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RESUMEN

Calidad del servicio y la gestion administrativa en la empresa municipal de agua potabley
alcantarillado EMAPA San Martin S.A.

El objetivo de la presente investigacion fue evaluar la calidad de servicio y gestion
administrativa de la empresa municipal de agua potable y alcantarillado EMAPA San Martin
S.A.; asi como la relacidn existente entre ellos. La variable calidad de servicio tuvo como
dimensiones los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, realizacién de
servicios a la primera, seguridad y empatia; mientras que la variable gestiéon administrativa
tuvo como dimensiones la organizacién, planeacion, direccién y control. Esta investigacion
esde enfoque cuantitativo, de disefio no experimental transversal y de nivel correlacional.
El instrumento de encuetas se aplicaron a 382 usuarios del servicio de agua potable y a 53
trabajadores de EMAPA San Martin S.A. Se encontr6 que el 80,11% de los usuarios
encuestados manifestaron que la calidad de servicio que presta esta empresa puede
definirse como aceptable y conforme en su integridad; ademéas el 83,02% de los
trabajadores respondieron positivamente manifestando su conformidad con la gestion
administrativa. Al aplicar la prueba de Pearson se obtuvo un valor de r = 0,9405,
concluyendo que existe una relacion positiva muy alta y significativa entre las variables de
calidad de servicio y gestiGnadministrativa en la empresa municipal de agua potable y
alcantarillado EMAPA San Martin S.A., es decir, el logro eficiente y efectivo de objetivos a

través de la planificacion, organizacion, mando y control de los recursos.

Palabras clave: Calidad de servicio, gestibn administrativa, empresa municipal,

satisfaccion, usuario.
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ABSTRACT

Quality of service and administrative management in the municipal water and
sewagecompany EMAPA San Martin S.A.

The objective of this research was to evaluate the quality of service and administrative
management of the municipal drinking water and sewerage company EMAPA San Martin
S.A., as well as the relationship between them. The dimensions of the service quality
variable were tangible elements, reliability, responsiveness, service delivery, safety and
empathy; while the administrative management variable had the dimensions of
organization, planning, direction and control. This research has a quantitative approach,
non-experimental cross-sectional design and correlational level. The survey instrument was
applied to 382 users of the drinking water service and to 53 workers of EMAPA San Martin
S.A. It was found that 80.11% of the users surveyed stated that the quality of service
provided by this company can be defined as acceptable and fully compliant; furthermore,
83.02% of the workers responded positively, expressing their agreement with the
administrative management. The Pearson test obtained a value of r = 0.9405, concluding
that there is a very high and significant positive relationship between the variables of quality
of service and administrative management in the municipal drinking water and sewerage
company EMAPA San Martin S.A., that is, the efficient and effective achievement of

objectives through planning, organization, command and control of resources.

Keywords: Quality of service, administrative management, municipal company,

satisfaction, user.
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CAPITULO | ’
INTRODUCCION A LA INVESTIGACION

En la actualidad, la calidad del servicio a menudo se descuida en algunas empresas a
escala global. Este es un asunto critico que no se puede ignorar, ya que los consumidoresse
han convertido mucho mas exigentes al momento de la adquisicion de productos y
servicios. Por lo tanto, las corporaciones se sienten obligadas a adaptar e innovar sus
procedimientos para sostener sus operaciones y de esta manera los consumidores queden

contentos con su compra o adquisicion de algun servicio (Pefia, Sanchez y Sacan, 2022).

En la actualidad, la transferencia economica financiera a nivel mundial ha traido
transformaciones en el contexto de las organizaciones, afectando los contextos politicos y
gerenciales de las empresas y organizaciones, atentos a las demandas de las
sociedades, es necesario una importante modernizacibn de la eficacia de la
administracién y de la prestacion brindada a los clientes por parte de dichas instituciones

(Arenas y Mamani, 2023).

El Pert es un pais rico en recursos hidricos, y se encuentra sefialado dentro de los 10
paises mas ricos en América Latina en referencia a este elemento liquido vital, pero el
acceso y disposicion a este gran potencial de recursos hidricos es bastante dificil y ademas

de costoso (Bernex, 2019).

Para la década del 80', en el gobierno del Arq. Fernando Belaunde, con caracter Estatal
cred, el SENAPA (Servicio Nacional de Abastecimiento de Agua Potable y Alcantarillado)
cuyo objetivo fue de mejorar la calidad en la distribucién y abastecimiento de agua potablea
la poblacién, y que este elemento vital sea 6ptimo para el consumo humano, como Unico,
importante y protagénico en la existencia de la vida de la poblacién nacional peruana; asi
entre los afios de 1985 a 1990 se ejecutaron prioritariamente obras de instalaciones de
plantas de potabilizacion de agua en coordinaciones con los gobiernos locales, ademas de
rehabilitacion y mantenimiento de infraestructuras fisicas rurales, cuyo objetivo era que
toda la poblacién acceda al beneficio de los recursos hidricos de calidad para el consumo
humano (Sosa, 2022).

En la década de 1990, SENAPA se convertiria en una empresa exclusivamente
responsable de brindar asistencia técnica, brindando desarrollo, control, mantenimiento a
nivel nacional como derecho fundamental de acceso para el ser humano. Posteriormente
por los afios de 1990 al 2000, en el gobierno presidencial del Ing. Alberto Fujimori se

ejecutaron nuevas restructuraciones comerciales de las empresas proveedoras del agua
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potable, de esta manera en 1991 se aprob6 una ley para fomentar integracion privada enel

sector sanitario (Sosa, 2022).

En 1992 se aprobdé las EPS (Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento),
designando a los gobiernos locales, responsables de la gestibn de tratamiento y
distribucién de agua para ser consumido por el hombre y aguas servidas en las zonas de
sus jurisdicciones. En 1994, se cre0 la autoridad estatal de Superintendencia Nacional de
Servicios de Saneamiento (SUNASS), cuyo objetivo es la de garantizar que tanto las zonas
urbanas como las rurales tengan acceso a servicios de saneamiento de alta calidad. Su
objetivo es ayudar a la preservacion del medio ambiente y promover la saludpublica, al
mismo tiempo se modificaron las estructuras de tarifas con vision financiera enla EPS con
las reducciones en las categorias de consumo y en los montos minimos, de esta forma

garantizaban la prestacion del elemento liquido vital (Castafieda, Jalregui y Arias, 2022).

Para medir la gestidn y calidad del sector sanitario o de las empresas proveedoras de agua
potable, la SUNASS ha creado el indice de Gestién de la Prestacion de los Serviciosde
Saneamiento (IGPSS); el cual es un indicador desarrollado por la inspeccion general que
mide la calidad y el desempefio en la otorgacion de los servicios de saneamiento, ademas
de evaluar la alineacion de las empresas proveedoras con el eje nacional de la salud, en
base a mediciones de indicadores en algunas areas de desempefio (Castafieda,Jalregui y
Arias, 2022).

Teniendo en cuenta estos factores, se hace pertinente realizar un estudio con el objetivo
de comprender y evaluar la calidad de servicio y la gestibn administrativa por parte la
empresa municipal de abastecimiento de agua potable y alcantarillado EMAPA San Martin
S.A. en la distribucién de agua potable en la provincia de San Martin; ademas esteestudio
permitira a la institucion conocer las percepciones de los usuarios sobre calidady servicios
que presta la entidad. Asi mismo, se plantearan rutas de soluciones administrativas para
mejorar el trabajo prestado. Ademas, el fin que se busca es ayudar a fortalecer la

representacion de la entidad con sus usuarios.

El problema de manera general que fue planteado en este trabajo de es: ¢ La calidad del
servicio y la gestion administrativa, satisfacen a la poblacién usuaria del servicio de agua
potable brindada por EMAPA San Martin S.A.?

Las siguientes hipotesis fueron planteadas para el desarrollo del presente trabajo de

investigacion:

Hi: La gestion administrativa tiene impacto directo y significativo en la calidad prestada a
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la poblacién usuaria del servicio de agua potable.

Ho: La gestién administrativa no tiene impacto directo y significativo en la calidad prestadaa

la poblacién usuaria del servicio de agua potable.

En este trabajo de investigacion se han planteado los siguientes objetivos:

Objetivo general

Evaluar la calidad de servicio y gestion administrativa de EMAPA San Martin S.A.

Objetivos especificos
= |nvestigar y analizar la calidad del servicio que brinda EMAPA San Martin S.A.

= Analizar la gestién administrativa como soporte a la atencién al publico usuario del

servicio.

= Establecer la relacion y conexion de la gestién administrativa y calidad de los servicios
de EMAPA San Martin S.A.

= Proponer modelo para mejorar la calidad de atencién y la gestion funcional

administrativa para los usuarios.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

Garcia (2014), realiz6 el estudio denominado “Efectos de la calidad de servicio y de la
satisfaccion del cliente sobre la fidelidad a los servicios oficiales de postventa de
automocion espafioles” concluye que, la calidad en el servicio y en mayor ocurrencia en la
postventa influye positivamente en la satisfaccién del cliente, debido a que éste interactia
para satisfacer su propdsito, utilizando para ello la comunicacion, conocimiento,seguridad,
rendimiento, fiabilidad, capacidad de respuesta, tangibilidad, estrecha relaciéna fin de
responder sus dudas como también darle el valor al cliente, brindando un experiencia

positiva de servicio que repercute en las decisiones con equidad y eficacia.

En el trabajo de investigaciébn desarrollado por Romero (2017), sobre “Gestion
administrativa y la influencia en la calidad de servicio en la Direccion Regional de
Agricultura San Martin”, concluyo que el indicador administrativo incide significativamenteen
la calidad prestada con transparencia, productividad, aceptacion, tiempo satisfaccion con
normas, procesos, procedimientos, en gestion, gerenciar la aplicacion, mantenimiento,
gestion de calidad, seguimiento finalmente en el producto - servicio. La afirmacion final fue
gue la gestion de las tareas administrativas tiene una relacion clara, directa, significativa e

inequivoca con el éxito general de una organizacion.

Correa (2020), realiz6 el trabajo de investigacion denominado “Calidad de atencion de los
usuarios del Clas Batanes, 2019”, proponiéndose como objetivo conocer y analizar la
existencia o no de la diferencia existente entre la atencion que se espera frente a la
atencion que se recibe. Obteniendo aspectos de confiabilidad que superaron positivamente
la consideracién percibida. En cuanto a la calidad enfocada al cliente desdela fiabilidad
(ayudar al usuario forma rapida), seguridad (en el servicio prestado), empatia(participacion
efectiva, capacidad de comprender necesidades y conectarse a la escuchaactiva) con

comprension, armonia, cordialidad, simpatia, asertividad, altruismo, sensibilidad y gratitud.

Asimismo, se sustenta la investigacion realizada por Sanchez (2020), titulada “Gestion
administrativa y su influencia en la calidad de atencion de los trabajadores del Programa
Nacional Cuna Mas, La Libertad, 2020” llegd a la conclusion de que se encontré que la
gestion administrativa alcanza importancia de manera relevante, ademas de influir
positivamente en la calidad de atencion, confirmando significativamente la relacion

administracion y calidad del servicio. Aplicado la planificacion, organizacion, direccion,
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problema, criterios de resolucién, deteccién y analisis de las alternativas, toma de
decisiones, con recursos de forma, correcta, rapida y eficaz, con calidad, eficacia y en

menor tiempo.

Finalmente, se toma como referencia el trabajo realizado por Grados (2020), sobre un
modelo de gestidn en pro de la mejora de la calidad de atencién odontolégica en la Red
Salud San Martin, siendo el objetivo principal la de formular un tipo de gestién que mejorela
calidad de la atencién odontoldgica en los establecimientos pertenecientes a esta red de
salud. Este estudio se catalogd como investigacion cuantitativa con un disefio no
experimentativo. La poblacion objetivo fueron las 5650 personas que habian utilizado el
servicio odontoldgico, con un tamafio de muestra de 287 pacientes. La investigacion utilizo
una técnica de encuesta y un cuestionario como herramienta para recabar informacion de
datos. En Ultima instancia, el modelo de gestion de la calidad propuesto, destinado a
mejorar el nivel de atencién brindada en los servicios odontolégicos dentro de las entidades
de la Red de Salud San Martin, se basaria en un conjunto de programaciones necesarias

para mejorar la calidad de la gestion de la atencion odontolégica.

2.2 Fundamentos tedricos
2.2.1 Calidad de servicio

La calidad o excelencia brindada en un servicio, es referido a la adaptacion a los deseos
positivos de un ser humano al momento de solicitar una asistencia o respuesta (Zeithamly
Bitner, 2012).

La calidad se refiere al beneficio que una parte recibe de la otra a cambio de un productoo
servicio. La calidad por lo tanto se encuentra encaminada por la relacién entreconsumidor
y producto, por lo que es muy imprescindible la construccion de buenas relaciones entre la
institucion, empresa, organizacién y el usuario. De esta forma la otra parte, es decir el area
usuaria o consumidor queda satisfecho y regresa porque lo necesitay se siente que han

cumplido con sus necesidades (Miranda et al., 2021).

Por su parte Weil (2013), manifiesta que la calidad como concepto significa que se debe
dar valor al cliente desde su primer dialogo o contacto, debiendo ofrecer de inmediato o lo
mas pronto posible solucién al pedido, tomando en cuenta factores que pueden indicar
satisfaccion. Esto significa que se deben de tomarse todas las medidas para responder a

las expectativas esperadas por las personas que requieren un servicio.

Segun Giese y Cote (2019), el nivel o calidad de servicio prestado se mide por la atencion
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prestada a los usuarios y clientes que buscan utilizar el servicio, y cémo lo perciben e
interpretan en funcion de sus necesidades. Una vez entendido esto, el enfoque para brindar
el servicio debe organizarse y distribuirse de manera racional, asegurando la satisfaccion
general tanto de los consumidores internos como externos. También implicala formacion
de la organizacién por parte de sus colaboradores, quienes juegan un papelcrucial en
presentar una primera impresion positiva a quienes buscan el producto o servicio. Esto

implica ser amable con los comparieros y con el equipo en su conjunto.

Por su parte Garcia (2018), sostiene que el nivel de calidad del servicio esta directamente
relacionado con qué tan bien satisface las necesidades del consumidor. Cuanto mas se
alinee el servicio con sus necesidades, mayor sera la calidad percibida por el consumidor.
Por el contrario, si el servicio no satisface sus necesidades, la calidad es menor. Esto esta
influenciado por el entorno proporcionado por el proveedor del servicio y la desigualdad
gue existe entre los deseos del consumidor y su percepcion del servicio. El servicio 6ptimose
logra interpretando las necesidades y deseos de cada individuo y brindando un servicioque
compense esas necesidades. La calidad del servicio también esta influenciada por las
experiencias previas del consumidor, ya que compara y contrasta el nivel de servicio que
ha recibido en el pasado. El precio y la calidad son las dos variables principales que
determinan el nivel de calidad del servicio. Un servicio de buena calidad es perceptible y

rentable para toda la organizacion, ya que conduce a mayores ganancias y crecimiento.

Sin embargo, Cronin y Taylor (2012), inciden que la evaluacién de la calidad del servicio
no puede estandarizarse para todas las compafiias o bienes, ya que operan en desiguales
contextos y atienden a disimiles mercados. Medir y evaluar la calidad del servicio es un
proceso complejo ya que los clientes tienen en cuenta no sélo el resultado final sino
también las etapas iniciales de la interaccion. Esto se desprende de su percepcion de la

velocidad de respuesta, que constituye la base para establecer confianza y construir una

conexién. Aspectos tangibles como el profesionalismo, la cortesia y la seguridad en el
entorno contribuyen alin mas a esta percepcion. Ademas, las sefiales verbales y los gestos
del proveedor de servicios desempefian un papel crucial a la hora de dar forma ala
experiencia del cliente ya que a medida que pasan los afios, las expectativas de los
consumidores siguen aumentando. Buscan constantemente las experiencias de compra
mas excepcionales para apreciar plenamente el establecimiento y seguir siendo

consumidores fieles de los servicios prestados.

2.2.1.1 Dimensiones de la calidad de servicioElementos materiales o tangibles

Existen cinco categorias distintas de brechas para poder medir un servicio. Las cuatro
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brechas iniciales se reconocen a través de discrepancias entre expectativas, percepciones,
calidad y entrega del servicio, y brindan informacién sobre los métodos utilizados para
brindar el servicio. La quinta brecha, sin embargo, se refiere a la correlacion entre las
expectativas y la calidad percibida, y sirve como el principal determinante de la opinién del
consumidor. Los elementos tangibles se refieren a representaciones fisicas, como
magquinaria, equipos y materiales de apoyo administrativo,utilizados como intermediarios
entre los consumidores y el servicio prestado. Aqui es donde entran en juego los problemas
de infraestructura, equipos modernos, ya que son las herramientas y materiales con los que
cuenta la organizacion, como chorros de agua, cisternas, excavadoras, camiones, etc.
Ubicaciones convenientes: oficinas de la empresae infraestructura. Apariencia de los

empleados: la forma en que los empleados se presentan ante los usuarios (Martin, 2018).

Fiabilidad o confiabilidad

La fiabilidad ha sido y sigue siendo un aspecto crucial del mundo industrial durante muchos
afos. Es un factor clave en el éxito de los servicios, bienes, métodos y técnicas,ya que
afecta directamente los resultados de la entidad en el breve, mediano y extenso plazo. Para
lograr una buena confiabilidad, se deben seguir practicas éticas para cumplircon los
requisitos de calidad de las mercancias y servicios. El término "confiabilidad" se utiliza a
menudo para expresar confianza y seguridad en un entorno triunfante durante unperiodo de
tiempo fijo. Sin embargo, sus origenes y sistemas se han visto distorsionadoscon el tiempo
por diversos recursos. Hoy es mas especifico y garantizado, basado en la implicacién

humana, permitiendo asi alcanzar la eficacia deseada (Sueiro, 2019).

Realizacion del servicio ala primera

Brindar un servicio de calidad de manera oportuna es un aspecto crucial para compensar
las necesidades de los compradores a lo largo de sus vidas. Es necesaria una herramienta
de planificaciébn que permita a las personas asignar tareas de manera eficiente para
garantizar que estas necesidades se satisfagan con prontitud y con la experiencia
necesaria. Es importante abordar estas tareas con sabiduria y claridad para facilitar una
accion inmediata y eficaz. La principal prioridad para una atencién oportuna es atender la
solicitud del consumidor o cliente en el momento exacto en que la realiza, sin demoras ni
anticipacion. Normalmente, cuando se solicita un servicio o una consulta,el periodo de
espera puede tener un golpe adverso en la calidad de la prestacion brindada. Este tiempo
de espera depende del establecimiento y puede influir en cobmo sepercibe el servicio. En
cuanto a la calidad del servicio, es imperativo comprender lo que implica y lo que

proporciona el servicio, no s6lo hacer suposiciones sino realizar investigaciones sobre los
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deseos y necesidades del cliente (Caja Costarricense de Seguro Social, 2020).

Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta es el acto de atender con prontitud las necesidades de los
clientes, lo que incluye responder sus consultas, abordar sus inquietudes y resolver sus
problemas. La medida de la capacidad de respuesta esta determinada por la cantidad de
tiempo que lleva recibir atencion de los miembros del personal. La prestacion de una
asistencia satisfactoria requiere una cuidadosa consideracion de los requisitosespecificos
del cliente y la complejidad de la situacién en cuestiéon. Por lo tanto, es de suma importancia
brindar un servicio oportuno y eficiente para garantizar que todas las solicitudes de los

clientes sean atendidas con la méxima atencién y cuidado (Droguett, 2019).

Para brindar una asistencia 6ptima a los consumidores y atender rapidamente sus
necesidades, es imperativo poseer un alto nivel de capacidad de respuesta. Esto implica
cumplir con las responsabilidades de manera eficiente y sencilla, garantizando al mismo
tiempo la accesibilidad dentro de la organizacion. Ir mas alla de las meras expectativas del
cliente es clave, ya que permite anticiparse a sus necesidades y aportar soluciones

satisfactorias (Alonso y Salazar, 2021).

Seguridad

El aspecto de la seguridad se encuentra estrechamente ligado al bien o servicio que ofrece
una entidad, ya que afecta directamente a la credibilidad de dichos servicios. Es
fundamental que el consumidor se sienta seguro e ileso al realizar cualquier transaccién o
presentar cualquier documentacién para obtener un producto o servicio (Sanchez y
Sanchez, 2017).

La seguridad se define ademas comunmente como una medida que se toma para hacer
cumplir las obligaciones humanas y proteger contra actividades ilegales, en particular el
hurto. La meta de la seguridad es crear una sensacion de paz y comodidad en el lugar
donde uno puede estar lidiando con dificultades externas. Este es el tema principal de la
colectividad y estd marcado por emblemas de resguardo y una sensacion de bienestar una

vez que se ha prestado el servicio (Keymer, 2021).
Empatia

La empatia es producto de una reflexion interna que gira en torno a como uno desea ser
percibido. Es la facultad que permite a un individuo comprender, articular y expresar

emociones con precision y relacionarse con los demas imaginandose en el lugar de otro.
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Para escuchar activamente y responder eficazmente a las reacciones emocionales de un
individuo, uno debe prestar toda su atencion a las sefiales verbales y no verbales, utilizando
un tono de voz que refleje con precisidn la situacion en cuestion. Asi mismo seconcibe a la
empatia a manera de una aptitud para entender las acciones de los individuos, abarcando
sus emociones, necesidades y situaciones, poniéndose en Ultima instancia en su lugar para
asegurar su satisfaccion y acuerdo con el sentimiento propuesto. El grado de nuestra
comprension sirve como medio para establecer una conexién con los demas, mostrando
empatia y calidez, demostrando a su vez respeto mutuo y fomentando un ambiente mas
feliz (Balart, 2018).

2.2.2 Evaluacion de prestacion de servicios por SUNASS

A la hora de evaluar la calidad del otorgamiento de servicios durante la gestion de las
Empresas Prestadoras se consideran varios factores. Estos factores incluyen la duraciéne
intensidad del servicio, las cuales son medidas en tiempo (horas) por dia y centimetrosde
columna de agua, respectivamente. Adicionalmente, también se tiene en cuenta la
frecuencia de fallas en la red de agua potable y la frecuencia de bloqueos en la red de
alcantarillado. La percepcion que tiene el usuario sobre la continuidad y presion del
servicio, asi como la incidencia de roturas y bloqueos, inciden directamente en la calidad

del servicio prestado al publico en general (Castafieda, Jauregui y Arias, 2022).

Para realizar esta evaluacion del indice de Gestion de la Prestacion de los Servicios de
Saneamiento (IGPSS) a nivel nacional correspondiente al afio 2022, la SUNASS ha
utilizado como elementos macroindicadores a: La calidad de servicio, acceso a los
servicios, sostenibilidad financiera, sostenibilidad ambiental, asi como la gestién de
escucha al usuario. Por lo que de acuerdo con los mencionados indicadores que miden la
gestion y calidad del sector de saneamiento, se muestra en la Tabla 1 a las EPS
correspondientes al grupo Grande 2; a los cuales se les realiz6 la evaluacion respectiva.
Debemos indicar que la SUNASS ha clasificado a estas Empresas Prestadoras de acuerdo
al tamafio de usuarios que atiende, quedando establecidas en cuatro grupos: Grande 1,

Grande 2, Mediana y Pequeia.

En la Tabla 1 puede observarse que dentro de las 14 EPS del grupo Grande 2, la empresa
municipal de agua potable y alcantarilado EMAPA San Martin ocupa el puesto 7 en el
indice de Gestiéon de la Prestacion de los Servicios de Saneamiento (IGPSS) con un
porcentaje de satisfaccion y cumplimiento de 73,12%, destacando en el indicador de

gestion de atencién a usuarios, en el cual fue calificado con 100% de cumplimiento.
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Tabla 1.

indice de gestion de la prestacion de los servicios de saneamiento, afio 2022

Indices (%)
Posicién i Fhili ibili id IGPSS
EPS Grande 2 Acceso a Callda_d_del Sos_tenlbl_lldad Sosten_lbllldad Gestion de (%)

los servicio financiera ambiental atencién a

servicios usuarios
1 EPS SEDACUSCO S.A. 94 81 40.86 7460 95.79 100.00 82.39
2 SEDACHIMBOTE S.A. 97.06 41.09 100.00 86.60 100.00 80.33
3 SEDA AYACUCHO S.A. 86.89 53.59 55.54 100.00 100.00 79.93
4 EPS SEDACAJ S.A. 91.26 4298 66.11 73.10 100.00 76.51
5 EPS SEMAPACH S.A. 84 60 2937 100.00 80.02 83.33 76.24
6 EPS EMAPICA S.A. 91.14 44 45 61.22 78.16 100.00 73.21
7 EMAPA SAN MARTIN S.A. 88.41 4433 76.77 69.45 100.00 73.12
8 EPS SEDA HUANUCO S A. 76.63 49.05 52.38 7267 83.33 71.15
9 EMSAPUNO S.A. 94.93 68.78 2927 60.04 100.00 66.52
10 EPS SEDAM HUANCAYO S.A.  79.66 50.90 72.38 55.13 100.00 66.34
11 EPS SEDAJULIACA S A 91.97 32.79 68.64 63.98 100.00 62.78
12 EPS EMAPA CANETE S.A. 70.26 28.58 73.15 61.39 100.00 62.57
13  AGUA TUMBES 68.47 2861 80.00 29.15 100.00 58.99
14 EPS SEDALORETO S A. 61.58 49.82 57.53 3193 100.00 58.34

Fuente: Direccién de fiscalizacién de la SUNASS, 2022.

2.2.3 Gestion administrativa

La gestion de la administracion implica una serie de tareas que tienen como objetivo
simplificar el cumplimiento de las metas de una entidad o empresa. Estos objetivos pueden
ser de diferente tipo o segmento de clientes y se logran mediante el uso del proceso
administrativo  (planificacién, organizacion, direccion y control) para asignar

adecuadamente los recursos disponibles y lograr eficiencia (Dulanto, 2019).

Por su parte Huergo (2018), indica que el alcance de la gestibn administrativa es una
actividad integral que abarca todas las facetas de los procesos de una organizacion.
Requiere la integracién de diversas perspectivas, idealmente de manera demaocratica y
participativa, para lograr los objetivos establecidos por la organizacion con la maxima

eficiencia.

La tarea de la gestién administrativa es proporcionar una orientacion racional para todos
los diversos procesos involucrados en las actividades de una organizacién,
independientemente de si tienen fines de ganancia o no. Esto se consigue a través de la
implementacion de la planificacion, organizacion, direccion y control, siguiendo la divisién
interna del trabajo. Se destaca asi la importancia de la gestién para la supervivencia y el
triunfo de las organizaciones como algo crucial e indispensable. A lo largo de la historia, la
gestion se ha utilizado de manera préctica, enfatizando los elementos administrativos de

planificacion, organizacion, direccion y control. Estos aspectos son cruciales para la
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ejecucién eficaz de cualquier actividad y para llevar una organizacién hacia el éxito
(Chumioque, 2018).

2.2.3.1 Dimensiones de la gestién administrativaPlaneacion

La fase inicial de administracion, la planificacién o planeacion, sirve como base sobre la
cual se construyen y definen todas las etapas posteriores. Durante esta etapa seidentifican
objetivos especificos, junto con el camino para alcanzarlos de manera coherente y
eficiente. Esto se logra mediante un andlisis cuidadoso y una secuenciacionestratégica de
acciones. Dado que estas acciones se ejecutaran en la practica mas adelante, la etapa de

planificacion es principalmente de naturaleza tedrica (Chiavenato, 2014).

La fase inicial de este proceso implica desglosar los objetivos de la organizacién y disefiar
estrategias generales que ayudaran a alcanzarlos. También implica generar nuevas ideas
gue coordinen y dirijan eficazmente las tareas de manera consistente, beneficiando tantoa
los colaboradores como a los gerentes al minimizar la redundancia, el desperdicio y las
repercusiones negativas. En definitiva, esta planificaciéon se implementa para mantener el
control y tomar decisiones informadas en base a las estrategias establecidas (Chambilla,
2017).

Organizacion

La organizacibn como parte de la administracion, funciona semejante a un proceso
administrativo que envuelve tareas como la relacién de recursos, el disefio estructural y la
unificacion efectiva de los componentes organizacionales. Ademas, implica la
determinacién de jerarquias y relaciones de interdependencia entre el personal

administrativo (Chiavenato, 2014).

El proceso de organizacion abarca una accion que establece un sistema estructurado y
planificado para facilitar el progreso. Exige acceso a los recursos y directrices adecuados
para alcanzar los objetivos de la organizacién. Por ello, el paso inicial es examinar los
recursos y funciones a cumplir, asegurando que las personas que componen el grupo
responsable de ejecutar la organizacion puedan mostrar sus capacidades al maximo
(Saavedra, 2019).

Direccion

La tercera funcidbn de la administraciébn implica la consideracion exhaustiva de la

planificacion y la organizacion. Una vez completadas las etapas anteriores, la tarea
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restante es ejecutar todo de manera consistente y a un ritmo constante. Por lo tanto, la
gestion desempefia un papel crucial a la hora de permitir la accion y la implementacion,
garantizando que todas las actividades se realicen con diligencia dentro de la empresa.
Ademas, la gestidn esta intimamente ligada a los capitales humanos de la organizacion y

sus colaboradores (Chiavenato, 2014).

El acto de supervisar el trabajo de los subordinados es un aspecto crucial de la alta
direccién. Esta supervisibon es necesaria para asegurar una productividad oOptima
garantizando que deben llevarse a cabo los lineamientos marcados en las fases de

planificacion y organizacién. Esta cita también reconoce el impacto que la gestion tiene

en la motivacién y eficiencia de los empleados, con el objetivo final de alcanzar los objetivos

de la organizacion (Saavedra, 2019).

Control

La funcion administrativa de control sirve para verificar que las etapas precedentes -
planificacion, organizacion y direccion- se han ejecutado exitosamente para alcanzar los
objetivos predeterminados. El autor describe cuatro etapas distintas que constituyen la fase
de control: establecer estandares, monitorear el desempefio, comparar los resultados con
los puntos de referencia establecidos y corregir cualquier desviacion o discrepancia para
prevenir problemas futuros. El control, por otro lado, opera en tres niveles diferentes:
tactico, estratégico y operativo (Chiavenato, 2014).

Esta fase en particular se refiere al proceso de tomar mediciones y hacer los ajustes
necesarios al desempefio de cada participante involucrado, asi como a nivel
organizacional. El objetivo de esta fase es confirmar que la ejecucion del plan se alinea con
los objetivos predeterminados de la organizacién, identificando también las discrepancias

gue puedan existir en relacién con la normativa (Chambilla, 2017).



27

CAPITULO Il
MATERIALES Y METODOS

3.1 Ambito y condiciones de la investigacion
3.1.1 Contexto de lainvestigacion

El desarrollo del trabajo de investigacion se desarrollé en la provincia de San Martin, region
San Martin; area geografica comprendida los distritos de Tarapoto, La Banda de Shilcayo
y Morales, lugares a los cuales EMAPA San Martin abastece con agua potable a través de
sus reservorios de almacenamiento emplazados en la planta de tratamiento de agua

potable en Tarapoto (Figura 1).
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Ubicacién de la planta de tratamiento de agua de EMAPA San Martin S.A.

3.1.2 Periodo de ejecucion

El desarrollo de esta investigacion contempl6 un periodo de 08 meses, los cuales
corresponden 03 meses a la preparacion del proyecto y 05 meses al desarrollo del mismo,

que incluye la aplicacién de las encuestas y procesamiento de los datos.

3.1.3 Autorizaciones y permisos

Al emplear las encuestas se aclar6 cudl fue el objetivo del proyecto de tesis y solicitamosla

colaboraciéon de manera voluntaria de los usuarios respondiendo la encuesta.
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3.1.4 Control ambiental y protocolos de bioseguridad

El desarrollo de las actividades inherentes al desarrollo de esta investigacion, no afectaron

el medio ambiente

3.1.5 Aplicacioén de principios éticos internacionales

Tuvieron en cuenta los fundamentos éticos internacionales por la humanidad a nuestros
encuestados, considerando que su participacion es voluntaria, respetando su anonimato y

utilizando la informacién Unicamente para responder a este estudio.

3.2 Sistemade variables

Las variables que fueron analizadas durante la ejecucion de la investigacién son:

*» Variable dependiente

Calidad de servicio.

» Variable independiente

Gestion administrativa.

3.3 Procedimientos de la investigacion

Para analizar los datos que se obtuvieron de los instrumentos, se implementé un
procedimiento especifico. En primer lugar, se establecié una base de datos para garantizar
que las variables fuesen analizadas e interpretadas adecuadamente. Se utilizéel software
estadistico SPSS para realizar un analisis descriptivo de las variables de estudio e ilustrar
cémo se corresponden las dimensiones de la calidad de servicio con lavariable gestion
administrativa. Posteriormente se realiz6 un andlisis inferencial para determinar
frecuencias absolutas y relativas utilizando tablas y figuras para presentar y comparar los
resultados. En dltima instancia, los resultados se verificaron en referencia alos objetivos que

se han establecido en esta investigacion.

Tipo y nivel de investigacién

La presente investigacion utilizé un tipo de investigacion basica que tiene como objetivo
adquirir conocimiento y perspicacia de aspectos esenciales de los anémalos que existen
dentro de un plano o contexto especifico. Este enfoque se basa en la observacion para

identificar relaciones entre diversos elementos o variables, como por ejemplo la relacién
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entre la calidad del servicio y la gestiébn administrativa de EMAPA San Martin S.A. Este
método esta acorde a los lineamientos marcados por el Consejo Nacional de Ciencia,
Tecnologia, e Innovacion Tecnoldgica (2020). El estudio empled un enfoque cuantitativo,
utilizando métodos numéricos para lograr objetivos tanto especificos como generales y
para responder las preguntas de la investigacion a partir de conceptos tedricos dentro dela

practica empirica, como lo describieron Hernandez y Mendoza (2018).

La investigacion empled un nivel de investigacion correlacional, que tuvo como objetivo
establecer una conexion entre variables (Hernandez y Mendoza, 2018). Este enfoque
también se esta utilizando en la investigacion actual, que se ocupa de la relacion entre la
calidad del servicio y la gestion administrativa. El disefio aplicado se muestra a

continuacion:

4 ™
Ox (V. 1)
M / r .
Denotacion:
M = Muestra
oy (V. IL.) Ox = Var!able I: Calld?’d de se.r\{lmo _
Oy = Variable |I: Gestion administrativa
\_ Jor = Relacion entre variables
Figura 2

Disefio aplicado en la investigacion.

Poblacion y muestra

Para la realizacion del presente estudio de investigacion, se tuvo en cuenta dos grupos
de poblacionesy por ende dos grupos de muestras; esto debido a que cada variable debid
ser evaluada por el grupo de personas inherentes a las que toman el servicio y otras a las

gue gestionan administrativamente el mismo.

= Parala variable calidad de servicio, se encontrd con una poblacion de aproximadamente
80 000 usuarios al afio 2021 (cuantificados por el nimero de conexiones) del servicio de
abastecimiento de agua potable y alcantarillado por parte de EMAPA San Martin S.A. en

los distritos de Tarapoto, La Banda de Shilcayo y Morales.

» Para la variable gestion administrativa, se tuvo en cuenta como poblacién la cantidad de
trabajadores en todos los niveles y areas de EMAPA San Martin S.A. con un total 187,

también al afio 2021.

Para el célculo del tamafio de la muestra se aplicd la siguiente formula, basada en el
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conocimiento del tamafio de la poblacion, es decir cuando la poblacion es finita.

n =
E2(N-1) + Z2-p-q
Donde:
n = Tamafo de la muestra (80 000 para la variable | y 187 para la variable Il)
N = Tamafo de la poblacion

p = Probabilidad de éxito o proporcion de la poblaciéon que posee la caracteristica
de interés (0,5 o0 0,95)

g = Probabilidad de fracaso o proporciéon de la poblacidon que posee la
caracteristica de interés (0,5 o 0,05)

Z = Desviacion estandar para el nivel de confiabilidad del 95% (1,96)

E = Nivel de error dispuestos a aceptar al 5% (0,05)

Quedando finalmente el tamafio de las muestras de la siguiente manera:n = 382 usuarios

(Para la variable calidad de servicio)

n =53 trabajadores (Para la variable gestién administrativa)

3.3.1 Analisis de la calidad del servicio que brinda EMAPA San Martin S.A.

Se construy6 un cuestionario sobre la calidad de servicio, el cual estuvo estructurado en
base a seis dimensiones distribuidas en 22 preguntas, los cuales fueron aplicadas a 382
usuarios escogidos al azar en los distritos de Tarapoto, La Banda de Shilcayo y Morales;
de acuerdo con la disposicion se procedié a ejecutar una diferenciacion en porcentaje para
identificar los niveles de integramente conforme, conforme, indiferente, disconforme e
integramente disconforme. Los datos que se obtuvieron fueron procesados mediante un
software estadistico SPSS, cuyos resultados fueron representados a través de graficos,

tablas y sus correspondientes interpretaciones.

3.3.2 Analisis de la gestién administrativa de EMAPA San Martin S.A.

Teniendo en cuenta a teorias instituidas y a diversos estudios se alcanzé disefiar un
cuestionario para conocer el grado o nivel de la gestiébn administrativa en base a sus cuatro
dimensiones constituido por 22 interrogantes, siendo aplicados a 53 trabajadores de

EMAPA San Martin S.A. seleccionados al azar por areas administrativas y operacionales.
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Luego se procedié a efectuar una diferenciacion porcentual para identificarlos niveles de
integramente conforme, conforme, indiferente, disconforme e integramente disconforme.
Los datos conseguidos fueron procesados a través de un software estadistico SPSS, cuyos
resultados fueron representados a través de graficos, tablas y sus correspondientes

interpretaciones.

3.3.3 Determinacion de la relacion y conexiéon entre la gestion administrativay la
calidad de los servicios de EMAPA San Martin S.A.

Para conocer el nivel de relacion entre la calidad del servicio y la gestiébn administrativa, se
realizé el analisis del coeficiente de correlacion “r’ de Pearson que tiene por objetivo de
mostrar cuan coligadas se encuentran estas dos variables entre ellas. El factor de
correlacion de Pearson es un ensayo que calcula la relacion estadisticamente entre dos
variables perennes. Si la correspondencia entre elementos es no lineal, no sera posible su

representacion de forma adecuada.
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Las evaluaciones de los indicadores de la calidad de servicio realizadas a 382 usuarios se

detallan en la Tabla 2 y se pueden observarse de manera grafica en la Figura 3. El nivel de

calificacion ha sido dividido en tres escalas, es decir calificativo como alto, medioy bajo.

Tabla 2.

Calificacion para los indicadores de la calidad de servicio

Nivel de calificacion (%)

Indicadores
Alto Medio Bajo

Elementos tangibles 52 27 21
Fiabilidad 69 18 13
Realizacién del servicio a la

primera 72 19 9
Capacidad de respuesta 63 20 17
Seguridad 47 29 24
Empatia 53 26 21
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Figura 3.

Distribucién porcentual de la calificacion para la calidad de servicio.
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Los resultados obtenidos en la calificacién del indicador elementos tangibles de la empresa
tienen un 52% de aceptacion como nivel alto, en tanto 27% de los encuestadossostienen
gue esta dimensién posee un nivel medio, mientras que el 21% lo consideran de nivel bajo.
Quifones (2021) en un estudio realizado en Lima encontré que los elementos tangibles

obtuvieron valores 25%; 35% y 40% de niveles, alto, medio y bajo respectivamente.

En cuanto al indicador fiabilidad, el 69% de los encuestados calificaron como de alto nivel,
mientras que el 18% lo calificaron como nivel medio y el 13% como de bajo nivel. Esto es
comparable con la investigacion realizada por Chumioque (2018), donde encontrd que el
28,1%; 40,6% y 31,3% de los encuestados valoraron a la fiabilidad como alto, medio y bajo

respectivamente.

La realizacién del servicio a la primera fue evaluada con un 72% de alto nivel, el cual
representa la gran mayoria de los encuestados, el 19% lo calificaron de nivel medio y soloel
9% como nivel bajo. Por su parte la capacidad de respuesta fue calificada como de nivel
alto, medio y bajo por el 63%, 20% y 17% de los usuarios encuestados. Arenas y Mamani
(2023) obtuvieron valoraciones para esta dimension del 33,33%; 43,33% y 23,33% como

respuestas a los niveles bajo, medio y alto respectivamente.

Si analizamos la dimensiéon seguridad, el 47% de los usuarios nos indican que es alta,
mientras que 29% sostienen que media y el 24% responden que de nivel bajo. Chambilla
(2017) al realizar su investigacién encontr6 que el 31,25% respondieron que la seguridad

era baja, el 46,25% respondieron que era media y el 22,5% respondieron que era alta.

La empatia en los colaboradores de EMAPA San Martin S.A. fue evaluada a manera de
nivel alto por el 53% de los usuarios, con nivel medio por el 28% y de nivel bajo por el 21%.
Esto es bastante contrastable con los resultados encontrados por Arenas y Mamani(2023),
quienes obtuvieron valoraciones para empatia del 33,33%; 36,67% y 30% como respuestas

a los niveles alto, medio y bajo respectivamente.

Enla Tabla 3 y la Figura 4, es mostrada y representada las valoraciones de percepcion de
la calidad de servicio mediante un analisis descriptivo en funcién a la encuesta, la cualha

considerado las seis dimensiones y resumirlas para un analisis mas objetivo y detallado.
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Tabla 3.
Evaluacion percibida para la calidad de servicio
Percepcion NO %
integramente conforme 172 45,03
Conforme 134 35,08
Indiferente 19 4,97
Disconforme 31 8,12
integramente disconforme 26 6,80
Total 382 100,00

Integramente disconforme 6.80%

Disconforme 8.12%

Indiferente 4.97%

Conforme 35.08%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%

Figura4

Distribucién porcentual de la percepcion de calidad de servicio.

Se observa que, cerca de la mitad de los usuarios encuestados que representan el 45,03%
percibe que la calidad del servicio de EMAPA San Martin S.A. es integramente conforme,
mientras que, el 35,08% la percibe como conforme. Una pequefia cantidad delos usuarios
gue representan el 4,97% se sienten indiferentes, frente a un 8,12% que sostienen sentirse
disconformes con el servicio de la empresa. Finalmente, el 6,80% de los encuestados

manifiestan que la calidad del servicio es integramente disconforme.

Sin embargo, es sustancial sefialar que, si bien hubo cierta satisfaccién con la realizacion
del servicio a la primera, la fiabilidad y la capacidad de respuesta, la mayoria de los
clientes encontraron que el servicio era empdtico y buenos los elementos tangibles, pero
también identificaron deficiencias en la seguridad del servicio, el cual debian superarse

para que el servicio pudiera ser satisfecho y de mejor calidad.
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El analisis por departamentos o areas administrativas y operacionales es crucial para una
empresa porque, ademas de centralizar en la mejora de la calidad del servicio, también es
posible escoger equipos de colaboradores especializados y responsables de aspectos
importantes en las areas. Por ejemplo, en un convenio de servicio al usuario. Después de
compilar la informacién, compare la calidad del servicio con el contentamiento. Esto hace

que el tratamiento de los eslabones débiles sea ain mas urgente.

4.2 Gestion administrativa como soporte a la atencién

Las evaluaciones de los indicadores de la gestibn administrativa realizadas a 53
trabajadores de EMAPA San Martin S.A. se detallan en la Tabla 4; observandose ademasde
forma gréfica en la Figura 5. El nivel de calificacion ha sido dividido en tres escalas, esdecir

calificativo como alto, medio y bajo.

Tabla 4.
Calificacion para los indicadores de la gestion administrativa

Nivel de calificacion (%)

Indicadores
Alto Medio Bajo
Planeacion 66 18 16
Organizacion 71 17 12
Direccion 72 14 14
Control 66 19 15

Los resultados obtenidos en la calificacion del indicador planeacion, muestran un nivel alto
con un 66% de aceptacion, en tanto 18% de los encuestados sostienen que esta dimension
posee un nivel medio, mientras que el 16% lo consideran de nivel bajo. Cortez,Diaz y
Vicente (2022) en un estudio realizado encontraron gue la planificacion obtuvo valores de

17%; 53,2% y 29,8% en niveles bajo, medio y alto respectivamente.

En cuanto al indicador organizacion, el 71% de los encuestados calificaron como de alto
nivel, mientras que el 17% lo calificaron como nivel medio y el 12% como de bajo nivel.
Esto es contrastable con la investigacion realizada por Arenas y Mamani (2023), donde
encontraron que el 30%; 40% y 30% de los encuestados valoraron a la organizacibn como

alto, medio y bajo respectivamente.
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Figura
Distribucién porcentual de la calificacion para la gestién administrativa.

La direccion fue evaluada con un 72% de alto nivel, el cual representa la gran mayoria de
los encuestados, el 14% lo calificaron de nivel medio al igual que también el 14% como
nivel bajo. Por su parte, Chumioque (2018) obtuvo valoraciones en el trabajo de
investigacion que desarroll6 para esta dimension del 18,8%; 53,1% y 28,1% como

respuestas a los niveles alto, medio y bajo respectivamente.

El control en la administracién por parte de los colaboradores de EMAPA San Martin S.A.
fue evaluada a modo de nivel alto por el 66% de los encuestados, con nivel medio por el
19% y de nivel bajo por el 15%. Esto es bastante contrastable con los resultados
encontrados por Quifiones (2021), quien obtuvo valoraciones para control en la
administracién del 5%; 5% y 90% como respuestas a los niveles alto, medio y bajo

respectivamente.

La capacidad para controlar ademas de coordinar las operaciones y las mdultiples funciones
gue se despliegan dentro de una compafila puede advertir dificultades y conseguir
objetivos. Una administracion adecuada de manera sistematica ayuda a la organizacion a

lograr buenos resultados (Pefia, Sdnchez y Sacan, 2022).

Enla Tabla 5y la Figura 6, es mostrada y representada las valoraciones de percepcion de
la gestion administrativa a través de un analisis descriptivo en funcién a la encuesta, la cual
ha considerado las cuatro dimensiones y resumirlas para un analisis mas objetivoy

detallado.
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Tabla 5.
Evaluacion percibida para la gestion administrativa

Percepcion No %
integramente conforme 30 56,60
Conforme 14 26,42
Indiferente 5 9,43
Disconforme 3 5,66
integramente disconforme 1 1,89

Total 53 100,00

integramente disconforme 1.89%

Disconforme

5.66%

Indiferente 9.43%

Conforme 26.42%

integramente conforme 56.60%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00%

Figura 6
Distribucién porcentual de la percepcion de gestion administrativa.

Es posible la observacion a una gran mayoria de los colaboradores que participaron de la
encuesta que representan el 56,6% sefialan que la gestién administrativa de EMAPA San
Martin S.A. es integramente conforme, mientras que, el 26,42% la percibe como conforme.
Una cantidad menor de los trabajadores que representan el 9,43% se sienten indiferentes,
frente a un 5,66% que sostienen sentirse disconformes con la gestion administrativa
aplicada por la empresa. Finalmente, el 1,89% de los encuestados manifiestan que la

gestion administrativa es integramente disconforme.

La mayoria de los colaboradores creen que los defectos mas graves que conducen al
deterioro de la buena administracion son aquellos que no permiten en primer lugar un buen

control u organizacion, ya que estos defectos conducen en primer lugar a resultados
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desfavorables. Afecta la planificacién y direccion y no permite que los empleados se

desarrollen idealmente, afectando asi la calidad del servicio a los clientes.

4.3 Relacion y conexion entre la gestion administrativa y calidad de los
servicios de EMAPA San Martin S.A.

En la tabla 6 se presenta la correlacion entre los pardmetros o dimensiones analizadas de
la calidad de servicio frente a los parametros de la gestibn administrativa. Se puede
apreciar que el coeficiente (r) de Pearson obtenido es de +0,94, lo cual indica que la

correlacion obtenida es positiva bastante fuerte (cerca a +1).

Tabla 6.
Correlacién de Pearson entre la calidad de servicio y lagestion administrativa

Calidad de servicio (%) Gestion administrativa (%) Pearson(r)
45,03 56,60
35,08 26,42
4,97 9,43 0,9405
8,12 5,66
6,80 1,89

Al analizar el valor del grado de correlacion (r) en la tabla anterior, se observa que r # 0;
debido a esto, la hipotesis inicial o alternativa es aceptada con la cual se concluye que la

gestion administrativa tiene impacto directo y significativo en la calidad prestada a la

poblacion usuaria del servicio de agua potable. Lo cual se manifiesta de si la empresa
EMAPA San Martin S.A. desarrolla una eficiente gestion administrativa en todas sus
dimensiones, la calidad del servicio prestada a los usuarios se vera también mejorada y

aceptada por la mayoria de la poblacion.

Preparar a la compafiia y disponerla para la operacion, es lo mas importante de la gestion
administrativa, pero debe considerarse por anticipado todos los mecanismos y
procedimientos obligatorios para alcanzar sus metas y reducir los golpes negativos o
problemas que puedan surgir. De hecho, una buena gestion administrativa debe aplicar
diferentes métodos y ordenamientos para que los capitales humanos, econémicos y
materiales que posee la organizacion sean utilizados de forma mas eficiente. El uso de los
recursos esta guiado por las metas que vislumbra la entidad. Es decir, la administracion se

responsabiliza del uso regulado y adecuado de los recursos. Por lo tanto, todas las
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funciones estan establecidas de manera que guien y controlen el procesamiento mas
adecuado. Ademas, la administracibn puede advertir problemas a futuro y, lo mas
importante, obtener resultados prosperos para la entidad al asignar apropiadamente

labores, voluntades y recursos (Pefia, SAnchez y Sacan, 2022).

4.4 Propuesta de un modelo para mejorar la calidad de servicio y la gestién
funcional administrativa

El servicio y su calidad depende cémo la organizacion utiliza sus recursos econémicos para

lograr sus objetivos, por lo que es importante tener en cuenta a:

* Recursos humanos
» Un diagndstico de controles internos
* Financiamiento

* Seguimiento de las tareas asignadas

Objetivos y propdsito

e Fortalecer la planificacion estratégica organizacional en linea con los esfuerzos de
modernizacion nacional.
e Involucramiento del personal en decision de los empleados con el fin de mejorar.

e Promover servicios colaterales de calidad como parte del reconocimiento alservicio.

Ejes

o Filosdéfica. Este se basa en mantener la gestion, esto incluye intercambiar el medio
ambiente en relacion con el desarrollo local a través de medidas importantes que
garanticen una atencion de calidad.

e Epistemoldgico. Calidad de la atencion, canal fundamental de un modelo integradode
desempefio nacional. Sin embargo, no se piensa en como se puedes utilizar los métodos

actuales para respaldar nuevos modelos de atencién integrados.

Caracterizacion de la propuestaPilares

¢ Union. trabajando juntos, la entidad puede hacer un mejor uso de sus recursos.

e Género e igualdad de oportunidades. Los servicios publicos deben servir a los
necesitados. Es decir, dar oportunidad a hombres y mujeres a pesar que en muchos de
los casos esta formada para varones. Los funcionarios publicos promueven la

competencia basada en crecimiento personal.
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Bases

e Esta creada para brindar un excelente servicio.

o EIl excelente servicio al publico estd garantizado y liderar los cambios y mejoras
siempre.

e La participacion activa y protagonica del usuario, asegura que los recursos de los
gobiernos locales se utilizan.

e La secuencia, procedimientos excelentes para el ser humano.

e Usuarios desarrollaran educativamente liderando el cuidado del recurso hidrico ensu

Zona.

Umbrales

e Persona, ente protagénico de desarrollo. El usuario o un recurso humano capaz de
operar en los procesos es talento se considera como excelente a desarrollar calidad en

el desempefio del mismo, y puede potenciarse en la mejora del capitalhumano.

¢ Direccion estratégica. Plasmar en la organizacion los planes, programas existentes.

e Integracion. Las relaciones humanas deben ser integradas, unificadas, solidas dela
organizacion creando ambientes de trabajo libre de conflictos. Asi mismo, mejora en las
relaciones interpersonales y por ende sera de excelencia.

¢ Evaluacién y seguimiento. Sera de gran relevancia.

¢ Informacion y comunicacion. La comunicacion abierta, asertiva, alturada y de confianza
en forma articulada y continua por toda la familia empresarial serd de gran éxito dentro

de la institucion.

Viabilidad

Utilizado para contribuir a un excelente servicio, los medios, los datos necesarios son para
la empresa, a través de la accion protagdnica del ser humano con todas sus destrezas,

habilidades y potencialidades.
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CONCLUSIONES

La calidad de servicio que presta EMAPA San Martin S.A. puede definirse como
aceptable y conforme en su integridad, esto debido a que el 80,11% de los usuarios
encuestados, asi lo manifiestan, ya esta empresa se centra en comprender la
satisfaccion del cliente con los servicios durante todo el proceso de abastecimiento de
agua, analizando la brecha entre las necesidades de los usuarios sobre el servicio

prestado y sus expectativas.

La gestion administrativa desarrollada por EMAPA San Martin S.A. es percibida por los
trabajadores de la empresa como conforme integramente, debido a que el 83,02%
respondieron positivamente manifestando su conformidad, manifestando que la
empresa utiliza eficientemente sus recursos para lograr las metas planteadas en un
periodo de tiempo especifico y de esta manera realizar mejoras y cambios para cumplir

con las metas requeridas.

Existe una relacion positiva muy alta y significativa, determinada mediante la “r’ de
Pearson de 0,9405 entre las variables de calidad de servicio y gestién administrativa en
la empresa municipal de agua potable y alcantarillado EMAPA San Martin S.A., esdecir,
el logro eficiente y efectivo de objetivos a través de la planificacion, organizacion,mando
y control de los recursos. La empresa y sus colaboradores brindan servicios decalidad y
asi mismo, una adecuada planificacion y organizacién de las actividades delos factores
humanos por parte de la empresa, asi como la gestiéon del tiempo y los procesos de
comunicacion dentro de la empresa conduciran al correcto desarrollo de la calidad de la

atencion al cliente y al cumplimiento de los objetivos empresariales.

Se plante6 un modelo con estrategias para mejorar la calidad de servicio en base a la
gestion funcional administrativa, destacando en ello la direccion estratégica, la
integracion, la informacion y comunicacion, asi como la evaluacion y seguimiento
adecuado aun alto nivel de participacién de los trabajadores, que permitira ain mas la

correspondencia con el usuario y su satisfaccion con el servicio que recibe.
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RECOMENDACIONES

Monitorear los indicadores de servicio al usuario relacionados con la atencién
propiciando a los usuarios informacion, soporte, canalizar quejas, reclamos,
sugerencias, respondiendo dudas, solucionar necesidades, con alto sentido de

colaboracién con pasién, espiritu y entrega.

Los programas de gestion de calidad continlen enfocado al recurso humano en base a
la comunicacion, atencion, respuesta, liderazgo, compromiso, toma de decisiones,
escucha activa, con estrategias, planificacion, control, concientizacién, conocimiento,

sabiduria, valor y rendimiento.

Continuar y mantener informado a la poblacién del servicio que brinda en base a
espacios de confianza, informacién disponible, sensibilizando, concientizando,
desarrollando habilidades de colaboracion, generando interacciones positivas entre

laspersonas, accion, entendimiento, rendimiento.
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ANEXOS

Anexo 1.

ENCUESTA PARA RECOLECCION DE DATOS

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE INFORMACION — ENCUESTA.
Extraida y modificada del método SERVQUAL.

La presente encuesta tiene por finalidad conocer su opinion acerca de la forma como
desempefia sus funciones de la Empresa EMAPA San Martin S.A. De las preguntas que
siguen, le solicitamos marcar (X) la respuesta que le parezca méas correcta de acuerdo a
Su propia experiencia.

Indicadores Valoracion

Integramente conforme
Conforme

Indiferente
Disconforme
integramente disconforme

g W N

CALIDAD DE SERVICIO

Elementos tangibles 1 2 3 4 5

Dotacién

1. ¢ Cuentan con equipos?

Instalaciones

2. ¢ Cuenta con moderna infraestructura?

Personal

3. ¢ El personal trabaja con ropa formal?

Elementos

4. ¢ Esta en un atractivo servicio?

Fiabilidad 1 2 3 4 5

Ejecucion

5. ¢Se cumple lo que promete?

Resultado

6. ¢ Resuelven sus dudas?
Inmediato 1 2 3 4 5

7. ¢ Les brindan un buen servicio?

Respuesta




8. ¢ Brindan los servicios en forma inmediata?

Sin error

9. ¢ Existe un servicio eficiente?

Capacidad de respuesta

Comunicacion

10. ¢ Mantienen informados?

Personal rapido

11. ¢ Son atendidos con rapidez?

Personal colaborador

12. ¢ El personal esta lista para apoyarlos?

Informacion

13. ¢ Te brindan informacién oportuna ?

Seguridad

confianza

14. ¢ Le trasmiten confianza?

Seguridad

15. ¢ Es seguro con sus tramites?

Amabilidad

16. ¢ Son ambles con usted?

Personal

17. ¢ Existe personal preparado?

Empatia

Atencién al cliente

18. ¢ Le brindan atencién individualizada?

Horario

19. ¢ Satisfacen sus necesidades?

Atencidn personalizada

20. ¢,Su horario es adecuado?

Trato

21. ¢ Los trabajadores tratan con respeto?

Entendimiento

22. ¢ Comprenden tu situacion actual?
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GESTION ADMINISTRATIVA

Planeacion

Objetivos

1. ¢ Los empleados saben sus obligaciones?

2.¢Los empleados respetan.?

Estrategia

3. ¢ Conoce la pagina web de la empresa?

4. ¢ Se publica las acciones programadas ?

Meta

5.¢,Sus metas y objetivos son establecidos
adecuadamente?

6. ¢ Esté satisfecho con sus logros?

Organizacién

Gestion

7. ¢Su gestion es efectiva?

8. ¢ Esta conforme con las acciones gerenciales de la
empresa.?

Administracion de recursos humanos

9. ¢ Las instalaciones estan apropiadas?

10. ¢ El departamento de RR. HH permite una buena
gestion?

Direccién

Motivacién

11. ¢ Esta satisfecho con los proyectos de la empresa?

12. ¢ Cree que la motivacién del recurso humano es
alta?

Liderazgo

13. ¢ Cree que las decisiones de la empresa son
Optimas ?

14. ¢ Considera que son idoneos?

Comunicacion

15. ¢ Si necesita algun requisito podras conocer
facilmente el paso a seguir?

16. ¢ Cree que en la corporacién promueve una
adecuada gestion documental?
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Control

Normas

17. ¢ Ejercen control que contribuyan a la gestion
administrativa.

18. ¢ Aceptan lo establecido?

Accién

19. ¢ Realizan acciones adecuadas?

20. ¢ La concientizacion y sensibilizacién ayuda que los
usuarios conozcan sobre sus actividades?

Comparacion

21. ¢ El servicio prestado es comparado con los de
otrascorporaciones ?

22. ¢ El personal tiene las habilidades necesarias?
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