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RESUMEN
La presente investigacion tuvo como objetivo “determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en la empresa peruana de Saneamiento Ambiental
y Servicios Generales Epsam-SG (EPSAMSG) Distrito de Callao,2022”. La
investigacion es de tipo No Experimental, descriptivo, con disefio correlacional, la
poblacion estuvo conformada por 7 colaboradores, la técnica utilizada fueron la encuesta
y como instrumento el cuestionario. La correlacion entre las variables se aplico el
coeficiente de Pearson y como resultado se obtuvo lo siguiente: la correlacion positiva
baja en de 0,031 (3,1%) y un nivel de significancia de 0,045 que es menor al nivel de
decision de 0,05. Por lo tanto, se aprueba la hipotesis de la investigacion (Hi) “Existe
relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la Empresa Peruana de
Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG (EPSAMSG) Distrito de
Callao,2022. Y rechazando la hipdtesis nula (Ho). Con esto resultados se determina que
el nivel de la gestion administrativo es bajo y por lo tanto la calidad de servicio es casi

nula.

Palabras clave: Gestion administrativa, calidad de servicio, planeacion, organizacion,

direccion y control.
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ABSTRACT

The objective of this research was "to determine the relationship between administrative
management and quality of service in the Peruvian company of Environmental Sanitation
and General Services Epsam-SG (EPSAMSG) District of Callao, 2022". The research is
non-experimental, descriptive, with a correlational design, the population consisted of 7
collaborators, the technique used was the survey and the questionnaire as an instrument.
The connection between the variables was applied the Pearson coefficient and as a result
the following was obtained: the positive connection drops to 0.031 (3.1%) and a
significance level of 0.045 which is lower than the decision level of 0.05 . Therefore, the
research hypothesis (Hi) "There is a relationship between administrative management and
quality of service in the Peruvian Company of Environmental Sanitation and General
Services Epsam-SG (EPSAMSG) District of Callao, 2022. And rejecting the null
hypothesis (Ho). With these results it is determined that the level of administrative
management is low and therefore the quality of service is almost nil.

Keywords: Administrative management, service quality, planning, organization, direct and

control



INTRODUCCION

1.1 Realidad Problematica

Los clientes se han vuelto mas exigentes y valoran mucho a las
organizaciones que prestan un gran servicio sobre las que solo se limitan a
vender y transaccionar productos. Como lograrlo. Ya pasé mas de un afio
del comienzo de la pandemia y hay mayor certidumbre sobre lo que se
llama la “nueva normalidad”. Ya se puede estimar con mayor claridad qué
vino para quedarse y qué no. Un estudio de Grupo Set entre ejecutivos de
importantes empresas mostré que uno de los aspectos que se potencio y que
sin dudas seguira profundizandose tiene que ver con la calidad de
servicio. Los clientes se han vuelto mas exigentes y valoran mucho a las
empresas que prestan un gran servicio sobre las que solo se limitan a vender
y transaccionar productos (Loidi, 2021).

Estudios de la gestion administrativa en las empresas explican que, a
través de sus funciones de planificacion, organizacion, direccion y control,

puede aplicar y potenciar las actividades internas de la



organizacion, permitiendo ofrecer mejores bienes y servicios permitiendo la

satisfaccion de sus clientes.
1.1.1 A nivel Internacional

Los clientes o consumidores son mas demandantes y exigentes, incluso mas
conocedores e informados y exigen la atencion de las organizaciones
durante todo el proceso, previo y posterior a la compra. En los Gltimos afios,
de la mano de los cambios establecidos a la fuerza por el contexto de
pandemia, los clientes y consumidores también comenzaron a modificar su
comportamiento: mas demandantes y exigentes, incluso mas conocedores e
informados, no solo con el producto en si, sino con la atencion de las
organizaciones durante todo el proceso, previo y posterior a la compra. De
hecho, segun la Serie Global de Evaluacién Comparativa GBS COPC,
Comprension y Estrategia de la Experiencia del Cliente 2022, el 67% de los
clientes declar6 que una organizacién ha perdido su negocio porque
recibieron un mal servicio al cliente.” Frente a ello, los centros de contacto
de todo el mundo ademas de lidiar con la gestién de canales, la gestion de
datos, la retencién de personal, etc., empezaron a enfrentarse a mas
desafios, tales como el cambio a herramientas de autoayuda, la gestion del
personal remoto o los volumenes de trafico inconsistentes”, explico Javier

Fernandez, CEO de Kenwin (Céseres, 2022).
1.1.2 A Nivel Nacional

El contexto de la pandemia y la posterior reactivacion econémica ha hecho
que el comercio electronico adquiriera mayor protagonismo en el Peru, lo

que también, segun el Indecopi, hizo que los usuarios se enfrenten a



mayores problemas de consumo. Asi, entre el 2021 y lo que va del 2022, se
ha reportado un total de 12.252 reclamos relacionados al sistema financiero,
seguido por transporte aéreo (7.305), asi como en comercio minorista de
textiles, prendas de vestir y calzado (5.210); telecomunicaciones (4.232) y
tiendas por departamento, bazares y conexos (3.399), segin Ana Pefia,
directora de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor (La

Republica, 2022).
1.1.3 Anivel de laempresa

Con respecto a la Gestion Administrativa y Calidad de Servicio en la
Empresa Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-
SG (EPSAMSG), se puede observar que presenta la siguiente problematica:
No se tiene politicas empresariales a largo plazo. Deficiencias en atencién y
seguimiento de los clientes. Problemas de financiamiento y presupuestos.
Falta de planificacion del trabajo de campo. No hay inversién en publicidad,
lo que impide incrementar las ventas. Falta de convenios o alianzas
estratégicas con empresas del sector, por parte de la alta direccion. Falta de
capacitaciones que permitan la mejora de los procesos operacionales, cuidado
del medio ambiente y proteccion de la salud y seguridad de sus
colaboradores, porque el continuar operando como lo esta haciendo, crea
inestabilidad en sus operaciones.

Por ello el presente estudio de investigacion pretende ser fuente de
informacidn para las empresas del sector y en forma puntual para la empresa
Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG

(EPSAMSG) distrito de Callao, para que los directivos puedan realizar



acertadas toma de decisiones en la mejora de la gestion administrativa y la

calidad de servicio.

1.2 Planteamiento de Problema
1.2.1 Problema General

¢Cual es la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en la Empresa Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-

SG (EPSAMSG) Distrito de Callao,2022?
1.2.2 Problemas especificos

¢En qué medida se relaciona la planeacion y la calidad de servicio en la Empresa
Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG (EPSAMSG)
Distrito de Callao,2022?
¢En qué medida se relaciona la organizacion y la calidad de servicio en la Empresa
Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG (EPSAMSG)
Distrito de Callao,2022?
¢En qué medida se relaciona la direccion y la calidad de servicio en la Empresa
Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-;SG (EPSAMSG)
Distrito de Callao,2022?
¢En qué medida se relaciona el control y la calidad de servicio en la Empresa Peruana
de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-;SG (EPSAMSG) Distrito de

Callao,2022?



1.3 Hipotesis de la investigacion
1.3.1 Hipotesis general

Existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la
Empresa Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-

SG (EPSAMSG) Distrito de Callao,2022
1.3.2  Hipotesis especificas

Existe relacion entre la planeacion y la calidad de servicio en la Empresa
Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG
(EPSAMSG) Distrito de Callao,2022

Existe relacion entre la organizacion y la calidad de servicio en la Empresa
Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG
(EPSAMSG) Distrito de Callao,2022

Existe relacion entre la direccion y la calidad de servicio en la Empresa
Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG
(EPSAMSG) Distrito de Callao,2022

Existe relacidn entre el control y la calidad de servicio en la Empresa Peruana
de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG (EPSAMSG)

Distrito de Callao,2022
1.4  Objetivos de la investigacion
1.4.1 Objetivo general

Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
en la Empresa Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales
Epsam-SG (EPSAMSG) Distrito de Callao,2022

Objetivos especificos



Establecer el nivel de relacién entre la planeacion y la calidad de servicio en la Empresa
Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG (EPSAMSG)
Distrito de Callao,2022

Establecer el nivel de relacién entre la organizacion y la calidad de servicio en la
Empresa Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG
(EPSAMSG) Distrito de Callao,2022

Establecer el nivel de relacion entre la direccién y la calidad de servicio en la Empresa
Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG (EPSAMSG)
Distrito de Callao,2022

Establecer el nivel de relacién entre el control y la calidad de servicio en la Empresa
Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG (EPSAMSG)

Distrito de Callao,2022

1.5 Variables, dimensiones e indicadores

TABLA 1. VARIABLES DE LA INVESTIGACION Y SUS INDICADORES

Variables Dimensiones Indicadores

Estratégica
Tactica
Planeacion Operativa

Estructura Organizacional

Organizacion Coordinacion
G_egti(’)n _ Capacitacion
administrativa T Liderazgo
Direccion Motivacion
Comunicacion
Evaluar
Control

Retroalimentacion
Mejora continua

Instalaciones fisicas
Elementos tangibles Herramientas y equipos
Imagen personal

Calidad de
Servicio

Cumplimiento

Fiabilidad Resolucion de problemas
Cumplir los plazos
Comunicacion oportuna

Capacidad de




respuesta Servicio rapido

Actitud de servicio

Confianza

Seguridad Amabilidad

Colaboradores bien formados

1.6

16.1

1.6.2

Justificacion del estudio
Justificacién tedrica

La teoria de nuestras variables de estudio, que como bien sostienen muchos autores,
implica diferenciar aquellas brechas que las separan, de alli que su estudio tedrico
conduce a la busqueda, comparacién, coincidencias y discrepancias que posibiliten
encontrar atinadas respuestas y sustentaciones validas, permitiendo validar la gran
importancia que ellas tienen en las actividades de la Empresa Peruana de
Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG (EPSAMSG) Distrito de

Callao,2022.
Justificacion metodoldgica

Los cuestionarios elaborados y aplicados para el presente trabajo se fundamentan
en la metodologia cientifica, los cuales al ser validados y demostrada su
confiabilidad respectiva, podran ser propuestos Yy utilizados en futuras
investigaciones referentes a trabajos similes.

Justificacion practica

Sustentado en las teorias de la Gestion Administrativa y Calidad de servicio, los
resultados obtenidos serviran para poder aplicarlos en la empresa a fin de
transformar su realidad, y posibilitar consecuentemente el logro de los objetivos de
la Empresa Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG

(EPSAMSG) Distrito de Callao,2022.



1.7

Antecedentes nacionales e internacionales

1.7.1 Antecedentes nacionales

(PLETICKOSICH, 2021) sostiene: “La investigacion tuvo como
objetivo, determinar la relacion de la gestion administrativa y la calidad del
servicio odontolégico en clinicas privadas del distrito del Cusco, con una
metodologia descriptiva, correlacional, el disefio es no experimental, con un
enfoque cualitativo, la muestra estuvo constituida por 120 pacientes, vy el
instrumento de recoleccion de datos fue un cuestionario con 35 items, la
validez fue realizada mediante juicio de expertos, quienes otorgaron la
confiabilidad. Para el procesamiento de los datos se utilizé el programa
IBM SPSS, version 25, se aplicd la técnica estadistica del indice de
consistencia interna Alpha de Cronbach y se dio por aceptada la H1. Se
afirmé que la planificacion administrativa se relaciona con la calidad del
servicio odontolégico en clinicas privadas del distrito del Cusco, donde el
grado de relacion mediante la correlacion de Spearman fue del 51.0%. La
organizacion administrativa se relaciona con la calidad en un 61.9%. La
direccion administrativa se relaciona con la calidad del servicio
odontoldgico con el 77.0 %. El control administrativo se relaciona con la
calidad del servicio odontoldgico, donde el grado de relacion mediante la
correlacion de Spearman fue 71.2 %. La gestion administrativa se relaciona
con la calidad del servicio odontoldgico, donde el grado de relacion
mediante la correlacion de fue 76.9%. Asimismo, para determinar grado de
relacion entre de las dimensiones de la gestiébn administrativa con la
variable calidad de servicio, se utilizd coeficiente de correlacion de

Spearman el cual tiene una variacion de —1al. Asi mismo se recomienda al



director de la Escuela de Estomatologia de la Universidad Andina del
Cusco a incluir en su malla curricular la asignatura de administracion de
empresas”.

(Sanchez, 2019) indica: “La presente investigacion tuvo como propdsito
elemental identificar la relacién entre el Planeamiento estratégico y la
relacion con la calidad de servicios al cliente en la empresa importadora
American Service Refrigeration E.I.R.L. Surquillo, 2018; para tal propdsito
se contd con la participacion de 40 personas que integran el servicio de
ventas de la empresa y que fueron clasificadas como clientes internos,
recolectandose la informacion a través del cuestionario de Planteamiento
Estratégico y Calidad de Servicio al Cliente disefiados por el investigador
para el proposito del estudio; se estructurd la investigacion con un disefio
No experimental, teniendo como tipo de investigacion a la relacion de
variables. Dentro de los resultados apreciados pusieron de manifiesto que
no hubo relacion estadisticamente significativa [rs= .178, p = .116] entre el
Planeamiento estratégico y la Calidad de Servicio al cliente en la empresa
importadora American Service Refrigeration E.I.R.L. Surquillo, 2018. Se
concluyé que el Planeamiento estratégico representan un conjunto de
estrategias que no guardan relacion con la Calidad del Servicio que pueda
brindar el factor humano de la organizacion”

(Sanchez, 2017) expresa: “El objetivo de la siguiente investigacion ha
sido: Determinar en qué medida una gestion administrativa influye en la
fidelizacion del cliente en la Oficina principal del Banco de la Nacion en el
periodo 2015. A fin de verificar las hipotesis el estudio ha empleado el

método cuantitativo, no exploratorio transversal, dado que no se ha
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influenciado en las variables, sino se estudian la misma en un determinado
tiempo. Se conté con la participacion colaborativa de 384 usuarios del
Banco de la Nacion, sede Oficina Principal, entidad que apoyd su
realizacién, a fin de apreciar si la gestion administrativa que se viene
ejecutando logra como resultado la fidelizacién del cliente, hecho de
importancia dada la competitividad organizacional que se viene dando en el
sistema financiero. Obteniéndose que el 44,5% emplea los servicios del
banco por mas de 5 afios, siendo consecuentes por su modernidad 45,6%.
Es de hacer notar que el 56,8% estima que la organizacion puede ser mejor,
dandose valores contrarios a ser mejorados por el banco para el logro de
fidelizacion. Aplicando las pruebas de Chi cuadrado se han verificado las
hipotesis concluyéndose que las estrategias de calidad del servicio de
atencion; la capacitacion del personal; y, la atencion personalizada conlleva
al logro de la fidelizacién del cliente. En consecuencia, la gestion
administrativa de la oficina principal del Banco de la Nacién debe tenerlas
en cuenta para el logro de la fidelizacion de los clientes”

(Chumioque, 2018) , manifiesta: “Actualmente existen empresas con una
gestién administrativa deficiente ya que los gerentes que asumen el cargo
carecen de estudios especializados, no obstante, se enfocan en tener
ingresos que permitan solventar sus gastos dejando de lado la calidad de
servicio, siendo los clientes tanto internos como externos el talento humano
mas importante. La situacién problematica permitié formular el problema
de investigacion: ¢ Qué relacion existe entre gestion administrativa y calidad
de servicio que brinda la empresa de transporte Emprecosur S.A. —

Pachacamac? EIl propdsito de la investigacion fue determinar la relacién



11

gue existe entre la gestion administrativa y calidad de servicio en los
colaboradores de la empresa de transporte Emprecosur S.A- Pachacamac.
El tipo de investigacion es no experimental de corte transversal, con un
disefio descriptivo correlacional, la poblacion estuvo conformada por 32
colaboradores, con una muestra de 32 personas, los datos se obtuvieron de
manera censal. Los instrumentos aplicados presentan una alta confiabilidad
mediante el estadistico de alfa de Cronbach, 0,967 para el cuestionario de
gestion administrativa y 0,976 para el cuestionario calidad de servicio. En la
prueba de hipdtesis se obtuvo una R de Pearson de 0.596, con un p valor de
0.000, por lo cual se concluye que existe una correlacion moderadamente
positiva entre gestion administrativa y calidad de servicio que brinda la

empresa de transporte Emprecosur S.A. - Pachacamac”.

1.7.2 Antecedentes internacionales

(Vargas G. , 2021) , expresa:“Este proyecto de desarrollo se realiza el
estudio de la identificacion del proceso de gestion administrativa y la
incidencia en la calidad del servicio en el registro civil de la ciudad de
Babahoyo, con el proposito de brindar solucion a la calidad y calidez en el
servicio, de donde su objetivo es evaluar la gestion administrativa y su
impacto en la calidad del servicio a los usuarios del Registro Civil de
Babahoyo, periodo 2020, consecuentemente se plantean los especificos,
identificar el proceso de la Gestion administrativa y sus funciones para el
usuario del Registro Civil de Babahoyo; diagnosticar el indice de
satisfaccion de los usuarios en la calidad del servicio que otorga el registro

Civil de Babahoyo y elaborar un plan de gestion administrativa para el
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mejoramiento de la calidad del servicio a los usuarios del Registro Civil de
Babahoyo. Para alcanzar estos objetivos y solucionar los problemas se
realizd una investigacion descriptiva, analitica, explicativa y de campo, que
conllevo a un analisis profundo, critico y reflexivo sobre el objeto de
estudio; asi mismo, se aplico método deductivo e inductivo que permitieron
el andlisis de la informacion, para conocer las variables relacionadas al
servicio; ademas las técnicas de investigacion la entrevista, encuesta y
observacion con preguntas estructuradas que se aplicaron a los usuarios de
la institucion segun la muestra, consecuentemente se realiza la tabulacion
respectiva y su analisis en los resultados, lo que permitié determinar las
consecuencias de la gestion administrativa y su impacto en la calidad del
servicio a los usuarios del registro civil de Babahoyo. Este proyecto de
desarrollo contribuira a solucionar aspectos concernientes en la calidad del
servicio y a mejorar la gestién administrativa del objeto de estudio. Como
resultados establecidos en el proyecto la informacion permitira una mejora
continua en el servicio personalizado del registro civil, permitiendo generar
una cultura y clima organizacional viii inherente al servicio y la parte
administrativa. Esta investigacion parte desde la gestion administrativa de
manera integral con los procesos para planificar, organizar y motivar un
desempefio positivo para satisfaccion de los usuarios y servidores de la
institucion que estén comprometidos y fortalecidos en el ambito
administrativo cumpliendo con su vision y mision en el area de servicio”.
(Poveda, 2020) , indica: “La gestion administrativa y la calidad de
servicio dentro del sector educativo y de la salud es un sistema que

promovera el desarrollo organizacional, asi como, también el logro de
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eficiencia y eficacia en este caso de los laboratorios de psicologia de la
Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador - Sede Ambato, en este
contexto, se analizo la importancia de implementar valor a los ambientes de
aprendizaje préacticos y experimentales, con el fin de formar profesionales
competentes. De esta manera, el objetivo principal de la presente
investigacion es disefiar un modelo de gestion administrativa en los
laboratorios de psicologia en la PUCESA para fortalecer la calidad servicio
en el &rea de salud y educacion. La metodologia utilizada tiene un enfoque
mixto cualitativo y cuantitativo, que permiten conocer con exactitud los
factores que influyen en la gestion administrativa de los laboratorios basado
en la informacién obtenida por docentes y estudiantes que hacen uso de los
mismos, por medio de encuestas; donde de acuerdo con los resultados
obtenidos, se plantea y realiza la propuesta, se desarrolla manuales de uso
de los espacios experimentales y reglamento interno como herramientas que
aseguren la ejecucion correcta de los procedimientos y equipos del
laboratorio Psicologico, con la finalidad de garantizar resultados favorables
en la formacion profesional de los estudiantes y la calidad del servicio que,
se brinda como institucién”.

(Rodriguez, 2020) explica: “El trabajo de investigacion tiene como
titulo: Analisis de la Gestion Administrativa en la Productividad de la
industria Piladora Arrocera del sector La Bocana del Canton Salitre. “El
presente trabajo tuvo como objetivo general evaluar la influencia de la
gestién administrativa en la calidad de atencion al usuario del area de
terapia de lenguaje del Centro de Docencia Asistencial de la Universidad de

Guayaquil, mediante la aplicacion del modelo SERVPERF, para el
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desarrollo de una propuesta de mejora. Por lo que fue necesario usar una
metodologia de investigacion con enfoque cuantitativo, con disefio no
experimental, como técnica se usé la encuesta conformada con un
instrumento de 22 items y cinco dimensiones la cual fue aplicada a una
muestra total de 373 acompafantes. Los resultados permitieron observar
que la variable gestion administrativa se encontrdé por debajo del valor
medio en todas sus dimensiones, evidenciando problemas en el area.
Mientras que en la variable de calidad de atencion las mejores evaluadas
fueron seguridad y confiabilidad. La propuesta estuvo compuesta de
actividades como la delegacion de un gerente de terapeutas, la contratacion
de una secretaria, dar tiempo de planificacion a los terapeutas por cada
sesion, establecer un dia para evaluacion a pacientes cada tres meses,
colocacién de un roll up informativo, la creacion de mision y vision del
centro y dar capacitaciones a los terapeutas de atencion al usuario”.
(Cubides & Jimenez, 2020) sostienen: “El presente trabajo se elabora
ante la necesidad de establecer un control administrativo en el area de
produccién de la Empresa Agricola AGROTAIRONA S.A. durante el
tiempo en el que una del estudiante lleva laborando en esta, se evidencid
que no hay un manejo adecuado para el cumplimento de las labores; por lo
tanto, tampoco cuenta con un codigo de buen gobierno corporativo. Se
realizd un estudio de caso, cualitativo, bibliografico y descriptivo sobre el
analisis de controles administrativos del area de produccion como parte del
gobierno corporativo, lo cual conlleva a cumplir con los objetivos, politicas
y estrategias que logre garantizar la transparencia y efectividad en los

procesos productivos. Los resultados obtenidos, plantean la necesidad de
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establecer un control interno en el area de produccion con el fin de lograr
una buena gestion de quienes integran el area, permitiendo utilizar de forma

eficiente y eficaz los recursos de la empresa”.

1.8 Marco Tebrico
1.8.1 Gestion Administrativa

(Quiroa, 2020) indica: “La gestion administrativa es el conjunto de tareas y
actividades coordinadas que ayudan a utilizar de manera optima los recursos que posee una
empresa”

Planeacion

(Chiavenato, 2006) explica: “La planeacion es la funcion administrativa que determina
por anticipado cuales son los objetivos que deben alcanzarse y qué debe hacerse para
conseguirlos” (p.143).

Estratégica

(Munch, 2010) , afirma: “Se realiza en los altos niveles de la organizacion. Se refiere a
la

planeacion general; generalmente es a mediano y a largo plazo, y a partir de ésta se
elaboran todos los planes de los distintos niveles de la empresa” (p.41).

Téctica

(Marco, Anibal, & Leonel, 2016) , explica: “El planeamiento tactico se da en el marco
del plan estratégico, por el cual cada departamento establece un plan general y lo proyecta
a mediano plazo (por ejemplo, un ejercicio anual)” (p.131).

Operativa

(Munch, 2010) , expresa: “Se disefia de acuerdo con los planes tacticos; y, como su

nombre lo indica, se realiza en los niveles operativos” (p.41.)
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Organizacion
(Chiavenato, 2006) dice: “Organizacion como funciéon administrativa y
parte integrante del proceso administrativo. En este sentido, la organizacién
significa el acto de organizar, estructurar e integrar los recursos y los
6rganos involucrados en la ejecucion, y establecer las relaciones entre ellos
y las atribuciones de cada uno” (p.148).
Estructura organizacional
(Barone, 2009) , argumenta “Entendemos por estructuras organizacionales los
diferentes patrones de relacion y articulacion entre las partes a través de los cuales una
institucion se organiza con el fin de cumplir las metas que se ha propuesto y lograr el
objetivo deseado” (p.27).
Coordinacion
(Munch, 2010) , expresa: “La coordinacion es el proceso de sincronizar y armonizar las
actividades para realizarlas con la oportunidad y calidad requeridas” (p.65).
Capacitacion
(Chiavenato, 2009) afirma: “Actualmente la capacitacion es un medio que desarrolla las
competencias de las personas para que puedan ser mas productivas, creativas e
innovadoras, a efecto de que contribuyan mejor a los objetivos organizacionales y se
vuelvan cada vez mas valiosas” (p.371).
Direccion
(Munch, 2010) , expresa: “La direccién 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” (p.105).

Liderazgo
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(Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012) sostienen: “Arte o proceso de influir en las
personas para que participen con disposicion y entusiasmo hacia el logro de las metas del
grupo.” (p.413).

Motivacion

(Robbins & Judge, 2009) afirman: “El proceso que involucra la intensidad, direccion y
persistencia del esfuerzo de un individuo hacia el logro de un objetivo” (p.175).

Comunicacion

(Munch, 2010) expresa “La comunicacion puede ser definida como el proceso a través
del cual se transmite y recibe informacion” (p.109).

Control

(Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012) sostienen: “Medicion y correccion del
desempefio para garantizar que los objetivos de la empresa y los planes disefiados para
alcanzarlos se logren” (p.496).

Evaluar

(Frankel & Gage, 2009), expresan: “La evaluacion mide el grado en que las actividades
de programas cumplen con los objetivos esperados o la medida en que los cambios en los
resultados pueden atribuirse a un programa o intervencion dados” (p.3).

Retroalimentacion

(Conexion Esan, 2017) indica: “Se conoce como retroalimentacion a aquella
informacidn que ayuda a los empleados a entender qué tan bien su desempefio cumple con
las expectativas de la empresa”

Mejora continua

(Antonucci, 2021) expresa “El ciclo de mejora continua (Método Kaizen) es una
metodologia que tiene como objetivo clave eliminar las actividades que no agregan valor

en la cadena productiva”
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1.8.2 Calidad del servicio

(vVargas & Aldana, 2006) explican: “conformidad de wun servicio con las
especificaciones y expectativas del cliente” (p.129).
Elementos tangibles
(Lovelock & Wirtz, 2009) indican: “Tangible: capaz de ser tocado, sostenido o
conservado en forma fisica con el paso del tiempo” (p.632).
Instalaciones fisicas
(Lovelock & Wirtz, 2009) sostienen: “La apariencia de los edificios, [...]. Las
empresas de servicios deben manejar la evidencia fisica con cuidado, porque ejerce un
fuerte impacto en la impresion que reciben los clientes” (p.25).
Herramientas y equipos
(Sena, s.f) expresa: “Las Herramientas son elementos con los cuales se ejecuta
directamente determinada operacion. Mientras que los equipos son auxiliares para realizar
la operacion” (p.7).
Imagen personal
(Lovelock & Wirtz, 2009) explican: “Factores tales como la manera en que visten,
cuantos son, quiénes son y como se comportan pueden reforzar o invalidar la imagen que
una empresa intenta proyectar, asi como la experiencia que quiere crear” (p.20).
Fiabilidad
(Summers, 2006) indica: “La probabilidad de que un producto ejecute la funcion a la
que esta destinado bajo condiciones especificas sin ninguna falla durante un periodo
determinado” (p.383).

Cumplimiento
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(Rodriguez, 2022) sostiene: “Finalmente, después de que el cliente haya completado la
compra, sus expectativas son, unicamente, que tu producto o servicio cumpla con todo lo
que promete y ofrezca los resultados esperados”

Resolucion de problemas

(Suarez, 2021) manifiesta: “es un método cuyo objetivo es resolver conflictos que
ocurren en las empresas. Estos pueden ser generados entre individuos o grupos de personas
que no comparten las mismas ideas, creencias, pensamiento”.

Cumplir los plazos

(Lovelock & Wirtz, 2009) indica: “El tiempo es importante en la prestacion de
servicios, no s6lo desde un punto de vista operativo, como lo relacionado con la asignacion
y los horarios, sino también desde la perspectiva de los propios clientes” (p.72).

Capacidad de respuesta

(Evans & Lindsay, 2008) expresan: “la disposicion para ayudar a los clientes y prestarles
un servicio oportuno” (p.166).
Comunicacion oportuna
(Brandolini & Gonzalez, 2008) expresan: “oportuno (mensajes que llegan en el

momento esperado)” (p.71).

Servicio rapido
(Lovelock & Wirtz, 2009) sustentan: “Los comerciantes exitosos de
servicios entienden las prioridades y limitaciones de tiempo de los clientes,
y colaboran con los gerentes de operacién para descubrir nuevas formas de
competir en rapidez, hacen todo lo posible para disminuir el tiempo de

espera del cliente y tratan de lograr que la espera sea menos gravosa”

(p.21).
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Actitud de servicio
(Martinez, 2020) enfatiza: “La actitud de servicio al cliente esta
orientada hacia su deleite. Esto quiere decir que debe tener un efecto
positivo y destacado, con el que las personas sepan que son importantes
para un negocio, ademas de que encuentren respuestas adecuadas vy
relevantes para sus requerimientos”.
Seguridad
(Vargas & Aldana, 2006) indica: “consiste en lograr el mejor equilibrio posible entre
los riesgos y los posibles beneficios que se derivan de los servicios prestados. Esta
dimensién involucra el control de los riesgos de la atencion para el usuario y para
terceros” (p.142).
Confianza
(Silva, 2022) expresa: “Por tanto, generar confianza en un cliente es trabajar en la
relacion para que el cliente se sienta lo suficientemente seguro para ofrecerte su lealtad”.
Amabilidad
(Martinez, 2020) explica: “Regla de oro no solo del servicio al cliente, sino en la vida.
Muchos problemas se ocasionan por cémo se dicen las cosas, mas alla de lo que realmente
se esta diciendo. Un trato amable desarma objeciones”
Colaboradores bien formados
(Lovelock & Wirtz, 2009) indica: “[...]. Las empresas bien
administradas ponen especial atencion en la seleccion, capacitacion y
motivacién de las personas que seran responsables de servir a los clientes
de manera directa. Ademas de poseer las habilidades técnicas que requiere
el trabajo, estos individuos también necesitan tener buenas habilidades

interpersonales y exhibir actitudes positivas” (p.20).


https://www.zendesk.com.mx/blog/lealtad-de-marca/
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1.8.3 LaEmpresa: Empresa Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios

Generales Epsam-SG (EPSAMSG)

Empresa Peruana de Saneamiento Ambiental -Servicios Generales (EPSAM-SG) fue
fundada por el Dr. Luis E. Olano Soriano un 09 de marzo de 1999, en la ciudad del Callao.
EPSAM-SG, es una empresa privada del sector salud HOMOLOGADA por SGS, segun
constancia

N° 01424/22 y también por ACHILLES (PETROPERU), ver certificado de registro, que
brinda servicios especializados de salubridad como: Estudios de Impacto Ambiental,
Seguridad e Higiene Industrial, Fumigacion Integral, Servicio de Carga y recarga de
Extintores en General.

Una empresa de un pleno proceso de desarrollo sostenible, siendo prioridad fundamental
no sélo la preservacion de nuestros ecosistemas, sino también la reduccion de la
contaminacion ambiental y salvaguarda de la salud publica; es por ello que proponemos

una cultura de cuidado y respeto al medio ambiente.
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Figura 1. Organigrama de la empresa

EPSAM-SG
S.R.L.

DR. LUIS OLANO SORIANO

ING. JONATHAN GUEVARA SALCEDO

LIC. ELIANA VERGARA CUADROS ING. WILMER LOPEZ BRAVO ING.JUAN ARTURO BROY VARGAS

TEC. PIERO E. CASTILLO REQUEJO
DR. JUAN DE LA CRUZ SOTELO

Fuente: Empresa Peruana de Saneamiento Ambiental -Servicios Generales (EPSAM-SG)

1.9 Definicion de términos bésicos

Actitud: “evaluaciones, sentimientos Yy actos congruentes, favorables o
desfavorables, que una persona muestra hacia un objeto o idea” (Lovelock & Wirtz, 2009)

Competitividad: “se entiende como la capacidad de una empresa para generar un
producto o servicio de mejor manera que sus competidores” (Gutierrez, 2010)

Estilo de vida: “Patrén de vida de un individuo que se expresa en sus actividades,
intereses y opiniones” (Kotler & Armstrong, 2013)

Expectativas: “estdndares internos que los clientes utilizan para juzgar la calidad de
una experiencia de servicio” (Lovelock & Wirtz, 2009, p. 628)

Gestion: “diario quehacer del desarrollo de los planes institucionales” (Vargas &

Aldana, 2006, p. 136)
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Proceso: “Proceso es cualquier actividad o grupo de actividades que emplea
insumos, les agrega valor y suministra un producto o servicio a un cliente interno o
externo” (Cadena, 2018)

Registro de quejas: “documentacion detallada de todas las quejas de los clientes,
recibidas por el proveedor de un servicio” (Lovelock & Wirtz, 2009, p. 631).

Servicio: “producto intangible que involucra un esfuerzo humano o mecéanico”
(Vargas & Aldana, 2006, p. 142)

Sistema: “El concepto de sistema puede entenderse como una entidad cuya
existencia y funciones se mantienen como un todo por la interaccion de sus partes”
(Cadena, 2018, p. 21)

Zona de tolerancia: “rango dentro del cual los clientes estan dispuestos a aceptar

variaciones en la prestacion del servicio” (Lovelock & Wirtz, 2009, p. 632).
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Il, METODO
2.1 Tipoy disefio de investigacion
2.1.1 Tipo: Descriptivo — Correlacional

Descriptivo:
(Rojas, 2011) explica: “Su objetivo central es obtener un panorama mas preciso de la

magnitud del problema o situacion, jerarquizar los problemas, derivar elementos de juicio
para estructurar politicas o estrategias operativas, conocer las variables que se asocian y
sefialar los lineamientos para la prueba de las hipétesis” (p.42).

Correlacionales:

(Cortés & lIglesias, 2004) argumentan: “Los estudios correlacionales tienen como
proposito evaluar la relacion que existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables”
(p.21).

Disefio: No experimental-Transversal

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) sostienen: “Investigacion no
experimental Estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los
que sblo se observan los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos." (p.152).

(Herndndez et al. 2014) indican: “Disefios transeccionales (transversales)
Investigaciones que recopilan datos en un momento tnico” (p.154). ok

Enfoque: Cuantitativo
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(Cortés & Iglesias, 2004) expresan: “toma como centro de su proceso de
investigacion a las mediciones numéricas, utiliza la observacion del proceso en forma de

recoleccion de datos y los analiza para llegar a responder sus preguntas de investigacion”

(p.10).

2.2 Poblaciéon y muestra
2.2.1 Poblacién

(Galindo, 2020) sostiene: “Una poblacién, también llamada universo, es el conjunto
de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones o caracteristicas.”
(p.24).

La poblacion esta conformada por 07 trabajadores de la Empresa Peruana de

Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG (EPSAMSG)
2.2.2 Muestra

(Johnson & Kuby, 2008) afirma: “es el subconjunto de una poblacién.” (p.8).
La muestra fue recolectada y tomada de la poblacion en estudio, que por ser pequefia se
aplicaran a los 07 trabajadores de la Empresa Peruana de Saneamiento Ambiental y

Servicios Generales Epsam-SG (EPSAMSG)

2.3  Técnicas para la recoleccion de datos
(Behar, 2008) argumentan: “La investigacion no tiene sentido sin las
técnicas de recoleccion de datos. Estas técnicas conducen a la verificacion
del problema planteado. Cada tipo de investigacion determinard las técnicas
a utilizar y cada técnica establece sus herramientas, instrumentos o medios
que serén empleados” (p.55).

La técnica para utilizar en el presente trabajo de investigacion sera la encuesta.
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2.4 Validez y confiabilidad de instrumentos
2.4.1 Validez de los instrumentos

(Hernandez et al.,2014) indican: “La validez, en términos generales, se refiere al
grado en que un instrumento mide realmente la variable que pretende medir” (p.200).
La presente validez de los instrumentos contd con la participacion de tres profesores

especialistas de la Universidad UPCI.
2.4.2 Confiabilidad de los instrumentos

(Bernal, 2010) explican: “La confiabilidad de un cuestionario se refiere a la
consistencia de las puntuaciones obtenidas por las mismas personas, cuando se las examina
en distintas ocasiones con los mismos cuestionarios” ( p. 247).

El Coeficiente de Cronbach asegura la confiabilidad y exactitud de los 02 cuestionarios,

relacionados a Gestion Administrativa y Calidad de servicio.

TABLA 2. ESTADISTICA DE FIABILIDAD

Alfa de Cronbach N de elementos

,961 24

Interpretacion:
La tabla 2, presenta el anélisis de fiabilidad del instrumento aplicado a través del
coeficiente de confiabilidad de Alfa de Cronbach, y el resultado de 0,961 nos indica que el

instrumento posee un nivel de coeficiente alto, por lo tanto, es fiable.
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2.5 Procesamiento y analisis de datos
2.5.1 2.5.1. Procesamiento.

Los softwares Excel y SPSS V26, se utilizaron para el procesamiento de la informacion,
los cuales ayudaron a la creacion de graficas y tablas procesando y analizando la
informacion
2.5.2. Analisis de datos

La informacién cuantitativa, obtenida a través de la encuesta y los respectivos
cuestionarios, permitié que los datos sean ordenados, tabulados y procesados mediante el
uso de la estadistica descriptiva e inferencial, para poder alcanzar los objetivos planteados.

TABLA 3.GRADO DE RELACION SEGUN COEFICIENTE DE PEARSON

Rango Relacion

“-0,91 a-1,00 Correlacion negativa perfecta
-0,76 a-0,90 Correlacion negativa fuerte

-051 a-0,75 Correlacién negativa considerable
-0,11 a-0,50 Correlacion negativa media

-0,01 a-0,10 Correlacion negativa débil

0,00 No existe correlacion

+0,01 a+0,10 Correlacion positiva débil

+0,11 a+0,50 Correlacion positiva media

+0,51 a+0,75 Correlacion positiva considerable
+0,76 a+0,90 Correlacion positiva fuerte

+0,91 a+1,00 Correlacion positiva perfecta”

Fuente: Hernandez - Sampieri, R, et al. (2014). Metodologia de la investigacién. McGraw —
Hill. México.

2.6 Aspectos éticos
En la presente investigacion se tomara en cuenta el respeto por la persona, su

participacion voluntaria e informada, asi como los derechos de autor.
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I11.  RESULTADOS

3.1 Resultados descriptivos

Para analizar las variables de la investigacion, se procedio a elaborar un cuestionario para
medicion conformado por 24 preguntas, a fin de recoger informacion sobre los indicadores
de las variables. Las preguntas del cuestionario fueron del tipo cerradas, que le permiten al
encuestado evaluar en la escala de 1 al 5 la percepcion sobre los diferentes items de las
variables.

Los resultados se reflejaron en tablas la distribucion de frecuencias y en gréaficos de
poligonos de frecuencia con su debida interpretacion, luego se presentan las correlaciones
de las hipotesis aplicando la prueba estadistica de Coeficiente de Correlacion Pearson de y
sus respectivas interpretaciones.

Y con el detalle de los resultados se puedo obtener las conclusiones y recomendaciones

de la investigacion.
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TABLA 4. P1. LA PLANEACION ESTRATEGICA PROPUESTA POR LA EMPRESA ES

VISIONARIA Y MOTIVADORA PERMITIENDOLE ALCANZAR SUS OBJETIVOS

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido En desacuerdo 4 57,1 57,1 57,1
Indiferente 1 14,3 14,3 71,4
De acuerdo 2 28,6 28,6 100,0
Total 7 100,0 100,0

GRAFICO 1. P1. LA PLANEACION ESTRATEGICA PROPUESTA POR LA EMPRESA ES

VISIONARIA Y MOTIVADORA PERMITIENDOLE ALCANZAR SUS OBJETIVOS

Frecuencia

En Incliferente De acuerdo
desacuerdo

Interpretacion:

Segun el 57,14% de los encuestados, indican que estan en desacuerdo con que la
planeacion estratégica propuesta por la empresa es visionaria y motivadora permitiéndole
alcanzar sus objetivos, el 14,29% sefiala que es indiferente mientras que el 28,57 %

manifiestan estar de acuerdo.
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TABLAS5. P2. LA PLANEACION TACTICA PERMITE A LA EMPRESA OBSERVAR SUS

DEFICIENCIAS OPERATIVAS Y CORREGIRLAS

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 4 57,1 57,1 57,1
Indiferente 1 14,3 14,3 71,4
De acuerdo 2 28,6 28,6 100,0
Total 7 100,0 100,0

GRAFICO 2. P2. LA PLANEACION TACTICA PERMITE A LA EMPRESA OBSERVAR SUS

DEFICIENCIAS OPERATIVAS Y CORREGIRLAS

Frecuencia

2
28,57%

En desacuerdo Incliferente De acuerdo

Interpretacion:

Segln el 57,14% de los encuestados, manifiestan estar en desacuerdo con que La
planeacion tactica permite a la empresa observar sus deficiencias operativas y corregirlas,

mientras que el 14,29% sefiala que le es indiferente y el 28,57% dice estar de acuerdo.
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TABLA 6. P3. LA PLANEACION OPERATIVA AYUDA A LA GERENCIA EN LA

PLANIFICACION Y ASIGNACION DE RECURSOS DE MANERA EFICAZ

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 4 57,1 57,1 57,1
Indiferente 1 14,3 14,3 71,4
De acuerdo 2 28,6 28,6 100,0
Total 7 100,0 100,0

GRAFICO 3. P3. LA PLANEACION OPERATIVA AYUDA A LA GERENCIA EN LA

PLANIFICACION Y ASIGNACION DE RECURSOS DE MANERA EFICAZ

Frecuencia

En desacuerdo Inciferente De acuerdo

Interpretacion:

Segun el 57,14% de los encuestados indican estar en desacuerdo con que la planeacion
operativa ayuda a la gerencia en la planificacion y asignacion de recursos de manera
eficaz, mientras que el 14,29% dice estar indiferente y el 28,57% manifiesta estar de

acuerdo.
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TABLA 7. P4. LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA PERMITE ATENDER

SATISFACTORIAMENTE A LOS CLIENTES

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 5 71,4 71,4 71,4
Indiferente 1 14,3 14,3 85,7
De acuerdo 1 14,3 14,3 100,0
Total 7 100,0 100,0

GRAFICO 4. P4. LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA PERMITE ATENDER

SATISFACTORIAMENTE A LOS CLIENTES

Frecuencia

1 1
14,29% 14,29% I

En desacuerdo Incliferente De acuerdo

Interpretacion:
Segun el 71,43% de los encuestados indican estar en desacuerdo con que la estructura
organizacional de la empresa permite atender satisfactoriamente a los clientes, mientras

que el 14,29% indica estar indiferente y el 14,29% sefialan que estan de acuerdo.
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TABLA 8. P5. LA COORDINACION ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA PERMITE LA

INTEGRACION DE ACTIVIDADES CON EFICACIA.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 5 71,4 71,4 71,4
Indiferente 1 14,3 14,3 85,7
De acuerdo 1 14,3 14,3 100,0
Total 7 100,0 100,0

GRAFICO 5. P5. LA COORDINACION ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA PERMITE LA

INTEGRACION DE ACTIVIDADES CON EFICACIA.

Frecuencia

En desacuerdo Indiferente De acuerdo

Interpretacion:
Segun el 71,43% de los encuestados, expresan estar en desacuerdo con que la coordinacién
administrativa de la empresa permite la integracion de actividades con eficacia, mientras

que el 14,29% sefiala estar indiferente y el otro 14,29% indican estar de acuerdo.
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TABLA 9. P6. LA CAPACITACION A LOS COLABORADORES PERMITE OBTENER ALTOS

INDICES DE PRODUCTIVIDAD.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 5 71,4 71,4 71,4
Indiferente 1 14,3 14,3 85,7
De acuerdo 1 14,3 14,3 100,0
Total 7 100,0 100,0

GRAFICO 6. P6. LA CAPACITACION A LOS COLABORADORES PERMITE OBTENER ALTOS

INDICES DE PRODUCTIVIDAD.

Frecuencia

En Indiferente De acuerdo
desacuerdo

Interpretacion:

Segun el 71,43% de los encuestados manifiestan estar en desacuerdo con que la
capacitacion a los colaboradores permite obtener altos indices de productividad, mientras

que el 14,29% sefala estar indiferente y el otro 14,29% dice estar de acuerdo.
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TABLA 10. P7. EL LIDERAZGO EJERCIDO EN LA EMPRESA CONDUCE AL LOGRO DE

OBJETIVOS DE FORMA EFICAZ Y EFICIENTE.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 5 71,4 71,4 71,4
Indiferente 1 14,3 14,3 85,7
De acuerdo 1 14,3 14,3 100,0
Total 7 100,0 100,0

GRAFICO 7. P7. EL LIDERAZGO EJERCIDO EN LA EMPRESA CONDUCE AL LOGRO DE

OBJETIVOS DE FORMA EFICAZ Y EFICIENTE.

Frecuencia

1 1
14 29% 14,29% I

En desacuerco Indiferente De acuerdo

Interpretacion:
Segun el 71,43% de los encuestados sefialan estar en desacuerdo con que el liderazgo
ejercido por la empresa conduzca al logro de objetivos de forma eficaz y eficiente,

mientras que el 14,29% indican estar indiferente y el otro 14,29% dicen estar de acuerdo.
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TABLA 11. P8. LA MOTIVACION PERMITE EL DESARROLLO DE CAPACIDADES EN LOS

COLABORADORES.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 5 71,4 71,4 71,4
Indiferente 1 14,3 14,3 85,7
De acuerdo 1 14,3 14,3 100,0
Total 7 100,0 100,0

GRAFICO 8. P8. LA MOTIVACION PERMITE EL DESARROLLO DE CAPACIDADES EN LOS

COLABORADORES.

Frecuencia

En desacuerdo Incliferente De acuerdo

Interpretacion:

Segun el 71,43% de los encuestados sefialan estar en desacuerdo con que la motivacién
permite el desarrollo de capacidades en los colaboradores, mientras que el 14,29% indican

estar indiferente y el otro 14,29% dicen estar de acuerdo.
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TABLA 12. P9. LA COMUNICACION ASERTIVA ENTRE LOS COLABORADORES LES

PERMITE SER COMPETITIVOS.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 5 71,4 71,4 71,4
Indiferente 1 14,3 14,3 85,7
De acuerdo 1 14,3 14,3 100,0
Total 7 100,0 100,0

GRAFICO 9. P9. LA COMUNICACION ASERTIVA ENTRE LOS COLABORADORES LES

PERMITE SER COMPETITIVOS.

Frecuencia

En desacuerdo Indiferente De acuerdo

Interpretacion:

Segun el 71,43% de los encuestados sefialan estar en desacuerdo con que la comunicacion
asertiva entre los colaboradores les permite ser competitivos, mientras que el 14,29%

indican estar indiferente y el otro 14,29% dicen estar de acuerdo.
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TABLA 13. P10. SE REALIZAN EVALUACIONES A LOS COLABORADORES PARA OBSERVAR

SU DESEMPENO LABORAL.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 3 42,9 42,9 42,9
Indiferente 1 14,3 14,3 57,1
De acuerdo 3 42,9 42,9 100,0
Total 7 100,0 100,0

GRAFICO 10. P10. SE REALIZAN EVALUACIONES A LOS COLABORADORES PARA

OBSERVAR SU DESEMPERNO LABORAL.

Frecuencia

En desacuerco Inciferente De acuerdo

Interpretacion:
Segun el 42,86% de los encuestados sefialan estar en desacuerdo con que se realizan
evaluaciones para observar su desempefio laboral, mientras que el 42,86% indican que

estan de acuerdo y el 14,29% se encuentran indiferentes.
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TABLA 14. P11. SE APLICA LA RETROALIMENTACION A TRAVES DE PROGRAMAS QUE

PERMITA LLEGAR AL DESEMPERNO DESEADO.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido En desacuerdo 3 429 42,9 42,9
Indiferente 1 14,3 14,3 57,1
De acuerdo 3 42,9 42,9 100,0
Total 7 100,0 100,0

GRAFICO 11. P11. SE APLICA LA RETROALIMENTACION A TRAVES DE PROGRAMAS QUE

PERMITA LLEGAR AL DESEMPERNO DESEADO.

Frecuencia

En desacuerdo Indiferente De acuerdo

Interpretacion:

Segun el 42,86% de los encuestados sefialan estar en desacuerdo con que se aplica la
retroalimentacién a través de programas que permita llegar al desempefio deseado,
mientras que el 42,86% indican que estan de acuerdo y el 14,29% se encuentran

indiferentes.
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TABLA 15. P12. LA MEJORA CONTINUA ES PRACTICADA POR LOS COLABORADORES DE

LA EMPRESA.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 3 42,9 42,9 42,9
Indiferente 1 14,3 14,3 57,1
De acuerdo 3 42,9 42,9 100,0
Total 7 100,0 100,0

GRAFICO 12. P12. LA MEJORA CONTINUA ES PRACTICADA POR LOS COLABORADORES

DE LA EMPRESA.

Frecuencia

En cesacuerdo Indiferente De acuerdo

Interpretacion:

Segun el 42,86% de los encuestados sefialan estar en desacuerdo con que la mejora
continua es practicada por los colaboradores de la empresa, mientras que el 42,86%

indican que estan de acuerdo y el 14,29% se encuentran indiferentes.
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TABLA 16. P13. LAS INSTALACIONES FISICAS DE LA EMPRESA SON ADECUADAS

PERMITIENDOLE CUMPLIR CON EL SERVICIO OFRECIDO.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 2 28,6 28,6 28,6
Indiferente 3 429 42,9 71,4
De acuerdo 2 28,6 28,6 100,0
Total 7 100,0 100,0

GRAFICO 13. P13. LAS INSTALACIONES FISICAS DE LA EMPRESA SON ADECUADAS

PERMITIENDOLE CUMPLIR CON EL SERVICIO OFRECIDO.

Frecuencia

En desacuerdo Indiferente De acuerdo

Interpretacion:

Segun el 42,86% de los encuestados indican estar indiferentes con que las instalaciones
fisicas de la empresa son adecuadas permitiéndole cumplir con el servicio ofrecido,
mientras que el 28,57% sefialan estar de acuerdo y el otro 28,57% dicen estar en

desacuerdo.
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TABLA 17. P14.LA EMPRESA TIENE HERRAMIENTAS Y EQUIPOS MODERNOS, QUE

POSIBILITAN ENTREGAR SERVICIOS DE CALIDAD.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 2 28,6 28,6 28,6
Indiferente 3 429 42,9 71,4
De acuerdo 2 28,6 28,6 100,0
Total 7 100,0 100,0

GRAFICO 14. P14. LA EMPRESA TIENE HERRAMIENTAS Y EQUIPOS MODERNOS, QUE

POSIBILITAN ENTREGAR SERVICIOS DE CALIDAD.

Frecuencia

En desacuerdo Indiferente De acuerdo

Interpretacion:

Segun el 42,86% de los encuestados indican estar indiferentes con que la empresa tiene
herramientas y equipos modernos, que posibilitan entregar servicios de calidad, mientras

que el 28,57% sefialan estar de acuerdo y el otro 28,57% dicen estar en desacuerdo.
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TABLA 18. P15. LA IMAGEN PERSONAL DE LOS COLABORADORES REFUERZA LA

CALIDAD DE SERVICIO OFRECIDO POR LA EMPRESA.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido En desacuerdo 2 28,6 28,6 28,6
Indiferente 3 42,9 42,9 71,4
De acuerdo 2 28,6 28,6 100,0
Total 7 100,0 100,0

GRAFICO 15. P15.LA IMAGEN PERSONAL DE LOS COLABORADORES REFUERZA LA

CALIDAD DE SERVICIO OFRECIDO POR LA EMPRESA.

Frecuencia

En desacuerdo Incliferente De acuerdo

Interpretacion:

Segun el 42,86% de los encuestados indican estar indiferentes con que la imagen personal
de los colaboradores refuerza la calidad de servicio ofrecido por la empresa, mientras que

el 28,57% sefialan estar de acuerdo y el otro 28,57% dicen estar en desacuerdo.
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TABLA 19. P16. LA EMPRESA CUMPLE EL SERVICIO OFRECIDO DE MANERA EFICAZ.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido En desacuerdo 3 429 42.9 42,9
Indiferente 3 42,9 42,9 85,7
De acuerdo 1 14,3 14,3 100,0
Total 7 100,0 100,0

GRAFICO 16. P16. LA EMPRESA CUMPLE EL SERVICIO OFRECIDO DE MANERA EFICAZ.

Frecuencia

En desacuerdo Incliferente De acuerdo

Interpretacion:

Segun el 42,86% de los encuestados indica que estan en desacuerdo con que en la empresa
cumple el servicio ofrecido de manera eficaz, mientras que el otro 42,86% sefala estar

indiferentes y el 14,29 manifiesta estar de acuerdo.
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TABLA 20. P17. LA EMPRESA SE INTERESA EN SOLUCIONAR LOS PROBLEMAS DE SUS

CLIENTES.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 3 42,9 42,9 42,9
Indiferente 3 429 42,9 85,7
De acuerdo 1 14,3 14,3 100,0
Total 7 100,0 100,0

GRAFICO 17. P17. LA EMPRESA SE INTERESA EN SOLUCIONAR LOS PROBLEMAS DE SUS

CLIENTES.
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Interpretacion:

Segun el 42,86% de los encuestados indica que estan en desacuerdo con que la empresa se
interesa en solucionar los problemas de sus clientes, mientras que el otro 42,86% sefiala

estar indiferentes y el 14,29 manifiesta estar de acuerdo.
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TABLA 21. P18. LA EMPRESA CONCLUYE LOS TRABAJOS EN EL PLAZO ESTABLECIDO.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido En desacuerdo 3 429 42.9 42,9
Indiferente 3 42,9 42,9 85,7
De acuerdo 1 14,3 14,3 100,0
Total 7 100,0 100,0

GRAFICO 18. P18. LA EMPRESA CONCLUYE LOS TRABAJOS EN EL PLAZO ESTABLECIDO.

Frecuencia

En desacuerdo Incifererte De acuerdo

Interpretacion:
Segun el 42,86% de los encuestados indica que estan en desacuerdo con que la empresa
concluye los trabajos en el plazo establecido, mientras que el otro 42,86% sefala estar

indiferentes y el 14,29 manifiesta estar de acuerdo.
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TABLA 22. P19. LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA SE COMUNICAN

OPORTUNAMENTE CON LOS CLIENTES.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 4 57,1 57,1 57,1
Indiferente 3 429 42,9 100,0
Total 7 100,0 100,0

GRAFIC0 19. P19. LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA SE COMUNICAN

OPORTUNAMENTE CON LOS CLIENTES.

Frecuencia

En desacuercdo Incliferente

Interpretacion:
Segun el 57,14% de los encuestados indican estar en desacuerdo con que los colaboradores
de la empresa se comunican oportunamente con los clientes, mientras que el 42,86% dicen

estar indiferentes.
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TABLA 23. P20. LAS NECESIDADES E INQUIETUDES DE LOS CLIENTES SON ATENDIDAS

CON RAPIDEZ POR LOS COLABORADORES.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 4 57,1 57,1 57,1
Indiferente 3 429 42,9 100,0
Total 7 100,0 100,0

GRAFICO 20. P20. LAS NECESIDADES E INQUIETUDES DE LOS CLIENTES SON

ATENDIDAS CON RAPIDEZ POR LOS COLABORADORES.

Frecuencia

En desacuerdo Indiferente

Interpretacion:
Segun el 57,14% de los encuestados indican estar en desacuerdo con que las necesidades e
inquietudes de los clientes son atendidas con rapidez por los colaboradores, mientras que

el 42,86% dicen estar indiferentes.
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TABLA 24. P21. LOS CLIENTES SE ENCUENTRAN SATISFECHOS POR LA ACTITUD DE

SERVICIO.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 4 57,1 57,1 57,1
Indiferente 3 429 42,9 100,0
Total 7 100,0 100,0

GRAFICO 21. P21. LOS CLIENTES SE ENCUENTRAN SATISFECHOS POR LA ACTITUD DE

SERVICIO.

Frecuencia

En desacuerclo Indiferernte

Interpretacion:

Segun el 57,14% de los encuestados indican estar en desacuerdo con que los clientes se
encuentran satisfechos por la actitud de servicio, mientras que el 42,86% dicen estar

indiferentes.
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TABLA 25. P22. LA EMPRESA TIENE COMO POLITICAS LA CAPACIDAD DE RESPUESTA

PARA LA SOLUCION DE PROBLEMAS/DUDAS.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 4 57,1 57,1 57,1
Indiferente 3 429 42,9 100,0
Total 7 100,0 100,0

GRAFICO 22. P22. LA EMPRESA TIENE COMO POLITICAS LA CAPACIDAD DE RESPUESTA

PARA LA SOLUCION DE PROBLEMAS/DUDAS.

Frecuencia

En desacuerdo Indiferente

Interpretacion:
Segun el 57,14% de los encuestados indican estar en desacuerdo con que en la empresa
tiene como politicas la capacidad de respuesta para la solucion de problemas/dudas,

mientras que el 42,86% dicen estar indiferentes.
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TABLA 26. P23. EN LA EMPRESA SE EXPRESA AMABILIDAD, RESPETO Y PACIENCIA EN

EL SERVICIO PRESTADO.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 4 57,1 57,1 57,1
Indiferente 3 429 42,9 100,0
Total 7 100,0 100,0

GRAFICO 23. P23. EN LA EMPRESA SE EXPRESA AMABILIDAD, RESPETO Y PACIENCIA

EN EL SERVICIO PRESTADO.

Frecuencia

En desacuerda Incdiferente

Interpretacion:

Segun el 57,14% de los encuestados indican que estan en desacuerdo con que en la
empresa se expresa amabilidad, respeto y paciencia en el servicio prestado, mientras que el

42 86% indican estar indiferentes.
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TABLA 27. P24. LA EMPRESA TIENE COLABORADORES BIEN FORMADOS QUE PRODUCEN

SOLUCIONES SATISFACTORIAS A LOS CLIENTES.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 4 57,1 57,1 57,1
Indiferente 3 429 42,9 100,0
Total 7 100,0 100,0

GRAFICO 24. P24. LA EMPRESA TIENE COLABORADORES BIEN FORMADOS QUE
PRODUCEN SOLUCIONES SATISFACTORIAS A LOS CLIENTES.

Frecuencia

En desacuerdo Indiferente

Interpretacion:

Segun el 57,14% de los encuestados indican que estan en desacuerdo con que en la
empresa los colaboradores estan bien formados y que producen soluciones satisfactorias a

los clientes, mientras que el 42,86% indican estar indiferentes
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3.2  Prueba de normalidad

Para desarrollar la prueba de normalidad se tomo en cuenta lo siguiente:

HO: la variable tiene distribucion normal

H1: la variable no tiene distribucion normal

Estadistico de contraste: Normalidad de Shapiro — Wilk (muestra menor de 50 datos).

Indicador de decision: significancia > 0.05 (5%) se acepta HO.

TABLA 28. PRUEBA DE NORMALIDAD

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa 211 7 ,200° ,908 7 ,381
Calidad de servicio ,213 7 ,200* ,941 7 ,647

*_Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion:

Segun la Tabla 28, en el estadistico Shapiro — Wilk el nivel de significancia para la
variable gestion administrativa es de 0,381 y para la variable calidad de servicio es de
0,647. Por lo tanto, el nivel de significancia de las dos variables son mayores al indicador
de decisién de 0,05 (5%), eso indica que se aprueba la hipotesis nula: lo que indica que las
variables tienen una distribucion normal. Por lo cual, al tener una distribucion normal se

aplicara en la correlacion de las hipotesis el coeficiente de Pearson.
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3.3 Contrastacion de hipotesis

3.3.1 Contrastacion de la hipotesis general

Hipotesis estadisticas:

Existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la
Empresa Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-
SG (EPSAMSG) Distrito de Callao,2022.
a) Hipotesis nula: Ho
No existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
en la Empresa Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales
Epsam-SG (EPSAMSG) Distrito de Callao,2022.
b) Hipotesis de la investigacion: Hi
Existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la
Empresa Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales
Epsam-SG (EPSAMSG) Distrito de Callao,2022.

TABLA 29. MATRIZ DE CONTRASTACION DE CORRELACION DE LA HIPOTESIS GENERAL

Gestién
administrativa Calidad de servicio
Gestion administrativa Correlacion de Pearson 1 031"
Sig. (bilateral) ,045
N 7 7
Calidad de servicio Correlacién de Pearson 031" 1
Sig. (bilateral) ,045
N 7 7

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

Interpretacion:

Segun la Tabla 29 presenta un coeficiente de correlacion positiva baja de 0,031 (3,1%) y
un nivel de significancia de 0,045 que es menor al nivel de decision de 0,05. Por lo tanto,
se aprueba la hipodtesis de la investigacion (Hi) “Existe relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en la Empresa Peruana de Saneamiento Ambiental y
Servicios Generales Epsam-SG (EPSAMSG) Distrito de Callao,2022” y se rechaza la
hipotesis nula (Ho). El nivel de relacion entre las dos variables es bajo por lo cual, a menor

relacion de la gestion administrativa serd menor el nivel de la calidad de servicio.
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3.3.2 Contrastacion de la primera hipotesis especifica

Hipotesis estadisticas:

Existe relacion entre la planeacion y la calidad de servicio en la Empresa
Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG
(EPSAMSG) Distrito de Callao,2022.
a) Hipdtesis nula: Ho
No existe relacion entre la planeacion y la calidad de servicio en la
Empresa Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales
Epsam-SG (EPSAMSG) Distrito de Callao,2022.
b) Hipdtesis de la investigacion: Hi
Existe relacion entre la planeacion y la calidad de servicio en la Empresa
Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG
(EPSAMSG) Distrito de Callao,2022.

TABLA 30. MATRIZ DE CONTRASTACION DE CORRELACION DE LA PRIMERA HIPOTESIS

ESPECIFICA
Planeacion Calidad de servicio
Planeacion Correlacion de Pearson 1 1317
Sig. (bilateral) ,036
N 7 7
Calidad de servicio Correlacion de Pearson 1317 1
Sig. (bilateral) ,036
N 7 7

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion:

Segun la Tabla 30 presenta un coeficiente de correlacion positiva media de 0,131 (13,1%)
y un nivel de significancia de 0,036 que es menor al nivel de decision de 0,05. Por lo tanto,
se aprueba la hipodtesis de la investigacion (Hi) “Existe relacion entre la planeacion y la
calidad de servicio en la Empresa Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios
Generales Epsam-SG (EPSAMSG) Distrito de Callao,2022” y se rechaza la hipotesis nula
(Ho). El nivel de relacion entre las dos variables es bajo por lo cual, a menor relacion de la

planeacion sera menor el nivel de la calidad de servicio.
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3.3.3 Contrastacion de la segunda hipotesis especifica

Hipotesis estadisticas:

Existe relacion entre la organizacion y la calidad de servicio en la Empresa
Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG
(EPSAMSG) Distrito de Callao,2022.
a) Hipotesis nula: Ho
No existe relacion entre la organizacion y la calidad de servicio en la
Empresa Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales
Epsam-SG (EPSAMSG) Distrito de Callao,2022.
b) Hipdtesis de la investigacion: Hi
Existe relacion entre la organizacion y la calidad de servicio en la Empresa
Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG
(EPSAMSG) Distrito de Callao,2022.

TABLA 31. MATRIZ DE CONTRASTACION DE LA CORRELACION DE LA SEGUNDA

HIPOTESIS ESPECIFICA

Organizacion Calidad de servicio
Organizacion Correlacion de Pearson 1 ,135
Sig. (bilateral) ,040
N 7 7
Calidad de servicio Correlacion de Pearson ,135 1
Sig. (bilateral) ,040
N 7 7

Interpretacion:

Segln la Tabla 31 presenta un coeficiente de correlacién positiva media de 0,135 (13,5%)
y un nivel de significancia de 0,040 que es menor al nivel de decision de 0,05. Por lo tanto,
se aprueba la hipétesis de la investigacion (Hi) “Existe relacion entre la organizacién y la
calidad de servicio en la Empresa Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios
Generales Epsam-SG (EPSAMSG) Distrito de Callao,2022” y se rechaza la hipdtesis nula
(Ho). El nivel de relacién entre las dos variables es bajo por lo cual, a menor relacion de la

organizacion serd menor el nivel de la calidad de servicio.
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3.3.4 Contrastacion de la tercera hipotesis especifica

Hipotesis estadisticas:

Existe relacion entre la direccion y la calidad de servicio en la Empresa
Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG
(EPSAMSG) Distrito de Callao,2022.
a) Hipotesis nula: Ho
No existe relacion entre la direccion y la calidad de servicio en la Empresa
Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG
(EPSAMSG) Distrito de Callao,2022.
b) Hipdtesis de la investigacion: Hi
Existe relacion entre la direccion y la calidad de servicio en la Empresa
Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG
(EPSAMSG) Distrito de Callao,2022.

TABLA 32. MATRIZ DE CONTRASTACION DE LA CORRELACION DE LA TERCERA

HIPOTESIS ESPECIFICA

Direccion Calidad de servicio
Direccion Correlacion de Pearson 1 135
Sig. (bilateral) ,045
N 7 7
Calidad de servicio Correlacion de Pearson ,135 1
Sig. (bilateral) ,045
N 7 7

Interpretacion:

Segun la Tabla 32 presenta un coeficiente de correlacion positiva media de 0,135 (13,5%)
y un nivel de significancia de 0,045 que es menor al nivel de decision de 0,05. Por lo tanto,
se aprueba la hipotesis de la investigacion (Hi) “Existe relacion entre la direccion y la
calidad de servicio en la Empresa Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios
Generales Epsam-SG (EPSAMSG) Distrito de Callao,2022” y se rechaza la hipdtesis nula
(Ho). El nivel de relacion entre las dos variables es bajo por lo cual, a menor relacion de la

direccion sera menor el nivel de la calidad de servicio.
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3.3.5 Contrastacion de la tercera hipdtesis especifica

Hipotesis estadisticas:

Existe relacion entre el control y la calidad de servicio en la Empresa Peruana
de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG (EPSAMSG)
Distrito de Callao,2022.
c) Hipétesis nula: Ho
No existe relacion entre el control y la calidad de servicio en la Empresa
Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG
(EPSAMSG) Distrito de Callao,2022.
d) Hipotesis de la investigacion: Hi
Existe relacion entre el control y la calidad de servicio en la Empresa
Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG
(EPSAMSG) Distrito de Callao,2022.

TABLA 33. MATRIZ DE CONTRASTACION DE LA CORRELACION DE LA CUARTA HIPOTESIS

ESPECIFICA
Control Calidad de servicio
Control Correlacién de Pearson 1 ,135
Sig. (bilateral) ,045
N 7 7
Calidad de servicio Correlacion de Pearson ,135 1
Sig. (bilateral) ,045
N 7 7

Interpretacion:

Segun la Tabla 33 presenta un coeficiente de correlacion positiva media de 0,135 (13,5%)
y un nivel de significancia de 0,045 que es menor al nivel de decision de 0,05. Por lo tanto,
se aprueba la hipétesis de la investigacion (Hi) “Existe relacion entre el control y la calidad
de servicio en la Empresa Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales
Epsam-SG (EPSAMSG) Distrito de Callao,2022” y se rechaza la hipétesis nula (Ho). El
nivel de relacion entre las dos variables es bajo por lo cual, a menor relacion del control

serd menor el nivel de la calidad de servicio.
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IV. DISCUSION

Con respecto al desarrollo de esta tesis, su propoésito principal fue el de “Determinar la
relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la Empresa Peruana de
Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG (EPSAMSG) Distrito de
Callao,2022”. Tema de suma importancia para la comunidad del Distrito de Callao.

La correlacion de Pearson de la hipétesis general de la investigacion es positiva
baja en de 0,031 (3,1%) y un nivel de significancia de 0,045 que es menor al nivel de
decision de 0,05. Por lo tanto, se aprueba la hipdtesis de la investigacion (Hi) “Existe
relacion entre la gestién administrativa y la calidad de servicio en la Empresa Peruana de
Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG (EPSAMSG) Distrito de
Callao,2022”. Estos resultados se pueden comparar con la investigacion de Colorado &
Tenorio (2021) denominada “Gestion administrativa y calidad de servicio en el Restaurant
La Cochera de Monkey — Cajamarca 2020”, quienes llegaron a la conclusion: “El estudio
de investigacion nos permite sefialar en relacion al objetivo principal: Determinar la
relacion entre la Gestion Administrativa y la calidad de servicio del Restaurant la cochera
de Monkey — Cajamarca, 2020, la hipotesis presenta un p- valor igual a 0,54 y un grado de
significancia 0.093 entre las variables antes mencionadas, es decir que a menor nivel de
gestién administrativa sera casi nula la calidad de servicio en el Restaurant la cochera de
Monkey — Cajamarca, 2020”.

En referencia a la primera hipétesis especifica, el coeficiente de la correlacién de
Pearson es de positiva media de 0,131 (13,1%) y un nivel de significancia de 0,036 que es
menor al nivel de decisién de 0,05. Por lo tanto, se aprueba la hipétesis de la investigacion
(Hi) “Existe relacion entre la planeacion y la calidad de servicio en la Empresa Peruana de
Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG (EPSAMSG) Distrito de

Callao,2022”, Estos resultados se pueden comparar con la investigacion de Sdnchez (2019)
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denominada “Gestion administrativa y calidad de servicio de la oficina principal del Banco
de la Nacién y su influencia en la fidelizacion de los usuarios en el periodo 2015 y su
conclusion fue la siguiente: “Dentro de los resultados apreciados pusieron de manifiesto
que no hubo relacién estadisticamente significativa r= 178 y p = .116 entre el
Planeamiento estratégico y la Calidad de Servicio al cliente en la empresa importadora
American Service Refrigeration E.I.R.L. Surquillo, 2018. Se concluy6 que el Planeamiento
estratégico representan un conjunto de estrategias que no guardan relacion con la Calidad
del Servicio que pueda brindar el factor humano de la organizacion”.

En cuanto a la segunda hipotesis especifica, el coeficiente de la correlaciéon de
Pearson fue positiva media de 0,135 (13,5%) y un nivel de significancia de 0,040 que es
menor al nivel de decision de 0,05. Por lo tanto, se aprueba la hipétesis de la investigacion
(Hi) “Existe relacion entre la organizacién y la calidad de servicio en la Empresa Peruana
de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG (EPSAMSG) Distrito de
Callao,2022”. Estos resultados guardan similitud con la investigacion de Pando (2019),
denominada “Influencia de la gestion administrativa en la calidad de servicio al usuario
externo en el hospital de ESSALUD, Cajamarca 2019”, y en la cual lleg6 a la siguiente
conclusion: “la gestion administrativa es deficiente y la calidad del servicio es mala en
todas sus dimensiones. Esto supone que si mejora la gestion administrativa entonces
mejora la calidad del servicio. En consecuencia, la hipotesis de este trabajo de
investigacion afirma que la gestién administrativa influye en la calidad de servicio al
usuario externo en el Hospital de EsSalud, Cajamarca en el periodo”.

En lo que se refiere la tercera hipotesis especifica, el coeficiente de la correlacion
de Pearson resulto fue positiva media de 0,135y con un nivel de significancia de 0,045 que
es menor al nivel de decision de 0,05. Por lo tanto, se aprueba la hipotesis de la

investigacion (Hi) “EXiste relacion entre la direccion y la calidad de servicio en la Empresa
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Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG (EPSAMSG)
Distrito de Callao,2022”, estos resultados se pueden comparar con los resultados de la
investigacion de Rodriguez (2020), denominada “Analisis de la Gestion Administrativa en
la Productividad de la industria Piladora Arrocera del sector La Bocana del Canton
Salitre”, y en la cual se llegd a la siguiente conclusion: “Los resultados permitieron
observar que la variable gestion administrativa se encontrd por debajo del valor medio en
todas sus dimensiones, evidenciando problemas en el &rea. Mientras que en la variable de
calidad de atencion las mejores evaluadas fueron seguridad y confiabilidad”.

En lo referente a la cuarta hipotesis especifica, un coeficiente de correlacion que es
menor al nivel de decision de 0,05. Por lo tanto, se aprueba la hipétesis de la investigacion
(Hi) “Existe relacion entre el control y la calidad de servicio en la Empresa Peruana de
Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG (EPSAMSG) Distrito de
Callao,2022”. Estos resultados tienen similitud con los resultados de la investigacion de
Cubides & Jiménez (2020) denominada “Analisis de controles administrativos del area de
produccion como parte del gobierno corporativo en la empresa agrotairona S.A” y en la
cual llegaron a la siguiente conclusion: “Los resultados obtenidos, plantean la necesidad de
establecer un control interno en el area de produccién con el fin de lograr una buena
gestién de quienes integran el area, permitiendo utilizar de forma eficiente y eficaz los

recursos de la empresa”.
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V. CONCLUSIONES

1.

2.

El estudio de investigacion nos permite sefialar en relacion al objetivo principal:
Determinar la relacion entre la gestion Administrativa y la calidad de servicio en la
empresa peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG
(EPSAMSG) Distrito de Callao,2022 , la hipétesis presenta un valor de coeficiente de
correlacion de Pearson de 0,031 y un nivel de significancia 0.045 entre las variables
antes mencionadas, es decir que existe relacion entre las variables pero los valores
indican que existe un bajo nivel en la gestion administrativa por lo que afecta el nivel
de calidad de servicio.

En referencia al primer objetivo, se determind que existe una correlacion baja entre la
dimension planeacion y la variable calidad de servicio en la empresa peruana de
Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG (EPSAMSG) Distrito de

Callao,2022. El valor de Pearson 0,135 (13,5%) y un nivel de significancia de 0,040
que es menor al nivel de decision de 0,05, es decir, a menor nivel de la dimensién
organizacion sera casi nula la calidad de servicio en la empresa peruana de
Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG (EPSAMSG) Distrito de

Callao,2022.
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3. En cuanto el segundo objetivo, se determiné que existe una correlacién baja entre la
dimension organizacion y la variable calidad de servicio en la empresa peruana de
Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG (EPSAMSG) Distrito de
Callao,2022, ya que el valor de la correlacidn de Pearson fue una correlacion positiva
media de 0,135 (13,5%) y un nivel de significancia de 0,040, es decir, que a menor
nivel de organizacion menor nivel de calidad de servicio.

4. En lo referente al tercer objetivo, se determind que existe relacion entre la direccion y la
calidad de servicio en la empresa peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios
Generales Epsam-SG (EPSAMSG) Distrito de Callao,2022. Por lo tanto, segun la
correlacion de Pearson el coeficiente fue de 0,135 y con un nivel de significancia de
0.045. Por lo tanto, existe un nivel de relacion medio entre la direccién y la calidad de
servicio.

5. Y, por altimo, con el cuarto objetivo se pudo determinar que existe relacién entre la
dimension control y la variable Calidad de servicio en la empresa peruana de
Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG (EPSAMSG) Distrito de
Callao,2022. Por lo tanto, segun lo que indica la correlacién de Pearson el coeficiente
fue de positiva media de 0,135 (13,5%) y un nivel de significancia de 0,045 y eso
quiere decir que el nivel de relacion entre la direccion y la calidad de servicio es
medio.

6. Se concluye que el nivel de relacidn entre las dos variables en estudio es un nivel
practicamente bajo, por lo que si se tiene una gestion administrativa baja es casi nula

la calidad en el servicio.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Se sugiere que los directores y gerentes de la empresa peruana de Saneamiento
Ambiental y Servicios Generales Epsam-SG (EPSAMSG) Distrito de Callao,2022
deben preocuparse en seguir fortaleciendo la gestion contratando personal competente
para cada actividad laboral, y asi continuar mejorando en el cumplimiento de los
objetivos de la empresa, tanto en gestion como en calidad de servicio.

2. Se sugiere los directivos y gerentes de la empresa peruana de Saneamiento Ambiental y
Servicios Generales Epsam-SG (EPSAMSG) Distrito de Callao,2022, gestionar
capacitaciones al personal para optimizar sus habilidades y conocimientos y puedan
contar con las técnicas necesarias en sus actividades, para asi lograr una gestion
eficiente y posicionarse como lider en el mercado.

3. Se recomienda a las areas introducidas en la gestiobn administrativa ofrecer una
meticulosa calidad de servicio en bien del logro de los propositos trazados, en beneficio
de los clientes manifestando eficacia y eficiencia evitando demoras y mostrando
capacidad de respuesta.

4. Se sugiere los directivos y gerentes de la empresa peruana de Saneamiento Ambiental y

Servicios  Generales Epsam-SG  (EPSAMSG) Distrito de  Callao,2022,
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un mayor involucramiento de los colaboradores en sus actividades puntuales, para una
buena gestion administrativa brindando seguridad y confiabilidad, asi como un trato

empatico a los clientes. Logrando asi una mejor calidad de servicio.
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CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO DIRIGIDO A LOS
TRABAJADORES DE LA EMPRESA PERUANA DE SANEAMIENTO AMBIENTAL Y
SERVICIOS GENERALES EPSAM-SG (EPSAMSG) DISTRITO DE CALLAO,2022

INSTRUCCIONES: Marque en el casillero en blanco con una X la alternativa que
usted consideravalida, teniendo en cuenta la pregunta a responder, de acuerdo con la

valoracion siguiente:

I Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo [ Totalmente de
desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
ITEM PREGUNTA VALORACION

112[3]4]5

I. Dimension: Planeacion

1 La planeacion estratégica propuesta por la empresa es visionaria VY|
motivadora permitiendole alcanzar sus objetivos

2 La planeacion tactica permite a la empresa observar sus deficiencias
operativas y corregirlas

3 La planeacién operativa ayuda a la gerencia en la planificacién y asignacion
de recursos de manera eficaz

Il. Dimension: Organizacion

4 La estructura organizacional de la empresa permite atender
satisfactoriamente a los clientes

5 La coordinacion administrativa de la empresa permite la integracion de
actividades de la empresa con eficacia

6 La capacitacion a los colaboradores permite obtener altos indices de
productividad

I11. Dimension: Direccion

7 El liderazgo ejercido en la empresa conduce al logro de objetivos de forma
eficaz y eficiente

8 La motivacion permite el desarrollo de capacidades en los colaboradores

9 La comunicacion asertiva entre los colaboradores les permite ser

competitivos

IV. Dimension: Control

10 La evaluacion a los trabajadores permite observar su desempefio laboral.

11 La retroalimentacién a través de programas permite llegar al desempefio
deseado

12 La mejora continua es practicada por los colaboradores de la empresa
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CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO DIRIGIDO A LOS
TRABAJADORES DE LA EMPRESA PERUANA DE SANEAMIENTO AMBIENTAL Y
SERVICIOS GENERALES EPSAM-SG (EPSAMSG) DISTRITO DE CALLAO,2022
INSTRUCCIONES: Marque en el casillero en blanco con una X la alternativa que

usted considera valida, teniendo en cuenta la pregunta a responder, de acuerdo con la

valoracion siguiente:

Totalmente En Indiferente De acuerdo | Totalmente de
endesacuerdo desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
ITEM PREGUNTA VALORACION
1/2]3]4]5

I. Dimension: Elementos tangibles

13 Las instalaciones fisicas de la empresa son adecuadas permitiéndole
cumplir con el servicio ofrecido.

14 La empresa tiene herramientas y equipos modernos, que posibilitan
entregar servicios de calidad.

15 La imagen personal de los colaboradores refuerza la calidad de

servicio ofrecido por la empresa

I1. Dimension: Fiabilidad

16 La empresa cumple el servicio ofrecido de manera eficaz.
17 La empresa se interesa en solucionar los problemas de sus clientes
18 La empresa concluye los trabajos en el plazo establecido

I11. Dimension: Capacidad de respuesta

19 Los colaboradores de la empresa se comunican oportunamente con
los clientes

20 Necesidades e inquietudes de los clientes son atendidas con rapidez
por los colaboradores

21 Los clientes se encuentran satisfechos por la actitud de servicio

IV. Dimensién: Seguridad

22 La confianza de los clientes para con la empresa se debe a la calidad
percibida de los trabajos solicitados.

23 Responder con amabilidad, permite a la empresa consolidar las
relaciones comerciales con sus clientes

24 La empresa tiene colaboradores bien formados que producen

soluciones satisfactorias a los clientes
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P{P|P|P|P|P]P|P]P PIP|P]|P
Encuesta | p PP plelPl1]1]1 1l1f1]1]1 2 212
1 415 71819]0]1]2 4151617 1 314
Cuestionariol | 2 2f 2 2 2f 2f 2| 2f 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2
Cuestionario2 | 4| 4| 4| 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3] 3| 3| 3] 3| 3| 3] 3| 3| 3| 3] 3/ 3
Cuestionario3 | 2 2f 2 2 2f 2f 2| 2f 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 3| 3| 3| 2| 2| 2| 2| 2| 2
Cuestionariod | 3| 3| 3| 4| 4| 4| 4| 4 4| 4| 4| 4] 3| 3| 3| 4] 4] 4| 3| 3| 3| 3| 3| 3
CuestionarioS | 2 2f 2 2 2 2 2| 2 2| 2| 2| 2| 4| 4] 4] 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2
Cuestionario6 | 4| 4| 4| 2 2f 2| 2| 2 2| 4| 4| 4] 3| 3| 3] 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3
Cuestionario 7 | 2| 2f 2 2 2 2 2| 2 2| 4| 4| 4| 4| 4] 4] 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2
. ! Capacidad
G.e.stlon. Planeacion  |Organizacion| Direccion | Control Calldgd.de EIemgntos Fiabilidad de Sequridad
administrativa servicio tangibles
respuesta
24 6 6 6 6 24 6 6 6 6
39 12 9 9 9 36 9 9 9 9
24 6 6 6 27 6 9 6 6
45 12 12 12 39 9 12 9 9
24 6 6 6 30 12 6 6 6
36 12 6 6 12 36 9 9 9 9
30 6 6 6 1 30 12 6 6 6
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GESTION ADMINISTRATIVA'Y
CALIDAD DE SERVICIO EN LA
EMPRESA PERUANA DE
SANEAMIENTO AMBIENTAL'Y
SERVICIOS GENERALES EPSAM-
SG (EPSAMSG) DISTRITO DE
CALLAQO,2022

por Wilmer Lopez Bravo

Fecha de entregac 15-nov-2022 07:093.m. (UTC-D500)

Identificador de la entrega: 1954692306

Mombre del anchivo: TESIS Gestion_sdm-Calidad_11-11-2022. docx [1.8EM)
Total de palabras: 15542

Total de caracteres: 94144
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Anexo 5. Autorizacién de publicacion en repositorio
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Anexo 6. Ficha de validacion de instrumento por juicio de experto

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO POR JUICIO
DE EXPERTO

L DATOS GENERALES;

Apellido: ¥ Nombre del Informante: CUMPA LLONTOP, LUIS
Inztitucidn donde labora: Universidad Peruana de Ciencias e Informatica — UPCI
Nombre del Instrumento gue motiva la evaluacion: CUESTIONARIO

Tesis: Gestion admimistrativa v calidad de servicio en la empresa peruana de SAWNEAMIENTO
AMBIENTAL Y SERVICIOS GENERALES EPSAM-5G (EPSAMSG) Distrito de Callas,
2022

Auntor del Instrumento: Bach. WILMER. LOFEZ BEAVO

I ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

R Deficiente | Regular | Bueno Buoeno
THDICADORES CRITERIDS 0-20% | 21-40%| 41-60% L:'Em“ i1-1
. COnEidera quE 105 [Ems mgen
METODOLOGIA | loqueel mveshzador pretends X
medir
Conmdera que los Itemes
COHERENCIA utilizades son propios del X
CApO que se esta investipando
CONSISTENCIA Existe Consistencia entre los X
indicadores y los mdices
- Consudera Urganizadm el
ORGANIZACION | 3.5:rollo del Marco Tearico X
La mvestgacion esta
CLARIDAD desarrollada en un lengusje X
apropiado
| OFERACIONA- | Presenia operacionalizadas sus
LIZACION vaniables e imdicadores X
Considers adecuado los
ESTRATEGIAS Metodos estadisticos para X
confrastar las lipotesis
Presenta Antecedentes
ACTUALIDATY actuahwados hasta con tres b
afios de antigiedad

o OPINION PARA APLICAR EL DNETRUMENTO:
Qué aspectos se tenen que Modificar, mmentsr o suprimir en los Instrumentos de Investigacion:
HINGUHNO
1v. PROMEDIO DE VALORACION DEL INSTRUMENTO:
EMCELENTE

Lima, 2T de Setiembre del 20232

f.'-: L
- ' i
e

Firma del Exporio lnform onte
il 11 Q747361 Telf /Cela I9BIBTI4T
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO POR JUICIO
DE EXPERTO

L DATOS GENERALES:

Apellidos ¥y Nombre del Informante: GUANILO PAREJA CARLA GIULIANA
Inztitucion donde labora: Universidad Peruana de Ciencias e Informatica — UPCI
Nombre del Instrumente que motiva la evaluacion: CUESTIONARIO

Tezis: Gesthon admmstratva ¥ cabidad de servicio en la empresa peruana de SANEAMIENTO
AMBIENTAL Y SERVICIOS GENERALES EPSAM-5G (EPSAMSG) Distrito de Callao,
2022

Auntor del Instrumento: Bach. WILMER. LOPEZ BEAVO

I. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

il Deficiente | Regular | Bueno Buem
INDICADORES CEITERIOS 0-20% | 21-40%| 41-60% !I:'EHH i1-1
- Comsidera que los ltems miden
METODOLOGIA | logueelinvestizador pretende 92
medir
Considera que los lhems
COHERENCIA utilizades son propios del 92
campo que se est investigande
Existe Consistencis entre los
CONSISTENCIA | 5 icadores y los indices 0
- Considera Urganizado el
ORGANIZACION | 3. arrolio del Marco Teérico %
La mwestizacion esta
CLARIDAD desarmollada en un lenpuaje
apropiado 2
OPERACTONA- Presenta operacionalizadas sus 100
LIZACION vanables e mdicadores
Considera adecuado los
ESTRATEGIAS Mtodos estadisticos para 95
FPresenta Antecedentes
ACTUALIDAD | actualizados hasta con tres L
afios de antigiedsd

OPINION PARA APLICAR EL INSTRUMENTO

Qué aspectos se tenen que Modificar, sumentar o suprimir en los Instrumentos de Investigacion:
HNINGUMNO

PROMEDIO DE VALORACTION DEL INSTRUMENTO:
4%

Lima, 28 de Setiembre del 20232

-

Fal W7
Al
'L:\'L ré

Firma del Experto Informante
oo 47133978, Telf fcel - 981739381
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FICHA DE VALIDACTION DE INSTRUMENTO POR JUICIO
DE EXFERTO

DATOS GENERALES;

Apellidos ¥ Nombre del Informante: OROPEZA GONZALEZ JOAQUIN ANTONIO
Inztitucion donde labora: Universidad Peruana de Ciencias e Informatiea — TTPCT
Nombre del Instrumento que motiva la evaluacion: CUESTIONARIO

Tezis: Gesthon admmstratva ¥ cabdad de servicio en la empresa pernana de SANEAMIENTO
AMBIENTAL Y SERVICIOS GEMERALES EPSAM-5G (EPSAMSG) Distrito de Callao,
2022

Auntor del Instrumento: Bach. WILMEER. LOFEZ BREAVO

ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME;

- Deficiente | Regular | Bueno Bueno
INDICADORES CEITERIOS 0-20% | 21-40%| 41-60% LH{BIH 81-1
- Considera que [os [tems miden

METODOLOGIA | logqueelimvestizador pretende X
medir
Considera que los Thems

COHERENCIA utilizados son propios del X
campo que se est investiganda
Existe Consistencia entre los

CONSISTENCIA | 3 icadares ¥ los indices X

. Considers Orgamizado el

ORGANIZACION | 3. amollo del Marco Teérico X
La mvestizacion esta

CLARIDAD desarrollada en un lenpuaje X
apropiade

OPERACIONA- | Dresenia operacionalizadas sus X

LIZACION vanahles e mdheadores
Considera adecuado los

ESTRATEGIAS | Métodos estadisticos para X
Frezenta Antecadentes

ACTUALIDAD | actualizados hastacontres X
afins de antigiiedad

OPINION PARA APLICAR EL INSTRIMENTO:_

Queé aspectos se tienen que Modificar, aumentsr o suprimir en los Instrumentos de Investizacion:
NINGUMD

PROMEDIO DE VALORACTON DEL INSTRUMENTO:

EMCELENTE

Firma del Exzerte Informane
MR OARGA940A. Tell /], . 99259527A0
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Anexo 7. Manual de Fumigacion Epsam

MANUAL DE SANEAMIENTO AMBIENTAL: FUMIGACION

INTEGRAL
DESINSECTACION, DESINFECCION, DESRATIZACION Y CONTROL DE
PLAGAS

1. PROPOSITO

Mantener a las &reas o superficies tratadas de los EBAPs (Sistemas P-CR)
libres de plagas y de los agentes microbianos, nocivos para la salud del hombre,
implementando y utilizando procedimientos técnicos del proceso de Fumigacion
Integral: DESINSECTACION, DESINFECCION, DESRATIZACION Y
ESTRICTO CONTROL DE PLAGAS, procedimientos recomendados por la
OMS vy la OPS. El trabajo de fumigacion integral asegura el estricto control de
riesgos, asi mismo permite colaborar en la preservacion del medio ambiente y el
cuidado de la salud.

2. ALCANCE

El presente manual aplica para todas los trabajos de fumigacion integral
ejecutado por los tecnicos sanitarios de EPSAM-SG SRL. quienes estan
capacitados para desarrollar todos los procedimientos técnicos de acuerdo al
diagnostico sanitario, recogido en los EBAPs, a continuacion detallamos:

3. DEFINICIONES:

Procedimientos de Trabajo Empleado _en Los Servicios Ejecutados por
EPSAM-SG S.R.L.:

Iniciamos el trabajo de saneamiento ambiental con una inspeccién ocular, in situ,
con la cual determinamos la problematica sanitaria que adolece el area y los espacios
por tratar, en su mayoria, es la presencia de vectores rastreros y voladores: moscas,
mosquitos, zancudos, polillas, cucarachas, pulgas, hormigas, arafias, grillos, alacranes,
lagartijas, etc. Problemas persistentes especialmente en la temporada de verano,
caracterizados por ser generadores de focos infecciosos. En estos lugares, habitad de
los vectores, alli se produce una infestacion cruzada, con las condiciones sanitarias
gue presentan las areas circundantes, como son: los botaderos informales de basura y
desmonte, chancherias, acequias, charcos de agua, lodo, barro, etc. Por esta razén y
por la experiencia que tenemos en los trabajos de fumigacion integral, estamos en
capacidad de realizar un trabajo rapido, eficiente y de calidad, el mismo que asegura la
eliminacién de todos estos vectores, teniendo en cuenta la estacionalidad y las
caracteristicas ambientales.

En las EBAPs de SEDAPAL, se fumiga dentro de la estacién el patio de maniobras,
las areas verdes, la sala de grupo electrogeno, sala de tableros, sala del controlador,
servicios higiénicos u otros. En las éreas infestadas se da tratamiento a los escondrijos,
rendijas, grietas, lugares de descanso que sirve de refugio para los vectores.
Adicionalmente en ambientes cerrados, sala de controlador, sala de tableros y
servicios higiénicos, se da un tratamiento especial para la eliminacion de cucarachas el
mismo que es inodoro y no toxico para el ser humano. Las técnicas e insumos a aplicar
se hacen utilizando procedimientos mecanicos y quimicos, que pasamos a describir a
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continuacion:

Desinsectacion:

Con este tipo de servicio continuamos ejecutando el trabajo de fumigacion integral,
gue se describe como 6ptimo y recomendable en el Capitulo sétimo, acuerdo No 967
del Organismo Mundial de la Salud (OMS), calificado como un procedimiento de primer
orden en el proceso de fumigacion integral, con el que se logra eliminar un alto
porcentaje de vectores (aracnidos, insectos, dipteros, etc.), elementos infecto-
contagiosos, portadores de virus propios y/o contraidos cuando actdan en seres
infectados. Tenemos la certeza de haber logrado un control inmediato en cada una de
las areas tratadas.

Desinfeccion:

Concluida la primera etapa del servicio con el consecuente exterminio de la
poblacién de insectos, o el éxodo de los mismos, procedemos a dar inicio a la etapa de
desinfeccién en las areas que constituian sitio de estadia o transito de estos pequefios
seres y luego desarrollamos acciones mecanicas y quimicas, con cuyos efectos
logramos eliminar los acaros y gérmenes patdgenos u otras bacterias, principalmente
por la colonia de insectos que existen y generan condiciones para el desarrollo de la
gama microbiana, que llega a constituir una fuente poderosa para la obtencion y
propagacion de enfermedades infecto-contagiosas.

Desratizacion:

Cuando existen signos o indicios de la presencia de roedores, comprobado por la
existencia de madrigueras y/o residuos fecales; como producto del diagnostico
situacional elaborado, inmediatamente programamos la ejecucion del trabajo de
desratizacion. Conscientes de la gravedad de este hecho y ante la presencia
permanente de los roedores en lugares publicos, parques, jardines, calles, monticulos
de basura, desmonte, acequias y sobre todo en la red publica de desagle, etc., que
circundan a los lugares objeto del trabajo, aplicamos lo mejor de nuestro conocimiento
para lograr el exterminio y control de los roedores.

Para el tratamiento y control de los vectores detectados en las areas por tratar
o en focos de infestacion, disponemos de los siguientes sistemas de trabajo:

Sistema Acuoso:

Recomendado para la ejecucion de los servicios de desinsectacion por lo practico
de su operatividad, para ello la empresa ha empleado pulverizadores manuales y a
motor con cafién de dispersion multiple, la misma que efectla una distribucion amplia
del producto, logrando 6ptimos resultados. En caso del tratamiento a ambientes y areas
limitadas o pequefias hemos utilizado las maquinas manuales, las mismas que
tenemos en distintas versiones y para las diferentes necesidades requeridas.

Sistema de Nebulizacion: Sistema Térmico o Generador de Niebla espesa o Humo
Toxico, conla Maquina SWINGFOG de amplio espectro, recomendada
especialmente para los servicios de desinsectacion y desinfeccion, hemos logrado
Optimos resultados en la eliminacion de insectos y otros vectores mas pequefios y
algunos imperceptibles para el ojo humano, sobre todo para eliminar a la gama de
gérmenes microbianos, en las areas tratadas, donde existen en grandes cantidades,
por la actividad misma que desarrollan.

En este sistema se presenta dos tipos:

a) Sistema Térmico: Se denomina térmico porque para su ejecucion requiere del
calentamiento del producto y pueda de esta manera generar una niebla espesa o
humo toxico, con mayor tiempo de permanencia en el area tratada; su aplicacién es
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recomendable en zonas donde la condicion fisica no permite la aplicacion de otros
sistemas.

b) Sistema Atérmico: Este tipo de método a emplear es recomendable en lugares
donde se encuentran productos susceptibles de dafio. Para ambos sistemas,
nuestra representada cuenta con maquinas especiales marca SWINGFOG de
amplio espectro, las mismas que cumplen funciones especificas en la aplicacién de
los productos quimicos e insecticidas a utilizar.

El sistema de nebulizacion es recomendable preferentemente en los servicios
de desinsectacion y desinfeccion, donde se utiliza con buenos resultados, sobre
todo para la eliminacion de la gama de gérmenes microbianos.

Productos Quimicos Empleados:

Los productos quimicos que utilizamos preferentemente en los procesos de
fumigacion integral, exigidos en el TDR de la Convocatoria que hizo SEDAPAL para
atender la problemética sanitaria de los EBAPS, son:

a) INSECTICIDAS: A base de la combinacion de piretroides, cipermetrina, tetramitrina
y butoxido de piperonilo (nebulizacién y emulsién concentrada); alfacypermetrinas
(para efectos residuales); triflumorum; temephos (larvicidas) de efecto instantaneo
y residual; en formulaciones de emulsién concentrada nebulizables, polvos
mojables.

b) DESINFECTANTES: A base de amonio cuaternario para zonas duras (bafos,
servicios higiénicos), y organicos biodegradables para nebulizacién, vestuarios y
oficinas.

c) RODENTICIDAS: A base de bromadiolana, brodifacoum, familia de los
anticoagulantes derivados de la CUMARINA. Todos los raticidas utilizados poseen
bytrex como lo exige DIGESA. Todos los productos quimicos empleados cuentan
con la autorizacién sanitaria vigente, emitida por la DIGESA del MINSA posee su
ficha técnica y su ficha de seguridad.

EQUIPAMIENTOS E IMPLEMENTOS DEL PERSONAL

El personal que realiza las operaciones de fumigacion integral (Desinsectacion,
Desinfeccion y Desratizacidn) porta su respectivo carnet sanitario y su acreditacion
como técnico fumigador, asi mismo cuenta con los implementos de proteccion personal
para protegerse de las sustancias empleadas en dichas operaciones: (Casco protector
plastico, Mascara de silicona para Canister, filtros contra vapor o gases de los
productos utilizados, guantes de Jebe resistentes a los productos utilizados, ropa
adecuada (enjebada e impermeable), botas y/o zapatos de seguridad, Botiquin de
primeros auxilios, anteojos protectores y otros elementos necesarios para estar
protegido frente a la actividad que realiza).

MEDIO AMBIENTE

Los productos utilizados y los servicios desarrollados son de reducido impacto
ambiental, de efecto residual prolongado, no peligrosos y susceptibles de
reaprovechamiento (Articulo 18° de la Ley 27314 “Ley General de Residuos Sélidos”).
Ademas, es nuestro compromiso, siempre cumplir con las disposiciones legales
vigentes y la normatividad interna de las instituciones o empresas con quienes
trabajamos.
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5. CERTIFICACION

Al término de cada servicio de fumigacién integral entregamos un certificado oficial
por la fumigacién efectuada y una ficha técnica de evaluacién y descripcion de las
actividades de saneamiento ambiental ejecutadas, suscrito por el Ingeniero Sanitario
Colegiado Manuel Gustavo Valqui Verastegui CIP N° 86586, quien es el Director
Técnico de los Servicios Ejecutados.

6. PANEL FOTOGRAFICO

Después de ejecutar un trabajo de fumigacion integral junto el informe presentamos
una Panel fotografico. Las fotos tomadas se adjuntan y corresponden al trabajo
desarrollado en las areas tratadas, las mismas que dan testimonio del trabajo
ejecutado.

7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Consideramos que el trabajo de saneamiento ambiental desarrollado por EPSAM
SG SRL, es eficiente y cumple con las exigencias emanadas del diagndstico y
problemética sanitaria que ostenta cada &rea por tratar en las EBAPs de SEDAPAL, asi
mismo el personal que ejecuta el servicio estd calificado para atender con
responsabilidad todos los procedimientos y sistemas de fumigacién integral, los
productos empleados son bio-degradables y cumplen con las normas de DIGESA y las
recomendaciones de la OMS y las exigencias de SEDAPAL planteadas en el TDR,
documento oficial y componente de la convocatoria del Concurso Publico N° 0045-
2017-SEDAPAL .

Callao, Marzo 2018
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J_la Pasft{;lf La Positiva
. =1 =Py

Premiurm/Emprasarial, 25 de julio del 2022 T.P: 60038467 / T.5: 60038468

CONSTANCIA

SEGURD COMPLEMENTARIO DE TRABAID DE RIESGO PENSION Y SALLUD

EMPRESA PERUANA DE SANEAMIENTO AMBIENTAL ¥ SERVICIOS GENERALES EPSAM-5G S.R.L.
VIGENCIA: 01/08/2022 AL 01/01/2023
ACTIVIDAD: FUMIGACION

Por madio dal presents dejamos constancia que los asaqurados detallados lineas abajo, conforme al Decreto Supramo
003-98-3A, se ancuentran amparados bajo la cobertura de pansion vy salud.

| SCTR PENSIONES Péiiza 30301617 | SCTR SALUD Contrato 9161867 |

PERSONAL ASEGURADO
SEDE: A NIVEL NACIOMAL

Nro NOMBRES PATERNO MATERNO TIPODOG | NRODOG
1 JUAN DMl | OT=oers
Z RICARDO JESUS REQUEJ Y [57] TAT02483 |
) EDUARDO PIERD CASTILLD REQUEID DHI 47614850
i CEFRA oMl | 102024
5 WILMER LOPEZ BRAVO DHI DADBE75E
6 | MORAN AN | DMl
=T | ALVARD MANLEL FABANBL VERGATE 53] 10719967 |
] KENJY JUAN VALDEZ LOPEZ ] 70777200

Exendemos |la presente constancia a solicitud de nuestro cliente: EMPRESA PERUANA DE SAMNEAMIENTO
AMBIENTAL ¥ SERVICIOS GENERALES EFSAM-5G S.RL.

i e et S k_‘ﬁ“*@:ﬁ

Francisco Noya Bao
Garanle Comarcial

La Positiva Vida Seguros v Reaseguros

oty

El presents documanto astd sujeto a la politica de suscripcidn de la Compafiia v queda sin efects an caso que al cliants
mantanga obligaciones pandientas a favor de la compafia por este conceplo.

Asi mismo, esla constancia carecerd de validez respacio da aquellos asagurados sobie los gue, con anleroridad a la
fecha de emisidn de este documenio, se haya producido un siniestro (falecimienio ylo accidente de trabajo)
relacionado al riesgo cublerio por el SCTR. En este supuesto, la Compafila no sera responsable de cancelar al beneficio
de aste saguro, debido a la inaxdsencia dal riesgo.

Traténdosa de configuracidn de invalidez, se aplicard la politica de delimitacidn del riesgo de la Compafila, en caso
corresponda. Le recordamas cumplir con las madidas de prevencidn y salud ocupacional establecidas en Mineria, DS
024-2016-EM v normas modificatorias (en caso de actividad minera), o en las normas dal sactor donde sa realice la
aclividad de riesgo, vy, poner a disposicidn de la Compafia, cuando ésta la requiera, las Ewaluacionss Médicas
Ocupacionales de los asequrados.



