excel disefiadas por
el personal relacionado con cada una de sus funciones, generado algunos problemas
a la gerencia general. Por esta razdn, un software de gestion trataria de unificar la
operacion de todas las areas de la empresa para alinearlas con los objetivos y las

metas que deben estar bien definidos.

Dentro de esta situacion, otro aspecto que se ha advertido, pero en relacion a los
usuarios, es que en muchas oportunidades sus dudas no son respondidas; la falta de
comunicacion y comprension hacia ellos conduce a problemas en torno a la
confiabilidad, seguridad y certidumbre que los usuarios perciben respecto a la
empresa. No obstante, se puede observar que la calidad de la que a veces reclaman
los usuarios, asi como la informacion de cada usuario que ocasionalmente no se
encuentra en los documentos, estan dadas por las grandes limitaciones que presentan
los sistemas de gestion En virtud de ello, es que esta investigacion propone
determinar en qué medida los sistemas de gestion influyen en la calidad de servicio
de la empresa EPS Barranca S.A. Destacando que el servicio que ofrece la empresa
es basico para la vida cotidiana, por lo que debe contar con lineamientos de calidad,

ser preservado y cuidado para su sostenibilidad.



1.2  Formulacion del problema

1.2.1 Problema general
¢Cbémo influyen los sistemas de gestion en la calidad de servicio de la empresa EPS
Barranca S.A.?

1.2.2 Problemas especificos

e (Como influye la estrategia organizacional en la calidad de servicio de la
empresa EPS Barranca S.A.?

e ;Como influyen los procesos en la calidad de servicio de la empresa EPS
Barranca S.A.?

e ;Como influyen los recursos en la calidad de servicio de la empresa EPS
Barranca S.A.?

e (/Como influyen los sistemas de informacion en la calidad de servicio de la

empresa EPS Barranca S.A.?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Obijetivo general
Determinar como influyen los sistemas de gestion en la calidad de servicio de la
empresa EPS Barranca S.A.

1.3.2 Objetivos especificos

e Establecer como influye la estrategia organizacional en la calidad de servicio de
la empresa EPS Barranca S.A.

e Establecer como influyen los procesos en la calidad de servicio de la empresa
EPS Barranca S.A.

e Establecer como influyen los recursos en la calidad de servicio de la empresa

EPS Barranca S.A.



e Establecer cémo influyen lo sistemas de informacién en la calidad de servicio

de la empresa EPS Barranca S.A.

1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Conveniencia
El estudio presenta una justificacién por conveniencia, pues sirvié para determinar
cémo influyen los sistemas de gestion en la calidad de servicio de la empresa EPS
Barranca S.A., y asi corregir los problemas en torno a ambas variables.

1.4.2 Implicacion teorica
Tanto los sistemas de gestion como la calidad de servicio contienen teorias e
informacion resaltante por diferentes autores. El sistema de gestion como una
herramienta para facilitar los procesos y la toma de decisiones, con la finalidad de
conseguir los objetivos organizacionales trazados, y la calidad de servicio como una
caracteristica competitiva y diferenciadora que permitira afianzar las relaciones entre
empresa y usuario.

1.4.3 Implicacion préactica
A través de esta investigacion se quiso que los sistemas de gestion que se
desarrollaron en la empresa pudiesen automatizar los procesos y corregir los
diferentes problemas que asediaban a la gerencia general. Su implementacion
practica, ademas ayudd a mejorar el inconveniente en cuanto a la calidad de servicio
de la empresa.

1.4.4 Implicacién investigativa
Esta investigacion suscita a que se fomente otros estudios en cuanto a sistemas de
gestion y calidad de servicio. De igual forma, ayuda a que otros autores puedan

encontrar informacion que crean de valor y analisis para sus propias investigaciones.



1.5  Delimitaciones del estudio

1.5.1 Delimitacién temporal
La actual investigacion concierne al periodo 2021.

1.5.2 Delimitacion geografica
Se realiz6 en la empresa EPS Barranca S.A., la cual se ubica en el distrito de
Barranca, provincia de Barranca, region Lima Provincias.

1.5.3 Delimitacion social
Los participantes de esta investigacion fueron los 80 trabajadores administrativos

de la empresa EPS Barranca S.A.

1.6 Viabilidad del estudio

Segun lo manifiestan Camirra & Cartaya (2009):
La viabilidad se refiere al grado de compromiso de los participantes
involucrados y entes puablicos o privados que apoyan la propuesta del
proyecto de investigacion, segun el presupuesto que sustente el estudio de
investigacion a realizar. Todo proyecto, no solo debe indicar los aspectos
técnicos y cientificos del problema propuesto, debe contemplar ademas los
aspectos logisticos del mismo. Es decir, como se va a lograr la realizacion del
proyecto, mediante el manejo de recursos, tiempo y presupuesto. (p.21).

Con respecto al presente estudio se puede afirmar que, al contar con los recursos

necesarios, asi como con el compromiso del autor y los demas participantes, que

incluye a la empresa EPS Barranca S.A., fue viable y, por lo tanto, pudo efectuarse.
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2.1

CAPITULO II
MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Investigaciones internacionales

Flores (2017). En su proyecto final para el master en Ingenieria Web, para la
Universidad Politécnica de Madrid, Espana, titulado: “Sistema de gestion de eventos”,
tuvo como objetivo desarrollar un sistema web que permitiera crear y gestionar
eventos, invitar amigos y asignarles tareas o cosas por hacer dentro del evento. Para
ello, utiliz6 una metodologia de SCRUM, en donde el objetivo esencial es el trabajo
de forma colaborativa, es decir, realizar un conjunto de tareas en equipo. Asimismo,
durante la investigacion, el autor utiliz6 tecnologias de libre distribucion, como, por
ejemplo, Ruby, JavaScript y Angular]JS. Los resultados demostraron que la
metodologia de desarrollo SCRUM era efectiva y rapida en proyectos de software y
que el uso del API de Facebook para iniciar sesion, asi como las canciones que se
incluian en los eventos obtenidos desde Spotify eran puntos realmente acertados en
el proyecto.

Jaid (2018). En su trabajo final para obtener el grado de doctor en Ingenieria
Informatica, para la Universidad de Almeria, Espaifia, titulado: “Sistema de gestion
de una consulta médica”, expuso como objetivo desarrollar un sistema que ayude en
el control y gestién de los pacientes que asisten a una clinica. Para ello, utiliz6 una
tecnologia C# con la finalidad de acceder a la base de datos (Web Service), asi como,
un lenguaje SQL Server para optimizar el rendimiento de las consultas. Entre otros

aspectos a destacar, el sistema de gestion contd con una organizacion y control de los
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servicios esenciales que se pueden ofrecer en una consulta médica y con una gestion
econdmica de los pacientes, el cual facturaba en funcidn a los servicios prestados.

Chang (2020). En su tesis para obtener el grado de maestro en Administracion
de Empresas, para la Universidad Politécnica Salesiana, Ecuador, titulada: “La
calidad del servicio y su incidencia en el proceso de decision de compra de los
consumidores de pizza en la ciudad de Guayaquil”, tuvo como objetivo establecer la
incidencia de la calidad del servicio en el proceso de decision de compra de los
consumidores de pizzas en la ciudad de Guayaquil. La metodologia que presento la
investigacién fue de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental transversal y
de nivel correlacional. La poblacion estuvo conformada por los clientes de las
cadenas que lideran el mercado de pizzerias en la ciudad de Guayaquil: Pizza Hut,
Domino’s, Papa John’s y Telepizza, y la muestra que se tomo para esta investigacion
constd de 503 clientes de las pizzerias antes mencionadas. Para recolectar la
informacion, el autor usé un cuestionario de 39 items, el cual obtuvo segun el
coeficiente Alfa de Cronbach una fiabilidad de 0,933. Por dltimo, los resultados
indicaron de acuerdo al coeficiente Rho de Spearman que existe una correlacion
positiva media de 0,599 entre las variables de estudio.

Rivera (2019). En su tesis para obtener el grado de maestra en Administracion
de Empresas, para la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil, Ecuador,
titulada: “La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa
Greenandes Ecuador”, presenté como objetivo evaluar la calidad del servicio y la
satisfaccion al cliente de la empresa Greenandes Ecuador. La metodologia que se
utilizo fue de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental transversal y de nivel
correlacional. La muestra consté de 180 clientes exportadores, a quienes se les aplicd

como instrumento un cuestionario tomando como modelo a la herramienta
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SERVQUAL enfocado en el GAP 5, el cual halla la diferencia entre la percepcion de
la calidad del servicio y las expectativas del mismo. Dicho instrumento cont6 con 22
items y obtuvo una fiabilidad de 0,952, segun el coeficiente Alfa de Cronbach. En
cuanto a los resultados, estos demostraron de acuerdo al coeficiente Rho de Spearman
que existe una correlacion positiva media de 0,457 entre calidad de servicio y
satisfaccion del cliente.

Arcentales & Miranda (2020). En sus tesis para obtener el grado de maestros
en en Administracion de Empresas, para la Universidad Politécnica Salesiana,
Ecuador, titulada: “Calidad del servicio y su impacto en la fidelizacion del cliente en
las empresas telefénicas ecuatorianas, 2019”, expusieron como objetivo determinar
la forma en que la calidad de servicio se relaciona con la fidelizacion del cliente en
las empresas telefonicas ecuatorianas. Su investigacion presentd una metodologia de
enfoque cuantitativo, de disefio no experimental transversal y de nivel correlacional.
La muestra que emplearon estuvo conformada por 390 usuarios, a quienes le
aplicaron un cuestionario de 28 items, el cual obtuvo una fiabilidad de 0,960, de
acuerdo al coeficiente Alfa de Cronbach. Respecto a los resultados, los autores
hallaron gracias al coeficiente Rho de Spearman una correlacién positiva moderada
de 0,729 entre calidad de servicio y fidelizacion del cliente.

Investigaciones nacionales

Deza, Aparicio, & Hidalgo (2020). En su articulo de investigacion para la
revista In Crescendo de la Universidad Catélica de los Angeles de Chimbote,
titulado: “Implementacion de Sistemas Integrados de Gestion en empresas
arequipefias como herramientas de gestion”, tuvo como objetivo analizar la
implementacion del sistema integrado de gestion a la totalidad de empresas de este

gremio. La metodologia que emplearon fue de enfoque cuantitativo, de disefio no
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experimental — transversal y de nivel descriptivo. La muestra censal estuvo
conformada por las 40 empresas asociadas al Parque Industrial de Arequipa. La
técnica e instrumento para recolectar la informacion fueron la encuesta y un
cuestionario de 17 items, que fueron dirigidos a los trabajadores de las empresas en
estudio. Como resultados, estos sefialaron que solo 19 empresas de las 40 habian
implementado alguna de las tres normas internacionales: 1ISO 9001, ISO 14001 y
OHSAS 18001.

Paucar (2018). En su tesis para obtener el grado académico de maestro en
Informatica con mencion en Gerencia de Tecnologias de la Informaciéon y
Comunicaciones para la Universidad Nacional del Altiplano, titulada: “Sistema de
gestion de grados y titulos mediante la metodologia DMAIC”, presentd como
objetivo desarrollar un sistema de gestion de grados y titulos para la UNA de Puno.
El estudio fue de tipo aplicativo, de enfoque cuantitativo, de disefio preexperimental
— longitudinal y de nivel explicativo. Como poblacién se tomo a todos los grados y
titulos expedidos desde la creacion de la universidad. Durante el desarrollo del
sistema, este conto con cinco fases: definicion, medicién, andlisis, mejoramiento y
control. Asimismo, se utilizé la metodologia DMAIC para reducir los tiempos de
cada proceso. Respecto a los resultados, estos ayudaron a concluir que la aplicacion
de la metodologia DMAIC en la Unidad de Grados y Titulos de la UNA habia
optimizado los procesos en un 44,59 % con respecto a la media en cada version del
sistema, brindando una mejora sustancial en el proceso productivo de la universidad.

Grijalba (2019). En su tesis para obtener el grado académico de maestra en
Administracion, para la Universidad Nacional de Educacion Enriqgue Guzman y
Valle, titulada: “Empoderamiento y calidad de servicio del personal adscrito a la

facultad de Ciencias de la Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzman y
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Valle”, tuvo como objetivo determinar la relacion entre el empoderamiento y la
calidad de servicio del personal adscrito a la facultad de Ciencias de la universidad
en estudio. La metodologia que utiliz6 fue de enfoque cuantitativo, de disefio no
experimental — transversal y de nivel correlacional. La muestra constd de 284
estudiantes, a quienes se les aplicO dos cuestionarios: uno dirigido al
empoderamiento con 24 items y el otro dirigido a calidad de servicio con 24 items,
también. Los resultados indicaron que existe una relacion positiva alta entre ambas
variables de 0,771, segun el coeficiente Rho de Spearman.

Alegre (2018). En su tesis para obtener el grado académico de maestro en
Gestion Pablica para la Universidad César Vallejo, titulada: “Sistema de gestién de
calidad y calidad de servicio de los trabajadores de la UGEL Tambopata — 2018,
expuso como objetivo determinar la relacion existente entre el sistema de gestion de
calidad y la calidad de servicio de los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa
Local de Tambopata en el afio 2018. La investigacion contd con un enfoque
cuantitativo, de disefio no experimental — transversal y de nivel correlacional. La
muestra censal estuvo conformada por 40 trabajadores de la UGEL en estudio, a
quienes se les aplico un cuestionario de 26 items, el cual obtuvo una fiabilidad —
segun el coeficiente Alfa de Cronbach— de 0,848. Referente a los resultados, estos
sefialaron —de acuerdo al coeficiente Rho de Spearman— una correlacion positiva
media de 0,336 entre el sistema de gestion de calidad y la calidad de servicio.

Cancio (2019). En su tesis para obtener el grado académico de maestra en
Administracion con mencion en Gestion Pablica, para la Universidad Nacional de
Educacién Enrique Guzman y Valle, titulada: “Gestién administrativa y la calidad
de servicio en la Universidad Nacional de Educacion, 2017, presenté como objetivo

determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad de
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servicio. Para ello, utilizd un enfoque cuantitativo, de disefio no experimental —
transversal y de nivel correlacional. La muestra probabilistica conté con 911
estudiantes de la universidad en estudio y 350 administrativos de la misma. Como
instrumento para recolectar la informacion, la autora elabor6 un cuestionario con 40
items, respectivamente. Los resultados mostraron que existe una relacion positiva
media de 0,72 entre la gestion administrativa y la calidad de servicio, segun el

coeficiente Rho de Spearman.

2.2  Bases tedricas
2.2.1 Los sistemas de gestion
A. Definiciones
Los sistemas de gestion son herramientas que permiten a las empresas conseguir
un desempefio mas ordenado y profundo en cada una de sus areas (Instituto de

Seguridad y Bienestar Laboral, 2021).

De acuerdo con Gonzalez & Arciniegas (2016):
Un sistema de gestion se puede definir como la estrategia organizacional
(general) que utiliza una empresa para disefiar y desarrollar sus procesos,
de tal manera que estos colaboren —junto con los recursos (humanos,
financieros, materiales y tecnoldgicos) y los sistemas de informacion— a
fortalecer los objetivos organizacionales y conseguir los resultados

esperados. (p.175)

En palabras de Rodriguez (2021), un sistema de gestion es una herramienta
utilizada para controlar, planificar, organizar y automatizar las tareas y actividades

de una organizacion. A través de un Unico software, unifica todas las operaciones
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de la empresa con la intencion de que tanto la toma de decisiones como el analisis

de los datos se realice de una manera facil y rapida.

Lo mencionado por los autores anteriores indica la importancia de disefiar un
sistema de gestion que contribuya con las tareas administrativas y las estrategias
organizacionales. Los sistemas de gestion transforman a las organizaciones,
gracias a la automatizacion y las herramientas digitales actuales. Tanto los
rendimientos como los riesgos que puedan existir en la empresa son analizados
por estos sistemas, con el objetivo de que se brinde un ambiente laboral mas

adecuado Yy eficiente para los colaboradores.

. Dimensiones
Los elementos de un sistema de gestién son la estrategia organizacional, los
procesos, el capital humano y los sistemas de informacién (Gonzélez &

Arciniegas, 2016).

a. Estrategia organizacional
Cuando una empresa ha fijado sus objetivos organizacionales debe llevarlos
a cabo. Por esta razdn, debe establecer ciertas estrategias y junto con ellas
seleccionar cudles son las tacticas y operaciones que le permitiran impulsar

de mejor manera a las estrategias implantadas (Chiavenato, 2013).

1. Diferencia entre estrategia y tactica
Tanto las estrategias como tacticas aun son términos confundidos que
para muchos tienen el mismo significado. Sin embargo, existen
diferencias bien marcadas entre ambas palabras. Por un lado, “la
estrategia es la movilizacion de todos los recursos de la empresa en el

ambito global con miras a alcanzar sus objetivos a largo plazo”
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(Chiavenato, 2013, p.170); mientras que, “la tactica es un esquema
especifico de cdmo emplear los recursos dentro dentro de una estrategia

organizacional (general)” (Chiavenato, 2013, p.170).

Para un mejor entendimiento, a continuacion se detallard en cuadro la

comparacion entre estos dos términos:

Tabla 1
Comparacion entre estrategia y tactica
Estrategia Tactica
¢ Incluye a la organizacion e Se refiere a cada
como un todo. departamento o unidad.

Es un medio para alcanzar
los objetivos del
departamento.

e Esun medio para alcanzar los
objetivos de la organizacion.

e Esta orientada hacia el largo Esta orientada hacia el
plazo. mediano o corto plazo.

e Se decide al nivel
institucional de la
organizacion.

Nota: Diferencias entre los términos estrategia y tactica. Extraido de
Chiavenato (2013, p.172)

o Ladefine el gerente en el
nivel intermedio.

Planeacion estratégica
Chiavenato (2013) sefiala que el proceso de la planeacidn estratégica
presenta un modelo prescriptivo realizado por los neoclasicos que

consta de cinco etapas:

e Formular e identificar la mision y objetivos organizacionales
actuales. Las organizaciones deben definir con precision cual es su
mision, es decir deben “declarar el proposito de la empresa”
(Robbins & Coulter, 2014, p.242). Asimismo, la organizacion debe
identificar los objetivos organizacionales que pretende conseguir a

largo plazo y brindarle un orden (jerarquia) a cada uno de ellos.
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Realizar una auditoria externa. Después de especificar los
objetivos, sigue una auditoria a nivel externo de la empresa, el cual
abarca realizar un andlisis a los mercados de la organizacion, la
competencia y ciertos factores externos como las tendencias
politicas, la coyuntura econémica, etc. En esta etapa se conoceran
cudles son las condiciones externas que existen, con la intencion de
poder formular ciertas previsiones para brindar un mejor control al
futuro, de ser necesario.

Realizar una auditoria interna. Aqui se hara un analisis de las
condiciones internas de la empresa, con la finalidad de que se
evalUen las fortalezas y debilidades de la misma. Estas condiciones
abarcan un andlisis de los recursos (financieros, humanos,
econdmicos, etc.), de la estructura organizacional y del desempefio
de la empresa.

Formular las estrategias. En esta etapa cuando ya se cuenta con
los objetivos bien planteados, asi como el conocimiento de las
condiciones internas y externas, la empresa debe formular una lista
de estrategias que se disefiaran de acuerdo a los resultados que
desean alcanzar. Para ello contardn con tres tipos de estrategias
organizacionales: corporativas, competitivas y funcionales.
Implementar las estrategias y evaluar resultados. Con las
estrategias establecidas, la empresa debera implementarlas de la
forma adecuada, para que esta no se vea afectada. De la misma

manera, debera evaluar los resultados para conocer si se ha llegado
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a lo deseado; caso contrario, tendré la organizacion que realizar

ciertos ajustes o cambios estratégicos (Chiavenato, 2013).

Formulacion e identificacion de la mision y
de los objetivos organizacionales

/\

;Qué tenemos  Analisis interno Andlisis externo  ;Qué hay en el
en la empresa? de la empresa del amhbiente ambiente?

N\ /

Puntos fuertes y puntos
débiles, recursos
disponibles, capacidades y
habilidades

N/

Formulacion de
alternativas
estratégicas

Condiciones externas,
oportunidades, amenazas,
desafios v restricciones

:Qué hacer?
;Cémo compatibilizar las variables implicadas?

Figura 1. Proceso de la planeacién estratégica. Extraido de Chiavenato (2013, p.173).

3. Tipos de estrategias organizacionales
Existen tres tipos de estrategias organizacionales a mencionar:
estrategias corporativas, competitivas y funcionales.
e Estrategia corporativa.
Robbins & Coulter (2014) afirman que:

La estrategia corporativa determina en qué lineas de
negocio opera o desea operar la empresa y qué quiere lograr al
participar en ellas. Su fundamento se encuentra en la mision y los
objetivos de la organizacion, asi como en el papel que jugara cada

unidad de negocio dentro de la empresa. (p.245)
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e Estrategia competitiva. “Precisa como competira la organizacion
en su(s) linea(s) de negocio” (Robbins & Couter, 2014, p.247). Esta
estrategia describira la manera en la qué competiran en su mercado
principal, las pequefias empresas que tienen solo una linea de
negocio o las grandes empresas que no cuentan con diversificacion
en productos o mercados; mientras que, aquellas empresas que
tienen maltipes negocios deberdn disefiar una estrategia
competitiva en cada una de sus lineas que ofrece (Robbins &
Coulter, 2014).

e Estrategia funcional. “Es utilizada por varios departamentos
funcionales de la empresa para respaldar la estrategia competitiva”
(Robbins & Coulter, 2014, p.250).

b. Procesos
“El proceso es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactiian, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”

(Gonzalez & Arciniegas, 2016, p.180).

Para que los procesos puedan ser validos en un sistema de gestion, la
empresa debe conocer cudles seran las entradas y salidas. Asimismo, para
un control de ellos, se debera realizar un seguimiento con mediciones e
indicadores. Por ultimo, la evaluacion de los procesos permitira conocer si
pueden ser mejorados hasta que se consigan los logros previstos (Betancourt,

2017).

e Determinar cudles seran las entradas y salidas de los procesos en
cada sistema de gestion. Las entradas estdn definidas como los
recursos que necesitara la empresa para poder, a través de una serie de
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C.

acciones o actividades (procesos) transformarse en un conjunto de
resultados (salidas) (Gonzélez & Arciniegas, 2016). La empresa debe
determinar las entradas y salidas que necesitard cada sistema de
gestion al momento de que estas sean aplicadas.

Aplicar seguimiento, mediciones e indicadores del desempefio para
controlar los procesos. Con la finalidad de que se realice un control a
los procesos, la empresa precisara un seguimiento a estos, ademas de
medir a través de ciertos indicadores las actividades que se llevaran a
cabo para poder conseguir los objetivos que ya han sido establecidos.
Evaluar los procesos y mejorarlos de ser necesario. Los procesos
deberan ser evaluados con la finalidad de conocer si los resultados
brindados son los que se esperaban; caso contrario, la empresa
necesitara mejorarlos hasta obtener lo que habian previsto

(Betancourt, 2017).

{ Entradas ] » { PROCESOS ] »

Insumos, « Control Productos,
recursos (seguimiento, resultados
mediciones e
indicadores)

* Evaluacion
* Mejoramiento

Figura 2. Los procesos en un sistema de gestion

Recursos
Los recursos son elementos que tiene una empresa y que seran utilizadas
durante el disefio y ejecucion de un sistema de gestion, sea cual sea la que

se necesite. Como un recurso vital importante, la organizacion debe contar
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con el capital humano, asi como con los recursos financieros necesarios, y

los recursos materiales y tecnoldgicos al momento de implementarlos.

(Gonzalez & Arciniegas, 2016).

Recursos humanos. Son conocidos como los recursos mas esenciales
y de una importancia inigualable e irremplazable dentro de las
organizaciones. Para que un sistema de gestion tenga éxito, la empresa
tendra que conocer las habilidades y competencias de cada uno de sus
colaboradores.

Recursos financieros. Tienen la funcién principal de impulsar a los
demas recursos y prevenir de cualquier fuente (propia o externa). En
el sistema de gestidn, gracias a estos recursos se puede llevar a cabo
de manera monetaria, el disefio y ejecucién de cada sistema que
necesite la empresa.

Recursos materiales. Son los bienes fisicos con los que cuenta una
organizacion. Por ejemplo, para desarrollar los sistemas de gestion
sera necesario que la empresa disponga de ciertos equipos
informaéticos, como una computadora o laptop.

Recursos tecnologicos. Son bienes intangibles que posee una
organizacion y que sirven para aumentar la efectividad en las
empresas. Su uso influye de manera positiva en el resto de los
recursos. En el caso de los sistemas de gestion, la empresa debera
contar con sistemas de gestién informética, servidores de datos,

tecnologias propias, entre otros (Quiroz, 2019).
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d. Sistemas de informacién
Cobarsi (2011) sefiala que:
Un sistema de informacién es un conjunto coordinado de contenidos
y servicios, basados en tecnologias digitales y en red, que una
organizacion pone a disposicion de sus stakeholders (personas con
intereses en la misma) internos y externos, para facilitarles la
produccion y el consumo de conjuntos estructurados y selectos de
datos, orientados a convertirse en informacion de valor para la

actividad de la organizacion. (p.24)

En otras palabras, un sistema de informacion —gracias a la tecnologia—
agilizard las actividades de una empresa, al colocar la informacion de
manera inmediata a las personas tanto internas como externas que forman

parte de esta.

Por otro lado, los tipos de sistemas de informacion mas utilizados por las
empresas son:

e Gestores documentales. “Los sistemas de gestion documental
electronica garantizan el acceso dptimo a los documentos generados
por la actividad de la organizacion” (Cobarsi, 2011, p.67). Tanto los
documentos electrénicos como aquellos que han sido originados en
papel son manejados por este sistema, desde que se crean hasta su
conservacion a largo plazo. Es bueno resaltar que para las empresas
tradicionales utilizar este tipo de gestores ha sido un cambio muy

drastico y disruptivo. Muchas de ellas aun prefieren una gestion fisica
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de los documentos, puesto que no conocen del todo las bondades de
estos sistemas y no desean tomar riesgos (Cobarsi, 2011, p.68).

Las actividades que gestionan estos sistemas respecto a los
documentos son creacion y actualizacion de estos, clasificacion y
almacenamiento, seguridad y autentificacioén (Cobarsi, 2011, p.68).

e Gestores de contenidos. “Son sistemas usados para crear, editar,
gestionar y publicar contenido digital multimedia en varios formatos”
(Cobarsi, 2011, p.69). Hoy en dia, las empresas necesitan gestionar
los contenidos multimedia de manera rapida. Estos en muchas
ocasiones son desarrollados de forma colaborativa y son publicados
en diferentes salidas como redes sociales, foros, blogs, etc. Asimismo,
son compartidos dentro de la empresa para favorecer la gestion del
conocimiento (Cobarsi, 2011, p.69).

e Gestion del conocimiento. A traves de ciertos sistemas de apoyo como
las redes de conocimiento se busca una parte del conocimiento como
la experiencia o know how, “los cuales estan orientados a localizar y
poner en contacto a personas de la organizacién con experiencias

complementarias para que puedan colaborar” (Cobarsi, 2011, p.69).

C. Tipos de sistemas de gestion
Entre los sistemas de gestion mas utilizados se encuentran:
e Enterprise Resource Planning (ERP). Su funcidén principal es brindar una
gestion integral de todos los procesos que surgen en la empresa, facilitando

un flujo de datos e informacion adecuado entre ellos.
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Customer Relationship Management (CRM). Proporciona soportes que
estan orientados a los procesos comerciales y de relacion con los clientes,
los cuales se generan tanto en la preventa como en la posventa.

Sistemas de Gestion de Almacenes (SGA). Estos sistemas se encuentran mas
especializados para utilizarse a nivel de gestion y automatizacién, pero en
el ambito de almacenes.

Sistemas de Gestién Documental (SGD). Estan orientadas a una gestion a
nivel documental, en donde, deben crear, almacenar, archivar y organizar
los diferentes documentos —en cuanto a tipo y tamafio—, tanto en formato
electronico como de papel.

Bussiness Intelligence (BI). Son recomendados para gestionar y almacenar
grandes volimenes de informacion, asi como para aportar solucion en la

toma de decisiones (Rodriguez, 2021).

Por otro lado, existen cuatro sistemas de gestion integrados que son muy

comunes en las empresas y que estan expresados segun las 1SO 9001, ISO

14001, OHSAS 18001 e ISO 27001:

Sistema de Gestion de Calidad (ISO 9001). Es una herramienta que esta
enfocada a que los productos y servicios de una determinada empresa
cumplan con los estdndares de calidad internacionales, con la finalidad de
satisfacer a sus clientes o consumidores.

Sistema de Gestion Medioambiental (ISO 14001). Permite mejorar el
desempefio ambiental y fomentar un cuidado del medio ambiente, que
reduzca los residuos y mejore la sostenibilidad empresarial, sin tener que

renunciar a los beneficios y rentabilidad.
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e Sistema de Gestion de la Prevencion de Riesgos Laborales (OHSAS 18001).
Cumple la funcién de controlar los riesgos y accidentes que puedan surgir
en el centro laboral, asi como reducir costos e impulsar un mejor desempefio
en cada uno de los trabajadores, haciendo que se sientan protegidos,
apreciados e identificados con la empresa, lo cual desencadena en un
aumento de la productividad y rentabilidad de la misma.

e Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion (ISO 27001). Permite la
proteccion de los activos de informacion esenciales y valiosos en una
organizacion, es decir, establece, implementa, opera, monitorea, revisa,
mantiene y mejora la seguridad de la informacién de esta, con la intencion

de que consiga, sin problemas, sus objetivos de servicio (Sanchez, 2019).

2.2.2 Calidad de servicio
A. Definiciones
La calidad de servicio es un tema de vital importancia para el mundo empresarial,
pues crea verdaderos clientes que se sienten felices después de haber
experimentado los servicios de una empresa y que, por lo tanto, utilizaran sus
servicios nuevamente o hablaran a los demas de manera positiva sobre ella

(Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993).

Antes de hablar sobre calidad de servicio, es sumamente importante empezar por

definir los términos “calidad” y “servicio”.

Calidad
De acuerdo con Tigani (2006): “La calidad es la medida de la dimension en que
una cosa o experiencia satisface una necesidad, soluciona un problema o agrega

valor para alguien” (p.25).
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Para la American Society for Quality —citado por Kotler & Keller (2016)—: “La
calidad es la totalidad de rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que
influyen en su capacidad de satisfacer las necesidades explicitas o latentes de los

clientes” (p.134).

Segln Peir6 (2020), la calidad es un concepto subjetivo que dependera de la
interpretacion de cada sujeto, pues esta definida por su valor y la satisfaccion que

provocara en quien reciba o adquiera la compra.

En sintesis, la calidad es una propiedad que esta arraigada al producto o servicio,
cuyo objetivo seré satisfacer las necesidades de los clientes o consumidores. Sin
embargo, acorde al contexto de cada persona se le puede brindar diferentes
significados. A continuacién, se presenta cinco perspectivas distintas sobre la

calidad, de acuerdo a David Garvin:

e La perspectiva trascendental. En esta perspectiva, la calidad esta definida
como excelencia innata, es decir, una propiedad de estandares
inquebrantables y alto desempefio. Esta definicidn plantea que, a través de
la experiencia de las personas (exposicion repetida), estas pueden percibir
la calidad de los productos o servicios.

e EIl método basado en el producto. Aqui la calidad esta contemplada como
una variable precisa y medible, por lo cual es objetiva. Esta perspectiva
sefiala que, de existir diferencias en la calidad, entonces, también habra
diferencias en la cantidad de un ingrediente o atributo que tenga un

producto.
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e Las definiciones basadas en el usuario. Esta premisa indica que la calidad
se establece en los ojos de quien observa y estd determinada por la
satisfaccion maxima brindada hacia el cliente.

e EIl método basado en la manufactura. Se sustenta en la oferta y en las
practicas relacionadas a la ingenieria y manufactura.

e Las definiciones basadas en el valor. La calidad esta expuesta en términos
de valor y precio, en otras palabras, es el intercambio existente entre el

desempefio (cumplimiento) y el precio (Lovelock & Wirtz, 2009, p.419).

Servicio

“El servicio es cualquier trabajo hecho por una persona en beneficio de otra”

(Tigani, 2006, p.26).

En palabras de Paredes, Moreno, Teran, & Salgado (2019):
Los servicios son todas aquellas actividades identificables, intangibles,
que son el objeto principal de una operacion que se concibe para
proporcionar la satisfaccion de necesidades de los consumidores. Por
consiguiente, el servicio es el objeto del marketing, es decir, la empresa

estd vendiendo el servicio como nucleo central de su oferta al mercado.

(p.5)

Conforme a lo mencionado por Kotler & Armstrong (2012), estos afirman que:
“El servicio es una actividad, beneficio o satisfaccion que se ofrece por una venta,

que basicamente es intangible y no tiene como resultado la posesion de algo”

(p.224).

Estas definiciones manifiestan que el servicio estd destinado a satisfacer las

necesidades de los clientes, mediante un conjunto de actividades que ofertara un
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producto no material y que por lo general debera ser personalizado. Asimismo, es

vital resaltar cada una de sus caracteristicas:

¢ Intangibilidad. Hace referencia a que es imposible trasmitir la propiedad del
servicio, pues no se puede ver ni tocar.

¢ Inseparabilidad. El servicio no se puede separar de la persona que lo vende
u ofrece, haciendo que la produccion en masa sea irrealizable.

e Heterogeneidad. Cada servicio es Unico. Nunca se podra encontrar un
servicio igual a otro, por consiguiente, no se puede estandarizar su
produccion.

e Perecibilidad. La prestacion del servicio y el consumo de este se dan de
manera simultanea. No se puede conservar en un almacén como los bienes;
consecuentemente, cuando la persona deja de brindar el servicio, este deja

de existir (Luna, 2017, p.57).

Calidad de servicio

La calidad de servicio es una estrategia competitiva y diferencial que esta
intimamente relacionada con los procesos de compra y venta, a través de un
conjunto de acciones que buscan mejorar la experiencia entre el consumidor y la
marca, y construir relaciones perdurables entre ambos. Para ello, una de las claves
es crear un ambiente positivo, servicial y amigable que brinde buenas

percepciones al cliente e incluso sobrepase sus expectativas (Zenvia, 2021).

Tigani (2006) afirma que la “calidad de servicio es la situacion en la cual, una
empresa otorga calidad y servicios superiores a sus clientes, propietarios y
empleados. Significa que todas las caracteristicas, actos e informacion deben

aumentar la capacidad de producir valor para el cliente” (p.26).
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Lovelock & Wirtz (2009) manifiestan que la calidad de servicio es la diferencia
que existe entre las expectativas y percepciones del consumidor, que nacen gracias
a cinco componentes: elementos tangibles, confiabilidad, respuesta, certidumbre

y empatia.

En conclusion, se puede recalcar que la calidad de servicio es un aspecto
fundamental que asegurara que una empresa permanezca en el mercado por un
largo periodo, pues esta influye en las decisiones de compra de los consumidores.
La idea central es que los clientes regresen a comprar a las empresas, se vuelvan
fanaticos de ella y formen lazos Unicos con cada una de las marcas. Para cumplir
con ello, no existe algo mejor que ofrecer un mejor servicio cada dia, en el que los
clientes sientan que son atendidos por una persona capacitada, que utiliza la
paciencia y los demas recursos necesarios que inviten a una compra dentro del

establecimiento.

Dimensiones

Los siguientes componentes en el que se fundamenta la calidad de los servicios
son cinco: elementos tangibles, confiabilidad, respuesta, certidumbre y empatia.
Cabe precisar, que estos fueron extraidos de un estudio realizado por los autores
Zeithaml, et al. (1993), en el que identificaron diez criterios que utilizaban los
consumidores al momento de evaluar la calidad de un servicio: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesia,
credibilidad, seguridad, accesibilidad, comunicacion y comprension del cliente

(Lovelock & Wirtz, 2009).

a) Elementos tangibles
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“Los elementos tangibles estan definidos por las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales de comunicacién que contiene un servicio”

(Zeithaml, et al., 1993).

Con la definicién anterior se puede aseverar que, aunque un servicio es
basicamente intangible, lo que le rodea no siempre lo es. Por esta razon, por
ejemplo, cuando una persona va a reservar una habitacion de un hotel
encontrara ciertos factores tangibles que influirdn en su evaluacién del

servicio:

e Instalaciones fisicas. ¢Son atractivas las instalaciones del hotel? ¢Las
habitaciones de los hoteles se encuentran limpias? ;Cuenta con salas de
calefaccion o salas de spa?

e Equipos. ¢Las habitaciones cuentan con almohadas, cobertores, sdbanas
y colchones comodos para dormir? ¢El area de restaurantes tiene
maquinas de café, batidoras, tostadoras, etc. que permitiran realizar un
buen desayuno?

e Personal. ¢El personal responde a mis dudas? (El personal es atento

conmigo? ;El personal viste adecuadamente?

b) Confiabilidad
“La confiabilidad es la capacidad para desempeiiar el servicio prometido

con seguridad y precision” (Lovelock & Wirtz, 2009, p.421).

Con base en esta definicion se puede decir que el servicio debe cumplir:
e Desempefio preciso. Indica que el servicio debe brindar al cliente lo
le que ha prometido, es decir, debera satisfacer la necesidad por el cual
lo esta adquiriendo.
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e Seguridad. Es la inexistencia de peligros, riesgos o dudas que puedan
ser contraproducentes para el cliente que comprard el servicio

(Zeithaml, et al., 1993).

c) Respuesta
“La respuesta es la disposicion para ayudar a los clientes y proporcionar un

servicio rapido” (Lovelock & Wirtz, 2009, p.421).

Las caracteristicas mas resaltantes para brindar un servicio con una buena

respuesta son:

e Disposicion para ayudar. Ante cualquier duda, el personal encargado
deberéa responderlas a los clientes o consumidores, con la finalidad de
que el servicio sea lo mas transparente posible y no siembre

expectativas que luego se conviertan inalcanzables para la empresa.

e Prontitud. En una época en donde el consumidor esta acostumbrado a
que las cosas se realicen de manera fécil y rapida, las empresas tienen
la responsabilidad de ofrecer sus servicios de la misma forma. Hacer
esperar a los clientes solo ocasionara molestias y grandes pérdidas de
dinero, pues ellos preferiran aquel servicio que sea rapido y cumpla

con sus expectativas.

d) Certidumbre
La certidumbre es aquel aspecto del servicio que se sustenta en la habilidad,

cortesia y credibilidad al momento de venderlo (Lovelock & Wirtz, 2009).

A continuacion, se comparte las definiciones de estos tres términos:
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e Habilidad. “Es la posesion de las habilidades y conocimientos
requeridos para desempeiiar el servicio” (Lovelock & Wirtz, 2009,
p.421).

e Cortesia. “Se expresa a través de la amabilidad, respeto,
consideracion y un contacto personal amistoso” (Zeithaml, et al.,
1993, p.24).

e Credibilidad. “Esta definida como la fiabilidad y honestidad que el
proveedor del servicio le entrega al cliente” (Lovelock & Wirtz, 2009,

p.421).

e) Empatia
La empatia significa que quien vende el servicio tiene la capacidad de
percibir y reconocer los pensamientos, emociones y sentimientos de quien

lo adquiere.

Esta condicion esta sujeta a brindar acceso, comunicacién y comprensién

hacia el cliente:

e Acceso. Indica la facilidad de contacto al momento de comprar algun
servicio.

e Comunicacidn. La empresa debe escuchar a los clientes y mantenerlos
informadaos, siempre utilizando un lenguaje que sea comprensible para
ellos.

e Comprension hacia el cliente. La empresa necesita conocer a sus
clientes y las necesidades que tiene cada uno (Lovelock & Wirtz,
2009).
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Tabla 2
Componentes de la calidad de servicio

Dimensién Definicion

Ejemplos

Apariencia de las
instalaciones fisicas, equipo,
personal y materiales de
comunicacion.

Elementos tangibles

Capacidad para desempefiar el

Confiabilidad servicio prometido con
seguridad y precision.
Disposicion para ayudar a los
Respuesta clientes y proporcionar un

servicio rapido.

Aquel aspecto del servicio que
se sustenta en la habilidad,
cortesia y credibilidad al
momento de venderlo.

Certidumbre

Capacidad de fomentar una
facilidad de contacto, una
buena comunicacién y
comprensién con el cliente.
Ademas de percibir y
reconocer sus pensamientos,
emociones y sentimientos.

Empatia

¢Son atractivas las
instalaciones del banco?
¢Mi contador viste
adecuadamente?

¢Mi estado de cuenta es
facil entender?

¢Mi abogado contesta mi
llamada cuando lo
promete?

¢Mi factura telefénica
esta libre de errores?

¢Se reparo correctamente
mi televisor desde la
primera vez?

Cuando hay un problema,
¢laempresa lo resuelve
con rapidez?

¢Mi agente de bolsa esta
dispuesto a responder mis
preguntas?

¢La empresa de television
por cable esta dispuesta a
asignarme una hora
especifica para visita del
instalador?

¢El dentista parece una
persona competente?
¢Los operadores
telefonicos siempre son
amables cuando
contestan mis llamadas?
¢El hospital tiene una
buena reputacién?

¢Qué tal facil sera hablar
con un supervisor cuando
tenga un problema?

¢Mi médico evita utilizar
un lenguaje técnico?

¢La empresa de
mudanzas esta dispuesta
a adaptarse a mi horario?

Nota: Resumen de los cinco componentes de la calidad de servicio, obtenidos a partir de
los estudios de Zeithaml, et al. (1993). Extraido de Lovelock & Wirtz (2009, p.421).
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C. ElI SERVQUAL como herramienta para medir la calidad de servicio
Con la finalidad de medir la satisfaccion del cliente con todos los aspectos de la
calidad del servicio, los autores Zeithaml, et al. (1993) desarrollaron una
herramienta de investigacion de encuestas llamada SERVQUAL, la cual se basa
en la premisa de que los clientes pueden comparar sus expectativas con las
percepciones del servicio. Actualmente, SERVQUAL es considerada como un
instrumento de medicién universal que se puede utilizar en una amplia gama de
industrias de servicios. La forma béasica de la escala incluye 22 items de
percepcion y una serie de items de expectativas, que reflejan las cinco
dimensiones de la calidad del servicio que se describieron anteriomente. Los
encuestados deberan completar una serie de escalas para medir sus expectativas
sobre alguna empresa perteneciente a una industria particular. Luego, se les pedira
que registren sus opiniones sobre una empresa especifica, de la cual hayan
adquirido sus servicios. Cuando las calificaciones del desempefio percibido son
mas bajas de lo esperado, esto indica una calidad deficiente, mientras que, si es lo

opuesto, significa una calidad buena (Lovelock & Wirtz, 2009).

2.3 Bases filosoficas
2.3.1 Los sistemas de gestion

Como ya se ha mencionado, los sistemas de gestion son herramientas que ayudan e
impulsan a gestionar mejor la empresa, departamento o area, con el objetivo de
conseguir mejores resultados, mediante acciones y decisiones basadas en datos y
hechos. Gracias a que estos sistemas documentan e integran cada uno de los procesos
técnicos y gerenciales, tanto la fuerza de trabajo como la maquinaria, equipos e
informacion de la organizacion son guiados de manera practica y coordinada, para

asegurar la satisfaccion a nivel interno como externo de la empresa y obtener bajos
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2.3.2

24

costos. En la actualidad existen muchos sistemas de gestion, cada uno de ellos
dirigido a administrar diferentes elementos de la empresa, como ejemplo se
encuentran el Sistema de Gestion de Calidad, el cual se fundamenta
internacionalmente en la ISO 9001, también estan los Sistemas de Gestién Ambiental
con la ISO 14001, y las OHSAS 18001 que establece los requisitos para la Gestion

de Seguridad y Salud Ocupacional.

Calidad de servicio

Durante largos periodos, se creia que la calidad solo debia esta sustentada en un bien
fisico, puesto que aqui se apreciaba de una manera objetiva; sin embargo, mas tarde,
también se pudo evidenciar la necesidad de que la calidad se presentara en el servicio,
pues muchos estudios aseveraban que, gracias a esta, el cliente pensaba en comprar
0 no a la empresa. Es fundamental resaltar que medir la calidad en el servicio —a
pesar de que existen algunas herramientas— sigue siendo algo engorroso para
muchos. No obstante, lo que cada empresa esta buscando hoy en dia es brindar una
calidad de servicio excelente, que se desarrolle en sostener buenas relaciones entre
empresa y cliente, y le asegure sostenibilidad con los afios, en este mundo tan

competitivo.

Definicion de términos basicos

1) Estrategia

“La estrategia se refiere a la determinacion de la misioén y de los objetivos basicos
de largo plazo de una empresa, seguido de la adopcién de lineas de accion y de la
asignacion de recursos necesarios para lograr las metas” (Koontz & Weihrich, 2013,

p.104).
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2) Experiencia de marca
La experiencia de marca es aquella emocion que los usuarios, clientes o
consumidores perciben a partir de las acciones que realiza una determinada marca,

con la finalidad de que estos se sientan participes de esa experiencia (Duro, 2018).

3) Gestidn
“La gestion es un proceso a través del cual se coordinan y optimizan los recursos
de un grupo social con el fin de lograr la maxima eficacia, calidad, productividad y

competitividad en la consecucion de sus objetivos” (Miinch, 2010, p.3).

4) Normas ISO
Las normas 1SO son un conjunto de modelos reconocidos internacionalmente, las
cuales han sido disefiadas con la intencién de ayudar a las empresas a implantar un
nivel de homogeneidad relacionados con la gestion, prestacion de servicios y el

desarrollo de productos (GlobalSUITE, 2020).

5) Marca
“La marca es el nombre o simbolo que diferencia a un producto, facilita su
identificacion y es la base para captar recordacion y ganar fidelidad del cliente”

(Luna, 2017, p.73).

6) Mision
“La mision identifica la funcidn, propdsito o tarea de una empresa o dependencia,
o0 de cualquier parte de ella. Todo tipo de operacion organizada tiene, o por lo menos
deberia tener si ha de ser significativa, un proposito o mision” (Koontz & Weihrich,

2013, p.86).
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7) Objetivo
“Los objetivos son los fines hacia los cuales se dirigen las actividades. No solo
representan el punto final de la planeacion, sino también el destino al que se
encamina la organizacion, la integracion del personal, la direccion y el control”

(Koontz & Weihrich, 2013, p.87).

8) Planeacién

Minch (2010) asevera que:

La planeacion es la determinacion del rumbo hacia el que se dirige la
organizacion y los resultados que se pretende obtener mediante el analisis
del entorno y la definicion de estrategias para minimizar riesgos tendientes
a lograr la mision y vision organizacional con una mayor probabilidad de

éxito. (p.41)

9) Producto
“El producto es cualquier bien que se ofrezca a un mercado para su atencion,
adquisicion, uso o consumo, y que podria satisfacer un deseo o una necesidad”

(Kotler & Armstrong, 2012, p.224).

10) Sistema
“Un sistema es un conjunto de elementos interdependientes e interactuantes que

forman un todo organizado para alcanzar un objetivo” (Chiavenato, 2013, p.365).

2.5  Hipdtesis de investigacion
2.5.1 Hipotesis general
Los sistemas de gestion influyen significativamente en la calidad de servicio de la

empresa EPS Barranca S.A.
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2.5.2 Hipotesis especificas

La estrategia organizacional influye significativamente en la calidad de servicio

de la empresa EPS Barranca S.A.

Los procesos influyen significativamente en la calidad de servicio de la empresa

EPS Barranca S.A.

Los recursos influyen significativamente en la calidad de servicio de la empresa

EPS Barranca S.A.

Los sistemas de informacion influyen significativamente en la calidad de

servicio de la empresa EPS Barranca S.A.
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2.6 Operacionalizacion de las variables

UNIDAD

resultados esperados.

conocimiento

DEFINICION p NIVEL DE
VARIABLES CONCEPC':I'SAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS DE MEDICION ESCALA
MEDIDA

Gonzélez & Mision
Arciniegas (2016). Un _ ggjr](e(;[;;:/%snes
sistema de gestion se Estrategia externas 1_5
puede definir como la OrganlzaCIOnal Condiciones
estrategia internas
organizacional Estrategias
(general) que utiliza
una ) empresa  para iiz?gzzz

VARIABLE 1 disefiar y desarrollar Procesos Resultados 6-10
sus procesos, de tal Control - Bueno

LOS SISTEMAg | manera que estos Evaluacion - Reg_ul_ar Ordinal Likert

DE GESTION colaboren —junto con - Deficiente
los recursos (humanaos, Humanos
financieros, materiales RECUISOS Financ_ieros 1114
y tecnolégicos) y los Materiales
sistemas de Tecnologicos
informacion— a Gestores
fortalecer los objetivos documentales
organizacionales y Sistemas de Gestores de 1517
conseguir los informacion contenidos

Gestion del
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VARIABLE 2:

CALIDAD DE
SERVICIO

Lovelock & Wirtz
(2009). La calidad de
servicio es la
diferencia que existe
entre las expectativas y

percepciones del
consumidor, que nacen
gracias a cinco
componentes:
elementos tangibles,
confiabilidad,

respuesta, certidumbre
y empatia.

Instalaciones fisicas

Elementos Personal
tangibles Materiales de 18-20
comunicacion
N Desemperio preciso
Confiabilidad Sequridad 21-22
Disposicion para
Respuesta ayudar 23 -24
Prontitud
Habilidad
Certidumbre Cortesia 25 -27
Credibilidad
Acceso
Empatia Comunicacion 28— 30

Comprension del
cliente

- Bueno
- Regular
- Deficiente

Ordinal

Likert
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CAPITULO 11
METODOLOGIA

3.1  Disefio metodoldgico
3.1.1 Enfoque de la investigacion

La investigacion presenta un enfoque cuantitativo.

De acuerdo con Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014): “El enfoque cuantitativo
utiliza la recoleccion de datos para probar hipdtesis con base en la medicion numeérica
y el andlisis estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamiento y probar

teorias” (p.4).

3.1.2 Disefo

El disefio a utilizar fue no experimental de corte transversal.

“En un disefio no experimental no se manipula las variables, por el contrario, se
observa los hechos en un contexto natural” (Rios, 2017, p.84). Asimismo, “un estudio
transversal también llamado transeccional o sincronica realiza la recoleccion de datos

en un corto periodo o en un determinado punto del tiempo” (Rios, 2017, p.85).

3.1.3 Nivel de la investigacion

El nivel de la investigacion es correlacional.

Para Salkind citado por Bernal (2016): “La investigacion correlacional tiene como
proposito mostrar o examinar la relacion entre variables o resultados de variables”

(p.147).
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3.2  Poblacién y muestra

3.2.1 Poblacion
Segun Jany citado por Bernal (2016): “La poblacion es la totalidad de elementos o

individuos que tienen ciertas caracteristicas similares y sobre las cuales se desea

hacer inferencia” (p.210).

La poblacién de la investigacion estuvo conformada por los 80 trabajadores

administrativo de la empresa EPS Barranca S.A.

3.2.2 Muestra

“La muestra es la parte de la poblacion que se selecciona, de la cual realmente se
obtiene la informacion para el desarrollo de la investigacion y sobre la cual se
efectuaran la medicion y la observacion de las variables objeto de estudio” (Bernal,

2016, p.211).

Se aplic6 una muestra censal, es decir, esta fue constituida por el nimero de personal
perteneciente a la empresa EPS Barranca S.A., la cual es de 80 trabajadores

administrativo.

3.3 Técnicas de recoleccion de datos
3.3.1 Técnicas a emplear
La técnica a utilizar fue la encuesta, la cual “es empleada para requerir informacién
a un grupo socialmente significativo de personas acerca del problema en estudio, para
luego, mediante un analisis de tipo cuantitativo, se obtenga conclusiones que

correspondan con los datos hallados” (Quezada, 2010, p.124).
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3.3.2 Descripcion de los instrumentos

3.4

Como instrumento se elaboro6 un cuestionario en escala Likert que englobd 30 items.

“El cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o mas variables
a medir. El contenido de las preguntas de un cuestionario puede ser tan variado como
los aspectos que mida. Y se puede hablar de dos tipos de preguntas: cerradas y

abiertas” (Quezada, 2010, p.130).

Técnicas para el procesamiento de la informacién

Al momento de procesar la informacion se usé el software IBM SPSS Statistics
version 26, el cual permitié a través de tablas y graficos un mejor analisis de la
informacion. De igual manera, esta etapa continud con una breve interpretacion de

cada uno de los resultados encontrados.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1 Analisis de resultados

4.1.1 Resultados de la primera variable y sus dimensiones

Tabla 3
Sistemas de gestién

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 9 11%
DEFICIENTE 47 59%
REGULAR 24 30%
TOTAL 80 100%

Nota: Test aplicado a trabajadores administrativos de EPS Barranca S.A.
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Figura 3. Sistemas de gestion

Se aplicd un test a trabajadores administrativos de la empresa EPS Barranca
S.A. sobre los sistemas de gestion. EI 59% de encuestadas sefialan que los
sistemas de gestion en la empresa mencionada son deficientes. Es decir, en la
empresa EPS Barranca S.A. no se cuenta con una adecuada estrategia
organizacional, y sus procesos, recursos y sistemas de informacion no llegan
a ser efectivos. Sin embargo, el 30% de encuestados sefialan que los sistemas
de gestion en dicha empresa son regulares. Finalmente, el 11% de
encuestados sefialan que los sistemas de gestion en esta empresa son buenos.
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Tabla 4
Estrategia organizacional

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 9 11%
DEFICIENTE 54 68%
REGULAR 17 21%
TOTAL 80 100%

Nota: Test aplicado a trabajadores administrativos de EPS Barranca S.A.
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Figura 4. Estrategia organizacional

Se aplico un test a trabajadores administrativos de la empresa EPS Barranca
S.A. sobre estrategia organizacional. El 68% de encuestados sefialan que la
estrategia organizacional de la empresa mencionada es deficiente. Es decir,
en la empresa EPS Barranca S.A. no se cuenta con adecuados objetivos,
estrategias, condiciones externas y externas; y, asimismo, no se llega a
presentar una mision efectiva. Sin embargo, el 21% de encuestados sefialan
que la estrategia organizacional de dicha empresa es regular. Finalmente, el
11% de encuestados sefialan que la estrategia organizacional de esta empresa

es buena.
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Tabla 5

Procesos
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 6 7%
DEFICIENTE 43 54%
REGULAR 31 39%
TOTAL 80 100%

Nota: Test aplicado a trabajadores administrativos de EPS Barranca S.A.
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Figura 5. Procesos

Se aplico un test a trabajadores administrativos de la empresa EPS Barranca
S.A. sobre los procesos. El 54% de encuestados sefialan que los procesos en
la empresa mencionada son deficientes. Es decir, en la empresa EPS Barranca
S.A. no se cuenta con los suficientes recursos, acciones, y resultados;
asimismo, no se cuenta con adecuados controles y evaluaciones. Sin embargo,
el 39% de encuestados sefialan que los procesos en dicha empresa son
regulares. Finalmente, el 7% de encuestados sefialan que los procesos en esta

empresa son buenos.
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Tabla 6

Recursos
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 13 16%
DEFICIENTE 43 54%
REGULAR 24 30%
TOTAL 80 100%

Nota: Test aplicado a trabajadores administrativos de EPS Barranca S.A.
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Figura 6. Recursos

Se aplico un test a trabajadores administrativos de la empresa EPS Barranca
S.A. sobre los recursos. El 54% de encuestados sefialan que los recursos en la
empresa mencionada son deficientes. Es decir, en la empresa EPS Barranca
S.A. no se cuenta con los suficientes recursos humanos, financieros,
materiales, y tecnoldgicos, dentro de sus sistemas de gestion. Sin embargo, el
30% de encuestados sefialan que los recursos en dicha empresa son regulares.
Finalmente, el 16% de encuestados sefialan que los recursos en esta empresa

son buenos.
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Tabla 7
Sistemas de informacion

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 6 7%

DEFICIENTE 42 53%
REGULAR 32 40%
TOTAL 80 100%

Nota: Test aplicado a trabajadores administrativos de EPS Barranca S.A.
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Figura 7. Sistemas de informacion

Se aplico un test a trabajadores administrativos de la empresa EPS Barranca
S.A. sobre los sistemas de informacion. EI 53% de encuestados sefialan que
los sistemas de informacion en la empresa mencionada son deficientes. Es
decir, en la empresa EPS Barranca S.A. no se cuenta con efectivos gestores
documentales y de contenidos; y, asimismo, no se cuenta con una adecuada
gestion del conocimiento. Sin embargo, el 40% de encuestados sefialan que
los sistemas de informacidn en dicha empresa son regulares. Finalmente, el
7% de encuestados sefialan que los sistemas de informacién en esta empresa

son buenos.
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4.1.2 Resultados de la segunda variable y sus dimensiones

Tabla 8
Calidad de servicio

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 6 7%

DEFICIENTE 47 59%
REGULAR 27 34%
TOTAL 80 100%

Nota: Test aplicado a trabajadores administrativos de EPS Barranca S.A.

59%
60%

50%

34%

40%
30%
20%
7%
10%

0%
BUENO DEFICIENTE REGULAR

Figura 8. Calidad de servicio

Se aplicd un test a trabajadores administrativos de la empresa EPS Barranca
S.A. sobre la calidad de servicio. EI 59% de encuestados sefialan que la
calidad de servicio de la empresa mencionada es deficiente. Es decir, en la
empresa EPS Barranca S.A. no se cuenta con elementos tangibles idoneos, y
no se llega a presentar una adecuada confiabilidad, respuesta, certidumbre, y
empatia de servicio. Sin embargo, el 34% de encuestados sefialan que la
calidad de servicio de dicha empresa es regular. Finalmente, el 7% de

encuestados sefialan que la calidad de servicio de esta empresa es buena.
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Tabla 9
Elementos tangibles
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 3 4%

DEFICIENTE 47 59%
REGULAR 30 37%
TOTAL 80 100%

Nota: Test aplicado a trabajadores administrativos de EPS Barranca S.A.
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Figura 9. Elementos tangibles

Se aplico un test a trabajadores administrativos de la empresa EPS Barranca
S.A. sobre elementos tangibles. EI 59% de encuestados sefialan que los
elementos tangibles de la empresa mencionada son deficientes. Es decir, en
la empresa EPS Barranca S.A. no se cuenta con adecuadas instalaciones
fisicas y materiales de comunicacion; y, asimismo no se llegan a contar con
la participacion efectiva del personal de trabajo. Sin embargo, el 37% de
encuestados sefialan que los elementos tangibles de dicha empresa son
regulares. Finalmente, el 4% de encuestados sefialan que los elementos

tangibles de esta empresa son buenos.
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Tabla 10

Confiabilidad
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 10 12%
DEFICIENTE 43 54%
REGULAR 27 34%
TOTAL 80 100%

Nota: Test aplicado a trabajadores administrativos de EPS Barranca S.A.
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Figura 10. Confiabilidad

Se aplico un test a trabajadores administrativos de la empresa EPS Barranca

S.A. sobre confiabilidad. EI 54% de encuestados sefialan que la confiabilidad

en laempresa mencionada es deficiente. Es decir, en laempresa EPS Barranca

S.A. no se cuenta con un desempefio preciso y una efectiva seguridad dentro

del servicio que se brinda. Sin embargo, el 34% de encuestados sefialan que

la confiabilidad en dicha empresa es regular. Finalmente, el 12% de

encuestados sefialan que la confiabilidad en esta empresa es buena.
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Tabla 11

Respuesta
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 9 11%
DEFICIENTE o4 68%
REGULAR 17 21%
TOTAL 80 100%

Nota: Test aplicado a trabajadores administrativos de EPS Barranca S.A.
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Figura 11. Respuesta

Se aplico un test a trabajadores administrativos de la empresa EPS Barranca

S.A. sobre respuesta de servicio. EI 68% de encuestados sefialan que la

respuesta de servicio en la empresa mencionada es deficiente. Es decir, en la

empresa EPS Barranca S.A. no se cuenta con una disposicion de ayuda y una

prontitud de atencion en el servicio que se brinda. Sin embargo, el 21% de

encuestados sefialan que la respuesta de servicio en dicha empresa es regular.

Finalmente, el 11% de encuestados sefialan que la respuesta de servicio en

esta empresa es buena.
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Tabla 12
Certidumbre

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 6 7%

DEFICIENTE 47 59%
REGULAR 27 34%
TOTAL 80 100%

Nota: Test aplicado a trabajadores administrativos de EPS Barranca S.A.
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Figura 12. Certidumbre

Se aplico un test a trabajadores administrativos de la empresa EPS Barranca

S.A. sobre certidumbre de servicio. ElI 59% de encuestados sefialan que la

certidumbre de servicio en la empresa mencionada es deficiente. Es decir, en

la empresa EPS Barranca S.A. no se cuenta con habilidad de atencion, y no

se cuenta con una cortesia y credibilidad de servicio. Sin embargo, el 34% de

encuestados sefialan que la certidumbre de servicio en dicha empresa es

regular. Finalmente, el 7% de encuestados sefialan que la certidumbre de

servicio en esta empresa es buena.
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Tabla 13

Empatia
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 9 11%
DEFICIENTE a7 59%
REGULAR 24 30%
TOTAL 80 100%

Nota: Test aplicado a trabajadores administrativos de EPS Barranca S.A.
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Figura 13. Empatia

Se aplico un test a trabajadores administrativos de la empresa EPS Barranca

S.A. sobre empatia. EI 59% de encuestados sefialan que la empatia en la

empresa mencionada es deficiente. Es decir, en laempresa EPS Barranca S.A.

no se cuenta con un buen acceso de servicio; y, asimismo, no se cuenta con

una adecuada comunicacion y comprension hacia el cliente. Sin embargo, el

30% de encuestados sefialan que la empatia en dicha empresa es regular.

Finalmente, el 11% de encuestados sefialan que la empatia en esta empresa es

buena.
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4.1.3 Tablas de contingenciay figuras

Tabla 14
Tabla cruzada de Sistemas de gestion y Calidad de servicio
V2
Bueno Deficiente  Regular  Total
Bueno 7% 0% 4% 11%
V1 Deficiente 0% 59% 0% 59%
Regular 0% 0% 30% 30%
Total 7% 59% 34% 100%

Nota: Test aplicado a trabajadores administrativos de EPS Barranca S.A.
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Figura 14. Sistemas de gestion y calidad de servicio

En la figura 14 y tabla 14 se aprecia que el 59% indica que la empresa EPS
Barranca S.A. cuenta con sistemas de gestion deficientes y una deficiente
calidad de servicio. El 30% indica que dicha empresa cuenta con sistemas de
gestion regulares y una regular calidad de servicio. El 7% indica que aquella
empresa cuenta con buenos sistemas de gestién y una buena calidad de
servicio. Y el 4% indica que la empresa mencionada cuenta con buenos

sistemas de gestion y una regular calidad de servicio.
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Tabla 15
Tabla cruzada de Estrategia organizacional y Calidad de servicio

V2
Bueno Deficiente  Regular  Total
Primera Bueno % 0% 4% 11%
dimension de  Deficiente 0% 59% 9% 68%
la V1 Regular 0% 0% 21% 21%
Total 7% 59% 34% 100%

Nota: Test aplicado a trabajadores administrativos de EPS Barranca S.A.
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Figura 15. Estrategia organizacional y Calidad de servicio

En la figura 15 y tabla 15 se aprecia que el 59% indica que la empresa EPS
Barranca S.A. cuenta con una estrategia organizacional deficiente y una
deficiente calidad de servicio. El 21% indica que dicha empresa cuenta con
una estrategia organizacional regular y una regular calidad de servicio. El 9%
indica que la empresa sefialada cuenta con una estrategia organizacional
deficiente y una regular calidad de servicio. El 7% indica que aquella empresa
cuenta con una buena estrategia organizacional y una buena calidad de
servicio. Y el 4% indica que la empresa mencionada cuenta con una buena

estrategia organizacional, y una regular calidad de servicio.

58



Tabla 16
Tabla cruzada de Procesos y Calidad de servicio

V2
Bueno Deficiente  Regular  Total
Segunda Bueno % 0% 0% 7%
dimension de  Deficiente 0% 54% 0% 54%
la V1 Regular 0% 5% 34% 39%
Total 7% 59% 34% 100%

Nota: Test aplicado a trabajadores administrativos de EPS Barranca S.A.
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Figura 16. Procesos y Calidad de servicio
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En la figura 16 y tabla 16 se aprecia que el 54% indica que la empresa APS

Barranca S.A. cuenta con una estrategia organizacional deficiente y una

deficiente calidad de servicio. El 34% indica que dicha empresa cuenta con

una estrategia organizacional regular y una regular calidad de servicio. El 7%

indica que la empresa sefialada cuenta con una buena estrategia

organizacional y una buena calidad de servicio. Y el 5% indica que aquella

empresa cuenta con una estrategia organizacional regular y una deficiente

calidad de servicio.
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Tabla 17
Tabla cruzada de Recursos y Calidad de servicio

V2
Bueno Deficiente  Regular  Total
Tercera Bueno % 0% 9% 16%
dimension de  Deficiente 0% 54% 0% 54%
la V1 Regular 0% 5% 25% 30%
Total 7% 59% 34% 100%

Nota: Test aplicado a trabajadores administrativos de EPS Barranca S.A.
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Figura 17. Recursos y Calidad de servicio

En la figura 17 y tabla 17 se aprecia que el 54% indica que la empresa EPS
Barranca S.A. cuenta con recursos deficientes y una deficiente calidad de
servicio. El 25% indica que dicha empresa cuenta con recursos regulares y
una regular calidad de servicio. EI 9% indica que la empresa sefialada cuenta
con buenos recursos y una regular calidad de servicio. ElI 7% indica que
aquella empresa cuenta con buenos recursos y una regular calidad de servicio.
Y el 5% indica que la empresa mencionada cuenta con recursos regulares y

una deficiente calidad de servicio.
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Tabla 18
Tabla cruzada de Sistemas de informacion y Calidad de servicio

V2
Bueno Deficiente  Regular  Total
Cuarta Bueno 0% 0% 7% 7%
dimension de  Deficiente 0% 49% 4% 53%
la V1 Regular 7% 10% 23% 40%
Total 7% 59% 34% 100%

Nota: Test aplicado a trabajadores administrativos de EPS Barranca S.A.
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Figura 18. Sistemas de informacion y Calidad de servicio

En la figura 18 y tabla 18 se aprecia que el 49% indica que la empresa EPS
Barranca S.A. cuenta con sistemas de informacion deficientes y una
deficiente calidad de servicio. El 23% indica que dicha empresa cuenta con
regulares sistemas de informacion y una regular calidad de servicio. EI 10%
indica que la empresa sefialada cuenta con regulares sistemas de informacion
y una deficiente calidad de servicio. Un 7% indica que aquella empresa cuenta
con buenos sistemas de informacién y una regular calidad de servicio. Otro
7% indica que la empresa mencionada cuenta con regulares sistemas de
informacion y una buena calidad de servicio. Y el 4% indica que esta empresa
cuenta con deficientes sistemas de informacién y una regular calidad de

servicio.
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4.1.4 Supuesto de Normalidad de variables y dimensiones

1. Formulacion de hipétesis para demostrar la normalidad de datos

Ho: Los datos cumplen el supuesto de normalidad
Ha: Los datos no cumplen el supuesto de normalidad
2. Nivel de significancia: p=0.05=5%

3. Criterios de decision

Si el nivel de significancia (p) > 5% (0.05), no se rechaza la hipdtesis nula.

Si el nivel de significancia (p) < 5% (0.05), se rechaza la hipétesis nula.

4. Estadistico para demostrar el supuesto de normalidad

La muestra es 80 trabajadores administrativos de EPS Barranca S.A., cifra

mayor a 50, por ello, se utilizo6 la prueba de Kolmogorov Smirnov.

Tabla 19

Resultados de la Prueba de Normalidad de variables y sus dimensiones

Kolmogorov Smirnov

Variable y Dimensiones

Estadistico gl Sig.
Sistemas de gestion 0.179 80 0.000
Calidad de servicio 0.212 80 0.000
Estrategia organizacional 0.174 80 0.000
Procesos 0.179 80 0.000
Recursos 0.156 80 0.000
Sistemas de informacion 0.159 80 0.000
Elementos tangibles 0.141 80 0.000
Confiabilidad 0.176 80 0.000
Respuesta 0.254 80 0.000
Certidumbre 0.214 80 0.000
Empatia 0.170 80 0.000

Nota. Elaboracion propia

5. Decision

La tabla 19 muestra que las variables y dimensiones no se aproximan a una

distribucion normal del 5% (p<0.05). Por ello, la prueba estadistica es no

paramétrica, es decir, la prueba de correlacion: Rho de Spearman.

62



4.2  Contrastacion de hipdtesis
4.2.1 Procedimiento para la contrastacion de la hipotesis general

1. Formulacion de la hipoétesis general:

Ho: Los sistemas de gestion no influyen significativamente en la calidad

de servicio de la empresa EPS Barranca S.A.

Ha: Los sistemas de gestion influyen significativamente en la calidad de

servicio de la empresa EPS Barranca S.A.
2. Nivel de significancia:
p=0.05=5%

3. Eleccion del estadistico:

Los datos no cumplen el supuesto de normalidad, las variables son

cualitativas ordinales y el objetivo es determinar cdmo influyen los

sistemas de gestion en la calidad de servicio de la empresa EPS Barranca

S.A. Se utiliza el estadistico Rho de Spearman.

4. Calculo del coeficiente de correlacion y el nivel de significancia

Tabla 20
Correlacidn entre Sistemas de gestion y Calidad de servicio
V1 V2
Coeficiente de 1.000 0.945
correlacion
V1 Sig. (bilateral) 0.000
Spearman Coeficiente de 0.945 1.000
correlacion ' '
V2 Sig. (bilateral) 0.000
N 80 80

Nota. Elaboracion Propia

5. Criterio de decision

Si p valor calculado es mayor que 0.05, no se rechaza la hipétesis nula.

Si p valor calculado es menor que 0.05, se rechaza la hipotesis nula.
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6. Decisién y conclusion
En la tabla 20 se aprecia que el p=0.000 inferior a 0.05, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna (hipdtesis general), es decir,
los sistemas de gestion influyen significativamente en la calidad de
servicio de la empresa EPS Barranca S.A. Ademas, la correlacion de Rho
de Spearman es 0.945 y de acuerdo a la escala de Bisquerra, dicha

correlacion es positiva y alta.

Para apreciar de una mejor manera se muestra la siguiente figura:
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Figura 19. Correlacion entre Sistemas de gestion y Calidad de servicio

En la figura 19, se observa que los puntos se aproximan a la recta, ello
indica que la correlacién entre sistemas de gestion y calidad de servicio es

positiva y alta.
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4.2.2 Procedimiento para la contrastacion de la hipotesis especifica 1

1. Formulacion de la hipoétesis general:

Ho: La estrategia organizacional no influye significativamente en la

calidad de servicio de la empresa EPS Barranca S.A.

Ha: La estrategia organizacional influye significativamente en la calidad

de servicio de la empresa EPS Barranca S.A.
2. Nivel de significancia:
p=0.05=5%

3. Eleccion del estadistico:

Los datos no cumplen el supuesto de normalidad, las variables son

cualitativas ordinales y el objetivo es establecer como influye la estrategia

organizacional en la calidad de servicio de la empresa EPS Barranca S.A.

Por ello se utiliza el estadistico Rho de Spearman.

4. Calculo del coeficiente de correlacion y el nivel de significancia

Tabla 21
Correlacién entre Estrategia organizacional y Calidad de servicio
D1 V2
coefalentede 1 000 0.862
D1 Sig. (bilateral) 0.000
Spearman Coeficie_rlte de 0.862 1.000
correlacion
V2 Sig. (bilateral) 0.000
N 80 80

Nota. Elaboracion Propia

5. Criterio de decision

Si p valor calculado es mayor que 0.05, no se rechaza la hipétesis nula.

Si p valor calculado es menor que 0.05, se rechaza la hipotesis nula.
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6. Decisién y conclusion
En la tabla 21 se aprecia que el p=0.000 inferior a 0.05, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna (hipétesis especifica 1), es
decir, la estrategia organizacional influye significativamente en la calidad
de servicio de la empresa EPS Barranca S.A. Ademas, la correlacion de
Rho de Spearman es 0.862 y de acuerdo a la escala de Bisquerra, dicha

correlacion es positiva y alta.

Para apreciar de una mejor manera se muestra la siguiente figura:

F? Lineal = 0,782
25
[
:tl ®
Z 0
g .
3 .
X 15 .
(o]
<
L]
= .
é . . .
= 10 *
ﬁ L [ ]
..,.'
L]
3 . . .

10 20 30 40 50 &0

CALIDAD DE SERVICIO

Figura 20. Correlacion entre Estrategia organizacional y Calidad de servicio

En la figura 20, se observa que los puntos se aproximan a la recta, ello

indica que la correlacidon entre estrategia organizacional y calidad de

servicio es positiva y alta.
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4.2.3 Procedimiento para la contrastacion de la hipotesis especifica 2

1. Formulacion de la hipoétesis general:
Ho: Los procesos no influyen significativamente en la calidad de servicio
de la empresa EPS Barranca S.A.
Ha: Los procesos influyen significativamente en la calidad de servicio de
la empresa EPS Barranca S.A.

2. Nivel de significancia:
p=0.05=5%

3. Eleccion del estadistico:
Los datos no cumplen el supuesto de normalidad, las variables son
cualitativas ordinales y el objetivo es establecer cémo influyen los
procesos en la calidad de servicio de la empresa EPS Barranca S.A. Por
ello se utiliza el estadistico Rho de Spearman.

4. Calculo del coeficiente de correlacion y el nivel de significancia

Tabla 22
Correlacidn entre Procesos y Calidad de servicio
D2 V2
Coeficiente de
correlacion 1.000 0.924
D2 Sig. (bilateral) 0.000
Spearman Coeficiente de 0.924 1.000
correlacion ' '
V2 Sig. (bilateral) 0.000
N 80 80

Nota. Elaboracion Propia

5. Criterio de decision
Si p valor calculado es mayor que 0.05, no se rechaza la hipétesis nula.

Si p valor calculado es menor que 0.05, se rechaza la hipdtesis nula.
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6. Decisién y conclusion
En la tabla 22 se aprecia que el p=0.000 inferior a 0.05, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna (hipétesis especifica 2), es
decir, los procesos influyen significativamente en la calidad de servicio de
laempresa EPS Barranca S.A. Ademas, la correlacion de Rho de Spearman
es0.924 y de acuerdo a la escala de Bisquerra, dicha correlacién es positiva

y alta.

Para apreciar de una mejor manera se muestra la siguiente figura:

F? Lineal =0 901
25

0 * -

PROCESOS
.
L4
.
.

10 20 30 40 50 &0

CALIDAD DE SERVICIO

Figura 21. Correlacion entre Procesos y Calidad de servicio

En la figura 21, se observa que los puntos se aproximan a la recta, ello
indica que la correlacidn entre procesos y calidad de servicio es positiva 'y

alta.
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4.2.4 Procedimiento para la contrastacion de la hipotesis especifica 3

1. Formulacion de la hipoétesis general:

Ho: Los recursos no influyen significativamente en la calidad de servicio

de la empresa EPS Barranca S.A.

Ha: Los recursos influyen significativamente en la calidad de servicio de

la empresa EPS Barranca S.A.
2. Nivel de significancia:
p=0.05=5%

3. Eleccion del estadistico:

Los datos no cumplen el supuesto de normalidad, las variables son

cualitativas ordinales y el objetivo es establecer como influyen los recursos

en la calidad de servicio de la empresa EPS Barranca S.A. Por ello se

utiliza el estadistico Rho de Spearman.

4. Calculo del coeficiente de correlacion y el nivel de significancia

Tabla 23
Correlacidn entre Recursos y Calidad de servicio

D3 V2
Coeficiente de 1.000 0.909
correlacion ' '
b3 Sig. (bilateral) 0.000
Spearman Coeficiente de 0.909 1.000
correlacion ' '
V2 Sig. (bilateral) 0.000
N 80 80

Nota. Elaboracion Propia

5. Criterio de decision

Si p valor calculado es mayor que 0.05, no se rechaza la hipétesis nula.

Si p valor calculado es menor que 0.05, se rechaza la hipotesis nula.
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6. Decisién y conclusion
En la tabla 23 se aprecia que el p=0.000 inferior a 0.05, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna (hipétesis especifica 3), es
decir, los recursos influyen significativamente en la calidad de servicio de
laempresa EPS Barranca S.A. Ademas, la correlacion de Rho de Spearman
es0.909 y de acuerdo a la escala de Bisquerra, dicha correlacion es positiva

y alta.

Para apreciar de una mejor manera se muestra la siguiente figura:

F? Lineal = 0,863
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Figura 22. Correlacion entre Recursos y Calidad de servicio

En la figura 22, se observa que los puntos se aproximan a la recta, ello
indica que la correlacion entre recursos y calidad de servicio es positiva y

alta.
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4.2.,5 Procedimiento para la contrastacion de la hipétesis especifica 4

1. Formulacioén de la hipdétesis general:

Ho: Los sistemas de informacion no influyen significativamente en la

calidad de servicio de la empresa EPS Barranca S.A.

Ha: Los sistemas de informacion influyen significativamente en la calidad

de servicio de la empresa EPS Barranca S.A.
2. Nivel de significancia:
p=0.05=5%

3. Eleccion del estadistico:

Los datos no cumplen el supuesto de normalidad, las variables son

cualitativas ordinales y el objetivo es establecer cémo influyen los

sistemas de informacion en la calidad de servicio de la empresa EPS

Barranca S.A. Por ello se utiliza el estadistico Rho de Spearman.

4. Calculo del coeficiente de correlacion y el nivel de significancia

Tabla 24

Correlacidn entre Sistemas de informacion y Calidad de servicio

D4 V2
Coeficiente de 1.000 0.807
correlacion ' '
D4 Sig. (bilateral) 0.000
Spearman Coeficiente de 0.807 1.000
correlacion ' '
V2 Sig. (bilateral) 0.000
N 80 80

Nota. Elaboracion Propia

5. Criterio de decision

Si p valor calculado es mayor que 0.05, no se rechaza la hipétesis nula.

Si p valor calculado es menor que 0.05, se rechaza la hipotesis nula.
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6. Decisién y conclusion
En la tabla 24 se aprecia que el p=0.000 inferior a 0.05, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna (hipétesis especifica 4), es
decir, los sistemas de informacion influyen significativamente en la
calidad de servicio de la empresa EPS Barranca S.A. Ademas, la
correlacién de Rho de Spearman es 0.807 y de acuerdo a la escala de

Bisquerra, dicha correlacién es positiva y alta.

Para apreciar de una mejor manera se muestra la siguiente figura:

F? Lineal = 0,652
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Figura 23. Correlacion entre Sistemas de informacion y Calidad de servicio

En la figura 23, se observa que los puntos se aproximan a la recta, ello
indica que la correlacion entre sistemas de informacion y calidad de

servicio es positiva y alta.
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5.1

CAPITULO YV

DISCUSION

Discusién de resultados

Los resultados obtenidos en la presente investigacion, conducen en términos
generales a establecer que, los sistemas de gestion influyen significativamente
en la calidad de servicio de la empresa EPS Barranca S.A. Con una correlacién
Rho de Spearman de 0.945, y de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha
correlacion es positiva y alta. Este resultado guarda similitud con lo expresado
por Aparicio & Hidalgo (2020) quienes realizaron la tesis “Implementacion de
Sistemas Integrados de Gestion en empresas arequipefias como herramientas
de gestidén”, donde demostraron que, solo 19 empresas de un total de 40 habian
implementado alguna de las tres normas internacionales: 1ISO 9001, ISO 14001
y OHSAS 18001.

De forma similar, guarda similitud con los aportes de Paucar (2018) en su tesis
titulada: “Sistema de gestion de grados y titulos mediante la metodologia
DMAIC”, donde determind que, la aplicacion de la metodologia DMAIC en la
UNA habia optimizado los procesos en un 44,59 % con respecto a la media en
cada version del sistema, brindando una mejora sustancial en el proceso
productivo de la universidad. Dicho resultado guarda similitud con los
resultados obtenidos en la presente investigacion, donde la estrategia
organizacional influye significativamente en la calidad de servicio de la
empresa EPS Barranca S.A. Ademas, la correlacion Rho de Spearman es 0.862,
y de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha correlacién es positiva y alta.
También, se logré demostrar en la presente investigacion que, los procesos

influyen significativamente en la calidad de servicio de la empresa EPS
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Barranca S.A. Con una correlacién Rho de Spearman de 0.924, y de acuerdo a
la escala de Bisquerra dicha correlacion es positiva y alta. Este resultado guarda
similitud con lo expresado por Grijalba (2019) quien realizd la tesis
“Empoderamiento y calidad de servicio del personal adscrito a la facultad de
Ciencias de la Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzméan y Valle”,
demostrando que, existe una relacion positiva alta entre ambas variables de
0,771, segun el coeficiente Rho de Spearman.

Asimismo, se guarda similitud con Alegre (2018), con su tesis denominada
“Sistema de gestion de calidad y calidad de servicio de los trabajadores de la
UGEL Tambopata — 2018”, donde logro determinar que, existe una relacion
(de acuerdo al coeficiente Rho de Spearman) positiva media de 0,336 entre el
sistema de gestion de calidad y la calidad de servicio. Estos resultados tienen
similitud con lo hallado en esta investigacion. Es decir, los recursos influyen
significativamente en la calidad de servicio de la empresa EPS Barranca S.A.
Con una correlacion Rho de Spearman de 0.909, y de acuerdo a la escala de
Bisquerra dicha correlacion es positiva y alta.

Finalmente, se logré demostrar en la presente investigacion que, los sistemas
de informacion influyen significativamente en la calidad de servicio de la
empresa EPS Barranca S.A. Con una correlacion Rho de Spearman de 0.807,
y de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha correlacion es positiva y alta. Este
resultado guarda similitud con lo expresado por Cancio (2019) quien realizo la
tesis “Gestion administrativa y la calidad de servicio en la Universidad
Nacional de Educacion, 2017, demostrando que, existe una relacion positiva
media de 0,72 entre la gestion administrativa y la calidad de servicio, segun el

coeficiente Rho de Spearman.
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6.1

CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La significancia asint6tica (0,000) es menor que el nivel de significacion
(0,05); se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hip6tesis alterna (hip6tesis
general). Es decir, los sistemas de gestion influyen significativamente en la
calidad de servicio de la empresa EPS Barranca S.A. Ademas, la correlacion
Rho de Spearman es 0.945, y de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha
correlacion es positiva y alta. Es decir, en la empresa EPS Barranca S.A. no se
cuenta con una adecuada estrategia organizacional, y sus procesos, recursos y
sistemas de informacion no llegan a ser efectivos; y por esto, no se llegan a
contar con elementos tangibles idoneos, y no se llega a presentar una adecuada
confiabilidad, respuesta, certidumbre, y empatia de servicio.

La significancia asintotica (0,000) es menor que el nivel de significacion
(0,05); se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna (primera
hipbtesis especifica). Es decir, la estrategia organizacional influye
significativamente en la calidad de servicio de la empresa EPS Barranca S.A.
Ademas, la correlacion Rho de Spearman es 0.862, y de acuerdo a la escala de
Bisquerra dicha correlacion es positiva y alta. Es decir, en la empresa EPS
Barranca S.A. no se cuenta con adecuados objetivos, estrategias, condiciones
externas y externas; y, asimismo, no se llega a presentar una mision efectiva.
La significancia asint6tica (0,000) es menor que el nivel de significacion
(0,05); se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna (segunda
hipotesis especifica). Es decir, los procesos influyen significativamente en la
calidad de servicio de la empresa EPS Barranca S.A. Ademas, la correlacion
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Rho de Spearman es 0.924, y de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha
correlacion es positiva y alta. Es decir, en la empresa EPS Barranca S.A. no se
cuenta con los suficientes recursos, acciones, y resultados; asimismo, no se
cuenta con adecuados controles y evaluaciones

La significancia asintética (0,000) es menor que el nivel de significacion
(0,05); se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna (tercera
hipotesis especifica). Es decir, los recursos influyen significativamente en la
calidad de servicio de la empresa EPS Barranca S.A. Ademas, la correlacion
Rho de Spearman es 0.909, y de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha
correlacion es positiva y alta. Es decir, en la empresa EPS Barranca S.A. no se
cuenta con los suficientes recursos humanos, financieros, materiales, y
tecnologicos, dentro de sus sistemas de gestion.

La significancia asint6tica (0,000) es menor que el nivel de significacion
(0,05); se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alterna (cuarta
hipbtesis especifica). Es decir, los sistemas de informacién influyen
significativamente en la calidad de servicio de la empresa EPS Barranca S.A.
Ademas, la correlacion Rho de Spearman es 0.807, y de acuerdo a la escala de
Bisquerra dicha correlacién es positiva y alta. Es decir, en la empresa EPS
Barranca S.A. no se cuenta con efectivos gestores documentales y de

contenidos; asimismo, no se cuenta con una buena gestion del conocimiento.
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6.2

Recomendaciones

Recomiendo a la empresa EPS Barranca S.A. redefinir y dar constante
seguimiento a cada una de sus estrategias organizacionales, a sus procesos,
recursos y sistemas de informacion; de tal manera que se permita contar con
elementos tangibles idéneos, y se llegue a presentar una adecuada confiabilidad,
respuesta, certidumbre y empatia de servicio.

Recomiendo a la empresa EPS Barranca S.A. reestructurar sus objetivos,
estrategias, condiciones externas y externas; y, asimismo a replantear su mision
de trabajo.

Recomiendo a la empresa EPS Barranca S.A. incrementar Sus recursos,
acciones, y resultados; asimismo, plantear adecuados controles y evaluaciones
de sus sistemas de gestion.

Recomiendo a la empresa EPS Barranca S.A. implementar y potencias sus
recursos humanos, financieros, materiales, y tecnologicos, pertenecientes a sus
sistemas de gestion.

Recomiendo a la empresa EPS Barranca S.A. sostener constantes
capacitaciones para sus gestores documentales y de contenidos; y, asimismo, a

que puedan potencializar su gestion del conocimiento.
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ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

LOS SISTEMAS DE GESTION Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA EPS BARRANCA S A,

ANEXOS
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No experimental,
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¢Cémo influyen los
sistemas de informacién en
la calidad de servicio de la
empresa EPS Barranca
S.A?

Establecer como influyen
los sistemas de informacion
en la calidad de servicio de
la empresa EPS Barranca
S.A.

Los sistemas de informacion
influyen significativamente
en la calidad de servicio de la
empresa EPS Barranca S.A.

8. Analisis de
interpretacion
dela
informacién:
Software SPSS
V.26

83



ANEXO 02: INSTRUMENTOS

Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carridn

Escuela de Postgrado

ENCUESTA SOBRE SISTEMAS DE GESTION Y CALIDAD DE SERVICIO

Buenos dias. La siguiente encuesta tiene como finalidad conocer su opinion sobre los
sistemas de gestion y la calidad de servicio de la empresa EPS Barranca S.A. De modo que,
se le pedira contestar con sinceridad, a las siguientes preguntas. Es importante que sepa que
sus respuestas seran anonimas y confidenciales para esta investigacion.

iMuchas gracias por su apoyo y participacion!

I. DATOS DEL ENCUESTADO

1. Sexo:

a) Femenino

b) Masculino

2. Indique el intervalo en el que se encuentra su edad:
a) 18a35
b) 36a50

c) 5lamaés

3. Indique el intervalo en el que se encuentra sus ingresos mensuales:

1.
2. S/931aS/1,700.00

3. S/1,701.00 a S/ 2,550.00
4,

5. S/3,401.00 a més

Menos de S/ 930.00

S/ 2,551.00 a S/ 3,400.00

Il. INSTRUCCIONES

Las preguntas presentan cinco opciones a responder: siempre, casi siempre, a veces,
casi nunca, nunca. Usted debe escoger solo una y marcarla con un aspa (“X”).

De tener alguna duda, por favor, preglntele a la persona encargada de esta encuesta,
quien le menciono lo valioso que es su participacion.

84



ITEMS

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

SISTEMAS DE GESTION

I. ESTRATEGIA ORGANIZACIONAL

1. Lamision sefiala de manera clara y concisa el proposito de la
empresa.

2. Los objetivos planteados son medibles, detallados, temporales y
reales.

3. Laempresa realiza un analisis externo que le permite conocer la
competencia, su mercado y otros factores externos como la coyuntura
politica o econdémica.

4. Laempresa realiza un analisis interno que le ayuda a evaluar sus
fortalezas y debilidades, respecto a sus recursos (financieros,
humanos, econémicos, etc.), estructura organizacional y desempefio
laboral de sus trabajadores.

5. Las estrategias de la empresa responden a los objetivos
organizacionales y estan orientadas hacia el largo plazo.

Il. PROCESOS

6. Laempresa cuenta con los recursos necesarios para cumplir con los
objetivos establecidos.

7. Las actividades o acciones de la empresa permiten alcanzar los
objetivos establecidos.

8. Al finalizar los procesos, cada resultado hallado es el que se esperaba.

9. Laempresa realiza un control a sus procesos, a través de mediciones
e indicadores de desempefio.

10. La empresa evalla cada uno de sus procesos, con la finalidad de
analizar sus resultados y poder mejorarlos, de ser necesario.

I1l. RECURSOS

11. La empresa conoce las habilidades y competencias de cada uno de
sus trabajadores, esto con la intencién de que sus sistemas de gestion
tengan éxito.

12. La empresa cuenta con los recursos financieros necesarios, para
Ilevar a cabo de manera monetaria, el disefio y ejecucion de cada
sistema que necesite la empresa.

13. La empresa cuenta con recursos materiales, como equipos
informaticos, que le ayuden a desarrollar los sistemas de gestion.

14. La empresa dispone con sistemas de gestion informatica, servidores

de datos, tecnologias propias, etc., que le asistan en el desarrollo de
sistemas de gestion.
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IV. SISTEMAS DE INFORMACION

15. La empresa dispone de gestores documentales que le permitan acceder
de manera Optima a los documentos generados por cada una de sus
actividades.

16. La empresa cuenta con gestores de contenido que le impulsan a la
creacién, administracion y publicacion de contenido en su pagina web.

17. La empresa cuenta con sistemas de apoyo que ayuden a localizar a
personas externas que quieran colaborar con su experiencia.

CALIDAD DE SERVICIO

I. ELEMENTOS TANGIBLES

18. La empresa dispone de las instalaciones necesarias para brindar el
servicio.

19. La empresa cuenta con los equipos necesarios para brindar el servicio.

20. La empresa capacita constantemente a su personal, esto con la
intencién de brindar un mejor servicio a sus usuarios.

I1. CONFIABILIDAD

21. La empresa brinda un servicio de acuerdo a lo que ha prometido a sus
usuarios.

22. Para la empresa, la seguridad es importante cuando brinda su servicio.

I11. RESPUESTA

23. La empresa esta dispuesta a ayudar ante cualquier duda que tengan sus
usuarios.

24. La empresa responde de manera rapida ante las quejas o sugerencias
gue tengan los usuarios.

IVV. CERTIDUMBRE

25. La empresa conoce cada una de las habilidades y conocimientos
requeridos que necesita su personal para desempefiar el servicio.

26. La empresa atiende con respeto, consideracion y amablemente a sus

usuarios.

27. La empresa provee un servicio que brinda fiabilidad y honestidad a los
usuarios.

V. EMPATIA

28. Es fécil para los usuarios contactar a la empresa.

29. La empresa escucha a sus usuarios y los mantiene informados sobre el
servicio.

30. La empresa conoce a sus usuarios y las necesidades que tiene cada uno
de ellos.
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ANEXO 03: PROCESO DE BAREMACION

Baremacion de la variable: Sistemas de gestion

1. Baremacion de la Primera Variable: Sistemas de gestion

A

C

D

Maéaximo: 17(5) = 85
Minimo: 17(1) = 17

Rango: Méaximo — Minimo — R= 85-17= 68
Numero de intervalos: 3
Amplitud del intervalo: A = R/3 — 68/3= 22.667= 23

. Baremacion de la Primera Dimension de la VV1: Estrategia organizacional

Maéaximo: 5(5) = 25

Minimo: 5(1) =5

Rango: Maximo — Minimo — R= 25-5=20
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A = R/3 — 20/3=6.667=7

. Baremacion de la Segunda Dimension de la V1: Procesos

Maximo: 5(5) = 25

Minimo: 5(1) =5

Rango: Maximo — Minimo — R= 25-5= 20
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A =R/3 — 20/3= 6.667="7

. Baremacion de la Tercera Dimensién de la VV1: Recursos

Maéaximo: 4(5) = 20

Minimo: 4(1) =4

Rango: Méaximo — Minimo — R=20-4= 16
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A =R/3 — 16/3=5.333=5

. Baremacion de la Cuarta Dimension de la VV1: Sistemas de informacion

Maéaximo: 3(5) = 15

Minimo: 3(1) =3

Rango: Maximo — Minimo — R=15-3=12
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A =R/3 — 12/3=4

Baremacion de la variable: Calidad de servicio

1. Baremacion de la Segunda Variable: Calidad de servicio

Maéaximo: 13(5) = 65

Minimo: 13(1) = 13

Rango: Maximo — Minimo — R= 65-13= 52

Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A = R/3 — 52/3=17.333=17
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A. Baremacion de la Primera Dimension de la VV2: Elementos tangibles
= Maximo: 3(5) =15
= Minimo: 3(1) =3
= Rango: Maximo — Minimo — R=15-3=12
= Numero de intervalos: 3
=  Amplitud del intervalo: A=R/3 — 12/3=4
B. Baremacion de la Segunda Dimensién de VV2: Confiabilidad
=  Maximo: 2(5) = 10
= Minimo: 2(1) =2
= Rango: Maximo — Minimo — R=10-2=8
= Numero de intervalos: 3
= Amplitud del intervalo: A =R/3 — 8/3=2.667=3
C. Baremacion de la Tercera Dimensidn de V2: Respuesta
=  Maximo: 2(5) = 10
* Minimo: 2(1) =2
= Rango: Maximo — Minimo — R=10-2=8
= Numero de intervalos: 3
= Amplitud del intervalo: A = R/3 — 8/3=2.667=3

D. Baremacion de la Cuarta Dimension de V2: Certidumbre
= Maximo: 3(5) =15
=  Minimo: 3(1) =3
* Rango: Maximo — Minimo — R=15-3=12
= Numero de intervalos: 3
=  Amplitud del intervalo: A =R/3 — 12/3=4
E. Baremacioén de la Quinta Dimension de V2: Empatia
= Maéximo: 3(5) =15
=  Minimo: 3(1) =3
» Rango: Maximo — Minimo — R=15-3=12
= Numero de intervalos: 3
=  Amplitud del intervalo: A =R/3 — 12/3=4
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ANEXO 04: BASE DE DATOS
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