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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo evaluar cual es el nivel de
influencia entre la variable de gestibn empresarial y la variable de satisfaccion de
los clientes de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Nor Puno S.A
- afio 2020. Metodoldgicamente, la investigacion fue definida de tipo basica con
un nivel explicativo y adopt6 un disefio de tipo no experimental y transversal. La
poblacién estuvo conformada por 8947 clientes de la entidad determinandose
mediante un muestreo aleatorio simple de un total de 368 clientes, a quienes se
le aplicaron dos instrumentos, ambos fueron cuestionarios con preguntas bajo la
escala de Likert y validados con juicio de expertos y el método de Alpha de
Cronbach. Aplicando la prueba de normalidad para ambas variables a investigar,
se determiné que no muestran una distribucion normal. Se utilizé la técnica
estadistica regresion logistica para la validacion de hip6tesis considerando el
nivel de investigacion. Finalmente, se determiné una influencia significativa de la
gestion empresarial en la satisfaccion del cliente, considerando que se obtuvo
un p-valor igual a 0,000 menor que 0,05 mediante la prueba estadistica de Rho
de Spearman y, para asegurar la prediccion de la influencia, se aplicé el
coeficiente de R cuadrado de Nagelkerke del modelo de Regresion Ordinal, del
cual se pudo inferir que la variable satisfaccidn del cliente queda explicada en un

90,4 % por el comportamiento de la variable gestion empresarial.

Palabras clave: Satisfaccion del cliente, gestion empresarial.
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ABSTRACT

The objective of this research was to evaluate the level of influence between
the business management variable and the customer satisfaction variable of the
Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Nor Puno SA - Year 2020.
Methodologically, the research was defined as type basic with an explanatory
level and adopted a non-experimental and cross-sectional design. The population
consisted of 8,947 clients of the entity, determining a total of 368 clients by means
of a simple random sampling; To whom two instruments were applied, both were
questionnaires with questions under the Likert scale and validated with expert
judgment and the Cronbach's Alpha method. Applying the normality test for both
variables to be investigated, it was determined that they do not show a normal
distribution. The logistic regression statistical technique was used for hypothesis
validation considering the research level. Finally, a significant influence of
business management on customer satisfaction was determined considering that
a p-value equal to 0,000 less than 0,05 was obtained through the Spearman Rho
statistical test and to ensure the prediction of the influence was applied the
Nagelkerke R squared coefficient of the Ordinal Regression model from which it
could be inferred that the customer satisfaction variable is 90,4 % explained by

the behavior of the business management variable.

Keywords: Customer satisfaction, Business management.
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INTRODUCCION

Las organizaciones estan sometidas a cambios cada vez rapidos y
profundos. Son muchos los factores que influyen en el éxito o fracaso de las
organizaciones; posicionarse en cualquiera de estas situaciones dependera de
como el proceso de la gestion empresarial se ejecute, el mismo que se da con la
formulacién e implementacién de estrategias y se convierte en componentes
basicos de la nueva direccién de la empresa e imponiendo un cambio de estilo

en la gestion.

Del impacto que genera la gestidon empresarial como respuesta a su proceso,
no solo se evalla la situacién financiera como se hacia en épocas de la gestion
“clasica” o “tradicional”’, si no en el marco del entorno dinamico y complejo, el
mismo que recoge la satisfaccion de los clientes; mediante el cual, la
organizacién puede hacer un seguimiento para funcionar de modo mas eficiente

y construir relaciones duraderas con sus clientes.

Realmente, existen factores que se entrelazan en complejas relaciones
causa-efecto que pueden resultar dificiles de identificar y controlar cobmo es la
satisfaccion de los clientes; pero, para que la organizacién sea competitiva, debe
mantenerse y mejorar la posicion ante ellos, como es el caso de la Empresa
Prestadora de Servicios Saneamiento Nor Puno S.A. — Azangaro (EPS Nor Puno
S.A.), mas aun que por el “producto” que brinda tiene que priorizar la relacion
con la poblacién (clientes/consumidores o usuarios) por mas que rinda cuentas
de su gestion a organismos publicos a traves de indicadores de gestion exigidos

desde diferentes instancias del gobierno.

El presente trabajo de investigacion denominado Influencia de la gestion
empresarial en la satisfaccion de los clientes de la ENTIDAD PRESTADORA DE
SERVICIOS DE SANEAMIENTO NOR PUNO S.A. - ANO 2020 tiene como

objetivo evaluar cuél es el nivel de influencia entre la variable de gestién



empresarial y la variable de satisfaccion de los clientes de la Entidad Prestadora
de Servicios de Saneamiento Nor Puno S.A - afio 2020.

La investigacion, por su evolucion, se cataloga en basica, porque permite
ampliar los conocimientos a partir de un marco tedrico definido de las variables
a investigar, con un nivel explicativo y un disefio de tipo no experimental y
transversal. Asimismo, se han aplicado instrumentos para obtener informacion
de cada una de las variables, obteniendo resultados, los que sirvieron para

demostrar mediante pruebas estadisticas las hipétesis planteadas.

Para mejor comprension del presente trabajo de investigacion, este ha sido
dividido en seis capitulos. El capitulo | presenta el planteamiento del problema,
donde se consignan la descripcion y formulacion del problema, la justificacién e
importancia, alcances y limitaciones, los objetivos e hipétesis de la investigacion.
En el capitulo Il, se habla sobre el marco teérico, donde se exponen los
antecedentes del estudio, teorias y conceptos de manera secuencial, temas cuyo
contenido constituyen las bases teodricas cientificas de la investigacion. El
capitulo Il trata sobre el marco filoséfico, de acuerdo a los paradigmas de
investigacion. En el capitulo IV, se presenta el marco metodologico, donde se
precisan las variables, el disefio metodolédgico, el tipo, disefio, poblacion,
muestra, instrumentos, técnicas de la investigacion. En el capitulo V, se habla
sobre los resultados, donde se anéliza e interpreta los datos obtenidos mediante
el trabajo de campo; asimismo, estos datos permitieron verificar las hipotesis de
la investigacion. Por ultimo, en el capitulo VI, se realiza el analisis y discusion

de resultados.

Finalmente, se presentan las conclusiones, recomendaciones, la bibliografia
correspondiente y anexos, que contribuyen a una mejor comprension de la

investigacion.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En el Perq, existe 50 entidades prestadoras de servicios de saneamiento, 48
son municipales, 01 entidad en concesion (ATUSA) y SEDAPAL administrada
por el Estado (FONAFE).

Las entidades prestadoras de servicios de saneamiento (EPS) tienen como
roles centrales captar recursos hidricos para producir, distribuir y comercializar
agua potable y alcantarillado; efectuar recoleccién, tratamiento y disposicion final
de las agua servidas; operar mantener y renovar las instalaciones y equipos
utilizados en la prestacion de los servicios de saneamiento para satisfacer una
necesidad basica de la poblacién (usuarios), de acuerdo a las normas técnicas
correspondientes establecido por la Ley General de Saneamiento y del
Reglamento de prestaciéon de Servicios en los niveles de calidad, cantidad,
continuidad, asi como formular estudios, proyectos y ejecutar obras para ampliar
y mejorar la cantidad de los servicios que brinda, que sera de utilidad y necesidad

publica y de preferencia de interés nacional.

El objetivo primordial de las EPS es prestar a la colectividad los servicios,
evaluar y dar mantenimiento de acuerdo al cronograma establecido, desarrollar
funciones en los aspectos de planeamiento, programacion, financiamiento,
normatividad, preparacion de proyectos, ejecucion de obras y comercializacion
de insumos. Asimismo, las EPS se supeditan en su relacion con los clientes al
cumplimiento de lo establecido para su funcionamiento y la fiscalizacion por la
Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS), la misma
gue exige los planes y programas y presupuestos de corto plazo (anuales), a los

que les hace un seguimiento y evaluacion periédicamente.



La SUNASS (2015) manifiesta que las EPS, a través de sus planes y
proyectos, tienen una alta disposicidn a incorporar propuestas para mejorar la
situacion actual, tal como se acredita con la publicacion de la promulgacion de la
Ley N° 30045 Ley de modernizacion de los servicios de saneamiento (publicada
desde el 18 de junio del 2013) donde se aprueba la creacién de la OTASS, que
ejerce competencias a nivel nacional en materia normativa, promotora,
supervisora, fiscalizadora, sancionadora y de reflotamiento, para Ia
administracion y gestion de las entidades prestadoras de servicios de

saneamiento (EPS).

La SUNASS ha logrado posicionar parcialmente la elaboracion del Plan
Maestro Optimizado (PMO); sin embargo, la complejidad de la elaboracion de
PMO y a esto se suma la falta de competencia, capacidad y habilidad de muchas
de las gerencias de las EPS, ha limitado a tener los mejores resultados
considerando que son pocas las EPS que cuentan con su PMO, a pesar que es
una herramienta de planeamiento con temporalidad de largo plazo, exactamente
abarca 30 afos; involucrando la programacion de inversiones y las proyecciones
econdmicas a obtenerse bajo un desenvolvimiento de eficaz y eficiente de las
EPS (SUNASS, 2015).

Por otro lado, es preciso mencionar que las EPS estan bajo la
responsabilidad de las municipalidades tanto, provinciales o distritales
respectivamente; evidenciandose en cada periodo a razén de los resultados de
las elecciones municipales en las EPS cambios de representantes y/o
funcionarios. Las EPS, para su funcionamiento, en principio deben
institucionalizar sus planes y proyectos de mediano plazo minimamente, caso
contrario surgiran diferentes criterios que imposibiliten la integracién a una visién
de largo plazo de las EPS debilitando y/o limitando el éptimo desempefio de los

sistemas de agua potable y redes alcantarillados.

La SUNASS (2019), como ente regulador, cada afio emite los resultados de
gestién de las EPS vy, en sus informes de Benchmarking Regulatorio de las
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Empresas Prestadoras del afio 2018 y 2019 (INFORME N° 0595-2019-SUNASS-
DF-F), hace resaltar que las EPS, deben garantizar el acceso universal a los
servicios de saneamiento, para lo cual deben disponer de ingresos suficientes
permitiendo cubrir los costos y gastos de los mantenimientos, ampliacion y
reposicion de infraestructura en saneamiento; de lo contrario se estaria ante una
gestién inadecuada, brindando un servicio y/o producto de deficiente calidad;
afectando principalmente la salud de las familias de diversas comunidades y al
desarrollo del pais; situacion que se podria minimizarse si se contara con tarifas
actualizadas y ajustadas a la realidad de cada EPS. La inestabilidad econémica
- financiera de las EPS limita definitivamente en proyectar presupuesto para ser
invertido en mejoras o ampliaciones del servicio que estas brindan. Es preciso
hacer hincapié que las bajas tarifas también se sostienen a razén de decisiones
politicas, legales y de pobreza a la cual esta sujeta el ambito de localidad de las
EPS, respectivamente.

Otro de los problemas a los cuales estan sujeta las EPS, segun los informes
de evaluacion de las SUNASS (2019), es que los catastros no estan
actualizados, cuentan con altos indices de conexiones clandestinas y
conexiones inactivas. Ademas, se tiene que el indice respecta a la morosidad es

alto, el sistema de micro medicion ha generado un alto indice de reclamos.

En definitiva, las EPS afrontan diversos problemas que afectan la gestion de
la empresa y por ende a la satisfaccion de los clientes. De acuerdo a lo expuesto,
es una realidad a la que no escapa la Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Nor Puno S.A., en adelante EPS Nor Puno S.A. que gran parte de
las bandejas de reclamos que tiene es por deficiencias en las redes de agua y
desagie, el obsoleto sistema de medicién, continuidad del agua potable y un
deficiente catastro. A pesar de sus limitaciones en su gestion operativa,
administrativa y financiera la EPS Nor Puno S.A., brinda sus servicios a la

poblacién por ser de prioridad para el consumo humano por su producto “agua”.



Las EPS evallan su gestion a través del sistema de indicadores de gestion
establecido y aprobado por la SUNASS; estos indicadores estan focalizados a
evaluar el aspecto econdmico, comercial, operacional y administrativo; no
formando parte de dicho sistema el set o grupo de indicadores de satisfaccion.
Los datos que permiten evaluar los indicadores son proporcionados por las
mismas EPS como parte de la informacidn que consolidan o registran mas no se
cuenta con la voz de los clientes; quienes son los que adquieren el servicio
(Direccién de Fiscalizacion de la SUNASS, 2019).

Por lo expuesto, nace las siguientes interrogantes:

1.2.FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema general

¢ Cudl es el nivel de influencia entre la gestion empresarial y la satisfaccion
de los clientes de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Nor Puno
S.A. - afio 2020?

1.2.2. Problemas especificos
a) ¢En qué medida la gestion empresarial en su dimension de técnicas de
gestion organizacional influye en la satisfaccion de los clientes de la EPS
Nor Puno S.A. - afio 20207

b) ¢Es posible la gestion empresarial en su dimension de técnicas de gestion
de tecnologia de informacién influya en la satisfaccion de los clientes de
la EPS Nor Puno S.A. - afio 20207

c) ¢En qué medida la gestion empresarial en su dimensién de técnicas de
gestion financiera influye en la satisfaccion de los clientes de la EPS Nor
Puno S.A. - aio 20207



d) ¢En qué medida la gestion empresarial en su dimension de técnicas de
gestién de recursos humanos influye en la satisfaccion de los clientes de
la EPS Nor Puno S.A. - afio 20207

e) ¢En qué medida a gestion empresarial en su dimension de técnicas de
gestién de operaciones influye en la satisfaccion de los clientes de la EPS
Nor Puno S.A. - aiio 20207

fy ¢De qué manera la gestibn empresarial en su dimension de técnicas de
gestibn ambiental influye en la satisfaccidon de los clientes de la EPS Nor
Puno S.A. - afio 2020?

1.3.JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

1.3.1. Justificacion
La satisfaccidn de los clientes es un componente esencial para el éxito de
la gestion empresarial. Por tanto, el presente trabajo de investigacion se justifica

bajo los siguientes aspectos:

e Técnico — cientifico: Porque se analiz6 exhaustivamente las dimensiones
de la gestion empresarial que tienen mayor influencia en la satisfaccion de

los clientes.

e Economico: Los resultados conducen a redistribuir los recursos financieros
de la entidad; invirtiendo en actividades que generan impactos positivos en
la EPS Nor Puno S.A. y evitando gastos innecesarios en actividades que no

estén enfocadas a las metas proyectadas de la entidad.

e Social: Los aportes de la investigacion son de gran utilidad en primera
instancia para las entidades prestadoras de servicios
de saneamiento (EPS), ya que se encuentren bajo el mismo esquema del
objeto de estudio. Asimismo, los resultados de la investigacién impactaran



sobre las comunidades que hacen uso de los servicios de la EPS Nor Puno
S.A.

e Relevancia académica: La investigacion sirve como aporte para otros

investigadores que estén interesados en el problema en cuestion.

1.3.2. Importancia
El desarrollo de la presente investigacion toma importancia gerencial,
porque los resultados que se han obtenido al final seran de utilidad para mejorar

las perspectivas de los clientes.

1.4.ALCANCE Y LIMITACIONES

1.4.1. Alcance

El presente estudio explora la gestiébn empresarial y su influencia en la
satisfaccion de los clientes de la Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento NOR Puno S.A. - Afio 2020.

Asimismo, abarca la aplicacién de instrumentos “cuestionarios” a los
clientes de la EPS Nor Puno S.A.

1.4.2. Limitaciones

Obedecen a las siguientes razones:

e Areageogréfica: La investigacion se desarroll6 en la ciudad de Puno.

e Epoca o periodo: La investigacion tom6 como referencia a la gestiéon

empresarial y satisfaccion de los clientes del afio 2020.

e Métodos o técnicas empleadas: Para la investigacion, se aplico el
método inductivo, ascendiendo de lo particular a lo general;
considerando que se partio con la técnica de la entrevista que fue aplicada

a los clientes de la EPS Nor Puno S.A; permitiendo la determinacion de
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las hipétesis; lo cual fue fundamental para llegar a conclusiones y formular

recomendaciones.

Recursos utilizados: Para la investigacion, se tomé como recurso
esencial “los cuestionarios” (ver anexo 2) validados por expertos (ver
anexo 3), los mismos que fueron aplicados permitiendo medir la

percepcion de la satisfaccion de los clientes de la EPS Nor Puno S.A.

1.5.0BJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.5.1.

Objetivo general

Evaluar cudl es el nivel de influencia entre la gestion empresarial y la

satisfaccion de los clientes de la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento Nor Puno S.A - afio 2020.

1.5.2.

a)

b)

d)

Objetivos especificos

Demostrar en qué medida la gestibn empresarial en su dimensién de
técnicas de gestidon organizacional influye en la satisfaccion de los clientes
de la EPS Nor Puno S.A. - afio 2020.

Analizar como la gestion empresarial en su dimension de técnicas de
gestion de tecnologia de informacion influye en la satisfaccién de los
clientes de la EPS Nor Puno S.A. - afio 2020.

Estimar en qué medida la gestion empresarial en su dimension de técnicas
de gestion financiera influye en la satisfaccion de los clientes de la EPS
Nor Puno S.A. - afio 2020.

Evaluar como la gestion empresarial en su dimension de técnicas de
gestion de recursos humanos influye en la satisfaccion de los clientes de
la EPS Nor Puno S.A. - afio 2020.



e) Medir como la gestion empresarial en su dimensién de técnicas de gestion
de operaciones influye en la satisfaccion de los clientes de la EPS Nor
Puno S.A. - ailo 2020.
f) Examinar de qué manera la gestibn empresarial en su dimension de
técnicas de gestién ambiental influye en la satisfaccion de los clientes de
la EPS Nor Puno S.A. - afio 2020.
1.6.HIPOTESIS
1.6.1. Hipotesis general

La gestion empresarial influye significativamente en la satisfaccion de los

clientes de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Nor Puno S.A. -

afno 2020.
1.6.2. Hipotesis especificas
a) La gestion empresarial en su dimensiébn de técnicas de gestion
organizacional influye significativamente en la satisfaccion de los clientes
de la EPS Nor Puno S.A. - afio 2020.
b) La gestion empresarial en su dimension de técnicas de gestion de
tecnologia de informacion influye significativamente en la satisfaccion de
los clientes de la EPS Nor Puno S.A. - afio 2020.
c) La gestidbn empresarial en su dimension de técnicas de gestion financiera
influye significativamente en la satisfaccion de los clientes de la EPS Nor
Puno S.A. - afio 2020.
d) La gestion empresarial en su dimensién de técnicas de gestiéon de

recursos humanos influye significativamente en la satisfaccion de los
clientes de la EPS Nor Puno S.A. - afio 2020.
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e) La gestion empresarial en su dimension de técnicas de gestion de

f)

operaciones influye significativamente en la satisfaccion de los clientes de
la EPS Nor Puno S.A. - afio 2020.

La gestion empresarial en su dimension de técnicas de gestion ambiental

influye significativamente en la satisfaccion de los clientes de la EPS Nor
Puno S.A. - afio 2020.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1.ANTECEDENTES DEL ESTUDIO
Como antecedentes investigativos, se han podido encontrar y evidenciar
estudios que se han desarrollado a nivel internacional, nacional y regional, donde

destacan las variables que nos encontramos investigando; siendo estas:

2.1.1. A nivel internacional

Aguirre (2018), presento su tesis denominada Satisfaccion de los altos
consumidores en relacién a la calidad del servicio de agua potable de la ciudad
de Guayaquil, la misma que fue desarrollada para optar el grado académico de

Magister en Administracion de Empresas.

La investigacion tuvo como objetivo evaluar la satisfaccion de los altos
consumidores en relacién a la calidad del servicio de agua potable de la ciudad
de Guayaquil con la finalidad de proponer un plan de mejoras. Asimismo, tuvo
un alcance descriptivo, correlacional y causal. La muestra poblacional la
conformaron 295 empresas catalogadas como grandes consumidores de agua

potable en Guayaquil.

Para recoger informacion, se elaboré un “cuestionario” con base al Modelo
Service Performance (Servperf), teniendo 22 preguntas con alternativas bajo la
escala de Likert y un Alpha de Cronbach de 0,91; este fue aplicado mediante la
técnica de la encuesta. Para conocer cada una de las variables y su hipotesis
planteada, se ejecutaron las técnicas de estadistica descriptiva y analisis de
regresion; este ultimo se aplico para predecir la “satisfaccion de clientes” siendo

esta la variable dependiente de la investigacion.

Finalmente, los resultados permitieron aceptar la hipétesis donde se

evidencia una relacidn positiva entre la satisfaccion de los altos consumidores



con la calidad de servicio entregado por la concesion de agua potable en la
ciudad de Guayaquil y, a su vez, se concluyé que los factores de seguridad,
tangibilidad, capacidad de respuesta, empatia y fiabilidad de la variable “calidad
de servicio” influyen significativamente en el nivel de satisfaccion de los clientes

con un R?de aproximadamente 99%.

Como segundo trabajo, se hace hincapié la investigacion de Gutiérrez
(2016), denominada La gestion por procesos y su incidencia en la satisfaccion
de los clientes en la clinica Santa Maria de la ciudad de Ambato, la misma que
fue desarrollada para optar el grado académico de Magister en Gerencia de

Instituciones de Salud.

La investigacion fue definida bajo un enfoque cuali-cuantitaivo, porque
estuvo orientada a la medicion de la satisfaccién de los clientes y establecer
procesos claves en atencidn de salud; su objetivo fue determinar de qué manera
incide la gestidén por procesos en la satisfaccion de los clientes. Ademas, para
su realizacién se conjugaron varios tipos de investigacion como el método

descriptivo, inductivo deductivo y asociacién de variables.

Inicid con una investigacion basica como la investigacion bibliogréfica -
documental, de campo y de intervencidn social tomando contacto directo con la
poblacion bajo estudio; en si conto con una muestra aleatoria de 60 pacientes y
11 trabajadores de la clinica Santa Maria a quienes se le aplicdé un cuestionario
con 10 preguntas entre abiertas y cerradas para medir la variable “satisfaccion
del cliente” y por otro lado para medir la variable “gestion por procesos” se aplico

una ficha de observacion.

Posteriormente, con el procesamiento de datos se verifico la hipétesis
mediante el calculo de Chi Cuadrado a un nivel de confianza 0,95 y un error del
a = 0,05; concluyendo que la gestidn por procesos si incide en la satisfaccion de

los clientes de la Clinica Santa Maria de la ciudad de Ambato.
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Por otro lado, a razén que la presente investigacion tiene como variable
de estudio a la “Gestion Empresarial” hace mencion como tercer trabajo a la tesis
titulada Proceso Administrativo y Gestion Empresarial en Coproabas, Jinotega
2010 — 2013, desarrollada por Flores (2015) con la finalidad de optar el grado

académico de Magister en Gerencia Empresarial.

Esta investigacion se realizé con el objetivo de analizar el proceso
administrativo y gestion empresarial de Cooperativa de Productos de Alimentos
Béasicos RL durante el periodo 2010 — 2013. Por su nivel de profundidad, fue
sefialada como descriptiva, de corte transversal en si por la temporalidad del
periodo de estudio, con un enfoque cualitativo, con elementos cuantitativos,

aplicando métodos empirico y teorico.

Ademads, aplicé un censo considerando que la poblacion estuvo
conformada por 18 trabajadores. La recoleccion de informacion se realizé a
través de la gran diversidad de técnicas e instrumentos utilizados, tal como la
revision documental (definicion del marco tedrico), observacion directa (ficha de
observacion) y entrevista (cuestionario). En si, los instrumentos fueron validados

por 10 expertos.

En concordancia con los resultados y el analisis estadistico descriptivo
que permiti6 medir las variables de estudio, se concluyé que la gestion
empresarial en la Cooperativa se ve limitada por los pobres conocimientos
administrativos de los 6rganos directivos que trabajan en base a su experiencia

y el poco compromiso de algo de ellos.

2.1.2. Antecedentes a nivel nacional

A continuacion, se precisa investigaciones desarrolladas dentro del
ambito nacional, tal como la tesis de Pinedo (2019), desarrollada para optar el
grado académico de Maestro en Gestidén Publica; la cual fue denominada La
calidad del servicio de agua potable de EMAPA San Martin S.A y su influencia

en la satisfaccion de los usuarios del sector parte alta del distrito de Morales,
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periodo entre enero a junio 2016. Esta investigacion tuvo como objetivo general
establecer de qué manera influye la calidad de servicio de agua potable de
EMAPA San Martin S.A. en la satisfaccion de los usuarios del sector parte alta

del distrito de Morales, periodo enero a junio 2016.

La investigacién fue considerada bajo un disefio descriptivo correlacional
y de corte transversal. Asimismo, se determiné como variable independiente a la
calidad de servicio y variable dependiente la satisfaccion de los usuarios; por
tanto, para conocer cada una de estas variables sefialadas, se recogi
informacion mediante el empleo de la técnica de encuesta; se aplicé los
cuestionarios a una muestra de 69 usuarios pertenecientes al universo
identificado de 1196 usuarios que contaban con el servicio de agua potable y

pertenecian a la parte alta del distrito de Morales.

Los instrumentos fueron validados por expertos y tuvieron una
confiabilidad de alfa de Cronbach de 0,929 (variable “independiente”) y 0,947
(variable “dependiente”). Para el analisis y procesamiento de datos, se utilizo el
Microsoft Excel y el SPSS; después de realizar una estadistica descriptiva para
la contrastacion de hipétesis general, se aplicé el Rho-Spearman determinando
que, si existe una relacidén entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios, pues el valor “Sig” (0,000) fue menor a 0,050 con un coeficiente de
correlacion (valor “r’) de 0,63; concluyéndose que la calificacion para dicha

correlacion es positiva considerable.

Mendoza (2016) elabord la tesis titulada Gestion de calidad en el servicio
eléctrico y la satisfaccion de los clientes de la empresa Electrocentro S.A. en la
Unidad de Negocio Valle del Mantaro — Huancayo 2015 con la finalidad de optar
el grado académico de Magister en Administracion con mencion en Gestion de

Proyectos Publicos y Privados.

El proposito de la investigacion fue determinar la influencia de la gestidn
de calidad en el servicio eléctrico y en la satisfaccion de los clientes de la
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empresa Electrocentro S.A. La investigacion es de tipo aplicada. Asimismo, se
indica se encuentra en el nivel descriptivo — explicativo y bajo un disefio no

experimental, de corte transversal y correlacional.

Para la recoleccién de datos, se tuvo una muestra de 383 clientes elegidos
aleatoriamente de una poblacion de 182440 clientes de la empresa; mediante la
técnica de la encuesta, se les aplico dos instrumentos (cuestionarios) para medir
cada una de las variables bajo estudio; ambos instrumentos tuvieron una
validacion dado por tres expertos y la fiabilidad estadista de Alfa de Cronbach,
donde el coeficiente para el instrumento de medicion de calidad del servicio fue

0,852 y del instrumento de medicion de la satisfaccion del cliente fue 0,813.

Ademas, para el procesamiento de los datos, se utilizé los programas
SPSS y Excell de Microsoft ejecutando estadistica descriptiva y la contrastaron
de las pruebas de hipétesis fue realizada mediante la prueba t student para
muestras relacionadas. Se concluyé con un nivel de significancia del 0,05 y un
nivel de confianza del 95%, que la media de la satisfaccion de los clientes
(3,342037) es mayor que la media de la calidad de servicio (3,0884168); asi
mismo, el valor critico (0,0000) es menor que el error estimado (0,050), por tanto;
se afirmé que la calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion

de los clientes de la empresa Electrocentro S.A. — Huancayo.

Por otro lado, se tiene la investigacién de Pastor (2014), quien presento
la tesis denominada Evaluacion de la satisfaccion de los servicios de agua y
saneamiento urbano en el Perd: De la imposicion de la oferta a escuchar a la
demanda para optar el grado académico de Magister en Gerencia Social; la
misma que tuvo como uno de sus objetivos determinar cudles son las
percepciones y expectativas de los clientes con relaciéon a las dimensiones del

agua, como recurso, producto y servicios.

Investigacion que fue calificada inicialmente como exploratoria, en tanto

los estudios relacionados a la satisfaccion por los servicios de agua y
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saneamiento no son frecuentes en el Perd; en un segundo momento, fue
considerada como histérica y comparativa para la presentacion de los resultados
del sector saneamiento, descriptiva y de diagnostico para la presentacion de los

resultados.

La investigacion, durante su desarrollo, recogio datos e informacion de
campo, consecuentemente prepar6 herramientas para la intervencion
correspondiente y para explicar de manera amplia algunas de las conclusiones.
La investigacién tuvo un alto nivel de participacion y permanente discusion de

los resultados.

A diferencia de otras investigaciones, esta seleccion6 un grupo de EPS,
de diferentes caracteristicas y &mbitos de realidades del pais, estando ubicadas
algunas en la costa y sierra; otras en el norte, asi como en el centro y sur del
pais; 04 de las EPS bajo estudio eran de naturaleza publica y 01 privada. De
acuerdo a los resultados de los indicadores de gestidn expuestos por la
SUNASS, las EPS que formar parte de la investigacién econémicamente estan
en buena, regular y mala posicién econdmica, tienen diferencias significativas

con lo que respecta al ambito de operacionales y al &mbito comercial entre ellas.

En la investigacion, se aplic6 el método cualitativo para conocer la
percepcion de los funcionarios gobernantes, representantes de la EPS, grupos
de interés y poblacién; y el método cuantitativo permitié un trabajo mas amplio a
partir de los resultados. La variable satisfaccion fue medida desde la percepcién
y las expectativas por lo que las preguntas tuvieron como respuestas una escala
discreta del 1 al 6, calificando la variable desde muy mala a muy buena. De los
resultados, se concluydé que la calificacion al agua potable como producto es
baja, la presion, continuidad y calidad, en ese orden es percibida mejor a
comparacion que el agua como producto. Por otro lado, la calidad del agua tuvo
como percepcion y expectativas calificativos como la mas baja. Asimismo, la
poblacién segun sus expectativas espera que la continuidad y presion del agua

sea mejor.
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Finalmente, se puede destacar que los niveles y expectativa de la
poblacion es muy drastica al momento de sefialar que no tienen confianza en el

desemperio futuro a corto y largo plazo de las EPS.

2.1.3. Antecedentes a nivel regional

Se destaca la investigacion denominada Gestibn Empresarial y
Competitividad en las Asociaciones de Olivareros del Sector de la Yarada —
Tacna, 2017, desarrollada por Pilco (2018) para optar el grado académico de

Magister en Administracion y Direccion de Empresas.

La investigacion se planted como objetivo principal determinar la relacién
entre la gestion empresarial y la competitividad en las Asociaciones de Olivareros
del Sector de la Yarada — Tacna, 2017. Es una investigacion de tipo basico, nivel
correlacional, disefio no experimental y con un enfoque cuantitativo. El
investigador identificé como variables del estudio a la “gestion empresarial y la
competitividad”. Su poblacion estuvo constituida por 15 directivos de las

diferentes asociaciones productoras de Olivo del valle de La Yarada.

Mediante la técnica de la encuesta, se aplicaron dos cuestionarios
respetivamente, uno para cada variable, los mismos que fueron disefiados por el
investigador y validados por juicio de expertos. Asimismo, cada instrumento
consto de 12 preguntas con respuestas bajo el enfoque de la escala de Likert;
se aplico el estadistico de Alpha de Cronbach, donde se obtuvo 0,925 para el
cuestionario de gestion empresarial y 0,768 para el cuestionario de

competitividad.

El procesamiento de los datos se hizo utilizando el software estadistico
SPSS version 24, donde se aplicé técnicas estadisticas: tablas de frecuencias,
graficos de barras, y coeficiente de correlacion que permitid contrastar la
hipotesis determinando que existe una relacion positiva media entre la gestion
empresarial y la competitividad, con un valor de Rho Spearman = 0,431, puesto
gue el 40% de directivos consideran que estan efectuando un gestién adecuada,
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mientras que con respecto al nivel de competitividad manifiestan en un 66,67%

que es regular.

Benitez et al. (2017) presentaron la investigacion titulada Calidad del
servicio y satisfaccion del cliente en la entidad prestadora de servicios de
saneamiento - EPS Tacna S.A., 2016 ante la Oficina de Investigacion de la
Universidad Nacional Jorge Basadre, Tacna. Este trabajo tuvo como propdsito
determinar la relacion entre la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion del

cliente de la EPS - Tacna.

La investigacion reunio caracteristicas que permitié establecerla como un
estudio de disefio no experimental, correlacional y de corte transversal. Para
conocer las variables de estudio identificadas como la “satisfaccion de los
clientes” y la “calidad de servicio”, se elaboraron dos cuestionarios que fueron
aplicados en principio mediante una prueba piloto a 30 clientes y se determind la
confiabilidad del instrumento a través del coeficiente de Alfa de Cronbach,
obteniéndose un valor del coeficiente de 0,967 y 0,953 para los instrumentos que
miden las variables de “satisfaccion de los clientes” y la “calidad de servicio”

respectivamente; teniendo ambos una consistencia interna alta.

Por consiguiente, se procedio aplicar los instrumentos a una muestra 356
clientes de un total 9764 clientes que se encuentran registrados en la Entidad
Prestadora de Servicios de Tacna S.A., a junio del afio 2016. Mediante el
software estadistico el SPSS version 22 y Excel, se procesé la informacion
recabada; describiendo los datos a través de tablas de frecuencias
unidimensionales y bidimensionales, obteniéndose el nivel de satisfaccion, la
calidad del servicio desde la percepcion de los clientes de la Entidad Prestadora

de Servicios de Saneamiento EPS - Tacna S.A.

Asi mismo, los resultados calculados fueron tabulados y graficados. Para
la verificacion de las hipétesis, se utilizé la prueba de la Chi-Cuadrado que

permitié6 determinar la relacion entre las variables de estudio y la prueba t de
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Student para verificar las hipotesis especificas. Dado que el p-valor = 0,000 es
menor que el nivel de significancia (a = 5%), se rechaz6 Ho manifestdndose que
cuando hay insatisfaccion con el servicio, existe un bajo nivel de calidad (hay
déficit de calidad) concluyéndose que existe relacion significativa entre la calidad
del servicio y el nivel de satisfaccidén del cliente en la prestacién del servicio de
agua potable y alcantarillado que brinda la EPS Tacna S.A.

Finalmente, se hace mencion a la tesis titulada Calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en el plan de revisiones técnicas servicios operativos del
sur en la ciudad de Tacna en el afio 2016, desarrollada por Espinoza (2017)
para optar el grado de maestria. Este trabajo tuvo como objetivo establecer la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la planta de

revisiones técnicas servicios operativos del sur ubicada en Tacna - 2016.

La investigacion fue definida de tipo aplicada, puesto que se pretendio
aumentar el nivel de conocimiento sobre las caracteristicas de las variables a
través del desarrollo del trabajo. Asi mismo, el estudio fue de tipo cuantitativo,
con un nivel de investigacion descriptivo correlacional, buscando la relacion que
existe entre sus dos variables definidas y el disefio fue determinado como no
experimental, porque las variables no se modificaron y de corte transversal,
puesto que la recoleccion de la informacion se desarrollé6 en un mismo momento

en el tiempo.

La investigacion permiti6 recoger de un total de 183 clientes que
acudieron a la planta la percepcion sobre el comportamiento de las variables
“satisfaccion del cliente” y “calidad de servicio”; para lo cual fue confeccionado
un instrumento a través del modelo SERVQUAL; informacion que fue tabulada y
procesada a través de estadistica descriptiva e inferencial, encontrando

mediante el Coeficiente de Pearson que existe una correlacion de 0,707.

Los resultados permitieron concluir que existe una relacion directa

significativa entre la variable calidad de servicio y satisfaccion al cliente con un
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nivel de significancia del 0,01 en la planta de revisiones técnicas Servicios
Operativos del Sur en la ciudad Tacna en el afio 2016.

2.2.BASES TEORICAS
2.2.1. Gestion empresarial
Existen diversas definiciones para la gestion empresarial. A continuacion,

se resaltan las de mayor relevancia.

Nogueira et al. (2020) sefalan que “la gestion empresarial es un proceso
dinamico de toma decisiones, efectivas y proactivas, enfocado al logro de los
objetivos organizacionales y a la obtencibn de resultados sostenibles y

competitivos” (p.81).

Por su lado, Aroca (2016) manifiesta que “la gestiébn empresarial es un
término que abarca un conjunto de técnicas que se aplican a la administracion
de una empresa y dependiendo del tamafio de la empresa, dependera la

dificultad de la gestion del empresario o productor” (p. 34).

Asimismo, Sanchez (2013) hace hincapié que la “gestion empresarial se
asocia a las practicas, organizacién, sistemas y procedimientos que facilitan el
flujo de informacion para la toma de decisiones, el control, la evaluacion y la

direccion estratégica del negocio” (p.32).

Sin embargo, para Vargas et al. (2012), “la gestion empresarial convierte
a las empresas en el escenario que identifica y determina las estrategias que
buscan su crecimiento, permitiéndoles enfrentar los nuevos retos de la

competitividad, para sobrevivir al constante cambio de la globalizacion” (p. 246).
De hecho, el concepto de “gestion empresarial ha evolucionado en la

medida que el hombre ha avanzado en la consecucion de nuevas tecnologias y

relaciones para el mejoramiento de nuevos productos y servicios, en la
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satisfaccion de un mercado cada dia en crecimiento y complejo” (Hernandez,
2011, p. 38).

Otros autores afirman lo siguiente:

La gestion empresarial es la union de voluntades de todos los
colaboradores de la organizacion, desde el gerente general hasta los empleados
de la parte inferior del organigrama, teniendo en cuenta los clientes reales y
potenciales locales, nacionales e internacionales, la sociedad y el medio
ambiente en el que se desarrollan las actividades de la empresa,
mancomunadamente, en aras de lograr un objetivo comun que es el objetivo de
la empresa para la cual trabajan; en una palabra es la gestion de todas las
personas que pertenezcan en forma directa o indirecta a la compafia (Van den,
2016, p. 32).

La gestion empresarial por su naturaleza, en la busqueda de su éxito
comercial no solamente va al encuentro de las mejores ofertas y productos, como
a los mas bajos precios en servicios como en calidad y cantidad, sino que
también busca situar a la empresa dentro de la sociedad donde se encuentra,
actuando en total armonia con los principios, valores, doctrinas y costumbres,
que prevalecen en esa comunidad urbana o rural, a fin de que siendo la empresa
considerada como una parte de la sociedad y las personas que ahi habitan la
perciban como un elemento fundamental, sea en todo momento una parte de la
misma y constituya en opinion de las mayorias un activo social (Guevara, 2012,
p. 181).

Ante todas las expresiones sefalas lineas arriba, es preciso también
indicar que, actualmente, es esencial que la gestibn empresarial para un
desarrollo efectivo debe trabajar bajo el soporte de la planificacion, organizacion,
direccién y control; las mismas que requieren de técnicas para la operatividad de
las mismas; considerando aun mas se enfrenten a un entorno cada vez mas

competitivo.
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2.2.1.1. Funciones basicas para la gestiéon empresarial
En cuanto las organizaciones busquen lograr sus objetivos y obtener
ventajas competitivas, los directivos o gerentes tendran que realizar una
gestion empresarial involucrando a la administracion para el uso

adecuado de los recursos.

Por tanto, los directivos o gerentes de una empresa por la importancia
de su rol, aparte de poseer una serie de habilidades y cualidades deben
focalizarse a trabajar bajo cuatro funciones basicas, los cuales son: La
planificacion, la organizacion, la direccion y el control funciones que
definieron la administracion desde finales del siglo XIX (Stoner, Freeman
y Gilbert, 1996) y, hoy en dia, las cuatro funciones siguen persistiendo a
pesar de los avances extraordinarios dados por la evolucién de la gestion

empresarial (Hernandez, 2011).

A continuacion, se explica cada una de las funciones basicas.

2.2.1.1.1. Planeacion. Minch (2010) sefala que “mediante la planeacion se
plantea el rumbo hacia donde se dirige la organizacién, siendo esta el
punto de partida del proceso administrativa. Con la planeacion se
promueve la eficiencia, se optimizan recursos se reducen costos y se

incrementa la productividad” (p. 39).

Esto implica que los que dirigen o administran la organizacion piensen
con anticipacion en los objetivos y acciones, y que sustenten el
accionar de las decisiones en algun plan, método u procedimiento
establecido; considerando ademas que la planeacién es “un proceso

para establecer metas y accion concurrentes para alcanzarlas”.

Mientras que Hernandez y Pulido (2011) sefialan que “el objetivo de la
planeacion de una empresa es fincar su desarrollo sostenible
mediante el andlisis del ambiente competitivo en el que opera con el
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fin de encontrar los espacios en los que se desempefie mejor que sus

competidores” (p. 170).

Por tanto, “es légico pensar que la planificacion debe tener lugar en la
empresa como un proceso, y no como una accion aislada” (Cibran et
al. 2013, p. 11). Este proceso de planificacion, como tal, debe constar
de varias etapas, de “acuerdo con el nivel jerarquico en el que se
realice, con el ambito de la organizacidén que abarque y con el periodo
gue comprenda, por tanto, la planeacién puede ser de tipo estratégica,

tactica o funcional y operativa” (Minch, 2010, p. 41).

Teniendo en consideracion la tipologia de la planeacién con base a

sus niveles jerarquicos segun Hernandez y Pulido (2011), el proceso

de planeacion se da por las siguientes etapas:

= | etapa. Conceptuacion y estrategia.

= |l etapa. Definicion de objetivos de corto, mediano y largo plazo.

= |ll etapa. Establecimiento de premisas.

» |V etapa. Definicion de politicas generales para planes especificos
del area.

= V etapa. Planes tacticos especificos de area

» VI etapa. Planes operativos de area.

En consideracion a las etapas del proceso de planeacién sefalados,
el mismo que involucra a todos los niveles de la organizacién se puede
determinar que la planeacion es reconocida como proceso y de
acuerdo a su finalidad y objetivos se puede contraer ventajas, siendo

algunas las siguientes (Munch, 2010, p. 41):

» Define el rumbo de la organizacion de tal forma que todos los
esfuerzos y recursos se dirijan hacia su consecuencia.
» Establece alternativas para hacer frente a las contingencias que se

pueden presentar en el futuro.
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2.2.1.1.2.

» Reduce al minimo las amenazas, se aprovechan la aprovechan las
oportunidades del entorno y las debilidades se convierten en
fortalezas.

» Establece la base para efectuar el control.

Ademas, se puede sefalar que “la planeacion no es solo un hecho con
un principio y un final claro, es mas que eso, es un proceso continuo
gue refleja los cambios del ambiente entorno a cada organizacion y se
adapta a ellos” (Miinch 2010, p. 41). A todo esto, la planificacién puede
ser catalogada como el tronco imponente donde sus ramas que crecen

son la organizacion, direccién y control.

“La planificacion produce una imagen de las circunstancias futuras
deseables dados los recursos disponibles, las experiencias pasadas y
toda la informacion que en algin momento haya servido de referencia
para la toma de alguna decision” (Minch 2010, p. 42). Por tanto, es de
suma importancia contar con una base de datos que permita procesar

la informacién y tomar futuras decisiones.

Organizacion. Minch (2010, p. 61) senala que “el propdsito de la
organizacion es simplificar el trabajo y coordinar y optimizar funciones
y recursos” para que la empresa funcione de manera eficiente, con
procesos fluidos y con la debida participacién de quienes trabajan en

ella.

Sin embargo, Gonzales (2014) resalta a la organizacion como la
funcion que “incluye la determinacion de las tareas a realizar, quien las
debe realizar, como se agrupan las tareas, quien reporta a quien y
donde se toman las decisiones. La estructura organizacional debe

disefiarse de manera tal, este claramente definido” (p. 16).
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Al igual que la funcién de planeacion, a la organizacion se le proyecta
diversas definiciones, pero todas enfocadas a la misma finalidad; por
tanto, se puede puntualizar en un lenguaje mas comun que “la
organizacion es un proceso para comprometer a un grupo de personas
para que trabajen en equipo de la manera mas ordenada posible, todo
esto con el propdsito de alcanzar las metas de la empresa” (Gonzales,
2014). Es la manera de disefar la estructura de un negocio o empresa;
pero destacando los principios que hay que observar para organizar
una empresa. Segun Hernandez y Pulido (2011, p. 203), muchos de
“estos principios fueron generados por Fayol”. Ahora se resaltan desde

una perspectiva de organizacion de trabajo:

e Principio de unidad de objetivo. Una estructura organizacional es
eficaz si facilita la cooperaciéon de los miembros hacia el logro de

los objetivos de la empresa.

e Principio de jerarquia. Cuando mas claras sean las lineas de
autoridad de cada nivel, mas eficaces seran las decisiones y la
comunicacion organizacional.

e Principio de equidad en carga de trabajo. El trabajo del
administrador, cuando organiza una empresa, es equilibrar las
cargas de trabajo de forma que todos los miembros tengan, acorde
a sus niveles y capacidades técnicas, responsabilidades que se

lleven a cabo dentro de una jornada normal de trabajo.

e Principio de primacia de la autoridad lineal. También es
necesario aclarar que la autoridad, para fines de organizacion, se
clasifica en lineal, staff y normativa. Pero, el principio es que la

autoridad de linea es quién decide, por tener la responsabilidad.
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2.2.1.1.3.

e Principio de unidad de mando. Este principio indica que cada
miembro de la organizacion debe ser responsable solo frente a una

autoridad.

Se puede rescatar de estos principios sirven para orientar a las
organizaciones en el cumplimento de sus objetivos bajo un esquema

de ideas de esfuerzos coordinados.

Direccion. Hernandez y Pulido (2011, p. 214) sefialan que la
“direccion significa conduccién hacia un rumbo concreto con un
objetivo por lograr”. Por su lado, Minch (2010, p. 105) resalta que “la
direccion es la ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura
organizacional, mediante la guia de los esfuerzos del grupo social a

través de la motivacion, la comunicacion, y el ejercicio del liderazgo”.

Mientras que Gonzales (2014, p. 16) hace hincapié que “toda empresa
0 negocio estad conformada por personas y los administradores son
responsables de dirigir y coordinar las actividades. Y esta se da con la
motivacion a los miembros o subordinados guiandolos a realizar

actividades que permitan alcanzar los objetivos”.

Teniendo en consideracion los criterios expuestos, respecto a la
funcién de direccion, se puede puntualizar que el éxito de una
organizacion dependera de la direccion que realicen los responsables
de la alta direccion. A esto, se suma lo sefialado por Hernandez y
Pulido (2011), quienes indican que para tener una direccion asertiva
los directivos deben utilizar como medios los siguientes “factores
claves”, tal como la integracion, liderazgo, motivacion, comunicacion,

supervision de resultados y toma de decisiones.

Por su lado, Minch (2010) atribuye que, mediante la toma de

decisiones, se elige la alternativa de menor riesgo para lograr las
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2.2.1.1.4.

metas trazadas; y la ejecucidén de decisiones, planes y actividades
deben ser transmitidas a través de una comunicacion efectiva.
Asimismo, es fundamental la motivacion a los empleados para que
realicen las tareas que le corresponden a cada uno de ellos y
contribuyan con el logro de las metas de la organizacion. Finalmente,
influenciar, guiar y dirigir a un grupo de personas de la organizacion
mediante el liderazgo incluyendo poder, autoridad, delegacion y el

mando.

Control. Munch (2010, p. 125) sefiala que “el control es la fase del
procedimiento administrativo a través de la cual se evallan los
resultados obtenidos con relacion a lo planeado con el objeto de
corregir desviaciones para reiniciar el proceso”. Bajo este mismo
enfoque, Hernandez y Pulido (2011, p. 240) precisan que “el control
es un elemento vital de un sistema administrativo, ya que permite a las
empresas autorregularse y mantener su desarrollo en los términos

deseados desde la planeacion”.

Por otro lado, Pérez (s/f, p. 21) hace hincapié que el control “es aquella
funcién que pretende asegurar la consecucion de los objetivos y
planes prefijados en la planificacion. Como ultima etapa del proceso
de gestidn, el control se centra en actuar para que los resultados

generados anteriormente sean los deseados”.

Asimismo, Dextre y Del Pozo (2012) establecen que “la funcion del
control se engrana con las actividades para asegurar Su
comportamiento...y que este actua sobre, los objetivos, ejecucion de
planes para comprobar su consistencia y corregir las desviaciones” (p.
71 - 72).

Hasta el momento se ha resaltado distintas definiciones dadas por

diferentes autores al control, permitiendo analizar y resaltar que el
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control contribuye alcanzar las metas y por ende a los objetivos que
tiene una organizacion, ademas interviene en todos los niveles de
esta; por lo que es una funcion fundamental en la gestion de cualquier
organizacion; su accionar permite vigilar el desempefio de la
organizacion a traves de la evaluacion de los resultados tanto de las

actividades, operaciones y procesos.

Dextre y Del Pozo (2012) sostienen que el control puede ser aplicado
en cualquier temporalidad, todo dependera de la identificacion del

momento oportuno y este se presenta Como:

= Control previo: Determina las seguridades a emplear antes de
ejecutar la actividad para evitar los errores. Es el caso de
restricciones de acceso a los sistemas de procesamiento
electrénico de datos, mediante de claves (o password) de personas

autorizadas.

»= Control simultaneo: Es aquel que concurre con la ejecucién de la
actividad, por ejemplo, cuando el programa informatico rechaza el
registro de un pedido, porgue no cumple con algun requisito o nivel

de autorizacion.

= Control posterior: Es el que se produce después de ejecutada la
actividad, por ejemplo, arqueos de fondos o la toma de inventario
fisico o revision de resultados. Ello se realiza para comprobar la

conformidad y probidad de la gestion especifica.

Antes de finalizar con el contexto dado para las funciones basicas de
la gestion empresarial, es preciso hacer hincapié que cada una de las
funciones han sido resaltadas en un momento como proceso y otras
como funcidn; lo que ha conllevado a un andlisis destacando que un

proceso tiene un inicio y fin por lo general se encuentran enmarcados
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dentro de un sistema; en si, un proceso es la secuencia de pasos 0
actividades realizadas enfocadas a lograr algun resultado. Sin
embargo, la funcion incorpora todos los recursos necesarios para
llevar a cabo actividades o procesos, quedando claro el panorama. Se
puede decir que estas funciones son la base fundamental en la gestién
empresarial, su consistencia y coherencia; entre ellas, permitirdn una
administracion eficiente, econémica y efectiva; por lo que los gerentes
o directivos de una organizacion deben tener presente la articulacion

y consistencia de las funciones.

2.2.1.2. Técnicas para la gestion empresarial

Las técnicas de gestion empresarial es una disciplina de gestion que
adopta un enfoque sistematico y estructurado para respaldar la
administracion. Asimismo, se puntualiza como “una herramienta
administrativa que busca la mejora del desempefio de la organizacion,
por medio de la interaccién de las diferentes secciones y departamentos
gue conforman la empresa, al igual que el analisis, evaluacién y control

de todos los procesos” (Figueroa,2018, p. 20).

Es evidente que las empresas 0 negocios se enfrentan dia a dia a
cambios constante que puede generar inestabilidad por lo que estan
obligadas adaptarse a su entorno para seguir siendo competitiva. En
definitiva, las empresas para lograr su maximo desempefio aplican
técnicas de gestion acorde sus caracteristicas y objetivos como entidad
con la finalidad que les permitan tomar conocimiento profundo de cada

parte de si misma y sobre todo saber a qué se estan enfrentando.

Aroca (2016, p. 34) resalta a las siguientes como las técnicas de gestion
empresarial:
e Técnicas de gestion organizacional o proceso administrativo

e Técnicas de gestion de la tecnologia de informacién
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2.2.1.2.1.

Técnicas de gestion financiera

Técnicas de gestion de recursos humanos.

Técnicas de gestion de operaciones, logistica de abastecimiento y
distribucion

Técnica de gestion ambiental

Técnicas de gestion organizacional o proceso administrativo.
Esta técnica esta basada en planificar la anticipacion del quehacer
futuro de la empresa y la fijacibn de la estrategia y las metas u
objetivos a cumplir por la empresa; organizar, determinar las funciones
y estructura necesarias para lograr el objetivo estableciendo la
autoridad y asignado responsabilidad a las personas que tendran a su
cargo estas funciones (Aroca, 2016, p. 35).

También se basa en la capacidad del logro de objetivos y que con la
gestién del talento humano la misma que involucra aspectos de
desarrollo humano, condiciones de trabajo y productividad se
desarrolla estrategias de mejoramiento continuo en los procesos
administrativos siendo relevantes para la competitividad de la

organizacion (Tamayo et al. 2014, p. 70).

Cabe resaltar que, para que la técnica de gestion organizacional sea
efectiva, se debe partir de un “analisis estratégico”, el cual consiste en
“‘identificar cuales son los aspectos claves que se derivan del analisis
del entorno y andlisis interno; de donde ademas se determinan sus
principales fuerzas y debilidades de una organizacion” (Martinez y
Milla, 2012, p.110).

Ademas, esto permitira fundamentalmente disefiar las estrategias que

se realizaran para el cumplimiento de las metas de la empresa; para

lo cual, es propicio investigar el entorno de la organizacion.
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2.2.1.2.2.

2.2.1.2.3.

2.2.1.2.4.

Técnicas de gestion de la tecnologia de informacion. “Esta
enfocada principalmente en como las tecnologias se organizan, se
distribuyen, se miden y mejoran continuamente... agregan valor a las
actividades operacionales y de gestion empresarial en general y
permite a las empresas obtener ventajas competitivas...” (Lépez,
2019, p. 38).

En si, la técnica de gestibn de la tecnologia de informacion ha
impactado a las organizaciones convirtiéndose en un elemento
fundamental para estas, ya sea por su dinamismo e integridad. Pero,
también es bueno resaltar que una organizacion no serd mas
competente que otra por la gran cantidad de tecndloga que utilice, si

no seré la que logre mejorar sus procesos.

Técnicas de gestion financiera. Esta “propicia que todas las
actividades encuentren su materializacion en términos econdémico
financieros positivos y rentables... Entendiendo que la administracion
de dichos recursos debe ejecutarse de manera Optima y transparente,
procurando generar confianza y proyectando competitividad” (Cabrera
et al., 2017, p. 225).

La gestion financiera como técnica permite conocer el comportamiento
operativo de la situacion y desempefio econémico de la organizacion,
tanto del pasado y presente, ademas, se puede conocer el futuro con

proyecciones.

Técnicas de gestién de recursos humanos. Se focaliza al conjunto
de principios, procesos Yy actividades de caracter técnico,
especializado y funcional, encaminando a planificar, organizar, dirigir
y controlar las diversas funciones operativas relativas a los recursos

humanos de la empresa, con el fin de conseguir aprovechar,
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2.2.1.25.

2.2.1.2.6.

desarrollar y mantener el equipo humano que trabaja en ella (Moreno
e Innovacion y Cualificacion S. L., 2012).

Técnicas de gestion de operaciones, logistica de abastecimiento
y distribucion. Consiste en “suministrar los bienes y servicios que iran
a satisfacer necesidades de los consumidores, transformando un
conjunto de materias primas, mano de obra, energia, insumos,
informacion. etc. En productos finales debidamente distribuidos”
(Aroca, 2016, p. 35).

Actualmente, las modernas organizaciones son conscientes del valor
e importancia que contrae la gestibn de operaciones por sus
actividades de disefio, planificacidn, operacion, control y mejoramiento
para la cadena de suministros vital de los bienes y/o servicios que
ofertan (Mora, 2011).

En si, la gestion de operaciones es percibido como un sistema
integrador de procesos, de distribucion, compras, inventarios, mano
de obra, capacidad, almacenamiento, calidad y almacenamiento sobre

los cuales se toman las decisiones en las organizaciones.

Técnica de gestion ambiental. Esta abarca un “conjunto de acciones
y estrategias mediante las cuales se organizan las actividades

antrépicas que fluyen sobre el ambiente” (Massolo, 2015, p. 11).

Hoy en dia, se ve que existen organizaciones que aplican como
estrategias ambientales, medidas preventivas, correctivas, de
remedicion y/o proactivas en congruencia a sus estrategias generales

para lograr como ventaja competitiva la sostenibilidad.

Finalmente, ante las técnicas expuestas, cada organizacién por su

guehacer empresarial tomara en consideracion las que crea mas conveniente de
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acuerdo al enfoque y objetivos que tiene trazado. Si bien es cierto que todas
estas técnicas son propicias para gestion empresarial, pero, de acuerdo a la
realidad de cada negocio, sus directivos y/o gerentes tomaran la decision a cual

de ellas darle mayor peso.

2.2.1.2.7 Elementos de los sistemas de gestién empresarial

Batistas y Estupifian (2018) indican que “para la implementar un
sistema de gestidbn empresarial se requiere contar con todos los elementos que
intervienen, tanto con los actores activos o pasivos, con la finalidad de lograr una

integracion dinamica generando benéficos a cada uno de los elementos” (p.16).

A continuacién, en la siguiente figura, se proyecta los elementos que

intervienen en un sistema de gestiébn empresarial:

Figura 1
Elementos de los sistemas de gestiébn empresarial

CLIENTES

PROPIETARIOS AUTORIDADES
PUBLICAS
ORGANIZACION
COMUNIDAD
PROVEEDORES prie

EMPLEADOS

Fuente: Batistas y Estupifian (2018). Gestion empresarial y posmodernidad.

A todo esto, Alarcon et al. (2017) indican que “el principal aporte de
modelo de gestion se basa en rebasar el principio reduccionista donde la

organizacion empresarial busca el beneficio a toda costa. Este cambio conjetura

34



que la sola preocupacion de una organizacién por la calidad resulte exigua para

crear una imagen corporativa”.

2.2.2. La satisfaccion del cliente
Diferentes autores han escrito sobre el concepto de satisfaccion, teniendo

lo cual, ha conllevado a presentar un abanico de criterios y puntos de vista.

La satisfacciéon del cliente es “la clave para una mejora continua ya que
facilita la identificacion de areas criticas en las que intervenir con prioridad: se
trata de una herramienta de gestién que puede ser un poderoso estimulo de
aceleracion y orientacion para cambiar” (Paride, 2017, p. 6).

Sin embargo, Garcia y Saura (2016) definen a “la satisfaccion del cliente
como una respuesta cognitiva, dénde prima la racionalidad del individuo por
encima de los aspectos afectivos, hacia un determinado acto de compra o
consumo de un producto o servicio textualizado en un espacio temporal
determinado” (p. 118).

De Pablo (2013) indica que “la satisfaccion del cliente depende de sus
expectativas y de las percepciones del mismo cuando ha recibido la prestacion
del servicio, de forma que la diferencia entre ambos se convierte en la clave de

la calidad del servicio” (p. 15).

Kotler y Armstrong (2012) definen que “la satisfaccion del cliente depende
del desempefio percibido del producto, en relacion con las expectativas del
comprador. Si el desempefio del producto no cubre las expectativas, éste estara

satisfecho. Si el desempefio excede las expectativas, se sentird muy satisfecho”
(p. 13).

De igual manera, Hoffman y Bateson (trad. en 2011) sefialan que “la

satisfaccion del cliente es aquella en que se comparan las expectativas del

cliente con sus percepciones respecto del contacto real del servicio” (p. 232).
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Por su lado, Mejias y Manrique (2011) resaltan que se la satisfaccion del
cliente debe entenderse como “la evaluacién que realiza el cliente respecto a un
servicio y que depende de cémo el servicio respondié a sus necesidades y

expectativas. Si esto no se cumple se produce la insatisfaccion” (p. 44).

La SUNASS (2012) sefala que “la satisfaccion del cliente es uno de los
resultados mas significativos de la prestacion de servicios de buena calidad,
considerando que la percepcion de la calidad de los clientes esta en funciéon del

servicio que esperan recibir” (p. 61).

2.2.2.1. Medicion de la satisfaccion del cliente
Desde la perspectiva de la satisfaccion del cliente, se han empleado
diversos métodos a lo largo del tiempo para medir la “satisfaccion”. A

continuacion, se mencionan algunos métodos:

e El analisis “Top Box” o “Bottom Box” consta de encuestas con
namero de opciones en casilla. Sin embargo, se dice que “este
método tiene ciertas limitantes, por ejemplo: Si una pregunta tiene la
opcion del 1 al 5, el encuestado raramente marcara el 1 y el 5, este
hecho reduce de manera efectiva la escala a 3 valores” (Liza y
Siancas, 2016, p. 11).

e EIl modelo SERVQUAL, donde se realizan un analisis de las
diferencias ente las percepciones y las expectativas del consumidor
midiendo especificamente la calidad del servicio, técnicamente consta
de cinco gaps (aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia); “estas diferencias vienen hacer los factores que
afectan a la imposibilidad de ofrecer un servicio de calidad el cual es
percibido por los clientes” (Liza y Siancas, 2016, p. 12).
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Por su lado, se tiene:

e El método SERVPERF se utiliza exclusivamente la percepcion con
una buena aproximacion a la satisfaccion del cliente. Servperf, su
nombre se debe a la exclusiva atencion (SERVice PERFormance) que
presta a la evaluacion de la calidad del servicio. “Cabe sefialar que
esta metodologia se compone de las mismas dimensiones que utiliza
el Servqual, la Unica diferencia es que elimina la parte hace referencia

a las expectativas de los clientes” (Ibarra y Casas, 2015, p. 230).

Por su lado, Barrera (2019) menciona al modelo LIBQUAL, donde:

e El modelo LIBQUAL es un modelo también utilizado para calcular la
satisfaccion de los clientes; en si, mide la distancia entre el valor
observado y deseado. A pesar de este modelo, fue creado con una
orientacion especifica y fue para desarrollar una cultura de excelencia
en la biblioteca, permitiendo conocer mejor las percepciones de los
usuarios. La encuesta de este modelo agrupa tres grandes
dimensiones o aspectos siendo estos el valor afectivo del servicio, la

biblioteca como lugar y control de la informacion (p. 23).

Se ha visto por conveniente considerar como parte del sustento tedrico
el “Modelo de Evaluacion de la Satisfaccidon de los Clientes de las EPS”, teniendo
en cuenta que es un modelo aplicable al objeto de estudio de la presente

investigacién; propuesto por Pastor (2014):

e Modelo de Evaluacion de la Satisfaccion de los Clientes de las
EPS: Este modelo explica la interaccion entre las EPS y sus clientes.
Ademas, sirve para especificar los factores de calidad de servicio que
dan respuesta a la satisfaccion de los clientes. Es un modelo de facil

aplicacion y desarrolla dimensiones de servicio y producto. El modelo
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se desarrollé6 teniendo como base parte de la investigacion
denominada Programa de Agua y Saneamiento del Banco Mundial en

cinco EPS del pais.

2.2.2.2. Elementos para la determinacion de la satisfaccion del cliente
La percepcion recibida es un elemento clave para la determinacién de la
satisfaccion del cliente, porque esta “se refiere al desempefio que el
cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio.
Dicho de otro modo, es el "resultado” que el cliente "percibe" que obtuvo

en el producto o servicio que adquirid” (Espinoza, 2017, p. 54).

A todo esto, Kotler y Armstrong (2013) indican que “a medida que los
productos y servicios se vuelven cada vez mas articulos de consumo
masivo, muchas empresas estdn migrando a un nuevo nivel en la
creacion de valor para sus clientes” (p. 197). Por tanto, debido a la
importancia en la economia, las organizaciones deben dar especial

atencién tanto a sus productos y servicios; considerando que:

eEl producto: “Es definido como algo que puede ser ofrecido a un
mercado para su atencion, adquisicion, uso o consumo, y que podria
satisfacer un deseo o una necesidad” (Kotler y Armstrong, 2013, p.
196).

eL0os servicios: “Son una forma de producto que consiste en
actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen a la venta, que
son esencialmente intangibles y que no dan como resultado la

propiedad de algo” (Kotler y Armstrong, 2013, p. 196).

Para el contexto donde se desarrollara la investigacion, es preciso

mencionar lo siguiente:
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eEl agua como producto

“‘No es usual que se reconozca al agua potable como producto, la
misma denominacién de las Empresas Prestadoras de “Servicio de
Agua y Saneamiento” lo niega; similar situacion se observa en la
denominacion de las “Plantas de Tratamiento de Agua Potable”, que
son instalaciones que reciben el agua cruda como insumo, que luego
de diversos procesos, donde se le mezcla con diferentes reactivos,
controlados y supervisados por personal de alta especializacion, se
obtiene el agua en condiciones de salubridad aceptables de agua como
producto” (Pastor, 2014, p. 75).

eEl agua como servicio

“Los momentos de interaccion entre los clientes con las EPS se
producen en: i) el area comercial donde se resuelven problemas de
acceso y confianza, ii) el area operativa, donde se controla la
distribucion, seguridad del producto y mantenimiento de redes, iii) las
areas de gestion empresarial, responsables de la planificacion
administracion y comunicacion, entre otros. La poblacion valora los
servicios por la calidad de atencidon que recibe en los procesos de
contacto con la EPS” (Pastor, 2014, p. 77).

2.2.3. EPS NOR PUNO S.A.
La Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Nor Puno S.A.
Sociedad Andénima, es una Empresa Publica de derecho privado con
personeria juridica inscrita en registros publicos, antes EMSA Azangaro
modificado con escritura publica, la razon social e incorporacion de socios
cuyas acciones pertenecen a la Municipalidad Provincial de Azangaro,
Municipalidades Distritales de Asillo, José Domingo Choquehuanca,
Mufiani, Potoni, Municipalidad Provincial de Carabaya, Municipalidad
Provincial de Huancané, Municipalidad Provincial de Lampa,
Municipalidad Distrital de Santa Lucia, Municipalidad Provincial de San

Antonio de Putina, Municipalidad Provincial de Sandia, a la fecha solo
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estan fusionados operativamente Huancané y Azangaro. La SUNASS con
Resolucion de Superintendencia N° 076-99-SUNASS, ha prorrogado el
plazo para su reconocimiento definitivo hasta el 08 de junio de 1999, a la
fecha la empresa se encuentra en evaluacion por parte de la SUNASS en
su ultima etapa; sin embargo, la SUNASS con una norma legal en el

ejercicio 2005 reconoce de oficio a todas las empresas de agua potable.

2.2.3.1.Vision
Ser una empresa lider en la prestacién de servicios de saneamiento en

la zona norte del departamento de Puno.

2.2.3.2. Mision

La mision de la EPS Nor Puno S.A., como empresa prestadora de
servicios de saneamiento de agua potable y alcantarillado, es la prestaciéon de
servicios de agua potable y alcantarillado de calidad y cantidad, contribuyendo a

mejorar la calidad de vida y el medio ambiente.

2.2.3.3. Naturaleza, finalidad y alcance

Articulo 1°.- La empresa prestadora de servicios de saneamiento Nor
Puno S.A. Azangaro es una empresa privada de derecho publico, con régimen
laboral privado; tiene por finalidad de brindar los servicios de agua potable y
evacuacion del alcantarillado, en las mejores condiciones de calidad, cantidad y
oportunidad, propendiendo alcanzar niveles adecuado de cobertura de los

servicios, que comprende;

1. El servicio de agua potable, constituido por el sistema de produccion
consiste en la captacién, almacenamiento de agua cruda, tratamiento,
conduccion de agua tratada y finalmente el sistema de distribucion que
comprende, el almacenamiento, redes de distribucién y dispositivos de
entrega al usuario, conexiones domiciliarias inclusive la medicion, pileta

publica, unidad sanitaria u otros.
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. Servicio de alcantarillado sanitario y pluvial, constituido por el sistema de
recoleccion, que comprende, conexiones domiciliarias, sumideros, redes
y emisores; sistema de tratamiento y disposicion de las aguas servidas

y sistema de recoleccion y disposicion de aguas de lluvias.

. Servicio de disposicion sanitaria de excretas, sistema de letrinas y fosas

sépticas.

. Para la prestacion de los servicios de saneamiento, la EPS Nor Puno
S.A. se sujeta a lo dispuesto en la Ley General de Servicios de
Saneamiento y su Reglamento, la Ley General de la Superintendencia

Nacional de Servicios de Saneamiento SUNASS y su Reglamento.

. ElI domicilio de la sociedad es la ciudad de Azangaro, provincia de
Azéngaro, departamento de Puno, pudiendo establecer agencias,
sucursales, oficinas y representaciones en cualquier lugar de las

provincias socia. Bastando para ello el acuerdo del Directorio.

. El ambito de aplicacién del presente reglamento, es la oficina central de
la EPS Nor Puno S.A. distrito de Azangaro, la oficina zonal de Huancané
como 6rgano desconcentrado de la empresa cumple sus funciones en
su ambito de accion, bajo responsabilidad de estos, a excepcion de las
funciones de la junta empresarial, sus acuerdos y dispositivos son de

aplicacion el ofician zonal de Huancané.
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2.2.3.4. Organigrama

Figura 2

Organigrama de la EPS Nor Puno S.A.

JUNTA GENERAL
DE ACCIOMISTAS

DIRECTORIO
OFCINA DE CONTROL.
INTERMND
GERENCIA GENERAL DIVISION DE PLAMIFICACION
PRESUPUESTD E INFORMATICA
AREA DE SECRETARIA GENERAL
¥ RELACIONES PUBLICAS DIVISION DE ASESORIA
LEGAL
AREA DE
CONTABILIDAD
AREA DE
TESORERIA
UNIDAD DF ADMINIS TRACION
AREA DE ABASTECH ¥ FINANTAS
MIENTOS ¥ LOGISTICA
AREA DE
PERSONAL
DIWISI0N DE
DAASION DE COMERCIALIZACION
OPERACIONES
DEPART. DE PRO- DEPART. DE DEPART. DE DEFART CATASTRO DE DEPART. DE DEPART. DE
DUCCION ¥ C.C. MANTENIMIENTO ING. CAT. TEC. CLIENTES ¥ RECLAMOS FACTURACION COBRANZAS
OFICINA ZONAL HUANCANE

Fuente: EPS Nor Puno S.A (2017). Estatuto.
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2.3. DEFINICION DE TERMINOS

e Calidad: La calidad es aquella cualidad de las cosas que son de excelente
creacion, fabricacion o procedencia, calidad describe lo que es bueno, por

definicion, todo lo que es de calidad supone un buen desempefio.

e Competitividad: La competitividad puede entenderse como la capacidad
que las empresas puedan mantener o aumentar su rentabilidad en las

condiciones que prevalecen en el mercado.

e Cliente: Es la persona que adquiere un bien o servicio para su uso propio o
ajeno a cambio de un precio determinado por la empresa y aceptado

socialmente.

e Expectativa: Es la posibilidad razonable que algo suceda, se podria decir
que es un ideal que se construye a partir de las posibilidades de realizacion;
por tanto, sobre un mismo producto o servicio puede desarrollarse diferentes

expectativas.

e Gestidn: Proviene del latin gesio y hace referencia a la accion y al efecto de
gestionar o de administrar. Se trata de concretar las diligencias que
conducen al éxito de un negocio o de un deseo cualquiera. La idea principal
se basa ademas de tomar acciones para gobernar, dirigir, ordenar, disponer

u organizar.

e Gestion empresarial: Es aquella actividad mediante el cual se busca
mejorar la productividad de una empresa, no obstante, la competitividad;
esto se realiza mediante la reunion de expertos para que estos, a su vez,

aporten con nuevas estrategias que arrojen buenos resultados.
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OTASS: Organismo Técnico de la Administracion de los Servicios de
Saneamiento. Es un organismo publico que ejerce competencias a nivel
nacional en materia normativa, promotora, supervisora, fiscalizadora,
sancionadora y de reflotamiento, para la administracion y gestion de las
entidades prestadoras de servicios de saneamiento (EPS). Esta adscrito al
Ministerio de Vivienda, Construccidon y Saneamiento, ente rector del

saneamiento en el Perd.

Percepcion: Es la interpretacion de los hechos basados en el conocimiento,
la experiencia y el contexto; por tanto, un mismo hecho puede ser explicado
desde diferentes percepciones.

Producto: El producto es el medio del que dispone la empresa, o cualquier

organizacién humana, para satisfacer las necesidades de los consumidores.

Procesos: Se define a un proceso como un conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o0 que interactian las cuales transforman

elementos de entrada en resultados.

Satisfaccion: La satisfaccién es el cumplimiento del deseo, es la relacion

entre lo que se deseay lo que se percibe.

Servicio: El término servicio proviene del latin servitiumy define a la accion
y efecto de servir. Los servicios, desde el punto de vista del mercadeo y
la economia, son las actividades que intentan satisfacer las necesidades de
los clientes. Los servicios son lo mismo que un bien, pero de forma

intangible.

SUNASS: La Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

(Sunass).
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CAPITULO Il

MARCO FILOSOFICO

El presente trabajo investigacion se desarrollé desde la perspectiva del
paradigma positivista, porque las variables involucradas en el presente estudio
estaban referidas a la gestidon empresarial y satisfaccion del cliente, que pueden
contraer cambios sustanciales en el entorno de la entidad (objeto) que es
responsable de administrar uno de los recursos primordiales para la vida humana

‘el agua”.

Teniendo el positivismo como base, el mismo que afirmo6 una la realidad
absoluta y medible, se afianzd6 a la investigacion con métodos estadisticos
inferenciales y descriptivos. Del mismo modo, se identific6 a las variables,
unidades de analisis y se recogio los datos los mismos que fueron analizados
con métodos y técnicas metodolégicas que se consideraron necesarios segun el

paradigma.

Desde el punto de vista “epistemolégico”, el “paradigma positivista concibe
gue el investigador es independiente del objeto investigado; por lo que sigue un
enfoque metodologico cuantitativo. Los hallazgos no son influenciados por el
investigador; por tanto, son reales y generalizados a toda la poblacién”
(Contreras, 2011, p. 187). En consideracién a lo sefialado, en el presente estudio
se excluyo posiciones que sean predeterminadas por el investigador toda vez de
manera que no interfiera en el juicio valorativo amparado en el positivismo; se
estudio a la EPS NOR PUNO S.A. tal “como - es” y no “cdmo - deberia ser”
(caréacter positivo). Se califico a la entidad con base a lo que realmente es como
empresa, para que los directores y/o funcionarios puedan proyectar estrategias
y/o acciones (enfoque propositivo) que permitan contrarestar la percepcion
negativa de los clientes respecto a la calidad de su servicio y producto y de esa
manera elevar los niveles de satisfaccion, que repercutan desfavorablemente a

la comunidad de Puno (sociedad).



Por otro lado, desde el punto de vista “ontolégico”, se tuvo un problema
real que se desenvolvié en un contexto determinando; donde la percepcion de
los clientes de la EPS NOR PUNO S.A. puede modificar el fenbmeno de estudio
a causa satisfacer necesidades propias. En si, la dimension ontologica
representa la concepcion que tiene el investigador sobre su realidad, entendida
como expresion de amplios pensamientos y creencias que integran la conciencia

de los sujetos.

Finalmente, se puede sefialar que el investigador apoyado de la verdad,
experiencia y en la investigacion da a conocer los resultados de la investigacion
sostenido en el enfoque deontologia que se “fundamenta en el deber y las
normas morales” (Quintana, 2016 p. 54) cumpliendo la rigurosidad exigida a nivel
de posgrado; con el propdésito principal de ofrecer condiciones que posibiliten
mejorar la gestion empresarial y por ende que beneficie a los clientes de la EPS
NOR PUNO S.A.
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO

4.1.TIPO, NIVEL Y DISENO DE LA INVESTIGACION

4.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo basica. Segun Hernandez et al. (2014), este
tipo de investigacion es denominada también pura o fundamental; permitiendo
ampliar los conocimientos a partir de un marco tedrico definido para cada una de
las variables bajo estudio. Por otro lado, Lara (2013, p. 104) indica que el tipo de
investigacion basica “busca el progreso cientifico, acrecentar los conocimientos
tedricos; sin interesarse directamente en sus posibles aplicaciones o
consecuencias practicas; es mas formal y persigue las generalizaciones con

vistas al desarrollo de una teoria basada en principios y leyes”.

4.1.2. Nivel de investigacion

La presente investigacion por su alcance tuvo un nivel explicativo, porque
se busco conocer la influencia (causa-efecto) entre las variables definidas de la
investigacién. Segun Hernandez et al. (2014), una investigacion de “alcance
explicativo esta dirigido a responder por las causas de los eventos y fenOmenos
fisicos o sociales. Se enfoca en explicar por qué ocurre un fenomeno y en qué

condiciones se manifiesta, o por qué se relacionan dos o mas variables” (p. 98).

Las investigaciones pueden caracterizarse como exploratoria, descriptiva,
correlacional o explicativa, pero no situarse unicamente como tal. Asimismo, se
indica que las investigaciones explicativas son mas estructuradas, de hecho,
implican los propésitos de los alcances exploratorios, descriptivos y

correlacionales o asociacion (Hernandez et al., 2014).



4.2.DISENO DE INVESTIGACION
El disefio de investigacion es de tipo no experimental y transeccional y

transversal.

Es no experimental, porque son “estudios que se realizan sin la
manipulacion deliberada de variables y en los que sélo se observan los
fendmenos en su ambiente natural para analizarlos” (Hernandez et al. 2014, p.
152).

Considerando que se pretende conocer, con la presente investigacion, el
comportamiento de cada una de las variables, como la gestion empresarial y la
satisfaccion de los clientes, se establece un disefio transeccional o
transversal, porque “tiene el propdsito de describir variables y analizar su
incidencia e interrelacién en un momento dado. Es como tomar fotografia de algo

que sucede” (Hernandez et al. 2014, p.154).

En tal sentido, el disefio se esquematizaria en:

M —»{ X = Gestién Empresarial Y = Satisfaccién del cliente

Donde:
M = Muestra de investigacion
X = Observaciones de la variable “gestion empresarial”

Y = Observaciones de la variable “satisfaccion del cliente”

4.3.POBLACION Y MUESTRA DE ESTUDIO

4.3.1. Poblacion
La poblacién estara constituida tal como se puede observar en la tabla 1,
siendo, 8947 clientes, quienes registran tener una conexién de agua

otorgada por la EPS Nor Puno S.A.
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La poblacion ha sido tomada teniendo en consideracion caracteristicas de
“contenido, lugar y tiempo semejantes”, de acuerdo a lo expuesto por José

Supo en el Seminario en Vivo (Bioestadistica en vivo, 2018, 120 m).

Tabla 1

Poblacioén de la investigacion

Poblacién Cantidad
Clientes 8947
Fuente: Base de datos - Catastro de Clientes y Reclamos EPS Nor Puno S.A. - 2020.

4.3.2. Muestra

Villardén (2014) expresa que “la representatividad de la muestra queda
garantizada con la eleccion correcta del método de muestreo”. Asimismo, para
determinar el tamafio de la muestra, en una investigacién, dependera
principalmente del “tipo de poblacién (finita o infinita), el nivel de confianza y el
porcentaje de error (la precision) que esté dispuesto a admitir el investigador. En
este sentido, existen diversas férmulas estadistico-matematicas para precisar el
tamafio de la muestra sobre una base estadistica, que permita estimar la
representatividad de una muestra siguiendo ciertos parametros criticos, a niveles
aceptables de probabilidad” (Corral et al., 2015, p. 153).

Por tanto, en consideracion que se tuvo definida la poblacién (finita) y a
las variables de estudios siendo estas cualitativas, se aplic6 el muestreo

aleatorio simple, el mismo que fue calculado segun la formula (1), donde se

estima con una confianza del 95% y con un margen de error del 5 %, P=50y Q
= 50; obteniendo:

- N*Zz*p*q
E2*(N-1)+Z2*p*q
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Donde:
N = poblacién (8947)

Z = 1,96 (95% nivel de confianza estadistica)

Numero de unidades de desviacion estandar en la distribucién normal que

producird el nivel de confianza deseado.

p =q=0,5 (probabilidad de éxito y/o fracaso)

E = 0,05 (error)

n= 368 (tamafio de muestra)

Tabla 2

Muestra de la investigacion

Muestra

Cantidad

Clientes

368

Fuente: Resultado segun la formula de muestreo aleatorio simple.

e Criterios aplicados a la muestra

- Criterio de inclusién: Clientes que tienen el servicio de la conexion

de agua activa e inactiva.

- Criterios de exclusién: Clientes que no han interactuado con las

diferentes areas de la EPS, dentro de los seis ultimo 6 meses.

4.4, OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

4.4.1. ldentificacion de variables

Las variables que intervendran en la investigacion son:

a) Variable independiente:

X = Gestion empresarial

b) Variable dependiente:
Y = Satisfaccion del cliente
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4.4.2. Caracterizacion y disefio operacional de las variables

Tabla 3
Caracterizacion y disefio operacional de las variables
Variables Definicion . . ) Técnicas e
de estudio | Operacional Dimensiones Indicadores instrumentos
“La Gestion Técnica de gestion Procedimiento
empresarial organizacional o proceso
abarca un administrativo Proceso Encuesta /
conjunto de Técnica de gestion de la Sistemas de informacién Cuestionario
T = técnicas que tecnologia de informacion Computadoras
® % 2 se aplican a la Pagina web
£ | o T | administracién Técnica de gestion Costos
G,_) 055)_ O de una financiera Normas
empresa -
2 € « presay Técnica de gestién de Comportamiento del
© dependiendo RR.HH
104 o > = recursos humanos :
T =& del tamario de Capacitacion del RR.HH
L o8| laempresa, P :
£ 3 G | dependerala Técnica de gestion de Servicio/Producto
i) 8 dificultad de la Operacion -
0= gestion del Riesgo
empresario o Camparias
productor”. Técnica de gestion
(Aroca 2016, ambiental Ahorro
p.34)
la Entrega de recibos
satisfaccion
del cliente es Corte del agua
una respuesta Facilidad para el pago
cognitiva, — -
dénde prima la Atencion al cliente
[ racionalidad Mantenimiento en los CE”C‘tJ_eSta(
c ’c—'s\ del individuo Servicio atoros uestionario
QL 2 | porencimade Mantenimiento de tuberias
Q| ©T | losaspectos rotas
GC) 20 afectivos, Respuesta a los reclamos
Eo] ° haCIa_ un Lectura y/o reposicion de
c \g g determinado medidores
L1 c=E acto de Centros autorizados de
Q| owm®
) O = compra o pago
0| 8% consumo de Presién de agua
N2 8 un producto o _
T = servicio Frecuencia de agua
" textualizado en Color, olor y sabor del agua
un espacio Product i
temporal roducto Precio del agua
determinado” Cantidad de horas de
(Garciay distribucion de agua
Saura, 2016,
p. 118).
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4.5.TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECCION DE DATOS

4,5.1. Técnicas pararecoleccion de datos

e Encuesta
Esta técnica permitié aplicar los cuestionarios que recoge informacion de

cada una de las variables definidas en la presente investigacion.

4.5.2. Instrumentos para recolecciéon de datos

e Cuestionarios
Se aplicaron 02 instrumentos “cuestionarios” (ver anexo 2): uno para
medir la gestion empresarial y el otro para medir satisfaccion del cliente de la
EPS Nor Puno S.A. Ambos cuestionarios se caracterizan por los siguientes
datos (ver tabla 4 y tabla 5):
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Tabla 4

Ficha técnica del cuestionario de la variable independiente

- Datos: Cuestionario de la variable independiente

- Adaptado: Roger Ovando Valdivia Rojas

- Afo: 2020

- Tiempo de 15 minutos
Aplicacioén:

- Tipo de Cuestionario estructurado con escalamiento tipo Likert
Instrumento:

- Confiabilidad: 0,944 (Coeficiente Alpha de Cronbach)

- Finalidad: Medir la Gestién Empresarial de la EPS NOR PUNO S.A. a

través de la percepcion de los clientes.
- item 12 preguntas
- Dimensiones Técnica de gestidn organizacional

(Pregunta 1 - Pregunta 2)
Técnica de gestion de la tecnologia de informacién
(Pregunta 3 - Pregunta 4)
Técnica de gestion financiera
(Pregunta 5 - Pregunta 6)
Técnica de gestion de recursos humanos
(Pregunta 7 - Pregunta 8)
Técnica de gestion de operacion
(Pregunta 9 - Pregunta 10)
Técnica de gestion ambiental
(Pregunta 11 - Pregunta 12)

- Posibilidades 5 Alternativas — Escala de Likert

de Respuesta e Totalmente de acuerdo

e Estoy de acuerdo
¢ Ni de acuerdo ni en desacuerdo (indeciso)
¢ No estoy de acuerdo
e Totalmente en desacuerdo
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Tabla 5

Ficha técnica del cuestionario de la variable dependiente

- Datos: Cuestionario de la variable dependiente
- Autor: Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento
- Adaptado: Roger Ovando Valdivia Rojas
- Afo: 2020
- Tiempo de 10 minutos
Aplicacion:
- Tipo de Cuestionario estructurado con escalamiento tipo Likert
Instrumento:
- Confiabilidad: 0,973 (Coeficiente Alpha de Cronbach)
- Finalidad: Medir la Satisfaccion del Cliente de la EPS NOR PUNO S.A. a
través de su percepcion.
- item 16 preguntas
- Dimensiones Servicio
(Pregunta 1 - Pregunta 9)
Producto

(Pregunta 10 - Pregunta 16)

- Posibilidades 5 Alternativas — Escala de Likert
de Respuesta ¢ Totalmente satisfecho
o Estoy satisfecho
¢ Ni satisfecho ni insatisfecho (Indeciso)
¢ No estoy satisfecho
e Totalmente insatisfecho

4.5.3. Validez y confiabilidad de los instrumentos

Segun Bernal (2010), “la validez y confiabilidad de los instrumentos es uno
de los requisitos primordiales que debe cumplir cada uno de los instrumentos
antes de desarrollar el trabajo de campo, y verificar si mide lo que realmente

debe medir”.

e Validez de los instrumentos — opinion de expertos
Los instrumentos construidos y aplicados en la presente investigacion han
sido validados en base a la valoracion de 03 juicios de expertos; para lo cual,
tuvieron en consideracion 09 criterios: claridad, objetividad, actualidad,
organizacion, suficiencia, intencionalidad, consistencia, coherencia Yy
metodologia (ver anexo 3). Las valoraciones dadas por los 03 expertos sirvieron

para hallar la consistencia de los instrumentos mediante la distancia del punto
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multiple (DPP), donde el DPP que se obtuvo para el instrumento gestion
empresarial fue de 0,67 localizado en el intervalo A; lo que significa que el
instrumento de la variable “gestion empresarial” es “adecuado en su totalidad”
y el DPP que se obtuvo para el instrumento “satisfaccion del cliente” fue 0,00 que
se localiza en el intervalo A, lo que significa que el instrumento es también

“adecuado en su totalidad” (ver anexo 4).

e Confiabilidad
Del mismo modo, para conocer la consistencia de los datos recogidos de
los instrumentos aplicados a los clientes de la EPS Nor Puno S.A., se
procedio aplicar el coeficiente de fiabilidad “Alpha de Cronbach”, tomando
como base lo establecido por George y Mallery (2003), quien sefiala que

“el instrumento de medicion toma las siguientes escalas”:

e Coeficiente Alpha de Cronbach > 0,9 = Excelente
¢ Coeficiente Alpha de Cronbach >0,8y < 0,9 = Bueno
e Coeficiente Alpha de Cronbach >0,7y< 0,8 = Aceptable

e Coeficiente Alpha de Cronbach >0,6 y <0,7 =
Cuestionable
e Coeficiente Alpha de Cronbach >0,5y<0,6 = Pobre

e Coeficiente Alpha de Cronbach < 0,5 = Inaceptable
Previo a la ejecucion del analisis de fiabilidad, aplicando el coeficiente de

Alpha de Cronbach mediante el software estadistico SPSS, se obtuvo las

siguientes medidas (ver las siguientes tablas):
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Tabla 6

Alpha de Cronbach: Gestidn empresarial - estadisticas de fiabilidad

Alpha de Cronbach N de elementos
0,944 12
Fuente: Base de datos SPSS V. 25 - Cuestionarios de la variable gestion empresarial.

Tabla 7
Alpha de Cronbach: Satisfaccion del cliente - estadisticas de fiabilidad
Alpha de Cronbach N de elementos
0,973 16

Fuente: Base de datos SPSS V. 25 - Cuestionarios de la variable satisfaccion del cliente.

Interpretacion

Los coeficientes de fiabilidad contenidos en la tabla 6 y 7 que corresponden a
cada uno de los instrumentos respetivamente, se tiene que el instrumento
aplicado para medir la variable de la “gestion empresarial” tuvo un coeficiente de
Alpha de Cronbach de 0,944 y el instrumento que permiti6 medir la variable
“satisfaccion del cliente” tuvo un coeficiente de Alpha de Cronbach de 0,973; bajo
el argumento establecido por George y Mallery (2003); ambos instrumentos

toman una escala calificativa de “excelente”.
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4.6.PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Los datos recogidos corresponden a la valoracion asignada segun la escala
de Likert a cada item de los cuestionarios aplicados, datos que fueron
procesados y analizados mediante la aplicacion de la estadistica descriptiva e

inferencial, para lo cual,

e Se inici6 tabulando los datos; seguidamente, los datos fueron ordenados
y agrupados de acuerdo a las dimensiones con la finalidad de establecer

un puntaje final para cada una.

e Se elaboraron tablas estadisticas por dimension y variables permitiendo
conocer su distribucion en frecuencia y en porcentaje. A partir de las tablas
estadisticas, se logré6 generar figuras de barras para una mejor
comprensién y visualizacién del comportamiento de cada dimensién y, por
ende, de cada variable de la investigacion; conllevando a precisar previo

analisis la interpretacion de los mismos.

e Para la validacion de las hipoétesis planteadas, se aplicé la prueba
estadistica Rho de Spearman, en consideracion que los datos recogidos
difieren de ser normales segun la Prueba de Kolmogorov- Smirnov y por
ser datos ordinales. Asimismo, para determinar la influencia proyectada

en cada hipotesis, se aplico el modelo de la Regresion Ordinal.
En si, el procesamiento de los datos se realiz6 utilizando el programa SPSS

Windows Version 25 desde un ordenador personal del paquete estadistico SPSS

(Statistical Package for Social Sciences).
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CAPITULO V

RESULTADOS

5.1.PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

5.1.1. Analisis descriptivo de la variable independiente:

La variable gestion empresarial es transformada a partir de sus

dimensiones y categorizadas, tal como se observa en la tabla 8;

Tabla 8
Escala de valoracion para la variable gestion empresarial
Escala de valoracidn Puntaje
Adecuada 46 - 60
Regular 29 - 45
Inadecuada 12 - 28

Tabla 9
Tendencia central y dispersion de la variable gestion empresarial de la EPS Nor
Puno S.A.

Estadisticos Gestion empresarial
Media 1,99
Moda 2,00
Desv. Tipica 0,928
N 386

Fuente: Base de datos - Gestion empresarial - SPSS V. 25.



Tabla 10
Distribucién de la variable gestion empresarial de la EPS Nor Puno S.A.

Gestion Empresarial Frecuencia Porcentaje (%)
Adecuada 90 24,50
é Regular 184 50,00
c_>s Inadecuada 94 25,50
Total 368 100,00

Fuente: Base de datos - Gestién empresarial - SPSS V. 25.

Interpretacion

En la tabla 8, se exterioriza la escala de la variable gestiébn empresarial que nace
de la valoracion o puntaje obtenido de los items o indicadores formulados en los
cuestionarios aplicados; donde la categoria adecuado toma una valoracion de
45 a 60, la categoria regular de 29 a 45 y la escala inadecuado de 12 a 28

respectivamente.

Por otro lado, se observa la tabla 9 donde se sefiala la tendencia central y
dispersién de la variable gestion empresarial teniendo una media de 1,99, moda
de 2 y una desviacion de 0,928; Por consiguiente, de acuerdo a la tabla 10, la
distribucién con mayor frecuencia de variable la gestion empresarial en la EPS

Nor Puno S.A., recae sobre la valorizacion que es regular.

59



Dimensiones de la variable independiente

Tabla 11
Tendencia central y dispersion de las dimensiones de la variable gestion

empresarial de la EPS Nor Puno S.A.

Dimensiones Media Moda Desviacion Tipica
Organizacion 3,45 4 1,198
Tecnologia 3,58 4 1,087
Financiera 2,70 3 0,847
Humanos 2,82 3 0,822
Operaciones 3,49 4 1,202
Ambiental 3,47 4 1,153

Fuente: Base de datos - Gestién empresarial - SPSS V. 25.

Tabla 12
Percepcién de los clientes de la EPS Nor Puno S.A. respecto a la dimension

técnica de gestion organizacional de la gestion empresarial

Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 84 22,83
Estoy de acuerdo 111 30,16
4 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 81 22,01
§ No estoy de acuerdo 71 19,29
Totalmente en desacuerdo 21 571
Total 368 100,00

Fuente: Base de datos - Gestién empresarial - SPSS V. 25.

Interpretacion

Los resultados de la dimension “técnica gestidn organizacional” de la variable
gestion empresarial responden a los items del 1 y 2 del cuestionario de la
variable independiente, donde surgen las interrogantes respecto a los

procedimientos que realiza la empresa ante una operacion solicitada, se dan en
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el tiempo pactado y si la empresa explica claramente el proceso que llevaria la
operacion de una solicitad.

Por tanto, en la tabla 12 y la figura 3, se observa la valoracion de la percepcion
de 368 clientes de la EPS Nor Puno S.A., con respecto a la aplicacion de la
técnica de gestion organizacional en la gestion de la empresa. Del 100% de los
clientes entrevistados, el 30,16% indicaron <ESTOY DE ACUERDO>; el 22,83%
indicaron estar <TOTALMENTE DE ACUERDO>; asimismo, un 22,01%
indicaron estar <NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO>; mientras que el
19,29% de clientes indicaron <NO ESTAR DE ACUERDO> y el 5,71% restante
indicaron estar en <TOTALMENTE EN DESACUERDO>.
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Figura 3
Percepcion de los clientes de la EPS Nor Puno S.A. respecto a la dimension

técnica de gestion organizacional de la gestion empresarial
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Tabla 13
Percepcion de los clientes de la EPS Nor Puno S.A. respecto a la dimension

técnica de la gestion de tecnologia de informacién de la gestion empresarial

Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 84 22,83
Estoy de acuerdo 126 34,24
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 84 22,83
;E No estoy de acuerdo 67 18,21
Totalmente en desacuerdo 7 1,90
Total 368 100,00

Fuente: Base de datos - Gestién empresarial - SPSS V. 25.

Interpretacion

Los resultados de la dimension “técnica gestion de tecnologia de
informacion” de la variable gestion empresarial responden a los items del 3y 4
del cuestionario, donde surgen las interrogantes respecto disposicion de
computadoras, sistemas de informacion, pagina web con informacién

actualizada y la interaccion mediante operaciones (online).

Por tanto, en la tabla 13 y figura 4, se observa la valoracién de la percepcion de
368 clientes de la EPS Nor Puno S.A., con respecto a la aplicacion de la técnica
de gestion de tecnologia de informacion en la gestion de la empresa. Del 100%
de los clientes entrevistados, el 34,24% indicaron <ESTOY DE ACUERDO>;
existiendo dos proporciones del 22,83% que indican estar <TOTALMENTE DE
ACUERDO> vy la otra <NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO>
respectivamente; mientras que el 18,21% de clientes indicaron <NO ESTOY DE
ACUERDO> y el 1,90% restante indicaron estar en <TOTALMENTE EN
DESACUERDO>.
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Figura 4
Percepcion de los clientes de la EPS Nor Puno S.A. respecto a la dimension

técnica de la gestion de tecnologia de informacién de la gestion empresarial
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Tabla 14
Percepcion de los clientes de la EPS Nor Puno S.A. respecto a la dimension

técnica de gestion financiera de la gestion empresarial

Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 10 2,72
Estoy de acuerdo 47 12,77
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 149 40,49
E No estoy de acuerdo 146 39,67
Totalmente en desacuerdo 16 4,35
Total 368 100,0

Fuente: Base de datos - Gestién empresarial - SPSS V. 25.

Interpretacion

Los resultados de la dimension “técnica gestiéon financiera” de la variable
gestion empresarial responden a los items del 5 y 6 del cuestionario, donde
surgen las interrogantes respecto a los costos por operaciones que brindan y

normas para los deudores y/o pagos.

Por tanto, en la tabla 14 y la figura 5, se observa la valoracion de la percepcion
de 368 clientes de la EPS Nor Puno S.A., con respecto a la aplicacién de la
técnica de gestion financiera de informacion en la gestion de la empresa. Del
100% de los clientes entrevistados, el 40,49% indicaron estar <NI DE ACUERDO
NI EN DESACUERDO>; el 39,67% indicaron <NO ESTOY DE ACUERDO>;
asimismo, un 12,77% indicaron <ESTOY DE ACUERDO>; mientras que el
4,35% estan <TOTALMENTE EN DESACUERDO> y el 2,72% restante estan
<TOTALMENTE DE ACUERDO> no dejando de ser significativo.
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Figura 5
Percepcion de los clientes de la EPS Nor Puno S.A. respecto a la dimension

técnica de gestion financiera de la gestion empresarial
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Tabla 15
Percepcion de los clientes de la EPS Nor Puno S.A. respecto a la dimension

técnica de gestion de recursos humanos de la gestién empresarial

Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 10 2,72
Estoy de acuerdo 59 16,03
8 Nide acuerdo ni en desacuerdo 162 44,02
E No estoy de acuerdo 129 35,05
Totalmente en desacuerdo 8 2,17
Total 368 100,0

Fuente: Base de datos - Gestién empresarial - SPSS V. 25.

Interpretacion

Los resultados de la dimension “técnica gestién de recursos humanos” de la
variable gestion empresarial responden a los items del 7 y 8 del cuestionario,
donde surgen las interrogantes respecto al comportamiento de los empleados y

la necesidad de fortalecer sus capacidades y habilidades.

Por tanto, en la tabla 15 y la figura 6, se observa la valoracion de la percepcién
de 368 clientes de la EPS Nor Puno S.A., con respecto a la aplicacién de la
técnica de gestion de recursos humanos en la gestion de la empresa. Del 100%
de los clientes entrevistados, el 44,02% indicaron <NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO>; el 35,05% indicaron estar <NO ESTOY DE ACUERDO>;
asimismo, un 16,03% indicaron <ESTOY DE ACUERDO>; mientras que un
2,72% sefialaron <TOTALMENTE DE ACUERDO> vy el 2,17% restante estan
<TOTALMENTE EN DESACUERDO> no dejando de ser significativa.
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Figura 6
Percepcion de los clientes de la EPS Nor Puno S.A. respecto a la dimension

técnica de gestion de recursos humanos de la gestion empresarial
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Tabla 16
Percepcion de los clientes de la EPS Nor Puno S.A. respecto a la dimension

técnica de gestion de operaciones de la gestién empresarial

Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 91 24,73
Estoy de acuerdo 109 29,62
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 76 20,65
E No estoy de acuerdo 74 20,11
Totalmente en desacuerdo 18 4,89
Total 368 100,00

Fuente: Base de datos - Gestién empresarial - SPSS V. 25.

Interpretacion

Los resultados de la dimension “técnica gestion de operaciones” de la variable
gestidbn empresarial responden a los items del 9 y 10 del cuestionario, donde
surgen las interrogantes respecto al servicio/producto y estrategias ante riesgos

(desastres).

Por tanto, en la tabla 16 y la figura 7, se observa la valoracion de la percepcion
de 368 clientes de la EPS Nor Puno S.A., con respecto a la aplicacion de la
técnica de gestion de operaciones en la gestion de la empresa. Del cien por
ciento de los clientes entrevistados, el 29,62% indicaron <ESTOY DE
ACUERDO>; mientras que una proporcion del 24,73% indicaron estar
<TOTALMENTE DE ACUERDO>, el 20,65% indicaron estar <NI DE ACUERDO
NI EN DESACUERDO>; asimismo, un 20,11% sefialaron <NO ESTOY DE
ACUERDO> y un 4,89% estuvieron <TOTALMENTE EN DESACUERDO>.
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Figura 7
Percepcion de los clientes de la EPS Nor Puno S.A. respecto a la dimension

técnica de gestion de operaciones en la gestién empresarial

209

Porcentaje

10

1
Totalmente Mo estoy de Mi de Estoyde  Totalmente

en acuerdo acuerdoni en acuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Fuente: Tabla 16

70



Tabla 17
Percepcion de los clientes de la EPS Nor Puno S.A. respecto a la dimension

técnica de gestion ambiental de la gestibn empresarial

Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 80 21,74
Estoy de acuerdo 118 32,07
2 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 80 21,74
E No estoy de acuerdo 76 20,65
Totalmente en desacuerdo 14 3,80
Total 368 100,0

Fuente: Base de datos - Gestién empresarial - SPSS V. 25.

Interpretacion

Los resultados de la dimension “técnica gestion ambiental” de la variable
gestién empresarial responden a los items del 11 y 12 del cuestionario, donde
surgen las interrogantes respecto al desarrolla campafias ambientales a la

comunidad y orientacion de ahorrar el agua.

Por tanto, en la tabla 17 y la figura 8, se observa la valoracién de la percepcién
de 368 clientes de la EPS Nor Puno S.A., con respecto a la aplicacion de la
técnica de gestion ambiental en la gestion de la empresa. Del cien por ciento de
los clientes entrevistados, el 32,07% indicaron <ESTOY DE ACUERDO>;
asimismo, hubo dos proporciones del 21,74% indicando estar una
<TOTALMENTE DE ACUERDO?> vy la otra porcion corresponde indicaron estar
<NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO>, mientras que un 20,65% indicaron
<NO ESTOY DE ACUERDO> y el 3,80% restante indicaron estar en
<TOTALMENTE EN DESACUERDO>.
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Figura 8
Percepcion de los clientes de la EPS Nor Puno S.A. respecto a la dimensién

técnica de gestion ambiental de la gestion empresarial
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5.1.2. Analisis descriptivo de la variable dependiente
La variable satisfaccién del cliente es transformada a partir de sus

dimensiones, y categorizadas tal como se indica en la tabla 19.

Tabla 18
Escala de valoracion para la variable satisfaccion del cliente
Escala de valoracion Puntaje
Satisfecho 60 - 80
Regular 38 - 59
Insatisfecho 16 - 37
Tabla 19

Tendencia central y dispersion de la variable satisfaccion del cliente de la EPS
Nor Puno S.A.

Estadisticos Satisfaccion
Media 2,08
Moda 2,00
Desv. Tipica 0,76
N 386

Fuente: Base de datos - Satisfaccion del cliente - SPSS V. 25

Tabla 20
Distribucion de la variable satisfaccion del cliente de la EPS Nor Puno S.A.
Percepcion Frecuencia Porcentaje (%)
9 Satisfaccion 120 32,60
% Regular 156 42,40
> Insatisfaccion 92 25,00
Total 368 100,00

Fuente: Base de datos - Satisfaccion del cliente - SPSS V. 25.
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Interpretacion

En la tabla 19, se exterioriza la escala de la variable satisfaccion del cliente que
nace de la valoracién o puntaje obtenido de los items o indicadores formulados
en los cuestionarios aplicados, donde la categoria satisfecho toma una
valoracion de 60 a 80, la categoria regular de 38 a 59 y la escala insatisfecho de

16 a 58 respectivamente.

Por otro lado, se observa la tabla 20 donde se sefala la tendencia central y
dispersion de la variable satisfaccion del cliente teniendo una media de 2,08,
moda de 2 y una desviacion de 0,76; por consiguiente, de acuerdo a la tabla 21,
la distribucion con mayor frecuencia de variable la satisfaccion del cliente de la

EPS Nor Puno S.A. recae sobre la valorizacion que es regular.
Dimensiones de la variable dependiente
Tabla 21

Tendencia central y dispersion de las dimensiones de la variable satisfaccion del
cliente de la EPS Nor Puno S.A.

Dimensiones Media Moda Desviacion Tipica
Servicio 3,39 3 1,274
Producto 2,70 2 1,087

Fuente: Base de datos - Satisfaccion del cliente - SPSS V. 25
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Tabla 22
Percepcion de los clientes de la EPS Nor Puno S.A. respecto a la dimension

servicio
Frecuencia Porcentaje (%)

Totalmente satisfecho 91 24,73
Estoy satisfecho 90 24,46
8 Ni satisfecho ni insatisfecho 94 25,54
E No estoy satisfecho 58 15,76
Totalmente insatisfecho 35 9,51
Total 368 100,0

Fuente: Base de datos - Satisfaccion del cliente - SPSS V. 25.

Interpretacion

Los resultados de la dimension “servicio” de la variable satisfaccion del cliente
responden a los items del 1 al 9 del cuestionario 2; donde surgen las
interrogantes respecto a los recibos, programacion del corte del agua; facilidad
para el pago, atencion al cliente; mantenimiento en los atoros y tuberias rotas,

reclamos, lectura y reposicion de medidores y centros autorizados de pago.

Por tanto, en la tabla 22, se puede apreciar que la dimensién servicio tuvo una
media de 3,39 con una desviacion de 1,274. Asimismo, en la tabla 23 y la figura
9, se observa la valoraciéon de la percepcion de 368 clientes de la EPS Nor Puno
S.A., con respecto al servicio brindado en la empresa. Del cien por ciento de los
clientes entrevistados, el 25,54 % indicaron estar <NI SATISFECHO NI
INSATISFECHO>; asimismo, una proporcion del 24,73 % indicaron estar
<TOTALMENTE SATISFECHO>, mientras que un 24,46% indicaron <ESTOY
SATISFECHO>; otra proporcion del 15,76 % sefialaron estar <NO ESTOY
SATISFECHO > vy el 9,51% restante indicaron estar < TOTALMENTE
INSATISFECHO>.
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Figura 9
Percepcion de los clientes de la EPS Nor Puno S.A. respecto a la dimension

servicio
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Tabla 23

Percepcion de los clientes de la EPS Nor Puno S.A. respecto a la dimension

producto
Frecuencia Porcentaje (%)

Totalmente satisfecho 23 6,25
Estoy satisfecho 67 18,21
8 Ni satisfecho ni insatisfecho 98 26,63
;E No estoy satisfecho 137 37,23
Totalmente insatisfecho 43 11,68
Total 368 100,0

Fuente: Base de datos - Satisfaccion del cliente - SPSS V. 25.

Interpretacion

Los resultados de la dimensién “producto” de la variable satisfaccion del cliente
responden a los items del 10 al 16 del cuestionario 2, donde surgen las
interrogantes respecto a la presion de agua, frecuencia del agua al dia, cantidad

de horas de distribucién de agua, color del agua, olor del agua, sabor y precio.

Por tanto, en la tabla 23, se puede apreciar que la dimension producto tuvo una
media de 2,70 con una desviacion de 1,087. Asimismo, en la tabla 24 y la figura
10, se observa la valoracion de la percepcion de 368 clientes de la EPS Nor Puno
S.A., con respecto al producto entregado por la empresa. Del cien por ciento de
los clientes entrevistados, el 37,23% indicaron estar <NO ESTOY
SATISFECHO>; asimismo, una proporcion del 26,63% indicaron estar <NI
SATISFECHO NI INSATISFECHO>, mientras que un 18,21% indicaron <ESTOY
SATISFECHO>; otra proporcion del 11,68% sefalaron estar <TOTALMENTE
INSATISFECHO> y el 6,25% restante se posicionaron como <TOTALMENTE
SATISFECHO>.
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Figura 10
Percepcion de los clientes de la EPS Nor Puno S.A. respecto a la dimension

producto.
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Fuente: Tabla 24.

5.1.3. Contraste de hipoétesis

5.1.3.1. Prueba de Normalidad

e Prueba de normalidad de la variable: Gestion empresarial
Para efectuar la prueba de normalidad, el planteamiento de la hipétesis

es!

Ho: Los datos para la variable gestion empresarial no difieren de una
distribucion normal.
Hi: Los datos para la variable gestion empresarial difieren de una

distribucion normal.

Sig o p-valor > 0,05: Se acepta Ho
Sig o p-valor < 0,05: Se rechaza Ho
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Tabla 24

Prueba de normalidad: Gestidbn empresarial

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig, Estadistico gl Sig,
Gestion
_ 0,105 368 0,000 0,975 368 0,000
Empresarial
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Base de datos - Gestién empresarial - SPSS V.25

Interpretacion

Segun los valores de la tabla 24, respecto a la variable gestion empresarial, y
considerando que el niumero de encuestas son 368, mayor a 30, corresponde
observar la columna de prueba de Kolomogorov_Smirnov, donde la significancia
asintética o p-valor es de 0,000. Por tanto, es menor que 0,05; por lo que se
rechaza Hoy se acepta Hi, interpretandose que los datos de la variable gestion

empresarial difieren de una distribucion normal.

e Prueba de normalidad de la variable: Satisfaccion del cliente
Para efectuar la prueba de normalidad, el planteamiento de la hipétesis
es:
Ho: Los datos para la variable satisfaccion del cliente no difieren de una
distribucion normal.
Hi: Los datos para la variable satisfaccion del cliente difieren de una

distribucion normal.

Sig o p-valor > 0,05: Se acepta Ho

Sig o p-valor < 0,05: Se rechaza Ho
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Tabla 25

Prueba de normalidad: Satisfaccion del cliente

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig, Estadistico gl Sig,
Satisfaccion
0,110 368 0,000 0,965 368 0,000

del cliente

a.Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Base de datos - Satisfaccion del cliente - SPSS V. 25.

Interpretacion

Segun los valores de la tabla 25, en relacién a la evaluacion de la variable
satisfaccion del cliente y considerando que el numero de encuestas son 368,
mayor a 30, corresponde observar la columna de prueba de
Kolomogorov_Smirnov, donde la significancia asintética o p-valor es de 0,000.
Por tanto, es menor que 0,05; por lo que se rechaza Ho y se acepta H,
interpretandose que los datos para la variable satisfaccion del cliente

difieren de una distribucién normal.

5.1.3.2. Verificacion de las hipotesis
e Verificacidn de la primera hipotesis especifica

Se desarrolla, los siguientes pasos:
1. Planteamiento estadistico
Ho: La gestion empresarial en su dimension de técnicas de gestion
organizacional no influye significativamente en la satisfaccién de
los clientes de la EPS Nor Puno S.A. - aiio 2020.
Hi: La gestibn empresarial en su dimension de técnicas de gestion

organizacional influye significativamente en la satisfaccion de los
clientes de la EPS Nor Puno S.A. - afio 2020.
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2. Nivel de significancia: a = 0,05 (Nivel de confianza de 95%)

3. Criterios para la contrastacion:
Sig o p-valor > 0,05: Se acepta Ho
Sig o p-valor < 0,05: Se rechaza Ho

4. Prueba estadistica
e A razon que los datos recogidos responden a una escala ordinal y
difieren de una distribuciébn normal, se aplica la prueba no
paramétrica de Rho de Spearman; haciendo uso del programa

SPSS V. 25, donde:

Tabla 26
Correlacion de Rho de Spearman: Gestion organizacional - Satisfaccion de
clientes
Organizacion  Satisfecho
(agrupado) (agrupado)
Coeficiente de 1,000 0,886™
- correlacion
g Organizacion Sig. (bilateral) . 0,000
= agrupado
§ (agrupado) N 368 368
@ Coeficiente de 0,886 1,000
Tg Satisfecho correlacion
£ (agrupado) Sig. (bilateral) 0,000
N 368 368

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

Fuente: Base de datos - Gestion empresarial y Satisfaccion del cliente - SPSS V. 25.

e Teniendo en consideracion lo sefialado en el punto anterior y para
asegurar la prediccién de la influencia que se establece en la
hipotesis, se procedid aplicar el modelo estadistico de Regresién
Ordinal, haciendo uso del programa SPSS V. 25 y obteniendo lo

siguiente:

81



Tabla 27

Informacion de ajuste de los modelos: Gestion organizacional — Satisfaccion de

clientes
Modelo Logaritmo de la Chi -
verosimilitud -2 cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 581,915
Final 35,163 546,751 2 0,000

Funcioén de enlace: Logit

Fuente: Base de datos - Gestion empresarial y satisfaccion del cliente - SPSS V. 25.

Tabla 28

Pseudo R cuadrado: Gestion organizacional - Satisfaccion de clientes
Cox y Snell 0,774
Nagelkerke 0,813
McFadden 0,491

Funcién de enlace: Logit

Fuente: Base de datos — Gestiébn empresarial y satisfaccion del cliente — SPSS V. 25.

5. Decision estadistica

Se observa en la tabla 26 que el Sig. (bilateral) obtenido de la prueba
estadistica de Rho de Spearman tiene un nivel de significancia igual
0,000 siendo menor que 0,05. Lo cual conlleva a rechazar la hipétesis
nula (Ho) y aceptar la hipotesis alternativa (Hi), decision que se
reafirma con los resultados del analisis del modelo regresion ordinal,
los mismos que se muestran en la tabla 27 teniendo un Sig. menor al
nivel de significancia. Por otro lado, en la tabla 28 denominada
“Pseudo R cuadrado: Gestibn organizacional - Satisfaccion de
clientes”, se observa que el coeficiente de determinacion R cuadrado
de Cox y Snell es igual 0,774, el R cuadrado de Nagelkerke es igual
a 0,813 y R cuadrado de McFadden es igual a 0,491.

En consecuencia, la hipotesis “la gestion empresarial en su

dimensién de técnicas de gestion organizacional influye
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significativamente en la satisfaccion de los clientes de la EPS Nor
Puno S.A. - Afio 2020” queda validada y, de los resultados que
muestra el modelo de Regresion Ordinal a través del pseudo R
cuadrado de Nagelkerke, se puede inferir que la variable satisfaccion
del cliente queda explicada en un 81,3% por el comportamiento de la
dimension de técnicas de gestion organizacional de la variable gestion

empresarial, con lo cual queda demostrado la_influencia de la

dimensién de técnicas de gestién organizacional de la variable gestion

empresarial en la satisfaccion del cliente.

e Verificacidon de la segunda hipotesis especifica

Se desarrolla, los siguientes pasos:

1. Planteamiento estadistico
Ho: La gestion empresarial en su dimension de técnicas de gestion de
tecnologia de informacion no influye en la satisfaccion de los
clientes de la EPS Nor Puno S.A. - aiio 2020.

Hi: La gestion empresarial en su dimension de técnicas de gestion de
tecnologia de informacion influye significativamente en la

satisfaccion de los clientes de la EPS Nor Puno S.A. - afio 2020.
2. Nivel de significancia: a = 0,05 (Nivel de confianza de 95%)
3. Criterios para la contrastacion
Sig o p-valor > 0,05: Se acepta Ho
Sig o p-valor < 0,05: Se rechaza Ho
4. Prueba estadistica

e Arazon que los datos recogidos responden a una escala ordinal y

difieren de una distribucion normal, se aplica la prueba no
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paramétrica de Rho de Spearman, haciendo uso del Programa
SPSS V. 25, donde:

Tabla 29
Correlacion de Rho de Spearman: Gestion de tecnologia — Satisfaccion de
clientes
Tecnologia Satisfecho
(agrupado) (agrupado)
Coeficiente de 1,000 0,852"
- correlacion
g Tecnologia Sig. (bilateral) . 0,000
= agrupado
g (agrupado) N 368 368
@ Coeficiente de 0,852" 1,000
'g Satisfecho correlacion
£ (agrupado) Sig. (bilateral) 0,000
N 368 368

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos - Gestién empresarial y satisfaccion del cliente - SPSS V. 25.

e Teniendo en consideracion lo sefalado en el punto anterior y para
asegurar la prediccion de la influencia que se establece en la
hipotesis, se procedio aplicar el modelo estadistico de Regresion

Ordinal, haciendo uso del programa SPSS V. 25 y obteniendo lo

siguiente:
Tabla 30
Informacion de ajuste de los modelos: Gestion de tecnologia - Satisfaccion de
clientes
Modelo Logaritmo de la Chi -
verosimilitud -2  cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 483,456
Final 35,182 448,274 2 0,000

Funcién de enlace: Logit

Fuente: Base de datos - Gestién empresarial y satisfaccion del cliente - SPSS V. 25.

84



Tabla 31

Pseudo R cuadrado: Gestion de tecnologia - Satisfaccion de clientes

Cox y Snell 0,704
Nagelkerke 0,747
McFadden 0,427

Funcién de enlace: Logit

Fuente: Base de datos - Gestién empresarial y satisfaccion del cliente - SPSS V. 25.

5. Decision estadistica

Se observa en la tabla 29 que el Sig. (bilateral) obtenido de la prueba
estadistica de Rho de Spearman tiene un nivel de significancia igual
0,000, siendo menor que 0,05. Lo cual conlleva a rechazar la hipoétesis
nula (Ho) y aceptar la hipotesis alternativa (Hi), decision que se
reafirma con los resultados del analisis del modelo regresion ordinal,
los mismos que se muestran en la tabla 30 teniendo un Sig. menor al
nivel de significancia. Por otro lado, en la tabla 31 denominada
“Pseudo R cuadrado: Gestibn de tecnologia - Satisfaccion de
clientes”, se observa, que el coeficiente de determinacion R cuadrado
de Cox y Snell es igual 0,704, el R cuadrado de Nagelkerke es igual
a 0,747 y R cuadrado de McFadden es igual a 0,427.

En consecuencia, la hipétesis “la gestion empresarial en su
dimension de técnicas de gestion de tecnologia de informacién
influye significativamente en la satisfaccion de los clientes de la
EPS Nor Puno S.A. - Afio 2020” queda validada y, de los resultados
gue muestra el modelo de Regresién Ordinal a través del pseudo R
cuadrado de Nagelkerke, se puede inferir que la variable satisfaccion
del cliente queda explicada en un 74,7% por el comportamiento de la
dimensién de técnicas de gestion de tecnologia de informacion de la
variable gestion empresarial, con lo cual queda demostrado la
influencia de la dimension de técnicas de gestion de tecnologia de
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informacion de la variable gestion empresarial en la satisfaccion del

cliente.

e Verificacion de latercera hipotesis especifica

Se desarrolla, los siguientes pasos:

1. Planteamiento estadistico

Ho: La gestion empresarial en su dimension de técnicas de gestion
financiera no influye significativamente en la satisfaccion de los
clientes de la EPS Nor Puno S.A. - aiio 2020.

Hi: La gestion empresarial en su dimension de técnicas de gestion
financiera influye significativamente en la satisfaccion de los
clientes de la EPS Nor Puno S.A. - aiio 2020.

2. Nivel de significancia: a = 0,05 (Nivel de confianza de 95%)

3. Criterios para la contrastacion
Sig o p-valor > 0,05: Se acepta Ho
Sig o p-valor < 0,05: Se rechaza Ho

4. Prueba estadistica
e A razon que los datos recogidos responden a una escala ordinal y
difieren de una distribucion normal, se aplica la prueba no
paramétrica de Rho de Spearman, haciendo uso del programa
SPSS V. 25, donde:
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Tabla 32
Correlacién de Rho de Spearman: Gestion financiera - Satisfaccion de clientes

Financiera Satisfecho
(agrupado) (agrupado)
Coeficiente de 1,000 0,622"
- correlacion
g Financiera Sig. (bilateral) . 0,000
= agrupado
g (agrupado) N 368 368
“ Coeficiente de 0,622" 1,000
'g Satisfecho correlacion
£ (agrupado) Sig. (bilateral) 0,000
N 368 368

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

Fuente: Base de datos - Gestién empresarial y satisfaccion del cliente - SPSS V. 25.

e Teniendo en consideracion lo sefialado en el punto anterior y para
asegurar la prediccién de la influencia que se establece en la
hipotesis, se procedid aplicar el modelo estadistico de Regresién
Ordinal, haciendo uso del programa SPSS V. 25 y obteniendo lo

siguiente:
Tabla 33
Informacion de ajuste de los modelos: Gestion financiera - Satisfaccion de
clientes
Modelo Logaritmo de la Chi -
verosimilitud -2  cuadrado gl Sig.
Solo interseccién 226,856
Final 54,823 172,003 2 0,000

Funcién de enlace: Logit

Fuente: Base de datos - Gestion empresarial y satisfaccion del cliente - SPSS V. 25.
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Tabla 34

Pseudo R cuadrado: Gestién financiera - Satisfaccion de clientes

Cox y Snell 0,373
Nagelkerke 0,408
McFadden 0,190

Funcién de enlace: Logit

Fuente: Base de datos - Gestion empresarial y satisfaccion del cliente - SPSS V. 25.

6. Decision estadistica

Se observa en la tabla 32 que el Sig. (bilateral) obtenido de la prueba
estadistica de Rho de Spearman tiene un nivel de significancia igual
0,000, siendo menor que 0,05. Lo cual conlleva a rechazar la hipétesis
nula (Ho) y aceptar la hipétesis alternativa (H1), decision que se
reafirma con los resultados del analisis del modelo regresion ordinal
los mismos que se muestran en la tabla 33 teniendo un Sig. menor al
nivel de significancia. Por otro lado, en la tabla 34 denominada
“Pseudo R cuadrado: Gestion financiera - Satisfaccion de clientes” se
observa que el coeficiente de determinacion R cuadrado de Cox y
Snell es igual 0,373, el R cuadrado de Nagelkerke es igual a 0,408 y
R cuadrado de McFadden es igual a 0,190.

En consecuencia, la hipétesis “La gestion empresarial en su
dimension de técnicas de gestion financiera influye
significativamente en la satisfaccion de los clientes de la EPS Nor
Puno S.A. - Ano 2020” queda validada y, de los resultados que
muestra el modelo de Regresion Ordinal a través del pseudo R
cuadrado de Nagelkerke, se puede inferir que la variable satisfaccion
del cliente queda explicada en un 40,8% por el comportamiento de la
dimension de técnicas de gestion financiera de la variable gestion

empresarial, con lo cual queda demostrado la influencia de la
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dimension de técnicas de gestion de financiera de la variable gestion

empresarial en la satisfaccion del cliente.

e Verificacion de la cuarta hipotesis especifica

Se desarrolla, los siguientes pasos:

1. Planteamiento estadistico

Ho: La gestion empresarial en su dimension de técnicas de gestion de
recursos humanos no influye significativamente en la satisfaccion
de los clientes de la EPS Nor Puno S.A. - afio 2020.

Hi: La gestion empresarial en su dimension de técnicas de gestion de
recursos humanos influye significativamente en la satisfaccion de
los clientes de la EPS Nor Puno S.A. - aiio 2020.

2. Nivel de significancia: a = 0,05 (Nivel de confianza de 95%)

3. Criterios para la contrastacion
Sig o p-valor > 0,05: Se acepta Ho
Sig o p-valor < 0,05: Se rechaza Ho

4. Prueba estadistica
e A razon que los datos recogidos responden a una escala ordinal y
difieren de una distribucion normal, se aplica la prueba no
paramétrica de Rho de Spearman, haciendo uso del programa
SPSS V. 25, donde:
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Tabla 35
Correlacion de Rho de Spearman: Gestion de recursos humanos — Satisfaccion

de clientes
R. Humanos Satisfecho
(agrupado) (agrupado)
Coeficiente de 1,000 0,603
- correlacion
g R. Humanos Sig. (bilateral) . 0,000
= agrupado
‘qi (agrupado) N 368 368
2 Coeficiente de 0,603™ 1,000
'g Satisfecho correlacion
< (agrupado) Sig. (bilateral) 0,000
N 368 368

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

Fuente: Base de datos — Gestién empresarial y satisfaccion del cliente - SPSS V. 25.

e Teniendo en consideracion lo sefialado en el punto anterior y, para
asegurar la prediccién de la influencia que se establece en la
hipotesis, se procedio aplicar el modelo estadistico de Regresion

Ordinal, haciendo uso del programa SPSS V. 25 y obteniendo lo

siguiente:

Tabla 36
Informacion de ajuste de los modelos: Gestidn de recursos humanos — Satisfaccion de
clientes
Modelo Logaritmo de la
verosimilitud -2  Chi - cuadrado gl Sig.
Sélo interseccioén 216,842
Final 47,039 169,803 2 0,000

Funcién de enlace: Logit

Fuente: Base de datos - Gestion empresarial y satisfaccion del cliente - SPSS V. 25.
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Tabla 37

Pseudo R cuadrado: Gestidon de recursos humanos - Satisfaccion de clientes

Cox y Snell 0,370
Nagelkerke 0,406
McFadden 0,192

Funcién de enlace: Logit

Fuente: Base de datos - Gestion empresarial y satisfaccion del cliente - SPSS V. 25.

5. Decision estadistica

Se observa en la tabla 35 que el Sig. (bilateral) obtenido de la prueba
estadistica de Rho de Spearman tiene un nivel de significancia igual
0,000 siendo menor que 0,05. Lo cual conlleva a rechazar la hipotesis
nula (Ho) y aceptar la hipotesis alternativa (Hi), decision que se
reafirma con los resultados del analisis del modelo regresion ordinal,
los mismos que se muestran en la tabla 36 teniendo un Sig. menor al
nivel de significancia. Por otro lado, en la tabla 37 denominada
“Pseudo R cuadrado: Gestion de recursos humanos - Satisfaccion de
clientes”, se observa que el coeficiente de determinacién R cuadrado
de Cox y Snell es igual 0,370, el R cuadrado de Nagelkerke es igual
a 0,406 y R cuadrado de McFadden es igual a 0,192.

En consecuencia, la hipétesis “La gestion empresarial en su
dimension de técnicas de gestion de recursos humanos influye
significativamente en la satisfaccion de los clientes de la EPS Nor
Puno S.A. - Ano 2020” queda validada y, de los resultados que
muestra el modelo de Regresion Ordinal a través del pseudo R
cuadrado de Nagelkerke, se puede inferir que la variable satisfaccion
del cliente queda explicada en un 40,6% por el comportamiento de la
dimensién de técnicas de gestion de recursos humanos de la variable

gestion empresarial, con lo cual queda demostrado la influencia de
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la dimension de técnicas de gestion de recursos humanos de la

variable gestion empresarial en la satisfaccion del cliente.

e Verificacion de la quinta hipotesis especifica

Se desarrolla, los siguientes pasos:

1. Planteamiento estadistico

Ho: La gestion empresarial en su dimension de técnicas de gestion de
operaciones no influye significativamente en la satisfaccion de los
clientes de la EPS Nor Puno S.A. - afio 2020.

Hi: La gestion empresarial en su dimension de técnicas de gestion de
operaciones influye significativamente en la satisfaccion de los
clientes de la EPS Nor Puno S.A. - aiio 2020.

2. Nivel de significancia: a = 0,05 (Nivel de confianza de 95%)

3. Criterios para la contrastacion
Sig o p-valor > 0,05: Se acepta Ho
Sig o p-valor < 0,05: Se rechaza Ho

4. Prueba estadistica
e A razon que los datos recogidos responden a una escala ordinal y
difieren de una distribucion normal, se aplica la prueba no
paramétrica de Rho de Spearman, haciendo uso del programa
SPSS V. 25, donde:
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Tabla 38
Correlacion de Rho de Spearman: Gestion de operaciones — Satisfaccion de

clientes
Operaciones Satisfecho
(agrupado) (agrupado)
Coeficiente de 1,000 0,890"
- correlacion
g Operaciones Sig. (bilateral) . 0,000
= agrupado
‘qg (agrupado) N 368 368
ﬁ Coeficiente de 0,890" 1,000
'g Satisfecho correlacién
< (agrupado) Sig. (bilateral) 0,000
N 368 368

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

Fuente: Base de datos - Gestion empresarial y satisfaccion del cliente - SPSS V. 25

e Teniendo en consideracion lo sefialado en el punto anterior y, para
asegurar la prediccion de la influencia que se establece en la
hipotesis, se procedio aplicar el modelo estadistico de Regresion

Ordinal, haciendo uso del Programa SPSS V. 25 y obteniendo lo

siguiente:

Tabla 39
Informacion de ajuste de los modelos: Gestion de operaciones - Satisfaccion de
clientes
Modelo Logaritmo de la Chi -
verosimilitud -2 cuadrado gl Sig.
Solo interseccién 591,234
Final 28,037 563,194 2 0,000

Funcion de enlace: Logit

Fuente: Base de datos - Gestion empresarial y satisfaccion del cliente - SPSS V. 25.
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Tabla 40

Pseudo R cuadrado: Gestidn de operaciones - Satisfaccion de clientes

Cox y Snell 0,784
Nagelkerke 0,824
McFadden 0,510

Funcién de enlace: Logit

Fuente: Base de datos - Gestion empresarial y satisfaccion del cliente - SPSS V. 25.

5. Decision estadistica

Se observa en la tabla 38 que el Sig. (bilateral) obtenido de la prueba
estadistica de Rho de Spearman tiene un nivel de significancia igual
0,000, siendo menor que 0,05. Lo cual conlleva a rechazar la hipoétesis
nula (Ho) y aceptar la hipétesis alternativa (Hi), decision que se
reafirma con los resultados del andlisis del modelo regresién ordinal
los mismos que muestran en la tabla 39 teniendo un Sig. menor al
nivel de significancia. Por otro lado, en la tabla 40 denominada
“Pseudo R cuadrado: Gestion de operaciones - Satisfaccion de
clientes”, se observa que el coeficiente de determinacion R cuadrado
de Cox y Snell es igual 0,784, el R cuadrado de Nagelkerke es igual
a 0,824 y R cuadrado de McFadden es igual a 0,510.

En consecuencia, la hipétesis “La gestion empresarial en su
dimensién de técnicas de gestibn de operaciones influye
significativamente en la satisfaccion de los clientes de la EPS Nor
Puno S.A. - Ano 2020” queda validada y, de los resultados que
muestra el modelo de Regresion Ordinal a través del pseudo R
cuadrado de Nagelkerke, se puede inferir que la variable satisfaccion
del cliente queda explicada en un 82,4% por el comportamiento de la
dimensién de técnicas de gestion de operaciones de la variable
gestion empresarial, con lo cual queda demostrado la influencia de
la dimensién de técnicas de gestibn de operaciones de la variable
gestion empresarial en la satisfaccion del cliente.
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e Verificacidon de la sexta hipotesis especifica

Se desarrolla, los siguientes pasos:

1. Planteamiento estadistico
Ho: La gestion empresarial en su dimension de técnicas de gestion
ambiental no influye significativamente en la satisfaccién de los
clientes de la EPS Nor Puno S.A. - afio 2020.

Hi: La gestion empresarial en su dimension de técnicas de gestion
ambiental influye significativamente en la satisfaccion de los
clientes de la EPS Nor Puno S.A. - afio 2020.

2. Nivel de significancia: a = 0,05 (Nivel de confianza de 95%)

3. Criterios para la contrastacion
Sig o p-valor > 0,05: Se acepta Ho

Sig o p-valor < 0,05: Se rechaza Ho

4. Prueba estadistica
e A razon que los datos recogidos responden a una escala ordinal y
difieren de una distribucion normal, se aplica la prueba no
paramétrica de Rho de Spearman, haciendo uso del Programa
SPSS V. 25, donde:
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Tabla 41
Correlacién de Rho de Spearman: Gestion ambiental - Satisfaccion de clientes

Ambiental Satisfecho
(agrupado) (agrupado)
Coeficiente de 1,000 0,873"
- correlacion
g Ambiental Sig. (bilateral) : 0,000
= agrupado
§ (agrupado) N 368 368
“ Coeficiente de 0,873" 1,000
'g Satisfecho correlacion
£ (agrupado) Sig. (bilateral) 0,000
N 368 368

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

Fuente: Base de datos — Gestién empresarial y Satisfaccién del cliente - SPSS V. 25.

e Teniendo en consideracion lo sefialado en el punto anterior y, para
asegurar la prediccién de la influencia que se establece en la
hipotesis, se procedio aplicar el modelo estadistico de Regresion
Ordinal, haciendo uso del Programa SPSS V. 25 y obteniendo lo

siguiente:

Tabla 42
Informacion de ajuste de los modelos: Gestion ambiental - Satisfaccion de
clientes
Modelo Logaritmo de la Chi -
verosimilitud -2  cuadrado gl Sig.
Solo interseccién 541,596
Final 28,164 513,432 2 0,000

Funcién de enlace: Logit

Fuente: Base de datos - Gestion empresarial y satisfaccion del cliente - SPSS V. 25.
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Tabla 43

Pseudo R cuadrado: Gestién ambiental - Satisfaccion de clientes

Cox y Snell 0,752
Nagelkerke 0,793
McFadden 0,472

Funcién de enlace: Logit

Fuente: Base de datos - Gestién empresarial y satisfaccion del cliente - SPSS V. 25.

5. Decision estadistica

Se observa en la tabla 41 que el Sig. (bilateral) obtenido de la prueba
estadistica de Rho de Spearman tiene un nivel de significancia igual
0,000 siendo menor que 0,05. Lo cual conlleva a rechazar la hipotesis
nula (Ho) y aceptar la hipétesis alternativa (Hi), decision que se
reafirma con los resultados del analisis del modelo regresion ordinal,
los mismos que se muestran en la tabla 42 teniendo un Sig. menor al
nivel de significancia. Por otro lado, en la tabla 43 denominada
“Pseudo R cuadrado: Gestion Ambiental — Satisfaccion de Clientes”,
se observa que el coeficiente de determinacion R cuadrado de Cox y
Snell es igual 0,752; el R cuadrado de Nagelkerke es igual a 0,793 y
R cuadrado de McFadden es igual a 0,472.

En consecuencia, la hipétesis “La gestion empresarial en su
dimension de técnicas de gestion ambiental influye
significativamente en la satisfaccion de los clientes de la EPS Nor
Puno S.A. - Ano 2020” queda validada y, de los resultados que
muestra el modelo de Regresion Ordinal a través del pseudo R
cuadrado de Nagelkerke, se puede inferir que la variable satisfaccion
del cliente queda explicada en un 79,3% por el comportamiento

de la dimension de técnicas de gestion ambiental de la variable

gestion empresarial, con lo cual queda demostrado la influencia de
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la dimension de técnicas de gestion de ambiental de la variable
gestién empresarial en la satisfaccion del cliente.

e Verificacion de la hipétesis general

Se desarrolla, los siguientes pasos:

1. Planteamiento estadistico

Ho: La gestion empresarial no influye significativamente en la

satisfaccion de los clientes de la EPS Nor Puno S.A. - afio 2020.

Hi: La gestion empresarial influye significativamente en la satisfaccion
de los clientes de la EPS Nor Puno S.A. - afio 2020.

2. Nivel de significancia: a = 0,05 (Nivel de confianza de 95%)
3. Criterios para la contrastacion

Sig o p-valor > 0,05: Se acepta Ho

Sig o p-valor < 0,05: Se rechaza Ho
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4. Prueba estadistica

Tabla 44
Correlacion de Rho de Spearman: Gestion empresarial — Satisfaccion de clientes

G_Empresari  Satisfecho
al (agrupado) (agrupado)

Coeficiente de 1,000 0,915"
- correlacion
g G_Empresari Sig. (bilateral) . 0,000
< al (agrupado
‘qi (agrupado) N 368 368
2 Coeficiente de 0,915™ 1,000
'g Satisfecho correlacion
< (agrupado) Sig. (bilateral) 0,000

N 368 368

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

Fuente: Base de datos - Gestién empresarial y satisfaccion del cliente - SPSS V. 25.

e Teniendo en consideracion lo sefialado en el punto anterior y, para
asegurar la prediccién de la influencia que se establece en la
hipotesis, se procedio aplicar el modelo estadistico de Regresion

Ordinal, haciendo uso del Programa SPSS V. 25 y obteniendo lo

siguiente:

Tabla 45
Informacion de ajuste de los modelos: Gestion empresarial — Satisfaccion de
clientes
Modelo Logaritmo de la Chi -
verosimilitud -2  cuadrado gl Sig.
Solo interseccién 587,231
Final 11,945 575,287 2 0,000

Funcién de enlace: Logit

Fuente: Base de datos - Gestién empresarial y satisfaccion del cliente - SPSS V. 25.
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Tabla 46

Pseudo R cuadrado: Gestion empresarial - Satisfaccion de clientes

Cox y Snell 0,791
Nagelkerke 0,904
McFadden 0,752

Funcién de enlace: Logit

Fuente: Base de datos - Gestién empresarial y satisfaccion del cliente - SPSS V. 25.

5. Decision estadistica

Se observa en la tabla 44 que el Sig. (bilateral) obtenido de la prueba
estadistica de Rho de Spearman tiene un nivel de significancia igual
0,000, siendo menor que 0,05. Lo cual conlleva a rechazar la hipotesis
nula (Ho) y aceptar la hipétesis alternativa (H1); decision que se reafirma
con los resultados del andlisis del modelo regresion ordinal los mismos
gue muestran en la tabla 45 teniendo un Sig. menor al nivel de
significancia. Por otro lado, en la tabla 46 denominada “Pseudo R
cuadrado: Gestion empresarial - Satisfaccion de clientes” se observa,
gue el coeficiente de determinacion R cuadrado de Cox y Snell es igual
0,791; el R cuadrado de Nagelkerke es igual a 0,904 y R cuadrado de
McFadden es igual a 0,752.

En consecuencia, la hipotesis “La gestion empresarial influye
significativamente en la satisfaccion de los clientes de la EPS Nor
Puno S.A. - Aho 2020” queda validada y, de los resultados que muestra
el modelo de Regresion Ordinal a través del pseudo R cuadrado de
Nagelkerke, se puede inferir que la variable satisfaccion del cliente
gueda explicada en un 90,4% por el comportamiento de la variable
gestion empresarial, con lo cual queda demostrado la influencia de la
variable gestion empresarial (causa) en la satisfaccion del cliente

(efecto).
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CAPITULO VI

ANALISIS Y DISCUSION

La presente investigacion definida como una investigacion basica partio
con el objetivo determinar la influencia entre la gestion empresarial y la
satisfaccion de los clientes de la EPS Nor Puno S.A.- afio 2020, logrando
establecer que existe influencia significativa de la gestion empresarial en la
satisfaccion del cliente, validado mediante la prueba estadistica de “Rho de
Spearman” con un nivel de significancia igual 0,000, siendo menor que 0,05y el
analisis del modelo de “regresién ordinal” mediante el coeficiente cuadrado de
Nagelkerke, del cual se infiri6 que la variable satisfaccion del cliente queda
explicada en un 90,4% por el comportamiento de la variable gestion empresarial;
con lo cual, queda demostrado la influencia de la variable independiente “gestion
empresarial” (causa) sobre la variable dependiente “satisfaccién del cliente”

(efecto).

El andlisis de los resultados de este estudio permite afirmar que las
técnicas de la gestion empresarial aplicadas en la EPS Nor Puno S.A. - afio 2020
demostraron una influencia significativa en la satisfaccion de los clientes fueron
las técnicas la de gestion organizacional, la gestion de tecnologia de informacion,
la gestion de operaciones y la gestion ambiental. Y la técnica de gestion
financiera y gestién de recursos humanos demostraron una influencia menos
significativa sobre la satisfaccion del cliente que no deja de ser significativo para
la investigacion considerando que pueden ser tomadas como debilidades que

pueden ser fortalecidas por la entidad.

Ademas, de acuerdo a la percepcion de los clientes, la gestiébn empresarial
ha sido valorada como regular, determinada con una media de 1,99 y una
desviacion de 0,928; de la misma manera, la variable de la satisfaccion del
cliente ha sido valorada como regular a nivel de todas sus dimensiones, teniendo

una media de 2,08 y una desviacion de 0,76.



Por otro lado, realizando una comparacién con los resultados obtenidos
en otras investigaciones, se puede sefalar que son congruentes entre estos y
consistentes con los resultados reportados con la investigacion de Gutiérrez
(2016), denominada La gestion por procesos y su incidencia en la satisfaccion
de los clientes en la clinica Santa Maria de la ciudad de Ambato, donde se
concluyd “... que la gestion por procesos si incide en la satisfaccion de los
clientes de la Clinica Santa Maria de la ciudad de Ambato” y la investigacion de
Flores (2015), titulada Proceso administrativo y gestion empresarial en
Coproabas, Jinotega 2010 - 2013, donde investiga una de las variables al igual
que la presente investigacion, concluyé que “... la gestion empresarial en la
Cooperativa se ve limitada por los pobres conocimientos administrativos de los
organos directivos que trabajan en base a su experiencia y el poco compromiso

de algo de ellos”.

Asimismo, los resultados obtenidos del estudio nos conllevan afirmar lo
sefialado por Pinedo (2019), quien, en su investigacion titulada La calidad del
servicio de agua potable de EMAPA San Martin S.A y su influencia en la
satisfaccion de los usuarios del sector parte alta del distrito de Morales, periodo
entre enero a junio 2016, concluyé que si existe una relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios, siendo dicha relacion positiva

considerable.

Finalmente, se considera que esta investigacion es un aporte que permite
contribuir a futuras investigaciones, ya que los resultados de la investigacion
desprenden informacion que puede ser de gran utilidad para las organizaciones
empresariales y/o académicas, de manera tal que se pueda mejorar las técnicas

de la gestion empresarial y la satisfaccion de los clientes.
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CONCLUSIONES

1. Se evaluo que el nivel de influencia de la variable gestion empresarial en la
satisfaccion del cliente de la EPS Nor Puno S.A. - afio 2020 es significativo,
el mismo que ha sido validado (ver tabla 45) con prueba estadistica de Rho
de Spearman, donde se tuvo un p-valor igual a 0,000 menor que 0,05 y
determinado por el coeficiente R cuadrado de Nagelkerke del modelo de
regresion ordinal (ver tabla 47), del cual se pudo inferir que la variable
satisfaccion del cliente queda explicada en un 90,4% por el comportamiento
de la variable gestion empresarial; con lo cual, queda demostrado que el nivel
de influencia de la variable independiente (causa) en la variable

dependiente(efecto) es significativo.

2. Se determind que la gestion empresarial, en su dimension de técnicas de
gestion organizacional, influye en la satisfaccion de los clientes de la EPS Nor
Puno S.A. - afio 2020, validado (ver tabla 27) con la prueba estadistica de
Rho de Spearman, donde se obtuvo un p-valor igual a 0,000 menor que 0,05
y establecido con el coeficiente R cuadrado de Nagelkerke del modelo de
regresion ordinal (ver tabla 29), donde se demuestra una influencia
significativa considerando que se puede inferir que la variable satisfaccion del
cliente queda explicada en un 81,3% por el comportamiento de la dimension

de técnicas de gestion organizacional de la variable gestion empresarial.

3. Se establecié que la gestion empresarial en su dimension de técnicas de
gestion de tecnologia de informacioén influye en la satisfaccion de los clientes
de la EPS Nor Puno S.A. - afio 2020, validado (ver tabla 30) con la prueba
estadistica de Rho de Spearman, donde se tuvo un p-valor igual a 0,000
menor que 0,05 y analizado con el coeficiente R cuadrado de Nagelkerke del
modelo de regresion ordinal (ver tabla 32), donde se demuestra una influencia
significativa considerando que se puede inferir que la variable satisfaccion del

cliente queda explicada en un 74,7% por el comportamiento de la dimensién



de técnicas de gestion de tecnologia de informacion de la variable gestion

empresarial.

. Se establecié que la gestion empresarial, en su dimensién de técnicas de
gestion financiera, influye en la satisfaccion de los clientes de la EPS Nor
Puno S.A. - afio 2020, validado (ver tabla 33) con la prueba estadistica de
Rho de Spearman, donde se obtuvo un p-valor igual a 0,000 menor que 0,05
y con la determinacion del coeficiente R cuadrado de Nagelkerke del modelo
de regresion ordinal (ver tabla 35) se puede demostrar una influencia
significativa considerando que del R cuadrado de Nagelkerke indica que la
variable satisfaccion del cliente queda explicada en un 40,8% por el
comportamiento de la dimension de técnicas de gestion financiera de la

variable gestion empresarial.

. Se evaluo que la gestion empresarial en su dimensioén de técnicas de gestion
de recursos humanos influye en la satisfaccion de los clientes de la EPS Nor
Puno S.A. - afio 2020, validado (ver tabla 36) con la prueba estadistica Rho
de Spearman, de donde se tuvo un p-valor igual a 0,000 menor que 0,05 y
determinado por el coeficiente R cuadrado de Nagelkerke del modelo de
regresion ordinal (ver tabla 38), donde se demuestra una influencia
significativa considerando que se puede inferir que la variable satisfaccion del
cliente queda explicada en un 40,6% por el comportamiento de la dimension
de técnicas de gestibn de recursos humanos de la variable gestidon

empresarial.

. Se establecidé que la gestion empresarial, en su dimensioén de técnicas de
gestion de operaciones, influye en la satisfaccién de los clientes de la EPS
Nor Puno S.A. - afio 2020, validado (ver tabla 39) con la prueba estadistica
Rho de Spearman, de donde se obtuvo un p-valor igual a 0,000 menor que
0,05 y mediante el coeficiente R cuadrado de Nagelkerke del modelo de
regresion ordinal (ver tabla 41) se demuestra una influencia significativa

considerando que se puede inferir que la variable satisfaccion del cliente
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queda explicada en un 82,4% por el comportamiento de la dimensién de
técnicas de gestion de operaciones de la variable gestion empresarial.

. Se examind que la gestion empresarial en su dimension de técnicas de
gestion ambiental influye en la satisfaccion de los clientes de la EPS Nor Puno
S.A. - aflo 2020, validado (ver tabla 42) mediante la prueba estadistica de
Rho de Spearman, de la cual tuvo un p-valor igual a 0,000 menor que 0,05y
determinado por el coeficiente de R Nagelkerke (ver tabla 44), donde se
demuestra una influencia significativa considerando que se puede inferir que
la variable satisfaccion del cliente queda explicada en un 79,3% por el
comportamiento de la dimensién de técnicas de gestibn ambiental de la

variable gestion empresarial.

105



RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la Gerencia General de la EPS Nor Puno S.A. articular sus
planes de acciones a sus objetivos estratégicos, permitiendo mejorar la
gestidon y superar el nivel de satisfaccion de los clientes; considerando que
existe una influencia entre la gestion empresarial y la satisfaccion de los
clientes; de donde no se escape la identificacion del nivel de competencia de
la EPS Nor Puno y el nivel de contribuciéon en todas las dimensiones de la
gestidbn empresarial como factores criticos de éxito, bajo la perspectiva de
lograr un modelo de calidad; para lo cual, se proyecta una propuesta para

iniciar con la mejora de procesos metodolégicamente (ver anexo 5).

2. Se recomienda a la Gerencia General de la EPS Nor Puno S.A. que, para
mejorar las técnicas de gestion de organizacional ante la percepcién de los
clientes, se debe evaluar consecuentemente que los procesos Yy
procedimientos estén definidos claramente y se cumpla dentro del tiempo
establecido, sobre todo, en aquellos procesos y procedimientos que se dan

a razon de una solicitud de los clientes.

3. Se recomienda a la Gerencia General de la EPS Nor Puno S.A fortalecer el
area de informética con la implementacion de sistemas que automaticen los
procesos administrativos; asi mismo, implementar sistemas on-line que

permita interactuar a los clientes desde la pagina web de la institucion.

4. Se recomienda a la Gerencia General de la EPS Nor Puno S.A. generar
estrategias concretizadas en hechos y acciones que generen concientizacion
de los clientes con la contribucion y/o recaudacion (gestion financiera) por el
servicio de agua potable, donde se destaqgue que la calidad y condiciones de
la oferta son definidas por la tecnologia disponible; los costos de los insumos,
como los quimicos utilizados para potabilizar el agua; la depreciacion de la

infraestructura y, sobre todo, el valor del desgaste de las tuberias;



considerando que la dimension financiera es la menos influyente en la

satisfaccion de los clientes.

Se recomienda a la Gerencia General de la EPS Nor Puno S.A fortalecer los
conocimientos y habilidades del equipo humano que labora y, sobre todo, de
aguellos que son el primer contacto con los clientes, quienes deben otorgar
respuestas en el tiempo requerido. Es necesario desarrollar planes de
capacidades, asegurando que las personas correctas estan recibiendo los
aportes correctos segun sus roles y el lugar donde se encuentran laborando.
Asimismo, definir herramientas de gestion y control de la labor de los
empleados con el fin de asegurar el desarrollo 6ptimo de las funciones
establecidas; por lo que también se debe brindar a los empleados un
ambiente célido, garantizando las herramientas necesarias para que el

empleado pueda desempefiarse satisfactoriamente.

Se recomienda a la Gerencia General de la EPS Nor Puno S.A. ejecutar un
proyecto donde se defina la cadena de valor que permita conocer el flujo de
la informacion y del material de la gestion de operacion sobre todo de las
operaciones gue involucra el servicio y producto que oferta la empresa y, a
partir de ello, proyectar el estado futuro o ideal respecto a estos; siendo el
proceso de la gestion de operaciones una de las dimensiones mas influyente

y esperada por los clientes.

Se recomienda a la Gerencia General de la EPS Nor Puno S.A, respecto a la
dimensién técnicas de gestion ambiental, canalizar los esfuerzos hacia la
integracion de conceptos de gestion ambiental en el ambito empresarial
articulados, abriendo espacios donde participen las diferentes compaiiias del
sector desde el ambito gerencial hasta el operativo y todos los grupos de
interés, considerando que la gestion ambiental es responsabilidad de todos.
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ANEXO 1: INSTRUMENTOS

Cuestionario para medir la variable “gestion empresarial”

Estimado(a) Cliente:

Con el proposito de desarrollar el trabajo de investigacion denominado “INFLUENCIA DE LA
GESTION EMPRESARIAL EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA ENTIDAD
PRESTADORA DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO NOR PUNO S.A. - ANO 2019”, se necesita
conocer las respuestas a las diferentes interrogantes, desde su percepcion como cliente de la
Gestion Empresarial, marcando con un “X” la casilla que COINCIDA CON SU OPINION; de
acuerdo a la escala que se describe a continuacion:

Escala Puntaje
Totalmente de acuerdo
Estoy de acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo (Indeciso)
No estoy de acuerdo
Totalmente en desacuerdo

RINW|(~[On

Técnica de gestidon organizacional

1. Los procedimientos que realiza la empresa ante una operacion
solicitada se dan en el tiempo pactado.

2. La empresa le explico claramente el proceso que llevaria la
operacion solicitada.

Técnica de gestidon de la tecnologia de informacion

3. La empresa dispone de computadoras, sistemas de informacién
que le permite generar automéaticamente operaciones.

4. La pagina web de la empresa brinda informacién actualizada y le
permite realizar operaciones a través de ella.

Técnica de gestidn financiera

5. La empresa define costos justos por sus operaciones que brinda.

6. La empresa tiene normas para los deudores y/o pagos.

Técnica de gestidon de recursos humanos

7. El comportamiento de los empleados transmite confianza.

8. Los empleados necesitan ser capacitados y/o entrenar sus
habilidades.

Técnica de gestién de operacion

9. La empresa le brinda el servicio y producto esperado.

10.La empresa aplica estrategias de riesgos (ante desastres).

Técnica de gestion ambiental

11.La empresa desarrolla campafias ambientales a la comunidad.

12.La empresa orienta ahorrar el agua.

Gracias, por su atencién.
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Cuestionario para medir la variable “satisfaccién del cliente”

Estimado(a) Cliente:

Con el propésito de desarrollar el trabajo de investigacion denominada “INFLUENCIA DE LA
GESTION EMPRESARIAL EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA ENTIDAD
PRESTADORA DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO NOR PUNO S.A. - ANO 2019”, se necesita
conocer las respuestas a las diferentes interrogantes, desde su percepcion como cliente respecto
al servicio y producto, marcando con un “X” la casilla que COINCIDA CON SU OPINION; de
acuerdo a la escala que se describe a continuacion:

Escala Puntaje

Totalmente satisfecho

Estoy satisfecho

Ni satisfecho ni insatisfecho (Indeciso)
No estoy satisfecho

Totalmente insatisfecho

RINW|(~ O

PREGUNTAS — SATISFACCION DEL CLIENTE

¢, Cudl es su nivel de satisfaccion del SERVICIO recibido

gue presta la EPS Nor Puno S.A.?

. Respecto a la entrega de recibos, estoy...

. Respecto a la programacion del corte del agua, estoy...

. Respecto a la facilidad para el pago, estoy...

. Respecto a la atencién al cliente, estoy...

. Respecto al mantenimiento en los atoros, estoy...

Respecto al mantenimiento de tuberias rotas, estoy...

Respecto a la respuesta a los reclamos, estoy...

Respecto a la lectura y reposicidon de medidores, estoy...

. Respecto a los centros autorizados de pago, estoy...

(,Cual es su nivel de satisfaccion al PRODUCTO “El agua

potable” que presta la EPS Nor Puno S.A.?

10. Respecto a la presién de agua, estoy...

11. Respecto a la frecuencia del agua al dia, estoy...

12.Respecto a la cantidad de horas de distribucion de agua,
estoy...

13. Respecto al color del agua, estoy...

14. Respecto al olor del agua, estoy...

15. Respecto al sabor del agua, estoy...

16. Respecto al precio del agua, estoy...

Lo|lo|N|o| o |w |-

Gracias, por su atencion.
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ANEXO 2: INFORME DE EXPERTOS

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

I. DATOS GENERALES

1.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL INFORMANTE (EXPERTO):
SEGUNDO MANUEL ALVARADO CONTRERAS

2. GRADO ACADEMICO: DOCTOR

INSTITUTO DONDE LABORA: UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
— TACNA

4. CARGO QUE DESEMPENA: DOCENTE
5. AUTOR DEL INSTRUMENTO: LIC. ROGER OVANDO VALDIVIA ROJAS

NOMBRE DEL INSTRUMENTO MOTIVO DE LA EVALUACION: CUESTIONARIO DE
GESTION EMPRESARIAL
TITULO DE LA INVESTIGACION:

“INFLUENCIA DE LA GESTION EMPRESARIAL EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES
DE LA ENTIDAD PRESTADORA DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO NOR PUNO S.A. -
ANO 2020”.

ll. ASPECTOS DE EVALUACION

INDICADORES

MUY
BUENA
61-80%

DEFICIENTE
0-20%

REGULAR
21-40%

BUENA
41-60%

EXCELENTE

CRITERIO 81-100%

CLARIDAD

Los items  estan
formulado con
lenguaje apropiado y
entendible

90%

OBJETIVIDAD

Estd expresado en
conductas
observables

87%

ACTUALIDAD

Las preguntas tienen

0,
que ver con el tema 80%

ORGANIZACION

Existe una
organizacion légica de
las preguntas

90%

SUFICIENCIA

Se tiene la suficiente
cantidad y calidad de
items para consolidar
el concepto general

90%

INTENCIONALIDAD

Adecuado para
valorar aspectos de
las estrategias
cientificas

95%

CONSISTENCIA

Existe solidez vy
coherencia entre sus
preguntas

90%

COHERENCIA

Entre los indices,
indicadores y
dimensiones

90%

METODOLOGIA

El proceso responde
al método cientifico.

95%

[1IILOPINION DE APLICABILIDAD.: ................. ACEPTABLE ....cocviviiiieens

IV.PROMEDIO DE LA VALORACION:

Tacnha, 27 de mayo 2020.

Firma del Experto Informante
INFORME DE OPINION DE EXPERTOS
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DATOS GENERALES

1. APELLIDOS Y NOMBRES DEL INFORMANTE (EXPERTO):
MANUEL VELARDE HERENCIA

2. GRADO ACADEMICO: MAGISTER

3. INSTITUTO DONDE LABORA: UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
— TACNA

4. CARGO QUE DESEMPENA: DECANO DE LA FCJE — DOCENTE

5. AUTOR DEL INSTRUMENTO: LIC. ROGER OVANDO VALDIVIA ROJAS
NOMBRE DEL INSTRUMENTO MOTIVO DE LA EVALUACION: CUESTIONARIO DE
GESTION EMPRESARIAL

7. TITULO DE LA INVESTIGACION:

“INFLUENCIA DE LA GESTION EMPRESARIAL EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES
DE LA ENTIDAD PRESTADORA DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO NOR PUNO S.A. - ANO
2020".

ASPECTOS DE EVALUACION

MUY
DEFICIENTE | REGULAR | BUENA EXCELENTE
INDICADORES CRITERIO 0-20% 21-40% | 41-60% Efgg‘j 81-100%

- 0

Los items estan

formulado con 0
CLARIDAD lenguaje apropiado y 90%

entendible

Estd expresado en 90%
OBJETIVIDAD conductas
observables

Las preguntas tienen 90%
ACTUALIDAD que ver con el tema

i Existe una 90%
ORGANIZACION organizacion légica de
las preguntas

Se tiene la suficiente 90%

cantidad y calidad de
SUFICIENCIA items para consolidar

el concepto general

Adecuado para 90%

valorar aspectos de
INTENCIONALIDAD las estrategias

cientificas

Existe  solidez vy 100%
CONSISTENCIA coherencia entre sus
preguntas

Entre los indices, 90%
COHERENCIA indicadores y
dimensiones

. El proceso responde 90%
METODOLOGIA al método cientifico.

OPINION DE APLICABILIDAD: ..........ccveern... Aceptable ..........cceeins

PROMEDIO DE LA VALORACION: .......c...c...u..... £ .

DE OPINION DE EXPERTOS
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I DATOS GENERALES

1. APELLIDOS Y NOMBRES DEL INFORMANTE (EXPERTO):
TITO CARDENAS, FAUSTINO SEBASTIAN

2. GRADO ACADEMICO: MAGISTER

3. INSTITUTO DONDE LABORA: MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL C.P. FRANCISCO
BOLOGNESI DE TACNA

4. CARGO QUE DESEMPENA: ADMINISTRADOR

5. AUTOR DEL INSTRUMENTO: LIC. ROGER OVANDO VALDIVIA ROJAS
NOMBRE DEL INSTRUMENTO MOTIVO DE LA EVALUACION: CUESTIONARIO DE
GESTION EMPRESARIAL

7. TITULO DE LA INVESTIGACION:

“INFLUENCIA DE LA GESTION EMPRESARIAL EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES
DE LA ENTIDAD PRESTADORA DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO NOR PUNO S.A. -
ANO 2020”.

Il. ASPECTOS DE EVALUACION

MUY
DEFICIENTE | REGULAR | BUENA EXCELENTE
INDICADORES CRITERIO 0-20% 21-40% | 41-60% Ef_gg‘;o 81-100%

Los items  estan
formulado con

CLARIDAD lenguaje apropiado y 95%

entendible

Estd expresado en

OBJETIVIDAD conductas 95%

observables

Las preguntas tienen
ACTUALIDAD que ver con el tema 78%

. Existe una 95%
ORGANIZACION organizacion logica de
las preguntas
Se tiene la suficiente 95%
cantidad y calidad de
SUFICIENCIA items para consolidar
el concepto general
Adecuado para 95%
valorar aspectos de
INTENCIONALIDAD las estrategias
cientificas
Existe solidez vy 95%
CONSISTENCIA coherencia entre sus
preguntas
Entre los indices, 95%
COHERENCIA indicadores y
dimensiones

: El proceso responde 95%
METODOLOGIA al método cientifico.

Il OPINION DE APLICABILIDAD: ............ Aceptable..........cccveiiiiiinnnn.

V. PROMEDIO DE LA VALORACION: .................. 930
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DATOS GENERALES

1. APELLIDOS Y NOMBRES DEL INFORMANTE (EXPERTO):
SEGUNDO MANUEL ALVARADO CONTRERAS

2. GRADO ACADEMICO: DOCTOR EN CIENCIAS DE LA EDUCACION

3. INSTITUTO DONDE LABORA: UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
—TACNA

4. CARGO QUE DESEMPENA: DOCENTE

5. AUTOR DEL INSTRUMENTO: LIC. ROGER OVANDO VALDIVIA ROJAS
NOMBRE DEL INSTRUMENTO MOTIVO DE LA EVALUACION: CUESTIONARIO DE
SATISFACCION AL CLIENTE

7. TITULO DE LA INVESTIGACION:

“INFLUENCIA DE LA GESTION EMPRESARIAL EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES
DE LA ENTIDAD PRESTADORA DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO NOR PUNO S.A. - ANO
2020".

ASPECTOS DE EVALUACION

MUY
DEFICIENTE | REGULAR | BUENA EXCELENTE
INDICADORES CRITERIO 0-20% 21.40% | 41-60% EALIERA 81-100%
61-80%
Los items  estan
formulado con
CLARIDAD lenguaje apropiado y 90%
entendible
Estd expresado en
OBJETIVIDAD conductas 90%
observables
ACTUALIDAD Las preguntas tienen 90%
gue ver con el tema
Existe una 90%

ORGANIZACION organizacion légica de
las preguntas

Se tiene la suficiente

cantidad y calidad de 90%
SUFICIENCIA items para consolidar
el concepto general

Adecuado para
valorar aspectos de 90%
INTENCIONALIDAD las estrategias 0
cientificas
Existe  solidez 'y 90%
CONSISTENCIA coherencia entre sus
preguntas
Entre los indices, 90%
COHERENCIA indicadores y
dimensiones
: El proceso responde 90%
METODOLOGIA al método cientifico.
Il. OPINION DE APLICABILIDAD: ......ccevevnnnn. Aceptable .....................
V. PROMEDIO DE LA VALORACION: .......cc.cccen... 9090,

Tacna, 27 de mayo 2020.

Firma del Experto Informante
INFORME DE OPINION DE EXPERTOS
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DATOS GENERALES

1. APELLIDOS Y NOMBRES DEL INFORMANTE (EXPERTO):
MANUEL VELARDE HERENCIA

2. GRADO ACADEMICO: MAGISTER

3. INSTITUTO DONDE LABORA: UNIVERSIDAD NACIONAL JORGE BASADRE GROHMANN
—TACNA

4. CARGO QUE DESEMPENA: DECANO DE LA FCJE — DOCENTE

5. AUTOR DEL INSTRUMENTO: LIC. ROGER OVANDO VALDIVIA ROJAS
NOMBRE DEL INSTRUMENTO MOTIVO DE LA EVALUACION: CUESTIONARIO DE
SATISFACCION DEL CLIENTE

7. TITULO DE LA INVESTIGACION:

“INFLUENCIA DE LA GESTION EMPRESARIAL EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES
DE LA ENTIDAD PRESTADORA DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO NOR PUNO S.A. - ANO

2020,

ASPECTOS DE EVALUACION

INDICADORES

CRITERIO

DEFICIENTE
0-20%

REGULAR
21-40%

BUENA
41-60%

MUY
BUENA
61-80%

EXCELENTE
81-100%

CLARIDAD

Los items estan
formulado con
lenguaje apropiado y
entendible

95%

OBJETIVIDAD

Estd expresado en
conductas
observables

96%

ACTUALIDAD

Las preguntas tienen
que ver con el tema

95%

ORGANIZACION

Existe una
organizacion légica de
las preguntas

95%

SUFICIENCIA

Se tiene la suficiente
cantidad y calidad de
items para consolidar
el concepto general

95%

INTENCIONALIDAD

Adecuado para
valorar aspectos de
las estrategias
cientificas

95%

CONSISTENCIA

Existe solidez vy
coherencia entre sus
preguntas

95%

COHERENCIA

Entre los indices,
indicadores y
dimensiones

95%

METODOLOGIA

El proceso responde
al método cientifico.

95%

V.

OPINION DE APLICABILIDAD: ....ccevvuueeeenns Aceptable

PROMEDIO DE LA VALORACION:

INFORKE DE OPINION DE EXPERTOS
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DATOS GENERALES

1. APELLIDOS Y NOMBRES DEL INFORMANTE (EXPERTO):
TITO CARDENAS, FAUSTINO SEBASTIAN

2. GRADO ACADEMICO: MAGISTER

3. INSTITUTO DONDE LABORA: MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL C.P. FRANCISCO
BOLOGNESI DE TACNA

4. CARGO QUE DESEMPENA: ADMINISTRADOR

5. AUTOR DEL INSTRUMENTO: LIC. ROGER OVANDO VALDIVIA ROJAS
NOMBRE DEL INSTRUMENTO MOTIVO DE LA EVALUACION: CUESTIONARIO DE
SATISFACCION DEL USUARIO

7. TITULO DE LA INVESTIGACION:

“INFLUENCIA DE LA GESTION EMPRESARIAL EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES
DE LA ENTIDAD PRESTADORA DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO NOR PUNO S.A. - ANO
2020".

ASPECTOS DE EVALUACION

MUY
DEFICIENTE | REGULAR | BUENA EXCELENTE
INDICADORES CRITERIO 0-20% 21-40% | 41-60% Efgg‘j 81-100%

- 0

Los items estan

formulado con 0
CLARIDAD lenguaje apropiado y 95%

entendible

Esta expresado en 95%
OBJETIVIDAD conductas
observables

Las preguntas tienen 95%
ACTUALIDAD que ver con el tema

3 Existe una 95%
ORGANIZACION organizacion légica de
las preguntas

Se tiene la suficiente 95%

cantidad y calidad de
SUFICIENCIA items para consolidar

el concepto general

Adecuado para 95%

valorar aspectos de
INTENCIONALIDAD las estrategias

cientificas

Existe solidez y 95%
CONSISTENCIA coherencia entre sus
preguntas

Entre los indices, 95%
COHERENCIA indicadores y
dimensiones

; El proceso responde 95%
METODOLOGIA al método cientifico.

V.

OPINION DE APLICABILIDAD: ............... Aceptable..............ooeiiiiiil
PROMEDIO DE LA VALORACION: .................. 95%..ciiiiiii,

Tacna, 29 de mayo 2020.
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ANEXO 3: VALIDACION DEL CONTENIDO - VALIDEZ EXTERNA

Los instrumentos proyectados para la presente investigacion han sido validados
teniendo en consideracién la opinién de 03 juicios de expertos (Ver anexo 3); donde la
opinibn se bas6 en dar puntaje a 09 criterios: claridad, objetividad, actualidad,
organizacion, suficiencia, intencionalidad, consistencia, coherencia y metodologia. Por

tanto;
1. A partir de los datos mostrados en la siguiente matriz, se halla los promedios de los
puntajes por item, para conocer la valoracion del cuestionario de la variable gestion

empresarial, obteniéndose:

Valoracién de expertos para el cuestionario de la variable - Gestion empresarial

Indicadores Criterios Experto1 | Experto 2 | Experto 3 Promedio
Los items estan
Claridad formulados con lenguaje 5 5 5 5,00
apropiado y entendible.
Obijetividad Esta expresado en 5 5 5 5,00
conductas observables.
. Las preguntas tienen que 4 5 4 4,33
Actualidad ver con el tema.
o N Existe una organizacion 5 5 5 5,00
rganizacion ai
Ogica de las preguntas.
Se tiene la suficiente 5 5 5 5,00
Suficiencia cantidad y calidad de
items para consolidar el
concepto general.
Adecuado para valorar 5 5 5 5,00
Intencionalidad aspectos de las
estrategias cientificas.
Existe solidez y 5 5 5 5,00
Consistencia coherencia entre sus
preguntas.
Entre los indices, 5 5 5 5,00
Coherencia indicadores y
dimensiones.
Metodologia El proceso responde al 5 5 5 5,00

método cientifico.
Fuente: Informe de opinion de expertos - Cuestionario: Gestiébn empresarial. Anexo 3.

2. Se procedi6 a determinar la distancia del punto multiple (DPP) mediante la siguiente

ecuacion;

DPP — \/(x - YJZ +(X - yz]z +...(x — ygjz

Donde:
X = valor maximo en la escala dado para cada item

Y = Promedio de cada item

DPP = (5-5) +(5-5) +(5-4,33 +(5-5) +(5-5) +(5-5) +(5-5)" +(5-5) +(5-5)
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DIFERENCIA DISTANCIA  DIFERENCIA CALCULO

o o PROMEDIO MAYOR VALOR - DE PUNTOS DEL MAYOR  Dmax
5 5 POR ITEM PROMEDIO MULTIPLES ~ VALOR-1 (Distancia
IEILJ — H_J (DPP) Maxima)
RN
c=b? e =d?2
1| 5 5 5 5,00 0,00 0,00 4 16,00
2| 5 5 5 5,00 0,00 0,00 4 16,00
3| 4 5 4 4,33 0,67 0,44 4 16,00
41 5 5 5 5,00 0,00 0,00 4 16,00
5| 5 5 5 5,00 0,00 0,00 4 16,00
6| 5 5 5 5,00 0,00 0,00 4 16,00
71 5 5 5 5,00 0,00 0,00 4 16,00
8| 5 5 5 5,00 0,00 0,00 4 16,00
9| 5 5 5 5,00 0,00 0,00 4 16,00
TOTAL 44,33 SUMA 0,44 144,00
RAIZ CUADRADA 0.67 12,00

DPP =0,67

TAMANO DEL INTERVALO= Dmax/5 = 12,00/5 = 2,400

Dmax = 2,400

3. Se localiza al DPP en las escalas de intervalos (inicia desde cero hasta el valor

Dméx); hallandose que;

Escala Intervalo Significado Valoracion de Expertos
0,000 — 2,400 A Adecuado Total DPP =0,67
2,401 — 4,801 B Adecuacion en gran media
4,802 — 7,202 C Adecuacién promedio
7,203 — 9,603 D Adecuacidn escasa
9,604 - 12,004 E Inadecuacion

.. El punto DPP 0,67 se localiza en el intervalo A; lo que significa que el instrumento

de la variable gestion empresarial, es “adecuado en tu totalidad”.
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Seguidamente:
4. A partir de los datos mostrados en la siguiente matriz, se halla los promedios de los
puntajes por item, para conocer la valoracion del cuestionario de la variable satisfaccion

del cliente, obteniéndose:

Valoracion de expertos para el cuestionario de la variable - Satisfaccion del cliente

Indicadores

Criterios

Experto 1

Experto 2

Experto 3

Promedio

Claridad

Los items estan
formulados con
lenguaje apropiado y
entendible.

5,00

Objetividad

Esta expresado en
conductas
observables.

5,00

Actualidad

Las preguntas tienen
que ver con el tema

5,00

Organizacion

Existe una
organizacion légica
de las preguntas.

5,00

Suficiencia

Se tiene la suficiente
cantidad y calidad de
items para consolidar
el concepto general.

5,00

Intencionalidad

Adecuado para
valorar aspectos de
las estrategias
cientificas.

5,00

Consistencia

Existe solidez y
coherencia entre sus
preguntas.

5,00

Coherencia

Entre los indices,
indicadores y
dimensiones.

5,00

Metodologia

El proceso responde
al método cientifico.

5

5

5

5,00

Fuente: Informe de opinidn de expertos — Cuestionario: Satisfaccion del cliente. Anexo 3.

5. Se procedio6 a determinar la distancia del punto mdltiple (DPP) mediante la siguiente

ecuacion;

DPP — \/(x - YJZ +(X - yz]z +...(x — ygjz

Donde:

X = valor maximo en la escala dado para cada item

Y = Promedio de cada item

DPP = [(5-5) +(5-5) +(5-5) +(5-5)" +(5-5f +(5-5) +(5-5)" +(5-5) +(5-5)
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DIFERENCIA

DISTANCIA DIFERENCIA CA| CULO Dmax

TAMANO DEL INTERVALO= Dméx/5 =

Dmax = 2,400

o o PROMEDIO MAYOR DE PUNTOS DEL MAYOR : :
x o POR ITEM VALOR - MULTIPLES VALOR-1 (Distancia
3 3 PROMEDIO (DPP) WEWINEY
w w b c=h? e=d?
1| 5 5 5 5,00 0,00 0,00 4 16,00
2| 5 5 5 5,00 0,00 0,00 4 16,00
3| 5 5 5 5,00 0,00 0,00 4 16,00
4| 5 5 5 5,00 0,00 0,00 4 16,00
5| 5 5 5 5,00 0,00 0,00 4 16,00
6| 5 5 5 5,00 0,00 0,00 4 16,00
71 5 5 5 5,00 0,00 0,00 4 16,00
8| 5 5 5 5,00 0,00 0,00 4 16,00
9| 5 5 5 5,00 0,00 0,00 4 16,00
ToTAL | 4500 suma
AT DL ey
DPP = 0,00

12,00/5 = 2,400

6. Se localiza al DPP en las escalas de intervalos (inicia desde cero hasta el valor

Dméx); hallandose que;

Nueva Escala Intervalo Significado Valoracion de Expertos
0,000 — 2,400 A Adecuado Total DPP = 0,00
2,401 — 4,801 B Adecuacioén en gran media
4,802 — 7,202 C Adecuacién promedio
7,203 — 9,603 D Adecuacion escasa
9,604 — 12,004 E Inadecuacién

.. El punto DPP 0,00 se localiza en el intervalo A; lo que significa que el instrumento

de la variable satisfaccion del cliente, es “adecuado en tu totalidad”.
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ANEXO 4: PROPUESTA

PROCESO METODOLOGICO PARA LA MEJORA DE PROCESOS

Consiste en mejorar e integrar los procesos de la gestién, para lo cual se debe seguir

los siguientes pasos:

1 Preparar informacidon sobre cada dimensién de la gestién empresarial de la
empresa
2 Conformar un grupo estratégico
Son las personas que conozcan y tenga experiencia en los procesos de la entidad.
3 Identificar los procesos claves de la organizacion.
Indicar los procesos claves que dan soporte a la mision de la empresa.
4 Elaboracién del mapa de proceso de la entidad

En si, el mapa de proceso debe nacer de los procesos identificados, considerando
de principio a fin a los clientes, pues que los clientes esperan satisfacer sus
necesidades una vez recibido el servicio producto. El mapa de proceso debe
proyectar a simple vista la articulacion de los procesos y/o actividades.
Para el grafico debe utilizarse simbologia en la confeccion del mapa de proceso
debe ser solo la de rectdngulos y flechas direccionales, pues con ello se facilita
comprender y entender, a simple vista, el contenido de este valioso documento.

5 Analisis de los procesos
Se debe desarrollar un analisis del proceso con la esencia de agregar valor al
producto, en la medida que pasa por las distintas fases o actividades que integran
un proceso o un subproceso se recomienda consultarse lo siguiente:

Los procesos estan organizados bajo una secuencia l6gica.

Los pasos del proceso agregan valor.

Se debe simplificarse algunos de los pasos del proceso, con el fin de mejorar
la calidad.

Requiere que se afiada algunos pasos a fin de mejorar la calidad.

El proceso requiere de un reordenamiento de sus pasos.

¢, Cuales son las herramientas, habilidades y equipos que se requieren en cada
uno de los pasos del proceso?

Es posible mecanizarse o automatizarse algunos pasos del proceso.

¢,Como se debe medirse o controlarse la calidad del proceso?

¢En qué parte del proceso pueden generarse errores de manera frecuente?

6 Proyectar las propuestas de mejora
Teniendo en consideracion los datos del andlisis generado se deben presentar una
propuesta de mejora donde se detalle su objetivo e indicador de los procesos.
7 Monitoreo del proceso mejorado
Medir el proceso mejorada en funcion a su indicador para conocer el resultado de
dicho proceso.
Fuente: Elaboracién propia.
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: BASE DE DATOS DE LAS VARIABLES DE LA INVESTIGACION

ANEXO 5

SATISFACCION DEL CLENTE

item3

VARIABLE

WARIABLE: GESTION EMFPRESARIAL

P3

iteml6

iteml5

itemld

iteml3

item12

iterm 11

item 10

item%

item7

item&

itermd | item5

item3

item2

item 1

P4 | P5| PG| P7| P3| PS| P10 | P11| P12

p2

M=

10
11
12
12

14
15

18

13
19

20
21
22
23

24
25

26

28
29

21
22
23

35

e

41
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itemls

iteml5s

itemld

iteml3

iteml2

item 11

item 10

item9

itema

item7

iteme

itemd | tem5

item3

item2

item 1

P4 | P5| Pe| P7| P2 | PS| P10 | P11| P12

P3

P2

51
52
53

55

55

61

91
92
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itemls

iteml5

-l

itemld

iteml3

iteml2

item 11

item 10

itemS

itemd

item?

itemb

itemd | item5

item3

item2

item 1

l

-l

P4 |PS|P&| PF|P3|PS| P10 |P11| P12

P3

P2

85

o8

100
101
102
102

104
105

106

14

7

102
108

110
111
112
112

114
115

116
117

118
119

120
121
122
123

124
125

126
137

128
129

130
131
132
1322

134

135

136
137

138
139

132



itemls

ol

itaml5

-l

itemld

ol

iteml13

ol

itaml2

ol

itam 11

=l

item 10

ol

itam9

ol

itemd

ol

item7

ol

itemb

ol

ol

itemd | tem5

ol

item3

22

ol

item2

ol

itam 1

ol

ol

l

ol

el

ol

l

ol

l

P4 | P5| P | PF| P3| PS| P10 |P11| P12

ol

P3

P2

ol

-l

141
142
143

134
145

146

1

7

lag
149

150
151
152
153

154

155

1586

157

153

153

180
16l
162
1e2

164
165

166
167

168
168

180
181
132
183

134
1385

186

-l

133



itemls

iteml5

itemld

iteml3

ieml2

item 1l

item 10

itemB

itema

item7

iteme

itemd | tem5S

item3

item

iteml

P4 |P5| Ps|P7| PE|PS| P1D| P11 P12

P3

P2

188

1

150
191
192
153

194

195

156

157

192

199

200
201
202
203

204
205

206

el

7

2028
209

210
211
212
213

214
215

216
217

218
219

220
221
222
223

224
225

276
227

228
229

230
231
232
233

=l
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itemls

[1]]

iteml5

-l

itemld

i

iteml13

1]

iteml2

[1]]

item 11

[1]]

item 10

i

item3

[1]]

itemd

i

item?

[1]]

itemb&

1]

[Ti]

itemd | tem5

[1]]

item3

1]

item

[Ti]

iteml

[1]]

1]

[1]]

1]

[1]]

[1]]

(3]

[1]]

i

P4 |PS5| P5| P7| P3| PD| P10 | P11l| P12

i

P3

1]

P2

[Ti]

[Ti]

235
236
237
238
239
240
241
242
243
2449
245
246

2

7

2458
249
250
251
252
253
254
255
256
257
258
259
260
261
262
263
264
265
266
267
268
269

270

230

!
(3]
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iteml16

[']]

iteml15

-l

itemld

(1))

item13

[']]

item12

1]

itern 11

[T1]

item 10

[']]

item3

[']]

item3

[']]

item?

(1))

itemb

ui

1]

itemd | item5

[']]

item3

[']]

item?

(1))

item 1

ui

[']]

[']]

[']]

[']]

[']]

i

[']]

-l

P4 | P5| Ps| PY| PE|PS| P10 |P11] P12

ui

P3

[']]

p2

ui

[']]

282
283

234
285

236

2

7

258

2

290
291
292
293

294

295

296

297

298

299

300
301
=02
303

304
305

306

3

7

308
209

310
211
312
313

313
315

316
317

218
319

320
321
322
323

324
325

326
227

]
i
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item16

item15

item14

item13

itern12

item 11

iterm 10

item3

item3

item7

itemB

itemnd | item5

item3

item2

item 1

4

3

P4 | P5| PG| P7| P3| PS] P10 | P11]| P12

al 4] & 4] 2
al 4| & 4] 2

al a] &

P3

4
4

4

p2

329
330
321
332
333
334
235
336
337
338
332
240
341
342
343
344
2345
346

3

7

343
345
350
351
352
353
354
355
356
357
358
359
B
361
262
363
Je4
JEG
366
3&7
368
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