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Conformidad del Asesor

Yo, David Radl Hurtado Tiza, identificado con DNI N° 04068444 en mi calidad de
Asesor de la tesis: Gestion administrativa y su influencia en la calidad de servicio
segiin los usuarios de la empresa Sierra Central, Tarma - Junin, para optar el Titulo
Profesional de Licenciado en Administracion, desarrollado por los Bachilleres, Jerson
Ivan Calzado Guadalupe y Ana Cristina Zanabria Julcarima, de la Escuela
Profesional de Administracion, Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad
Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, trabajo que cumple con los requisitos
establecidos en el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad y en la Directiva N°
0006-2024-C-FCA/UNAAT de la Facultad de Ciencias Administrativas.

Por tanto, autorizo la presentacion del mismo ante las instancias correspondientes.

Tarma, 19 de noviembre de 2025

Dr. Pavid }4&1 Hurtado Tiza
Asesor




ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS N° 0010-EPA-FCA-2025

En la Ciudad Universitaria, a los treinta (30) dias del mes de diciembre del aiio 2025. siendo
las 10:30 horas, en el Auditorio “Danton Hidalgo Valverde” de la Universidad Nacional
Auténoma Altoandina de Tarma se reunieron los miembros del Jurado Evaluador. designado
con Resolucion de Coordinacion de Facultad 0085-2025-C-FCA/UNAAT, de fecha 21 de
noviembre del 2025.

Miembros del Jurado Evaluador:

Presidente  : Dr. Oscar Raiil Rojas Guere
Secretario : Dr. Paulo César Callupe Cueva
Vocal : Mg. Talita Melvi Cerron Pinas

Con la finalidad de llevar acabo el acto académico de sustentacién de tesis: “Gestion
administrativa y su influencia en la calidad de servicio segun los usuarios de la Sierra Central,
Tarma - Junin”, para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracién, aprobado
mediante Resolucion de Coordinacion de Facultad N° 0095-2025-C-FCA/UNAAT, de fecha
24 de diciembre del 2025, donde se programa lugar, fecha y hora para el mencionado acto.

Sustentante(s):

Bach. Jerson Ivan Calzado Guadalupe.
Bach. Ana Cristina Zanabria Julcarima

Asesor:
Dr. David Rail Hurtado Tiza

Concluida la exposicién y absuelto las preguntas, los miembros del Jurado Evaluador
procedieron con la deliberacion asignando la calificacion siguiente:

-~

Escala valorativa:

Excelente Bueno )( Regular Deficiente
Resultado final.

Aprobado m Desaprobado Por: Una Y\ mdad

Para constancia se expide la presente Acta, en la ciudad de Tarma a los treinta (30) dias del mes
de diciembre de 2025

Dr./P(ulo César Callupe Mg. Talita Melvi Cerrén
‘ Cueva Pifias

Secretario Vocal
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Constancia de similitud

Yo, Ketty Marili Moscoso Paucarchuco, Responsable de la Unidad de Investigacion de
la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional Autonoma
Altoandina de Tarma (UNAAT), CERTIFICO que la tesis: Gestion administrativa y su
influencia en la calidad de servicio segun los usuarios de la empresa Sierra Central,
Tarma — Junin, para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion,
desarrollado por los Bachilleres: Jerson Ivan Calzado Guadalupe y Ana Cristina Zanabria
Julcarima, de la Escuela Profesional de Administracion, ha cumplido con los parametros
de originalidad y similitud, establecidos en Reglamento de Grados y Titulos de la
UNAAT y demas normas universitarias. Segin el software de verificacion de similitud
Turnitin, el documento evaluado cuenta con un 28% de similitud, nivel permitido para
que prosiga el interesado con los tramites correspondientes para la publicacion del

documento académico en el repositorio institucional.

Se emite el presente certificado de acuerdo a lo establecido en la normatividad
universitaria vigente, como requisito para la obtencion del titulo profesional

correspondiente.

Tarma, 24 de diciembre de 2025.

Dra. Ketty Marili Moscoso Paucarchuco
Responsable de la Unidad de Investigacion
Facultad de Ciencias Administrativas - UNAAT



Declaracion de autenticidad

Yo, Jerson Ivan Calzado Guadalupe, identificado con DNIN°® 74143864 y Ana Cristina
Zanabria Julcarima con DNI N° 60497773, Bachilleres en Ciencias Administrativas
de la Escuela Profesional de Administracion, Faculiad de Ciencias Administrativas de
la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma (UNAAT), DECLARAMOS
que en el desarrollo de la tesis: Gestién administrativa y su influencia en la calidad de
servicio scgin los usuarios de la empresa Sierra Central, Tarma — Junin, para optar el
Titulo Profesional de Licenciado ecn Administracion, se ha seguido rigurosamente las
normas académicas y administrativas de la Universidad y la Facultad. Dejando
constancia de la autenticidad y originalidad de dicho documento; asi mismo
declaramos bajo juramento que hemos seguido los procedimientos de ética en la
investigacion, que somos los autor dc la redaccion, aspectos metodolégicos,
organizacion del mismo y la diagramacion correspondiente; ademas, damos garantia
que todos los fundamentos tedricos se encuentran debidamente respaldados por las
referencias, el porcentaje de similitud o nivel de coincidencias es menor al 30%, que

se encuentra dentro de los mérgenes establecidos por la universidad.

Tarma, 24 de diciembre de 2025,

L —
Bach. Calzado Guadalupe, Jerson Ivan
DNIL N° 74143864

bt

Bach. Zanabria Julcarima, Ana Cristina
DNI. N° 60497773

vii



viil
Declaracion jurada de originalidad

Yo, David Raul Hurtado Tiza, identificado con DNI N° 04068444, en mi condicion de
asesor de la Tesis: Gestion administrativa y su influencia en la calidad de servicio
segln los usuarios de la empresa Sierra Central, Tarma — Junin, elaborada y presentada
por los Bachilleres Jerson Ivan Calzado Guadalupe y Ana Cristina Zanabria Julcarima.
Declaro bajo juramento: Hago constar que he revisado el informe final de la tesis
mencionada lineas arriba, la cual sera presentada para optar el titulo profesional de
Licenciado en Administracion. Dejo constancia de la originalidad del trabajo
desarrollado y declaro, bajo juramento, que durante la elaboracion de dicha
investigacion se han seguido los procedimientos éticos establecidos para este tipo de
estudios. Asimismo, el trabajo cuenta con una base tedrica debidamente sustentada
mediante citas y referencias apropiadas, y presenta un enfoque metodolégico
coherente con la naturaleza de la investigacion. Los resultados han sido obtenidos de
manera veraz y objetiva por los investigadores. Ademas, certifico que el porcentaje de
similitud del documento se encuentra por debajo del 30%, limite maximo permitido

por la normativa institucional vigente.

Por lo tanto, autorizo la presentacion de la presente declaracion jurada ante las

instancias correspondientes.

k)

-

Dr. David Radl Hurtado Tiza
Asesor
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Presentacion

La investigacion abordd la gestion administrativa y su influencia en la calidad de
servicio en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra Central S.R.L.,
Tarma — Junin. El andlisis de la relacioén entre las dos variables fue el enfoque del
estudio, ya que se tuvo en cuenta que la eficiencia administrativa era un elemento
esencial para fortalecer los procesos internos ademas de asegurar la satisfaccion de los
usuarios. En ese sentido, se evaluaron los aspectos esenciales del proceso
administrativo y como influyen en la percepcion y experiencia que el usuario tiene del

servicio brindado.

La justificacion de este trabajo se sustento en la necesidad de entender como la gestion
administrativa mejord el servicio de manera continua, particularmente en
organizaciones enfocadas en el saneamiento, donde la calidad y la oportunidad del
servicio fueron fundamentales para el bienestar del publico. Ademas, se enfatiz6 la
relevancia de producir pruebas empiricas para guiar las estrategias administrativas
futuras y asi fortalecer la toma de decisiones a nivel institucional. La investigacion
pretendié proporcionar informacion significativa que hiciera mdés viable la
implementacion de practicas administrativas con mayor eficiencia, promoviendo un
servicio fiable y centrado en el usuario. Se espera que esta investigacion ayude a
fortalecer la institucion y a crear un servicio mas proximo, eficaz y sensible a las

necesidades de la poblacion.

El trabajo se organizod en cuatro capitulos que estan interrelacionados entre si. El

primer capitulo presenta el contexto de la investigacion al describir las circunstancias
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problemadticas a nivel global, nacional, regional y local; ademas, formula el problema
general y los problemas especificos, justifica la investigacion y establece los objetivos
del estudio. El segundo capitulo presenta el marco tedrico, que incluye los
antecedentes y las bases conceptuales requeridas para respaldar la conexion entre la

gestion administrativa y la calidad del servicio.

En el tercer capitulo se detalla la metodologia, incluyendo el enfoque, el tipo y el
disefio de la investigacion. También se incluye la poblacion, la muestra, las técnicas e
instrumentos que se utilizaron para recopilar datos para garantizar su validez y
fiabilidad. Finalmente, el cuarto capitulo se presentan los resultados inferenciales y
descriptivos obtenidos, junto con la discusion correspondiente. Este segmento permite
la comparacion de las hipdtesis presentadas y el andlisis de los resultados con base en
el marco tedrico, lo cual brinda conclusiones ttiles para perfeccionar el servicio que la

institucidn ofrece.
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Resumen

La presente investigacion tuvo como proposito determinar la influencia de la gestion
administrativa en la calidad de servicio de la Empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento Sierra Central S.R.L., ubicada en la provincia de Tarma — Junin. El
estudio se desarrolldé bajo un enfoque cuantitativo, empleando un disefio no
experimental y de corte transversal, correspondiente a un tipo de investigacion basica
y de nivel explicativo, al buscar analizar en qué medida la gestion administrativa
impacta en la percepcion del servicio brindado. La poblacion estuvo conformada por
12833 usuarios distribuidos en siete sectores operativos y, mediante un muestreo
probabilistico estratificado, se seleccioné una muestra representativa de 268 usuarios.
Para la recoleccion de datos se utilizé la técnica de la encuesta, aplicada a través de un
cuestionario estructurado de 42 items con escala Likert, instrumento que obtuvo una
alta confiabilidad segtn el coeficiente Alfa de Cronbach. El andlisis estadistico incluy6
pruebas de normalidad y Chi-cuadrado, permitiendo identificar relaciones
significativas entre las dimensiones de la gestion administrativa, planificacion,
organizacion, direccion y control, y la calidad del servicio. Los resultados evidenciaron
una influencia estadisticamente significativa de la gestion administrativa sobre la
calidad del servicio, obteniéndose un valor de Chi-cuadrado de 1475,11 y un
coeficiente de Nagelkerke de 0,996, lo que indica un alto nivel de explicacion del
modelo. En conclusion, se confirma que una gestion administrativa eficiente
constituye un factor determinante para mejorar la experiencia del usuario, fortalecer la

satisfaccion y contribuir al adecuado funcionamiento institucional.

Palabras clave: Gestion administrativa, calidad de servicio, usuarios, satisfaccion.
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Abstract

The purpose of this research was to determine the influence of administrative
management on the service quality of the Sierra Central S.R.L. Sanitation Services
Company, located in the province of Tarma, Junin. The study was conducted using a
quantitative approach, employing a non-experimental, cross-sectional design,
corresponding to a type of basic, explanatory research, as it sought to analyze the extent
to which administrative management impacts the perception of the service provided.
The population consisted of 12,833 users distributed across seven operational sectors,
and a representative sample of 268 users was selected using stratified probability
sampling. Data was collected through a survey administered via a structured
questionnaire of 42 items with a Likert scale, an instrument that demonstrated high
reliability according to Cronbach's alpha coefficient. Statistical analysis included
normality and chi-square tests, allowing for the identification of significant
relationships between the dimensions of administrative management—planning,
organization, direction, and control—and service quality. The results showed a
statistically significant influence of administrative management on service quality,
yielding a Chi-square value of 1475.11 and a Nagelkerke coefficient of 0.996,
indicating a high level of explanatory power for the model. In conclusion, it is
confirmed that efficient administrative management is a determining factor in
improving the user experience, strengthening satisfaction, and contributing to the

proper functioning of the institution.

Keywords: Administrative management, service quality, users, satisfaction.
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CAPITULO 1: INTRODUCCION

1.1. Situacion problematica

En el entorno empresarial estudiado, la efectividad en la gestion y la
calidad del servicio se volvieron factores determinantes para que las empresas
sean exitosas y tengan capacidad de subsistir. De acuerdo con Rincon y Aldana
(2021), una gestion ineficaz puede resultar en problemas operativos, disminucion
del contento del cliente y pérdida de competitividad; esto tiene un impacto
directo en la percepcion y lealtad del consumidor. Una gestion eficiente puede,
ademas, mejorar la calidad del servicio, optimizar los recursos y perfeccionar los
procedimientos internos, lo que supone contar con un beneficio en el mercado

(Pefia et al., 2023).

En el contexto internacional, en Sudafrica, mas concretamente en la
municipalidad de Emfuleni, las protestas de los ciudadanos revelaron el malestar
de los contribuyentes en torno a la imparcialidad y eficiencia del servicio. Esto
evidencid una ausencia de transparencia y procedimientos sin coherencia. Donde
el 70,6% de la poblacion vivid en la municipalidad por mas de diez afos y tuvo
dificultades con los servicios de agua, electricidad y saneamiento. Ademas, se
observd que la equidad informacional y la interaccion con los empleados
municipales tuvieron un impacto positivo en la percepcion de la calidad del
servicio; por el contrario, no se notd un efecto significativo de la equidad
procesal y distributiva. Asimismo, la falta de coherencia en la comunicacion y
en la implementacion de procedimientos administrativos produjo desconfianza y

una reduccion en el grado de satisfaccion ciudadana (Proafio & Capurro, 2023).
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Por el contrario, en Portugal, las empresas mayoristas de abastecimiento
de agua y saneamiento presentaron problemas en la gestion y en la calidad del
servicio, lo cual afectd negativamente la eficacia operacional y como los clientes
percibian el servicio. Aunque en 2021 el indice de calidad del servicio (WUSQI)
medio fue de 0.935 para el saneamiento y de 0.929 para el suministro de agua,
algunas empresas presentaron resultados inferiores, llegando a ser incluso tan
bajos como 0.800. La atencion al cliente se vio perjudicada por la falta de
inversion en infraestructura, las disparidades en el acceso econdmico y las
diferencias en la forma de responder a las reclamaciones. Las diferencias también
se evidenciaron en la fiabilidad del abastecimiento y en la transparencia de la
informacion. Estas deficiencias fueron consecuencia de un modelo de gestion
fragmentado, con diferencias en la planificacion estratégica y en la asignacion de

recursos entre las distintas empresas (Vilarinho et al., 2024).

En México, a pesar de los programas implementados en el sistema
publico de abastecimiento de agua potable, aun persisten brechas significativas
en confiabilidad, seguridad y capacidad de respuesta. La dependencia del agua
subterranea, sumada a la contaminacion y sobreexplotacion de los acuiferos, ha
deteriorado la calidad del servicio, generando una percepcion negativa entre los
usuarios. De acuerdo con Silva (2025), al menos el 70 % del territorio mexicano
sufri6 sequias, reduciendo en un 20 % los niveles de lluvia y limitando la
disponibilidad del recurso. A ello se suma la falta de infraestructura y la
desigualdad en la distribucion del agua, lo que incremento la insatisfaccion
ciudadana y motivd a muchos usuarios a optar por el consumo de agua

embotellada debido a la desconfianza en el servicio publico.

De manera similar, en Ecuador, la Empresa Publica Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado Sanitario del Canton Jipijapa (EPMAPAS) enfrenta
dificultades administrativas que impactan su desempefio. Segiin Aguilar et al.
(2024) evidencian que el 41.8 % de los empleados percibi6 falta de claridad y
coherencia en las normas internas, lo que ocasion6 incumplimientos y afectd la
eficiencia operativa. Asimismo, el 31.9% indic6 que no habia sistemas efectivos
para evaluar la actuacion en el trabajo, lo cual impidi6 que se identificaran las

areas de mejora y las capacidades. La calidad del servicio y la satisfaccion de la
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comunidad se vieron afectadas por la carencia de programas de capacitacion y

supervision, lo que empeoro esta situacion.

Desde esta perspectiva regional, se nota que las carencias en la
administracién son un elemento comun que restringe la eficiencia y confiabilidad
del servicio de saneamiento en América Latina. La falta de una infraestructura
apropiada, la indefinicion normativa y la ausencia de control interno impactan
directamente en como los usuarios perciben a las entidades prestadoras,
disminuyendo asi su confianza en ellas. En este escenario, es claro que una
planificacion estratégica apropiada con capacitacion permanente de los

empleados, hay potencial de aumentar considerablemente la calidad del servicio.

En el contexto nacional, en Peru, la problematica muestra caracteristicas
similares. En la empresa EPS Barranca S.A., el 59 % de los trabajadores califico
el servicio como deficiente, sefialando fallas en confiabilidad, capacidad de
respuesta y seguridad. Bravo et al. (2023) destacan que los sistemas
administrativos empleados eran obsoletos, lo que dificultaba la optimizacion de
recursos y la atencion oportuna a los usuarios. La ausencia de procesos
sistematizados impidi6 dar respuesta eficiente a los reclamos por facturacion y
cortes del servicio, situacidn asociada a una infraestructura tecnologica

inadecuada y a la inexistencia de un sistema de gestion de calidad.

En la misma linea, la empresa SEDALIB S.A. de Trujillo present6 en
2020 deficiencias notorias en la prestacion del servicio. Lopez (2023) reporta que
el 73 % de los encuestados califico la calidad del servicio como “regular”, el 24
% como “mala” y solo el 3 % como “buena”. Entre los principales
inconvenientes se registraron 1,132 casos de interrupciones en el suministro, 122
incidentes de baja presion y 854 solicitudes de reparacion de redes. Ademas, la
densidad de roturas aumentdé un 12.8 % respecto a 2019. Estos problemas
evidencian la falta de inversién, mantenimiento y atencion eficiente a los

reclamos, factores que deterioran la percepcion del usuario.

De igual manera, la empresa EPSAM-SG, ubicada en el Callao,
evidenci6 deficiencias en la gestion organizacional y planificacion del trabajo de
campo. Segun Lopez (2023), el 71.4 % de los encuestados expreso su desacuerdo

con la efectividad de la estructura organizacional, mientras que el 57.1 %
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considerd que la empresa no cumplia los plazos establecidos. A ello se suman la
falta de capacitacion y la carencia de estrategias de financiamiento y convenios
estratégicos, lo que limité la productividad y el crecimiento institucional,

generando insatisfaccion en los clientes y afectando la continuidad del servicio.

Dentro de este contexto nacional, puede afirmarse que los problemas
administrativos impactan directamente en la calidad del servicio de saneamiento
en el pais. La escasa modernizacion, la falta de inversion en infraestructura y las
deficiencias en la planificacion y control reducen la capacidad operativa de las
empresas prestadoras, afectando tanto la eficiencia del servicio como la
confianza de los usuarios. De alli surge la necesidad de implementar sistemas
administrativos eficientes y sostenibles que optimicen los recursos y fortalezcan

la gestidn institucional.

En el contexto regional, en el Valle del Mantaro, una empresa
prestadora de servicios de saneamiento refleja una situacion similar. Quifia
(2024) reporta que el 59.3 % de los encuestados percibié la gestion
administrativa en un nivel medio y el 36.3 % como deficiente. Asimismo, el 61.9
% califico la calidad del servicio como regular y el 33.7 % de forma negativa. La
falta de planificacion estratégica, las deficiencias en la organizacion interna y la
ineficacia en la direccion afectaron la calidad del servicio. Ademas, la limitada
supervision y la ausencia de estrategias de mejora continua restringieron la

capacidad de respuesta ante reclamos y problemas operativos.

En contexto local, se concluye que las debilidades administrativas y la
deficiente planificacion influyen directamente en la prestacion del servicio de
agua potable. La falta de control, supervision y estrategias de gestion repercute
en la satisfaccion de los usuarios y limita la eficiencia operativa. Por ello, la
Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra Central S.R.L. enfrenta
el desafio de fortalecer su gestion administrativa para optimizar la calidad del

servicio y responder de manera efectiva a las necesidades de sus clientes.

Por lo tanto, el objetivo de esta investigacion es aportar a la comprension
acerca de como la gestion administrativa impacta en la calidad del servicio de la
Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra Central S.R.L. Los

hallazgos permitiran generar sugerencias para optimizar los procesos internos,
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perfeccionar la planificacion de recursos y reforzar el servicio al usuario.

Ademas, los hallazgos podran ser utilizados como referencia por otras compafiias

proveedoras del pais que busquen mejorar su rendimiento a través de una gestion

moderna y eficaz. Asi, el estudio no solo beneficiara a la compaifiia evaluada,

sino que ademas brindard informacion 1til para crear politicas y estrategias de

gestion en el sector saneamiento a escala nacional.

Formulacion del problema

1.2.1.

1.2.2.

Problema general

(Como influye la gestion administrativa en la calidad de servicio de la
Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra Central S.R.L.,

Tarma - Junin?
Problemas especificos

Problema especifico 01:

(Como influye la planificacion en la calidad de servicio en la Empresa
Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra Central S.R.L., Tarma -

Junin?
Problema especifico 02:

(Como influye la organizacién en la calidad de servicio en la Empresa
Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra Central S.R.L., Tarma -

Junin?
Problema especifico 03:

(Como influye la direccion en la calidad de servicio en la Empresa
Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra Central S.R.L., Tarma -

Junin?
Problema especifico 04:

(Como influye el control en la calidad de servicio en la Empresa
Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra Central S.R.L., Tarma -

Junin?
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1.3. Justificacion

1.3.1.

1.3.2.

1.3.3.

Justificacion tedrica

La presente investigacion contribuyd al conocimiento sobre la
relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
en el contexto de las Empresas Prestadoras de Servicios (EPS),
particularmente en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento
Sierra Central S.R.L. de Tarma. Se espera que los resultados posibiliten
un entendimiento tedrico mas profundo de cémo una buena gestion
administrativa influye en la percepcion y satisfaccion del usuario.
Ademas, este estudio trata el tema del sector de servicios de saneamiento
en un contexto regional especifico y asi llenar un vacio en investigaciones
previas. Asi, se genera un esquema conceptual que podré ser utilizado
como orientaciébn para investigaciones futuras sobre la calidad del

servicio y su relacion con la eficacia de la administracion.
Justificacion metodologica

La investigacion se realiz6é con un enfoque cuantitativo, lo que
facilitdo la obtencion de resultados objetivos y cuantificables sobre la
relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en la
Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra Central S.R.L.
de Tarma. El método utilizado fue hipotético-deductivo, lo que permitio
la formulacion y verificacion de hipotesis fundamentadas en datos
estadisticos. El disefio no experimental y transversal posibilito el analisis
de la relacion entre las variables sin que estas sean manipuladas, lo cual
garantizo la validez de los resultados. La metodologia seleccionada
ofrece un fundamento so6lido para futuras investigaciones, ya que
posibilitara la replicacion del estudio en contextos diversos y la mejora

de las estrategias de gestion administrativa en empresas de servicios.
Justificacion practica

Los resultados de este andlisis permitiran que la Empresa

Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra Central S.R.L. (Tarma)
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optimice sus estrategias administrativas para elevar el nivel del servicio
brindado a sus clientes. Se espera que la presente investigacion
proporcione datos utiles para tomar decisiones en la empresa, lo cual
permitira implementar medidas que contribuyan a incrementar la eficacia
operacional y la satisfaccion del cliente. Los resultados pueden ser
utilizados como referencia por otras empresas que ofrezcan servicios de
saneamiento y organizaciones, lo que permitira adoptar practicas
administrativas efectivas que mejoren la calidad del servicio. Asi, la
investigacion tendrd un efecto directo en mejorar la entrega de servicios

esenciales a la poblacion.

1.4. Objetivos

1.4.1.

1.4.2.

Objetivo general

Determinar la influencia de la gestion administrativa en la calidad de
servicio en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra

Central S.R.L., Tarma - Junin.
Objetivos especificos
Objetivo especifico 01:

Determinar la influencia de la planificacion en la calidad de servicio en
la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra Central

S.R.L., Tarma - Junin.
Objetivo especifico 02:

Determinar la influencia de la organizacion en la calidad de servicio en
la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra Central

S.R.L., Tarma - Junin.
Objetivo especifico 03:

Determinar la influencia de la direccion en la calidad de servicio en la
Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra Central S.R.L.,

Tarma - Junin.
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Objetivo especifico 04:

Determinar la influencia del control en la calidad de servicio en la
Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra Central S.R.L.,

Tarma — Junin.

1.5. Hipotesis

1.5.1.

1.5.2.

Hipotesis general

La gestion administrativa influye significativamente en la calidad de
servicio en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra

Central S.R.L., Tarma - Junin.
Hipotesis especificas
Hipotesis especifica 01:

La planificacion influye significativamente en la calidad de servicio en
la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra Central

S.R.L., Tarma - Junin.
Hipotesis especifica 02:

La organizacion influye significativamente en la calidad de servicio en la
Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra Central S.R.L.,

Tarma - Junin.
Hipotesis especifica 03:

La direccion influye significativamente en la calidad de servicio en la
Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra Central S.R.L.,

Tarma - Junin.
Hipotesis especifica 04:

El control influye significativamente en la calidad de servicio en la
Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra Central S.R.L.,

Tarma - Junin.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

Internacionales:

Bolanos & Ruiz (2024), publicaron la revista cientifica titulada: La
gestion administrativa y la calidad de servicio en la empresa Transporte
Carreiio Trans S.A., Portoviejo, Manabi. Tuvo como objetivo examinar la
relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en Transporte
Carrefio Trans S.A. La investigacion fue mixta, no experimental de corte
transversal, con alcance correlacional. El resultado fue la correlacion de Pearson
entre las categorias es de 0.002, con un valor p de 0.985; mostrando que, no existe
una correlacion directa entre como los clientes perciben la gestion administrativa

y la calidad del servicio ofrecido.

Gomez (2021), sustentd la tesis de maestria: Andlisis de la gestion
administrativa y calidad del servicio de emergencias del Centro Tipo C San
Rafael de Esmeraldas, en la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador —
Ecuador. Tuvo como objetivo analizar la gestion administrativa y calidad del
servicio de emergencias del Centro Tipo C San Rafael de Esmeraldas 2020. La
investigacion fue de estudio transversal exploratorio, descriptivo, no
experimental, con un enfoque cuantitativo y cualitativo, en una poblacion de 250
pacientes. El resultado fue el 60% expresaron algo en desacuerdo que se atendio

en un tiempo estipulado por las complicaciones o urgencia que exista en el
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servicio por dia, asi que la aplicacion de una adecuada gestion administrativa es

fundamental para brindar un servicio de calidad.
Nacionales:

Arana (2025), sustento la tesis de maestria: Influencia de la Gestion
Administrativa en la Calidad de Servicio en una Municipalidad Provincial de
Tambopata — Madre de Dios, 2024, en la Escuela de Posgrado de la Universidad
César Vallejo — Perti. Tuvo como objetivo analizar la influencia de la gestion
administrativa en la calidad del servicio en una Municipalidad Provincial de
Tambopata, Madre de Dios, 2024. El disefio hipotético-deductivo, no
experimental, nivel explicativo-causal, y enfoque cuantitativo de tipo aplicada.
La muestra conformada por 131 colaboradores. El resultado fue que la
planificacion estratégica influye en un 36,6% en la gestion administrativa en una

entidad Militar, mostrando que una GA alto se asocia con una CS medio.

Dominguez (2025), sustento la tesis de maestria: Influencia de la gestion
administrativa en la calidad de servicio al usuario en una entidad publica de
Lima,2024, en la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo — Peru.
Tuvo como objetivo determinar la influencia de la gestion administrativa en la
calidad de servicio al usuario en una entidad publica de Lima, 2024. La
investigacion fue cuantitativo, basica, no experimental y correlacional- causal, la
muestra fue 358 usuarios. El resultado fue que hay influencia de la gestion
administrativa en la calidad de servicio al usuario, ya que se logré un p = 0.000
y un R de Nagelkerke de 0.688, indicando que la variabilidad en la calidad de

servicio al usuario depende de un 68,8% de la gestion administrativa.

Ancajima (2025), sustento la tesis de posgrado: Gestion administrativa y
calidad de servicio en una entidad de servicios de agua y alcantarillado Lima,
2024, en la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo — Perti. Tuvo
como objetivo determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad
del servicio en una entidad de servicios de Agua y Alcantarillado Lima, 2024,
aplic6 una metodologia bésica con un enfoque cuantitativo no experimental,
corte transversal, método hipotético deductivo, la poblaciéon estuvo compuesta
por 300 colaboradores, y se empleo la encuesta aplicando dos cuestionarios con

escala Likert. Los resultados muestran un p-valor = 0,000 entre las variables,
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siendo este menor que 0,05, y un Rho = 0,918, permitié descartar la hipotesis
nula y aceptar la hipotesis alterna, llegando a la conclusion que la asociacion
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio es clave para el éxito

organizacional.

Vargas (2024), sustento la tesis de pregrado: Influencia de la gestion
administrativa en la calidad del servicio en los usuarios de EPSEL S.A. sede
central-Lambayeque, en la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo — Pera. Tuvo
como objetivo determinar el nivel de influencia de la gestion administrativa en
los usuarios de EPSEL S.A. Sede Central- Lambayeque. La investigacion fue
enfoque cuantitativo y tipo aplicada, disefio de investigacion no experimental, de
método descriptivo y de corte transversal correlacional, la muestra fue de tipo no
probabilistico por conveniencia en 138 trabajadores. El resultado fue que la
gestion administrativa influye significativamente en la calidad del servicio en los
usuarios de los usuarios de EPSEL S.A, se encontrd un factor Rho Spearman de
0.328, dicho cantidad se ubica entre 0.20 y 0.39, denotando una relacion baja

entre ambas variables y cuyo Sig 0.000 < 0.05.

Lopez (2023), sustento la tesis de pregrado: Gestion Administrativa y
Calidad de Servicio en la Empresa Peruana de Saneamiento Ambiental y
Servicios Generales Epsam-Sg (Epsamsg) Distrito de Callao,2022, en la
Universidad Peruana de Ciencias e Informatica — Perti. 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, poblacion conformada por 7
colaboradores, la técnica utilizada fueron la encuesta y como instrumento el
cuestionario. Como resultado se obtuvo que 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, 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.

Granados (2022), sustento la tesis de posgrado: Gestion administrativa y
calidad de servicio, Empresa Municipal de Servicios de Agua Potable y

Alcantarillado S.A. San Martin, 2022, en la Escuela de Posgrado de la
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Universidad César Vallejo — Pert. Tuvo como objetivo determinar la relacion
existente entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en EMAPA San
Martin, 2022. La investigacion fue de tipo basica — descriptiva, de disefio no
experimental de nivel correlacional. Los participantes fueron 53 trabajadores de
la entidad, el instrumento aplicado para la recoleccion de datos ha sido el
cuestionario. Los resultados demostraron que existe una relacion significativa
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio con un nivel de correlacion

positiva moderada (0.453) y una significancia de 0.001.

Jiménez (2022), sustento la tesis de maestria: Influencia de la gestion
administrativa en la calidad de servicio al usuario externo en la Direccion de la
Red de Salud Bagua, 2022, en la Escuela de Posgrado de la Universidad César
Vallejo — Pert. Tuvo como objetivo Determinar la influencia de la gestion
administrativa en la calidad de servicio al usuario externo en la Direccion de la
Red de Salud, Bagua 2022. La investigacion fue de tipo basica, de disefio no
experimental, transversal. La muestra estado conformado por 103 servidores
administrativos. Su resultado fue el 81.6% de los servidores administrativos
afirman que existe un regular nivel en la gestion administrativa y la calidad de
servicio al usuario externo, concluyendo que existe un bajo nivel de relacion
entre la gestion administrativa con la calidad de servicio al usuario externo en la

Direccion de la Red de Salud, Bagua 2022 (Rho=0.351; p=0.000<0.05).

Perla (2022), sustento la tesis de posgrado: Gestion administrativa y
calidad del servicio del centro de abastecimiento agua Bayovar 2021, en la
Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo — Pert. Tuvo como objetivo
determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en
el Centro de Abastecimiento Agua Baydvar, 2021. La metodologia fue basica,
disefio no experimental, correlacional transversal. Se consider6 como muestra a
37 trabajadores y 157 usuarios. El instrumento fue cuestionario para la variable
gestion administrativa y la escala de SERVQUAL para la segunda variable. Los
resultados concluyen que existe una correlacion positiva fuerte entre el la gestion
administrativa y la calidad del servicio (rho 0,791 con un P-valor de 0,000) en el

Centro de Abastecimiento Agua Bayodvar.
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Piscoya (2022), sustento la tesis de posgrado: Gestion administrativa y
calidad de servicio de los usuarios de la Unidad Ejecutora 002 Servicios de
Saneamiento Tumbes, 2021, en la Escuela de Posgrado de la Universidad César
Vallejo — Pert. Tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio de los usuarios en la Unidad Ejecutora
002 de Servicios de Saneamiento Tumbes. La metodéloga utilizada fue basica,
de disefio no experimental y tipo correlacional, trabajando con una muestra de
66 encuestados. El resultado determind que existe una correlacion significativa
porque presentd un regular nivel de gestion administrativa de un 51.5%, no se
enfoca en una buena calidad en la gestion administrativa debido a que su
planificacion, direccion, control y organizacion, en relacion a la calidad del
servicio se ha identificado que el 42.94% de los usuarios afirman que presenta

un nivel deficiente y necesita mejoras.

Colmenares (2021), sustento la tesis de pregrado: Influencia de la gestion
administrativa en la calidad del servicio al usuario del Centro Regional de
Capacitacion — Proind — Trujillo, 2020, en la Universidad Nacional de Trujillo
— Perti. Tuvo como objetivo determinar la influencia de la gestion administrativa
en la calidad del servicio al usuario del Centro Regional de Capacitacion ubicado
en el departamento de La Libertad. La investigacion fue de tipo correlacional, no
experimental y de corte transversal. El resultado fue que existe relacion
significativa entre la gestion administrativa y sus dimensiones: planeacion,

organizacion, direccion y control, con la calidad de servicio.

Regionales:

Barrientos (2024), sustento la tesis posgrado: Gestion administrativa y la
calidad del servicio de saneamiento, en una JASS, Chanchamayo - Peru, 2024,
en la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo — Pert. Tuvo como
objetivo determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio de saneamiento, en una JASS, Chanchamayo - Pert, 2024.
La investigacion empled un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, disefio no
experimental, nivel correlacional, con una poblacién inicial de 118, la muestra
es de 91 pobladores beneficiarios. Se utilizd de instrumento la encuesta con el

cuestionario en la investigacion. Los resultados mostraron un indice de
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correlacion de Spearman de 0,926, indicando una conexion positiva alta entre las
variables. Esto implica que existe una relacion significativa entre la gestion

administrativa y la calidad del servicio.

Quina (2024), sustento la tesis de posgrado: Gestion administrativa y
calidad de servicio de una empresa prestadora de servicio de saneamiento del
Valle del Mantaro, 2024, en la Escuela de Posgrado de la Universidad César
Vallejo — Pert. Tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio en una empresa de saneamiento del Valle
del Mantaro, 2024. El tipo de investigacién basico, de enfoque cuantitativo,
disefio no experimental de corte transversal de alcance correlacional. Se recopild
informacion mediante encuestas a 383 usuarios de una EPS del Valle del
Mantaro. Los resultados revelan que la gestion administrativa tiene un impacto
significativo y directo en la calidad del servicio proporcionado a los usuarios,
con un coeficiente de correlacion de 0.784 y una significancia estadistica de

0.000.

Bases teoricas

2.2.1. Gestion administrativa
2.2.1.1. Conceptos

Segun Chiavenato (2020), la gestion administrativa se
entiende como un conjunto estructurado de normas que deben
aplicarse en el contexto adecuado. Este enfoque enfatiza la
importancia de planificar, organizar, dirigir y controlar tanto los
recursos humanos como materiales. Su finalidad principal es
mejorar el desempefio institucional mediante la continua
optimizacion de los procesos y el fortalecimiento de la

motivacion del personal.

Robbins y Coulter (2018) la gestion administrativa es
coordinar y supervisar las actividades laborales de otros para
que se completen de manera eficiente y efectiva. Es coordinar y

supervisar el trabajo de otros, ya que es lo que distingue un
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puesto gerencial de uno no gerencial. Consiste en asegurar que
las actividades laborales sean completadas de manera eficiente

y efectiva por las personas responsables de realizarlas.

Koontz y Weihrich (1994) refieren que la gestion
administrativa se define como un conjunto de acciones
sistematicas orientadas al logro de los objetivos institucionales
mediante la correcta aplicacion del proceso administrativo. Este
enfoque sostiene que la eficiencia y la eficacia de una
organizacion dependen de la adecuada planeacion,
organizacion, direccion y control de los recursos disponibles,
promoviendo la coordinacién entre las distintas areas y niveles

jerarquicos.
Teorias
Teoria de la Agilidad Organizacional

La Teoria de la Agilidad Organizacional aborda la
capacidad crucial de las empresas para prosperar en entornos
volatiles e inciertos, posicionandola como una consecuencia
directa de la Teoria de la Contingencia, la cual subraya la
necesidad de que las organizaciones se adapten proactivamente
a las demandas ambientales para asegurar su relevancia y éxito
sostenido (Darvishmotevali et al., 2020; Mao et al., 2021). En
esencia, la agilidad no es un fin en si mismo, sino una sinergia
necesaria para alcanzar una ventaja competitiva, al permitir que
las empresas respondan rapidamente a los cambios del mercado,
desarrollen nuevos productos y servicios con velocidad, y
gestionen amenazas emergentes de manera mas efectiva que sus
competidores (Liu & Yang, 2020; Walter, 2021). La gestion
administrativa, desde esta perspectiva, debe enfocarse en
cultivar el liderazgo emprendedor para impulsar la innovacion y
la toma de riesgos estratégicos; fomentar una cultura digital para

asegurar que la mentalidad organizacional esté alineada con las
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demandas de la transformacion tecnologica; y establecer una
robusta capacidad de plataforma digital como infraestructura
tecnologica que permita la flexibilidad operativa. Al integrar
estos elementos en las dinamicas de rutina, es decir, en las
acciones y procesos diarios de la organizacion, la direccion
administrativa transforma las capacidades estdticas en
capacidades dinamicas, lo que permite a la organizacion
detectar y responder a oportunidades y amenazas de manera
constante y eficiente, logrando asi una agilidad que se mantiene

en el tiempo.
Teoria de la Gobernanza Agil

La Teoria de la Gobernanza Agil (TGA) se establece
como una propuesta emergente y multidisciplinaria, disefiada
para analizar y describir los fendmenos de la gobernanza agil y
proporcionar una comprension profunda sobre como la agilidad
puede instituir una gobernanza organizacional efectiva y
receptiva (Luna et al., 2019, p. 1). En esencia, la TGA opera
cuando las personas organizadas (equipos) alcanzan un nivel de
conciencia y practica que les permite desarrollar capacidades
dindmicas relacionadas con las competencias agiles/lean y de
gobernanza. Su objetivo principal es aplicar estas capacidades
para reducir los efectos restrictivos de los factores moderadores
y mitigar los factores ambientales, con la meta de mejorar las
operaciones de negocio y maximizar la entrega de valor. Esta
teoria se relaciona directamente con la Gestion Administrativa
al abordar el sistema de direccion de una organizacion,
buscando aplicar la agilidad al sistema responsable de "detectar,
responder y coordinar todo el cuerpo organizacional". Al
operacionalizar la teoria con proposiciones, indicadores
empiricos e hipotesis, la TGA proporciona un marco solido para
que las organizaciones evalten, adapten e implementen un

enfoque de gobernanza que fomente la agilidad empresarial, la
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sostenibilidad y la competitividad, permitiendo entregar valor

de manera mas rapida y efectiva.
Teoria clasica de la administracion de Henry Fayol

La teoria clasica de la administracion formulada por
Fayol (1916) constituye uno de los fundamentos esenciales del
pensamiento  administrativo moderno, al concebir la
administracion como un proceso administrativo integrado por
las funciones de prever, organizar, dirigir, coordinar y controlar,
presentes en todos los niveles jerarquicos de la organizacion.
Este enfoque establece que el administrador, sin importar su
posicion, debe ejecutar dichas funciones para garantizar la
eficiencia y el logro de los objetivos institucionales. Asimismo,
Fayol (1916) sostiene que la administracion, al igual que toda
ciencia, requiere basarse en principios que orienten su practica,
los cuales deben ser flexibles y adaptables a las circunstancias
de tiempo, lugar y organizacion. De esta manera, propone
catorce principios generales de la administracion: division del
trabajo, autoridad y responsabilidad, disciplina, unidad de
mando, unidad de direccidn, subordinacion de los intereses
individuales a los generales, remuneracion justa, centralizacion,
cadena escalar, orden, equidad, estabilidad del personal,
Iniciativa y espiritu de equipo, los cuales proporcionan un marco
normativo que favorece la eficiencia, la armonia y la cohesion
organizacional. En conjunto, la teoria clasica de Fayol ofrece
una vision sistematica y universal de la administracion, al
destacar la importancia de los principios y del proceso
administrativo como base para el funcionamiento ordenado y

racional de las organizaciones.
Teoria de la burocracia de Max Weber

La Teoria de la Burocracia, formulada por Max Weber,

describe un sistema organizativo basado en la racionalidad, la
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eficiencia y la legalidad. Weber argument6 que la burocracia es
la forma mas logica y eficiente de organizacion, ya que permite
una estructura de trabajo ordenada, jerarquica y basada en
normas claras. Propuso que la burocracia se basa en tres
elementos clave: la division del trabajo, la jerarquia bien
definida y un conjunto de reglas y procedimientos formales
(Weber, 1922). También identifico tres tipos de autoridad dentro
de las organizaciones: autoridad tradicional (basada en
costumbres y herencias), autoridad carismatica (basada en la
personalidad del lider) y autoridad racional-legal (basada en
normas y procedimientos). Su teoria ha sido aplicada
principalmente en la administraciéon publica y en grandes
corporaciones, aunque ha sido criticada por su rigidez, lentitud
en la toma de decisiones y su tendencia a generar exceso de
tramites burocraticos. A pesar de esto, su estructura sigue
siendo la base de muchas instituciones gubernamentales

y organizaciones multinacionales (Weber, 1922).
Teoria de las relaciones humanas de Elton Mayo

La teoria de las relaciones humanas, desarrollada por
Elton Mayo (1933), surge como una respuesta a las limitaciones
del enfoque mecanicista de la teoria clésica, destacando la
importancia de los factores psicologicos y sociales en el
desempeiio laboral. Mayo, a través de los estudios de
Hawthorne, evidenci6 que la productividad no dependia
unicamente de las condiciones fisicas o del control jerarquico,
sino también del reconocimiento, la motivacion y las relaciones
interpersonales dentro del grupo de trabajo. Este enfoque
introdujo la idea de que el trabajador es un ser social cuyas
actitudes, emociones y sentido de pertenencia influyen
directamente en la eficiencia organizacional. En este sentido, la
teoria de las relaciones humanas plantea que la administracion

debe fomentar la comunicacion, la cooperacion y el liderazgo
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participativo, reconociendo el valor del capital humano como un
elemento esencial para el logro de los objetivos empresariales
(Mayo, 1933). Ademas, promueve la creacion de ambientes
laborales saludables donde prevalezcan la empatia y la
confianza mutua. Su aporte permitiéo redefinir la funcion
administrativa, otorgdndole un cardcter mas humano y
comprensivo. En consecuencia, esta teoria sentd las bases de la
gestion moderna del talento y del comportamiento

organizacional.
Teoria neoclasica de la administracion por Peter Drucker

La teoria neoclasica de la administracion, propuesta por
Peter Drucker (1954), retoma los fundamentos de la teoria
clasica y los adapta a las exigencias de un entorno
organizacional dinamico, orientado a los resultados y al
cumplimiento de objetivos. Drucker plantea que Ia
administracion debe centrarse en la eficiencia y la eficacia,
entendidas como la capacidad de hacer correctamente las cosas
y de alcanzar los objetivos adecuados, respectivamente. En este
enfoque, el proceso administrativo se redefine como una
herramienta practica para la toma de decisiones, la planeacion
estratégica y la gestion por objetivos, donde el desempefio del
individuo se vincula directamente con los resultados globales de
la organizacion. Ademads, resalta la importancia de la
innovacion, la responsabilidad social y el desarrollo del talento
humano como pilares del éxito empresarial. La teoria
neoclasica, por tanto, consolida la figura del administrador
como un lider capaz de coordinar recursos y motivar al personal
para alcanzar la productividad y sostenibilidad organizacional.
Asimismo, promueve una vision mas flexible y adaptativa de la
administracion, donde el aprendizaje continuo y la capacidad de
cambio son elementos esenciales. Este enfoque contribuyé

significativamente al fortalecimiento de la gestion moderna,
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convirtiéndose en la base de la administracién por objetivos y

del pensamiento estratégico contemporaneo.
Modelo de la gestion administrativa
Modelo de gestion administrativa de Koontz & Weihrich

El modelo de gestion administrativa propuesto por
Koontz y Weihrich (2015) se basa en la concepcion integral del
proceso administrativo como un sistema interdependiente de
funciones que permiten alcanzar los objetivos organizacionales
de manera eficiente y eficaz. Los autores sostienen que la
administracion implica un conjunto de actividades sistematicas
que incluyen planeacidn, organizacion, integracion de personal,
direccion y control, las cuales forman un ciclo continuo de
mejora. La planeacion define metas y determina los medios para
lograrlas; la organizacion establece una estructura funcional que
coordina recursos y tareas; la integracion de personal garantiza
que los cargos sean ocupados por individuos competentes; la
direccion impulsa la ejecucion mediante liderazgo,
comunicacion y motivacion; y el control verifica los resultados

y corrige desviaciones para asegurar el logro de los objetivos.
Figura 1

Proceso administrativo planteado por Koontz & Weihrich.

Planeacion

Organizacion
s
Integracion de personal
g
Direccion
g
Control

Nota. La figura muestra los procesos administrativos planteados por Koontz
y Weihrich. Adaptado de Koontz & Weihrich (2015).
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Este modelo resalta que la gestion administrativa no es
un proceso lineal, sino dinamico, en el que cada funcién se
retroalimenta de las demds para promover la efectividad

organizacional en contextos cambiantes.

Modelo de gestion administrativa de Stoner, Freeman y

Gilbert

El modelo de gestion administrativa de Stoner, Freeman
y Gilbert (1996) se fundamenta en la concepcion clasica del
proceso administrativo, concebido como un ciclo continuo y
dindmico orientado al logro de los objetivos organizacionales.
Seglin los autores, la gestion se estructura en cuatro funciones
esenciales: planeacion, organizacion, direccion y control, las
cuales interactian de manera sistematica para asegurar la
eficiencia y eficacia de las operaciones. La planeacion establece
las metas y define las estrategias para alcanzarlas; la
organizacion distribuye los recursos y tareas; la direccion
impulsa la accién a través del liderazgo y la comunicacion; y el
control evalua los resultados para garantizar que las actividades

se desarrollen conforme a lo planificado.
Figura 2

Proceso administrativo planteado por Stoner, Freeman y

Gilbert.

Planificacion Organizacion

Control Direccion

Nota. La figura muestra los cuatro procesos administrativos planteado por
Stoner, Freeman y Gilbert. Adaptado de Stoner et al. (1996).

Este modelo resalta la importancia de la coordinacién

entre las funciones, reconociendo que el administrador actua
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como un integrador de recursos humanos, materiales y
financieros en un entorno cambiante. Ademads, plantea que la
gestion efectiva depende de la capacidad para anticipar
problemas, motivar al personal y adaptar las estrategias ante

nuevas circunstancias.
Dimensiones de la gestion administrativa
Planificacion

De acuerdo con Stoner et al. (1996), la planificacion
implica un proceso sistematico mediante el cual se definen los
objetivos que la organizacién desea alcanzar y se seleccionan
los medios mas adecuados para lograrlos. Este proceso no solo
se limita a fijar metas, sino que también contempla la evaluacién
de recursos, la identificacion de posibles obsticulos y la
anticipacion de escenarios futuros que puedan influir en el logro

de los propositos establecidos.

Es el proceso de establecer objetivos y definir las
estrategias para alcanzarlos de manera eficiente. Implica prever
posibles escenarios, identificar recursos necesarios y desarrollar
planes de accion detallados. Una planificacion efectiva permite
reducir incertidumbre, optimizar tiempos y mejorar la toma de
decisiones, asegurando que la organizacion avance con una

direcciodn clara y estructurada (Robbins y Coulter, 2018).

Corresponde al momento en que se establecen los
posibles escenarios futuros y la direccion que tomard la
organizacion, definiendo los objetivos esperados y las
estrategias necesarias para alcanzarlos, con el proposito de
reducir al minimo los riesgos asociados al proceso (Miinch,

2010).

Segun Chiavenato (2020), la planeacién se inicia con la

formulacién de los objetivos y la elaboracion de los planes que
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permitiran alcanzarlos de manera eficaz. Implica determinar con
anticipacion las metas y seleccionar el curso de accion mas
adecuado para lograrlas, especificando el destino que se busca
alcanzar, las actividades que deben realizarse, el momento
oportuno para ejecutarlas, el modo de hacerlo y el orden en que

deben desarrollarse.
Organizacion

Segtn Stoner et al. (1996), la organizacion se define
como el proceso mediante el cual los gerentes disefian una
estructura formal que permita coordinar las actividades de las
personas y los recursos materiales con el fin de alcanzar los
objetivos de la empresa de manera eficiente. Este proceso
implica la asignaciéon de tareas, la definicion de
responsabilidades y la creacién de relaciones jerarquicas que

faciliten la comunicacion y el trabajo en equipo.

Consiste en estructurar y distribuir los recursos de la
empresa de manera eficiente para lograr los objetivos
establecidos. Implica asignar tareas, definir jerarquias y
establecer relaciones entre diferentes areas. Una organizacion
bien disefiada facilita la coordinacion del trabajo, evita
confusiones y maximiza el uso de talento y materiales,
contribuyendo a la estabilidad y crecimiento empresarial

(Robbins y Coulter, 2018).

De acuerdo con Miinch (2010), la planeacioén implica
estructurar y definir los procesos, funciones y responsabilidades
dentro de una organizacion, ademas de establecer métodos y
aplicar técnicas orientadas a lograr una mayor eficiencia

mediante la simplificacion del trabajo.

Para Chiavenato (2020), la organizacion se entiende
como el proceso mediante el cual se estructuran, coordinan e

integran los recursos y las unidades que conforman Ila
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administracion, definiendo sus funciones y las relaciones
jerarquicas y funcionales entre ellas. Este proceso permite
distribuir adecuadamente las responsabilidades, asignar
recursos de forma eficiente y establecer una red de
comunicacion interna que facilite el cumplimiento de los

objetivos institucionales.
Direccion

Segtn Stoner et al. (1996), la direccion es la fase del
proceso administrativo que implica guiar, motivar y supervisar
a los empleados para que realicen las tareas necesarias y
contribuyan al logro de los objetivos organizacionales. Este
componente de la administracion se centra en la influencia que
los lideres ejercen sobre sus subordinados a través de la

comunicacion efectiva, el liderazgo y la motivacion.

Se centra en liderar y motivar a los empleados para que
realicen sus funciones de manera eficiente. Involucra
comunicacion efectiva, toma de decisiones acertadas y
generacion de un ambiente de trabajo positivo. Un buen
liderazgo no solo orienta a los colaboradores, sino que también
fomenta la motivacion, el compromiso y el trabajo en equipo

dentro de la organizacion (Robbins y Coulter, 2018).

De acuerdo con Miinch (2010), la planeacion comprende
la puesta en practica de todas las etapas del proceso
administrativo a través de la adecuada direccion y orientacion
de los recursos disponibles, asi como del ejercicio efectivo del
liderazgo. Este enfoque resalta la importancia de guiar al equipo
hacia el cumplimiento de los objetivos organizacionales,
fomentando la motivacién, la comunicaciéon y la toma de

decisiones acertadas que impulsen el desempeiio institucional.

Segun Chiavenato (2020), la direccion representa la

funcion encargada de impulsar y dar movimiento a la
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organizacion, pues estd estrechamente vinculada con la accion
y la ejecucion de los planes establecidos. Esta fase del proceso
administrativo depende en gran medida del desempefio de las
personas y del liderazgo ejercido por quienes guian los equipos

hacia los objetivos propuestos.
Control

De acuerdo con Stoner et al. (1996), el control se concibe
como el proceso mediante el cual una organizacién verifica que
las actividades ejecutadas correspondan con lo planificado,
asegurando asi la coherencia entre los resultados reales y los
objetivos propuestos. Este proceso no solo busca detectar
desviaciones, sino también implementar medidas correctivas

que fortalezcan la eficiencia operativa y estratégica.

Implica supervisar y evaluar el desempeiio de la
organizacion para asegurarse de que las actividades se lleven a
cabo segun lo planificado. Incluye el establecimiento de
indicadores, la deteccion de desviaciones y la implementacion
de correcciones cuando sea necesario. Un sistema de control
efectivo permite mejorar continuamente los procesos, garantizar
la calidad y asegurar el éxito a largo plazo (Robbins y Coulter,

2018).

Para Miinch (2010), la fase de control dentro del proceso
administrativo consiste en fijar pardmetros que permitan medir
los resultados alcanzados, con el propdsito de identificar y
corregir posibles desviaciones, anticiparlas y fomentar la mejora

continua de las actividades organizacionales.

Segiin Chiavenato (2020), el control tiene como
propdsito garantizar que los resultados obtenidos de las etapas
de planeacion, organizacion y direccion se mantengan alineados

con los objetivos establecidos. Su esencia radica en evaluar si
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las actividades desarrolladas cumplen con las metas propuestas,

corrigiendo desviaciones cuando sea necesario.

2.2.2. Calidad de servicio

2.2.2.1.

2.2.2.2.

Conceptos

Segun Parasuraman et al. (1988) en su modelo
SERVQUAL, la calidad de servicio es la diferencia entre las
expectativas del cliente y su percepcion del servicio recibido. Se
evalua a través de la fiabilidad en el cumplimiento del servicio,
la capacidad de respuesta del personal, la seguridad transmitida,
la empatia con el cliente y los elementos tangibles que refuerzan

la experiencia del usuario.

Para Lewis y Booms (1983), la calidad del servicio se
define como el grado de correspondencia entre el servicio que
el cliente espera recibir y el que efectivamente se le entrega. Es
decir, la percepcion de calidad surge cuando existe una
alineacion positiva entre expectativas previas del consumidor y

su experiencia real durante la prestacion del servicio.

De acuerdo con Gronroos (1994), la calidad de servicio
percibida se determina mediante la comparacion que realiza el
cliente entre el servicio que anticipa y aquel que realmente
experimenta. En este sentido, la valoracion de la calidad no
proviene unicamente del cumplimiento técnico del servicio, sino
también de la percepcion emocional y relacional que el usuario

desarrolla durante el proceso de interaccion con la empresa.
Teorias de calidad de servicio
Teoria de la Logica Dominante del Servicio

La teoria de la Logica Dominante del Servicio,
desarrollada por Vargo y Lusch, propuso un cambio sustancial

en la forma de entender el intercambio econdémico al afirmar que
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el servicio constituye la base fundamental de toda actividad
empresarial. Desde este enfoque, el valor no es producido
exclusivamente por la organizacion ni incorporado en los
bienes, sino que se construye de manera conjunta a partir de la
interaccion entre la empresa y el usuario, mediante el uso de
recursos operantes como el conocimiento, las habilidades y la
experiencia (Vargo & Lusch, 2004). Los autores sefialaron que
los bienes tangibles cumplen unicamente la funcion de medios
para la provision del servicio y que el valor emerge en el
momento de uso, segun la percepcion del beneficiario.
Posteriormente, la teoria se ampli6 al concebir a las
organizaciones como sistemas de servicio interconectados,
donde multiples actores participan en redes de intercambio y
cocreacion de valor dentro de contextos institucionales
especificos (Vargo & Lusch, 2008; 2016). Esta teoria se
relaciona con la calidad de servicio al sostener que dicha calidad
depende de la experiencia del usuario durante el proceso de

interaccion y uso del servicio ofrecido.
Teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente

Lateoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente,
adaptada de la propuesta original de Herzberg sobre la
satisfaccion laboral, sostiene que existen dos tipos de factores
que influyen en la experiencia del cliente. Por un lado, los
factores higiénicos o de mantenimiento son aquellos cuya
ausencia genera insatisfaccion (como la puntualidad o la
limpieza), pero su presencia no necesariamente produce
satisfaccion. Por otro lado, los factores motivadores son los que,
cuando estan presentes, generan satisfaccion (como la atencion
personalizada o la innovacidn), aunque su ausencia no cause
insatisfaccion directa. Esta distincién implica que reducir la
insatisfaccion no es lo mismo que aumentar la satisfaccion; por

ello, las empresas deben identificar y gestionar ambos tipos de
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factores para mejorar la experiencia del cliente. En la practica,
esto significa que no basta con evitar errores o problemas, sino
que también es necesario ofrecer elementos que sorprendan y

agraden al cliente (Carmona Lavado & Leal Millan, 1998).
Teoria de la calidad total

La teoria de la calidad total propuesta por Deming
(1986) sostiene que la mejora continua en las organizaciones
debe basarse en un enfoque integral que involucre a todos los
niveles jerarquicos y areas de trabajo. Deming plantea que la
calidad no se logra mediante inspecciones finales, sino a través
del perfeccionamiento constante de los procesos, apoyado en el
conocimiento, la capacitacion y el compromiso de los
empleados. Su propuesta se centra en el ciclo PHVA (Planear,
Hacer, Verificar y Actuar), una metodologia que busca prevenir
errores en lugar de corregirlos, fomentando una cultura
organizacional orientada al aprendizaje y la innovacion.
Ademas, subraya la relevancia del liderazgo participativo y del
trabajo en equipo como pilares para elevar la productividad y la
satisfaccion de clientes y trabajadores. En sintesis, la teoria de
Deming supera el control de calidad y se convierte en una
filosofia de gestion sustentada en la responsabilidad compartida

y la mejora continua.
Teoria del Valor Percibido

La Teoria del Valor Percibido formulada por Zeithaml
(1988) sostiene que el valor que un cliente atribuye a un
producto o servicio surge de la evaluacion subjetiva entre los
beneficios recibidos y los sacrificios realizados para obtenerlo,
como el precio, el tiempo o el esfuerzo invertido. Esta teoria
plantea que la percepcion del valor no depende Uinicamente de
las caracteristicas tangibles del bien o servicio, sino también de

factores intangibles como la confianza, la experiencia y la
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satisfaccion emocional del consumidor. En este sentido, el valor
percibido se configura como un elemento clave para
comprender la calidad del servicio y la fidelidad del cliente, ya
que refleja la relacion entre las expectativas del usuario y el
desempefio real percibido. Por tanto, las organizaciones que
logran maximizar los beneficios percibidos mientras reducen los
costos o sacrificios asociados fortalecen su ventaja competitiva

y construyen relaciones duraderas con sus clientes.
Modelos de calidad de servicio
Modelo de la imagen por Gronroos

El modelo de la imagen desarrollado por Gronroos
(1994) establece que la calidad percibida del servicio se forma
a partir de la interaccion entre tres elementos fundamentales: la
calidad técnica, la calidad funcional y la imagen corporativa. La
calidad técnica se refiere a qué recibe el cliente, es decir, al
resultado tangible del servicio; mientras que la calidad funcional
aborda como se entrega dicho servicio, abarcando aspectos
relacionales, comunicativos y actitudinales. = Ambos
componentes influyen directamente en la percepcion global del
usuario, pero es la imagen corporativa la que actia como un
filtro interpretativo que puede suavizar o intensificar la

percepcion de la experiencia del cliente.
Figura 3

Modelo de la imagen.

Percepcion de la

Sé_m_éro B calidad del servicio _/ Pe._ '16”
Esperado J/ X del servicie

Galicad Funcional

:Qué? +Como?
Nota. La imagen muestra el modelo planteado por Gronroos. Adaptado de
Gronroos (1984, p. 40).
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Gronroos (1994) senala que la calidad total percibida no
depende estrictamente de los niveles objetivos de las
dimensiones técnicas y funcionales, sino de la diferencia entre
la calidad esperada y la experimentada, lo que se conoce como

el paradigma de la desconfirmacion.
Modelo SERVPERF

El Modelo SERVPERF, desarrollado por Cronin y
Taylor (1992), es una alternativa simplificada al modelo
SERVQUAL para medir la calidad del servicio. A diferencia de
SERVQUAL, que evalua la calidad con base en la diferencia
entre las expectativas y la percepcion del cliente, SERVPERF
se enfoca exclusivamente en la percepcion del desempeiio del
servicio. Segun este modelo, la calidad del servicio es un
resultado directo del rendimiento observado, eliminando la
necesidad de medir expectativas previas. Esto hace que la
evaluacion sea mds objetiva y menos susceptible a la
subjetividad de los clientes sobre lo que esperaban recibir antes
de experimentar el servicio. El modelo SERVPERF ha sido
ampliamente adoptado en diversos sectores, como la
hospitalidad, la educacion y la banca, debido a su eficiencia en
la medicion de la calidad del servicio. La principal ventaja del
modelo es su simplicidad, ya que reduce el nimero de variables
a analizar y proporciona una evaluacion mas directa del
desempefio organizacional. Ademas, estudios han demostrado
que SERVPERF puede ser un predictor confiable de Ia
satisfaccion del cliente y la intencidon de recompra, ya que se
basa en la experiencia real del consumidor en lugar de

comparaciones subjetivas (Cronin & Taylor, 1992).
Modelo SERVQUAL

El Modelo SERVQUAL es una herramienta desarrollada

por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1985 y consolidada en



2.2.2.4.

64

1988. Su enfoque se basa en la diferencia entre las expectativas
previas y la experiencia real del cliente, identificando cinco
dimensiones clave: fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y tangibilidad. Estas dimensiones permiten
evaluar la consistencia y cumplimiento del servicio (fiabilidad),
la rapidez en la atencion (capacidad de respuesta), la confianza
y competencia del personal (seguridad), la atencion
personalizada (empatia) y la infraestructura y presentacion del

servicio (tangibilidad).
Figura 4

Modelo SERVQUAL por Parasuraman, Zeithaml y Berry.

Fiabilidad
Capacidad de Serv.l c1o
percibido
respuesta
. Percepcion de la
Seguridad calidad de servicio
Empatia Servicio
Tangibilidad esperado

Nota. La imagen muestra El Modelo SERVQUAL. Adaptado de Zeithaml,
Berry y Parasuraman (1988 p. 26).

Este instrumento facilitd una aproximacion a la
medicion al evaluar de manera independiente las expectativas y
percepciones de los clientes, basandose en las opiniones y
observaciones expresadas por los consumidores durante el

proceso de investigacion.
Dimensiones de la calidad de servicio
Fiabilidad

Es la capacidad de la empresa para ofrecer servicios de
manera consistente, precisa y sin errores. Los clientes esperan
que la organizacidon cumpla con sus promesas, respete plazos y

entregue resultados esperados. La fiabilidad se relaciona con la



65

previsibilidad y la estabilidad, permitiendo a los clientes confiar
en que recibiran lo acordado sin inconvenientes (Parasuraman

etal., 1988).

Segtn Drucker (1990), la fiabilidad representa la aptitud
de una empresa de servicios para proporcionar atencion con
seguridad, confianza y esmero. Este concepto abarca todos los
aspectos que permiten al cliente percibir la competencia técnica
y profesional de la organizacion, evidenciando su compromiso
con la precision y la excelencia. En sintesis, ser fiable implica
ejecutar el servicio adecuadamente desde el primer momento,

garantizando una experiencia consistente y satisfactoria.
Capacidad de respuesta

Se refiere a la disposicion y agilidad con la que la
empresa atiende a sus clientes. Incluye la rapidez en la atencion,
la disponibilidad del personal y la eficiencia en la resolucion de
problemas. Un servicio agil y receptivo genera satisfaccion, ya
que demuestra que la empresa valora el tiempo del cliente y se

preocupa por sus necesidades (Parasuraman et al., 1988).

De acuerdo con Drucker (1990), la capacidad de
respuesta alude a la disposicion y prontitud con que una
organizacion atiende a sus clientes, ofreciendo asistencia
oportuna y cumpliendo con los compromisos establecidos en el
tiempo acordado. Este atributo también implica la facilidad con
que los usuarios pueden acceder a la empresa y comunicarse con
ella, reflejando su apertura y eficacia en la atencion de

necesidades y solicitudes.
Seguridad

Comprende la confianza y sensacion de proteccion que
el servicio brinda a los clientes. Esto implica conocimientos

técnicos, profesionalismo del personal, trato cortés y manejo
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adecuado de informacion confidencial. La seguridad es crucial
en sectores sensibles, como banca o salud, donde los clientes
deben sentirse protegidos contra riesgos, errores o fraudes al

interactuar con la empresa (Parasuraman et al., 1988).

Segun Drucker (1990), la seguridad se relaciona con la
confianza que experimenta el cliente al entregar sus necesidades
o dificultades a una organizacion, con la expectativa de que
seran atendidas de manera adecuada y profesional. Este
concepto abarca la credibilidad institucional, sustentada en
valores como la integridad, la confiabilidad y la honestidad, los

cuales fortalecen la relacion entre la empresa y el usuario.
Empatia

Representa la capacidad de la empresa para comprender
y atender las necesidades especificas de cada cliente. Incluye
una comunicacion clara, atencion personalizada y un trato
humano que hace sentir valorado al cliente. La empatia permite
a las empresas fortalecer la relacion con sus clientes, adaptando
sus servicios para mejorar la experiencia y generar lealtad a

largo plazo (Parasuraman et al., 1988).

De acuerdo con Drucker (1990), la empatia representa la
capacidad y disposicion de una organizacion para brindar a sus
clientes una atencion personalizada y un trato cuidadoso que
refleje interés genuino por sus necesidades particulares. Este
concepto va mas alla de la cortesia, pues implica un compromiso
profundo por comprender las caracteristicas, expectativas y
requerimientos especificos de cada usuario, fortaleciendo asi la

relacion entre la empresa y el cliente.
Tangibilidad

Abarca todos los elementos fisicos y visuales que

influyen en la percepcion del servicio. Esto incluye la apariencia
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de instalaciones, mobiliario, equipos, materiales de
comunicacion y presentacion del personal. Una imagen
profesional, espacios limpios y bien disefiados refuerzan la
confianza del cliente, ya que transmiten seriedad, organizacion
y calidad en la prestacion del servicio (Parasuraman et al.,

1988).

Segtn Gronroos (1994), la tangibilidad hace referencia a
los componentes fisicos y visibles que acompafian la prestacion
de un servicio, los cuales permiten al cliente formarse una
percepcion mas concreta sobre su calidad. Estos elementos
materiales funcionan como una representacion del servicio
intangible, ayudando a los usuarios a evaluar de manera mas

objetiva su experiencia.
2.3. Glosario

Atencion: Accion de asistir, escuchar o responder a las necesidades de
una persona o grupo, especialmente en sectores como salud, educacién o servicio
al cliente. Una buena atencion implica empatia, rapidez y efectividad en la

resolucion de problemas (Parasuraman et al., 1988).

Calidad de servicio: Es la percepcion que los clientes tienen sobre como
una empresa satisface sus necesidades. Se mide por la atencidn, rapidez,

confianza y apariencia del servicio ofrecido (Parasuraman et al., 1988).

Calidad: Conjunto de caracteristicas y atributos de un producto, servicio
0 proceso que garantizan su capacidad de satisfacer necesidades y expectativas.
Se mide a través de estandares y normativas que aseguran su fiabilidad, eficiencia

y cumplimiento de requisitos establecidos (Parasuraman et al., 1988).

Capacidad de respuesta: Es la rapidez y disposicion con la que una
empresa atiende a sus clientes. Un buen servicio implica resolver dudas y

problemas de manera 4gil y eficiente (Parasuraman et al., 1988).

Clima Administracion: Proceso mediante el cual se planifican,

organizan, dirigen y controlan los recursos de una organizacion para alcanzar
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objetivos de manera eficiente y efectiva. Implica la toma de decisiones
estratégicas y operativas en areas como finanzas, recursos humanos y produccion

(Robbins y Coulter, 2018).

Control: Es supervisar el trabajo para asegurarse de que se cumplan los
planes, corregir errores y mejorar continuamente los procesos para alcanzar los

objetivos establecidos (Robbins y Coulter, 2018).

Direccion: Se trata de liderar, motivar y guiar a los empleados para que
cumplan sus funciones correctamente, logrando los objetivos de la empresa con

buen ambiente de trabajo (Robbins y Coulter, 2018).

Empatia: Es la capacidad de entender y atender las necesidades de cada
cliente con atencion personalizada y trato amable, haciéndolos sentir valorados

e importantes (Parasuraman et al., 1988).

Empresa: Organizacion dedicada a la produccion, comercializacion o
distribucion de bienes y servicios con el objetivo de generar valor. Puede ser
publica o privada, con fines de lucro o sociales, y se estructura en areas como

finanzas, operaciones, marketing y recursos humanos (Robbins y Coulter, 2018).

Fiabilidad: Significa cumplir con lo prometido sin errores ni retrasos. Es
la capacidad de una empresa para ser consistente y confiable en sus productos o

servicios (Parasuraman et al., 1988).

Gestion administrativa: Es el conjunto de actividades necesarias para
planificar, organizar, dirigir y controlar los recursos de una empresa,

garantizando su funcionamiento eficiente y su éxito (Robbins y Coulter, 2018).

Gestion: Conjunto de procesos y estrategias orientadas a administrar de
manera eficiente los recursos de una organizacion o proyecto. Incluye
planificacion, organizacidén, direccion y control para alcanzar objetivos
especificos en areas como calidad, finanzas y recursos humanos (Robbins y

Coulter, 2018).

Mercado: Espacio econdmico, fisico o virtual, donde se realizan

transacciones de bienes y servicios entre compradores y vendedores. Se rige por
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la oferta y demanda, y puede clasificarse en diferentes tipos, como mercado local,

global, financiero o de consumo (Robbins y Coulter, 2018).

Organizacion: Es distribuir y coordinar recursos, tareas 'y
responsabilidades dentro de una empresa para que todos trabajen en conjunto de

manera eficiente (Robbins y Coulter, 2018).

Planificacion: Es definir objetivos y disefiar estrategias para alcanzarlos.
Permite anticiparse a problemas, organizar recursos y establecer un rumbo claro

para el futuro (Robbins y Coulter, 2018).

Proveedor: Persona o empresa que suministra productos, materias
primas o servicios a otras organizaciones o clientes. Su papel es clave en la
cadena de suministro, ya que garantiza el abastecimiento necesario para la

produccion y comercializacion de bienes y servicios (Robbins y Coulter, 2018).

Saneamiento: Conjunto de acciones destinadas a garantizar condiciones
de higiene y salud en un entorno. Incluye el acceso a agua potable, eliminacion
adecuada de residuos, tratamiento de aguas residuales y prevencion de

enfermedades relacionadas con la contaminacion ambiental (Bravo et al., 2023).

Seguridad: Se trata de generar confianza en los clientes a través de
conocimientos, profesionalismo y proteccion de su informacion. La empresa

debe transmitir fiabilidad y minimizar riesgos (Parasuraman et al., 1988).

Servicio: Actividad o conjunto de acciones realizadas para
atender necesidades de clientes o usuarios sin generar un bien fisico. Puede
incluir atencion al cliente, asesoramiento, educacion, salud, transporte, entre
otros, y se caracteriza por la interaccion entre quien lo presta y quien lo recibe

(Parasuraman et al., 1988).

Tangibilidad: Son los aspectos fisicos que influyen en la percepcion del
servicio, como instalaciones, equipos y apariencia del personal, que reflejan

profesionalismo y calidad (Parasuraman et al., 1988).
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CAPITULO 3: METODOLOGIA

3.1. Enfoque y métodos

3.1.1.

3.1.2.

Enfoque

El estudio obedece al enfoque cuantitativo, el cual, de acuerdo
con Herndndez y Mendoza (2018), se sustenta en la recopilacion y el
analisis de datos numéricos con el propdsito de reconocer tendencias,
contrastar hipdtesis y alcanzar resultados verificables y objetivos, por su
parte Naupas et al. (2018) explican que tiene como finalidad medir los
fenomenos con precision para obtener resultados claros, replicables y
comparables, lo que permite interpretar la informacion recopilada de
manera solida y confiable. Este tipo de enfoque recurre a métodos
estadisticos que garantizan la validez, precision y posibilidad de
generalizacion de los resultados. Asimismo, permite medir variables y
examinar las relaciones existentes entre ellas, favoreciendo la replicacion

de los hallazgos en contextos comparables.

Método

La investigacion se desarroll6 bajo el método cientifico, dado que
la obtencion de informacion se orient6 a formular respuestas frente a los
problemas asociados al fendmeno en estudio. Coughlan et al. (2007)
sefialan que el método cientifico consiste en formular hipotesis, observar

e interpretar datos y procesar los resultados de forma logica y objetiva.
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Los métodos especificos de investigacion empleados fueron el
hipotético-deductivo y descriptivo. Segun Bernal (2022) indica que el
método hipotético-deductivo parte de hipotesis y deduce conclusiones
que luego se verifican en la realidad para confirmarlas o rechazarlas. Este
método sigue una estructura logica que permite deducir conclusiones a
partir de premisas generales y comprobar su validez mediante el andlisis

de los datos obtenidos.

Por su parte Herndndez y Mendoza (2018) indican que el método
descriptivo busca identificar y detallar las caracteristicas del fendémeno
estudiado y las tendencias presentes en la poblacion analizada. Este
método facilita analizar patrones, comportamientos y tendencias sin
manipular variables, ofreciendo una visidon clara y organizada de la

realidad observada.

3.2. Tipo, nivel y disefio de investigacion

3.2.1.

3.2.2.

Tipo

El tipo de investigacién fue basica. Herndndez et al. (2014)
describen este tipo de investigacion como aquella orientada a producir
conocimiento teorico y explicar fendmenos, sin perseguir una aplicacion
practica inmediata, contribuyendo asi al avance de principios y teorias en
diversas disciplinas. Su finalidad es contribuir al desarrollo tedrico de una
disciplina y proporcionar bases cientificas para futuras investigaciones
aplicadas. Este estudio se centra en la comprension de relaciones tedricas

entre variables sin intervenir en ellas.
Nivel

El nivel de investigacion fue explicativo. Arias (2012) indica que
el nivel explicativo busca comprender por qué ocurren los hechos,
estableciendo relaciones de causa y efecto a través de la verificacion de
hipdtesis. Este enfoque permite profundizar en los factores que originan
un fenémeno y en las consecuencias que genera, aportando una

comprension mas solida y fundamentada del problema investigado.
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3.2.3. Diseiio de la investigacion

La investigacion se basd en un disefio no experimental y
transversal. Segun Naupas et al. (2014) sefialan que este disefio se
caracteriza por observar los fendmenos tal como ocurren en su contexto
natural, sin manipular variables, recolectando la informacién en un tnico
momento para analizar su estado y relaciones en ese punto del tiempo.
Este diseno permite describir y analizar una situacién en un momento
especifico, sin intervenir en ella, lo que facilita comprender como se

comportan las variables en un contexto real.

En este sentido, los datos fueron recolectados sin alterar su
contexto original, garantizando la objetividad de los resultados. Por otro
lado, el disefio transversal implica la recopilacion de datos en un Unico
momento del tiempo, lo que permite describir la relacion entre variables

en un periodo especifico sin seguimiento a lo largo del tiempo.

Su estructuraciéon o planteamiento se expresa de la siguiente

manera:
Figura 5

Diagrama del disernio de la investigacion.

i

r | Relacion
M

\Oy

Donde:

M: Muestra

O: Observacion

x: Variable independiente (gestion administrativa)
y: Variable dependiente (calidad de servicio)

r: relacion de variable

Nota. La figura muestra mediante representacion grafica el diagrama del diseno de
investigacion.
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3.3. Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo y unidad de analisis
3.3.1. Poblacion

De acuerdo a Bernal (2010) define la poblacion como el grupo de
individuos o elementos con caracteristicas compartidas sobre los cuales
se pretende obtener conclusiones o inferencias. Por su parte Hernandez y
Mendoza (2018) refieren que la poblacién es el conjunto total de
individuos, grupos u objetos de estudio que cumplen con los criterios
definidos para la investigacion. En la investigacion, la poblacion esté
constituida por los usuarios de la Empresa Prestadora de Servicios de

Saneamiento Sierra Central, Tarma — Junin.
Tabla 1

Poblacion de estudio.

Sector N° de usuario
Pacheco 7584
San Martin 636
San Cristobal 1261
San Juan Cruz 239
San Sebastian 156
Tucuhujana 1902
Moya 1055
Total 12833

Nota. La tabla muestra la cantidad de usuarios por sectores de la ciudad de Tarma.
Fuente: Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra Central — Tarma.

Los criterios de exclusion consideraron a menores de edad,
adultos mayores y personas con alguna discapacidad fisica; también se
excluyo a quienes residen de manera eventual en la ciudad, personas que
habitan en la modalidad de inquilinos, viviendas en estado inhabitable, a
quienes declinaron participar voluntariamente en la investigacion, asi
como a los trabajadores y funcionarios de la Empresa Prestadora de

Servicios de Saneamiento Sierra Central.

Los criterios de seleccion consideraron unicamente a los usuarios

que reciben el servicio de agua potable de la empresa en estudio,
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residentes en la zona geografica correspondiente a la poblacion accesible
y mayores de 18 afios. Se incluyeron tinicamente personas que utilizan
de manera regular el servicio y que estuvieron disponibles para responder

el cuestionario durante el periodo de recoleccion de datos.

Por tanto, la poblacion objetivo de estudio estuvo conformado por
268 usuarios.
Muestra

Arias (2012) sostiene que la muestra constituye una parte limitada
y representativa extraida de la poblacion accesible. Hernandez y
Mendoza (2018) refieren que es un subconjunto representativo de la
poblacion que se seleccionara bajo criterios estadisticos o metodoldgicos

especificos.
Tamano de la muestra

Tabla 3

Tamanio de la muestra.

Sector N° de usuario
Pacheco 36
San Martin 63
San Cristobal 39
San Juan Cruz 35
San Sebastian 50
Tucuhujana 22
Moya 23
Total 268

Nota. La tabla presenta el tamafio de la muestra de acuerdo a la cantidad de usuarios por
sectores de la ciudad de Tarma.

Muestreo

El muestreo fue no probabilistico por Conveniencia; Segin Otzen
y Manterola (2017), el muestreo no probabilistico por conveniencia
“permite seleccionar casos que estan disponibles y accesibles para el

investigador en un momento dado” (p. 230). A diferencia de los métodos
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aleatorios, la eleccion no depende de la probabilidad, sino de criterios

operativos, como:

Criterios de inclusion

Estos criterios definen quiénes si forman parte de la muestra por
su relevancia para el estudio. Se incluyeron usuarios con vinculo activo
con la entidad Sierra Central, que se ubican geograficamente dentro de
los sectores en que opera la Empresa en la ciudad de Tarma. Asimismo,
se considerd a aquellos usuarios que se encontraban disponibles al
momento de la aplicacion del instrumento y que aceptaron participar

voluntariamente mediante el consentimiento informado.

Criterios de exclusion

Estos criterios sirven para descartar sujetos que, aunque
pertenecen a la poblacion de 12,833, podrian sesgar o entorpecer la
calidad de los datos. Se excluyeron usuarios que no mantiene vinculo con
la Empresa, aquellos que se encontraban por motivos de vacaciones,
condicion de inquilinos, usuarios que ocupaban cargos directivos
relacionados con la gestion evaluada, a fin de evitar sesgos en los

resultados.

Se aplica este muestreo debido a las limitaciones de acceso
directo a la totalidad de los 12,833 colaboradores y la dispersion
geografica de la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra
Central. La seleccion se realiza en los diversos sectores de la ciudad de
Tarma, captando a los usuarios que manifestaron su disposicion de
participar y que fueron accesibles durante el periodo de recoleccion de

datos.

Unidad de analisis

Segiin Hurtado (2004) senala que la unidad de anélisis
corresponde al componente especifico del cual se obtienen los datos y

que debe delimitarse con precision para garantizar que la informacion
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recopilada sea pertinente para el estudio. Para Herndndez y Mendoza
(2018), la unidad de analisis corresponde al elemento central del cual se
obtendra la informacioén necesaria durante una investigacion. Esta se
establece en funcion del planteamiento del problema, el alcance y el
disefio metodologico del estudio, pues dichos componentes determinan
qué o quién sera objeto de andlisis con el propodsito de responder a las

preguntas de investigacion y alcanzar los objetivos planteados.

La unidad de anélisis de la investigacion estuvo constituida por
los usuarios de la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra
Central - Tarma, distribuidos en los sectores de Pacheco, San Martin, San
Cristobal, San Juan Cruz, San Sebastian, Tucuhujana y Moya. Estos
usuarios fueron seleccionados con el proposito de representar de manera
equitativa y precisa a cada uno de los sectores que conforman el &mbito
de distribucion del servicio de agua potable de la empresa, garantizando

asi la validez y pertinencia del andlisis realizado.

3.4. Técnicas e instrumentos para recoleccion de datos (validez y confiabilidad)

34.1.

3.4.2.

Técnicas de recoleccion de datos

La técnica de recoleccion de datos utilizada en la investigacion
fue la encuesta. Arias (2012) plantea que la encuesta es una técnica
disefiada para recopilar informacion proporcionada por un conjunto de
personas, ya sea sobre sus propias caracteristicas o respecto a un tema
especifico. Segiin Hernandez y Mendoza (2018) la encuesta es un método
estructurado de obtencion de informacién mediante preguntas dirigidas a
una muestra representativa de la poblacion. Este método permite obtener

datos cuantificables y comparables, facilitando el analisis estadistico.
Instrumento de recoleccion de datos

El instrumento de recoleccion de datos utilizada en la
investigacion fue el cuestionario. Arias (2012) sefala que esta modalidad
de encuesta se aplica por escrito utilizando un instrumento en papel que

contiene un conjunto estructurado de preguntas. Este formato tradicional
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permite estandarizar la recoleccion de datos y garantiza que todos los
participantes respondan bajo las mismas condiciones, lo que fortalece la
validez y la comparabilidad de la informacién obtenida en estudios

cuantitativos.

El cuestionario estuvo compuesto por 42 items disefiados para
medir las variables de estudio. Para evaluar la variable gestion
administrativa, se incluyeron 20 items distribuidos en cuatro
dimensiones: planeacion, organizacion, direccion y control. Por su parte,
el cuestionario destinado a medir la variable calidad del servicio estuvo
conformado por 22 items agrupados en cinco dimensiones: fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.

Segiin Hernandez y Mendoza (2018), la escala de Likert se
compone de un conjunto de afirmaciones disefiadas para evaluar el nivel
de acuerdo o desacuerdo del encuestado frente a determinados
enunciados, mediante una escala previamente establecida. En esta
investigacion, la herramienta de medicion utilizada fue la escala de Likert
de cinco puntos, con las siguientes opciones de respuesta: Totalmente de
acuerdo (5), De acuerdo (4), Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3), En

desacuerdo (2) y Totalmente en desacuerdo (1).
Validez

Arias (2012) sostiene que un cuestionario tiene validez cuando
sus preguntas se relacionan directamente con los objetivos del estudio y
se enfocan unicamente en lo que se desea medir. Esta correspondencia
garantiza que la informacion recopilada sea pertinente y evita incluir
items irrelevantes que puedan distorsionar la interpretacion de los

resultados.

Para este estudio, la validez del cuestionario se determinod
mediante la evaluacion de cinco expertos en el area de estudio, quienes

analizaron la pertinencia, claridad y coherencia de los items incluidos.
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Tabla 4

Resultado de juicio de expertos.

Experto Calificacion Condicion
Dr. Rober Luciano Alipio 84.0 % (excelente) Aplicable
Dr. Ivan Pomalaza Buendia 84.1 % (excelente) Aplicable
Dr. Daniel Gervacio Solorzano  96.7 % (excelente) Aplicable
Dr. Fredy Soto Cardenas 91.2 % (excelente) Aplicable
Mtro. Raul Gémez Ccora 92.9 % (excelente) Aplicable

Nota. La tabla muestra el resultado de juicio de expertos quienes validaron el
instrumento de recoleccion de datos.

Confiabilidad

De acuerdo a Hernandez y Mendoza (2018) la confiabilidad del
instrumento se refiere a la estabilidad y consistencia de las mediciones
obtenidas con el instrumento en diferentes aplicaciones. Namakforoosh
(2010) sefiala que la confiabilidad se relaciona con la capacidad de un
procedimiento de medicion para producir resultados precisos y

consistentes.

De manera que, para determinar la confiabilidad del cuestionario,
se calculd el coeficiente Alfa de Cronbach, el cual permiti6 evaluar la

consistencia interna de los items del instrumento.

Para determinar la confiabilidad de los cuestionarios sobre
gestion administrativa y calidad de servicio, se aplicd una muestra piloto
y se utiliz6 el coeficiente Alfa de Cronbach como estadigrafo de
medicién. A continuacién, se presenta la tabla correspondiente a los

criterios de decision para la confiabilidad de un instrumento:
Tabla 5

Criterios de decision para la confiabilidad de un instrumento.

Rango Confiabilidad

0,81 -1,00 Muy alta
0,61 —0.80 Alta
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0.41 - 0,60 Media
0,21 - 0,40 Baja
0,00 - 0,20 Muy baja

Nota. La tabla muestra los intervalos del coeficiente alfa de Cronbach y su valoracion
de la confiabilidad.

A continuacion, se presenta el resultado obtenido mediante una

prueba piloto a 18 encuestados, obteniendo los siguientes resultados:
Tabla 6

Confiabilidad de la variable gestion administrativa y calidad de servicio.

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach
., .. . . .. N° de elementos
(gestion administrativa) (calidad de servicio)
0,991 0,986 18

Nota. La tabla muestra la estadistica de confiablidad mediante el Alfa de Cronbach.

Donde posteriormente de su aplicacion, se obtuvo un valor de
Alfa de Cronbach de 0,991, para la gestion administrativa 'y 0,986 para la

calidad de servicios, lo cual nos da un nivel de confiabilidad muy alto.
3.5. Aspectos éticos de la investigacion

Se siguieron los lineamientos propuestos por Herndndez y Mendoza
(2018), quienes sostienen que toda investigacion debe proteger los derechos de
los participantes, prevenir cualquier tipo de dafio o afectacion, y asegurar la

confidencialidad de los datos obtenidos durante el proceso investigativo.

Se realizo la citacion correspondiente a cada autor cuyas aportaciones
contribuyeron al desarrollo y fortalecimiento del andlisis. Asimismo, con el
proposito de reconocer de manera adecuada su trabajo intelectual, se elaboraron
las referencias conforme a los lineamientos de la séptima edicion de las Normas
de la Asociacion Americana de Psicologia (APA), garantizando asi la

transparencia académica y el respeto a la propiedad intelectual.

Se garantizd el consentimiento informado, proporcionando a los
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participantes informacion clara sobre el objetivo del estudio, la voluntariedad de
su participacion y la confidencialidad de sus respuestas. Ademas, se respetara su

derecho a retirarse en cualquier momento.

El estudio sigui6 el principio de beneficencia, minimizando cualquier
posible riesgo y evitando preguntas invasivas o sesgadas en los cuestionarios. Se
aplico el principio de justicia, asegurando una seleccion equitativa de los
participantes, y se promovio la integridad cientifica, evitando cualquier
manipulacion de datos o précticas indebidas en la recoleccion y anélisis de la

informacion.
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CAPITULO 4: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Analisis, interpretacion y explicacion

La investigacion analiz6 los datos recopilados de 268 usuarios de la
Empresa Prestadora de Servicios Sierra Central — Tarma, distribuidos en siete
sectores: Pacheco, San Martin, San Cristobal, San Juan Cruz, San Sebastian,
Tucuhujana y Moya. El proceso de evaluacion se desarrolld en funcién de las
variables, dimensiones y la contrastacion de hipotesis, permitiendo una
comprension profunda de las influencias existentes entre los elementos del
estudio. Este enfoque posibilit6é una interpretacion exhaustiva de los resultados,
orientada a validar o refutar las suposiciones planteadas sobre la influencia

reciproca entre las variables analizadas.

Para garantizar una presentacion clara y comprensible de los hallazgos,
los resultados se exponen mediante tablas y figuras estadisticas que facilitan la
visualizacion estructurada de las asociaciones identificadas. Dichos recursos
graficos permiten apreciar con mayor precision los patrones de comportamiento

y las tendencias que emergen del andlisis de los datos.

Asimismo, los resultados evidencian la influencia significativa de la
gestion administrativa sobre la calidad del servicio en la Empresa Prestadora de
Servicios de Saneamiento Sierra Central - Tarma, demostrando como ambas
variables mantienen una relacion estrecha y dinamica. Dicha relacion refleja el

impacto que una administracion eficiente ejerce sobre la percepcion y
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satisfaccion de los usuarios, consolidandose como un elemento esencial para

fortalecer la calidad y sostenibilidad del servicio.
4.2. Resultados descriptivos
4.2.1. Variable 1/ gestion administrativa
Tabla 7

Nivel de la variable gestion administrativa.

Sector

Nivel de gestion

- . San San San Juan San Total
administrativa Pacheco Tucuhujana Moya
Martin ~ Cristobal Cruz Sebastian
Muy bajo: f 14 23 7 17 16 6 3 86
[20-35] % 5.2% 8,6% 2,6% 6,3% 6,0% 2,2% L1%  32,1%
11 21 15 12 21 11 13 104
Bajo: [36-51]
% 4,1% 7,8% 5,6% 4,5% 7,8% 4,1% 4,9%  38,8%
Moderado: f 10 14 13 5 12 4 4 62
[52-67] % 3,7% 5,2% 4,9% 1,9% 4,5% 1,5% 1,5%  23,1%
f 1 5 4 1 1 1 3 16
Alto: [68-83
o: [ ] % 0,4% 1,9% 1,5% 0,4% 0,4% 0,4% 1,1% 6,0%
f 36 63 39 35 50 22 23 268
Total
% 13,4% 23,5% 14,6% 13,1% 18,7% 8,2% 8,6%  100,0%

Nota. Base de datos de los investigadores.

En la tabla 7, se muestra que la gestion administrativa es percibida de

manera deficiente, ya que la mayor parte de los encuestados se concentra

en los niveles muy bajo (32,1%) y bajo (38,8%), sumando un 71,3%,

mientras que el 23,1% la ubica en un nivel moderado y solo un 6% la

considera alta o muy alta; ademas, se observa que sectores como San

Martin y San Sebastian presentan mayor concentracion en el nivel muy

bajo, evidenciando que en la mayoria de los sectores evaluados la gestion

administrativa carece de eficiencia, lo que resalta la necesidad de

fortalecer los procesos de planificacion, organizacion, direccion y

control.

Asimismo, se aprecia en la siguiente figura:

Figura 6

Nivel de la variable gestion administrativa por sectores.
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Sector

Bracheca

W San Martin

W san Cristobal
[San Juan Cuz
B San Sebastian
Wi Tucuhujana
Bvicya

Frecuencia

Moderada

Nota. Tabla 7.

Dimensiones de Gestion Administrativa
Tabla 8

Nivel de la dimension planificacion.

Sector
Nivel de la
. . San San San Juan San Total
planificacion Pacheco . . Tucuhujana Moya
Martin Cristobal Cruz Sebastian
Muy bajo: f 8 18 8 12 10 4 4 64
[05-08] % 3,0% 6,7% 3,0% 4,5% 3,7% 1,5% 1,5% 23,9%
17 18 15 12 25 10 11 108
Bajo: [09-12]
%  6,3% 6,7% 5,6% 4,5% 9,3% 3,7% 4,1% 40,3%
Moderado: f 5 21 10 10 11 7 3 67
[13-16] % 1,9% 7,8% 3,7% 3,7% 4,1% 2,6% 1,1% 25,0%
4 6 6 1 4 1 5 27
Alto: [17-20]
% 1,5% 2,2% 2,2% 0,4% 1,5% 0,4% 1,9% 10,1%
Muy alto: f 2 0 0 0 0 0 0 2
[21-25] % 0,7% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,7%
f 36 63 39 35 50 22 23 268
Total
%  13,4% 23,5% 14,6% 13,1% 18,7% 8,2% 8,6%  100,0%

Nota. Base de datos de los investigadores.

En la tabla 8 se muestra la dimension planificacion en el que se percibe
mayormente en los niveles muy bajo (23,9%) y bajo (40,3%), alcanzando
un 64,2%, mientras que el 25% la ubica en nivel moderado y solo un
10,8% en alto y muy alto; sectores como San Sebastidn y San Martin
presentan mayores porcentajes en el nivel bajo, mientras que San Juan

Cruz y San Cristobal concentran proporciones intermedias, lo que
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evidencia debilidades en la formulaciéon y ejecucion de planes en la

mayoria de los sectores.

Figura 7

Nivel de la dimension planificacion por sectores.

25

207

Sector

B Pacheco

W san Martin

W san Ciistotal
O san Juan Cruz
[ San Sshastian

B Tucuhujana
| | Maoya
g 15
=
]
3
('8
10/
&l
0 = 3
Muy bajo Bajo Moderado Alto Muy alto
Nota. Tabla 8.
Tabla 9
Nivel de la dimension organizacion.
Sector
Nivel de San
L San San San . Total
organizacion Pacheco . Juan . Tucuhujana Moya
Martin Cristobal Sebastian
Cruz
Muy bajo: f 16 28 10 18 23 6 3 104
[04-07] % 6,0% 10,4% 3,7% 6,7% 8,6% 2,2% 1,1% 38,8%
Bajo: [08- f 10 19 15 11 15 13 14 97
10] % 3,7% 7,1% 5,6% 4,1% 5,6% 4,9% 5,2% 36,2%
Moderado: f 9 10 11 3 8 2 3 46
[11-13] % 3,4% 3,7% 4,1% 1,1% 3,0% 0,7% 1,1% 17,2%
Alto: [14- f 1 4 2 3 4 1 3 18
16] % 0,4% 1,5% 0,7% 1,1% 1,5% 0,4% 1,1% 6,7%
Muy alto: f 0 2 1 0 0 0 0 3
[17-20] % 0,0% 0,7% 0,4% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,1%
f 36 63 39 35 50 22 23 268
Total
% 13,4% 23,5% 14,6% 13,1% 18,7% 8,2% 8,6% 100,0%

Nota. Base de datos de los investigadores.
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En la tabla 9 se muestra la dimension organizacidn, se puede visualizar
que predomina la percepcion muy baja (38,8%) y baja (36,2%), sumando
un 75%, mientras que el 17,2% se ubica en nivel moderado y solo un
7,8% en alto y muy alto; los sectores de San Martin y San Sebastian
concentran mayores valores en los niveles bajos, reflejando una
organizacion deficiente y poco estructurada en sus procesos

administrativos.
Figura 8

Nivel de la dimension organizacion por sectores.

) Sector
W Pacheco
M san Martin
M San Cratdbal
O san Juan Cruz
San Sehastan
B Tucuhujana
Maya
0
a8
:
1]
&
1
Muy bajo Bajo Moderado alio Muy ako
Nota. Tabla 9.
Tabla 10
Nivel de la dimension direccion.
Sector
Nivel de direccion San San San Juan San Total
Pacheco Tucuhujana  Moya
Martin Cristobal Cruz Sebastian
Muy bajo: F 14 21 5 12 12 5 5 74
[06-10] % 5,2% 7,8% 1,9% 4,5% 4,5% 1,9% 1,9% 27,6%
Bajo: [11- F 12 21 19 16 23 11 11 113
15] % 4,5% 7,8% 7,1% 6,0% 8,6% 4,1% 4,1% 42,2%
Moderado: F 6 16 10 7 14 5 4 62
[16-20] % 2,2% 6,0% 3,7% 2,6% 5.2% 1,9% 1,5% 23,1%
Alto: [21- F 4 5 5 0 1 1 3 19
25] % 1,5% 1,9% 1,9% 0,0% 0,4% 0,4% 1L,1% 7,1%
f 36 63 39 35 50 22 23 268
Total
% 13,4% 23,5% 14,6% 13,1% 18,7% 8,2% 8,6% 100,0%

Nota. Base de datos de los investigadores.
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En la tabla 10 se muestra la dimension direccion y se valora
principalmente en los niveles muy bajo (27,6%) y bajo (42,2%),
acumulando un 69,8%, mientras que un 23,1% la ubica en moderado y
solo un 7,1% en alto; los sectores de San Martin y San Sebastidn destacan
con mayores porcentajes en bajo, mientras que San Cristobal y San Juan
Cruz presentan también altas concentraciones en los niveles bajos, lo que
evidencia limitaciones en liderazgo, comunicaciéon y orientacion al

usuario.
Figura 9

Nivel de la dimension direccion por sectores.

25 Sector

B Pacheco

B San Nartin

B San Cristsbal
[ San Juan Cruz
B San Sebastian
.Tu_,LII'ujdr!d
Wiaya

Frecuencia

Muy bajo Bajo Moderado

Nota. Tabla 10.

Tabla 11

Nivel de la dimension control.

Sector
. San
Nivel de control San San San . Total
Pacheco Juan Tucuhujana ~ Moya
Martin Cristobal Sebastian
Cruz
Muy bajo: f 8 20 10 15 10 5 5 73
[05-08] % 3,0% 7,5% 3,7% 5,6% 3,7% 1,9% 1,9% 27,2%
Bajo: [09- f 18 25 16 12 27 11 9 118
12] % 6,7% 9,3% 6,0% 4,5% 10,1% 4,1% 3,4% 44,0%
Moderado: f 8 13 5 5 11 4 5 51
[13-16] % 3,0% 4,9% 1,9% 1,9% 4,1% 1,5% 1,9% 19,0%

Alto: [17- f 2 4 8 3 2 2 4 25
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20] % 0,7% 1,5% 3,0% 1,1% 0,7% 0,7% 1,5% 9,3%
Muy alto: f 0 1 0 0 0 0 0 1
[21-25] % 0,0% 0,4% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,4%
f 36 63 39 35 50 22 23 268
Total
% 13,4% 23,5% 14,6% 13,1% 18,7% 8,2% 8,6% 100,0%

Nota. Base de datos de los investigadores.

En la tabla 11 se muestra la dimension control, en ello los encuestados
concentran sus respuestas en muy bajo (27,2%) y bajo (44%), alcanzando
un 71,2%, mientras que un 19% la considera moderada y solo un 9,7%
alta o muy alta; los sectores de San Martin y San Sebastian destacan con
mayores porcentajes en el nivel bajo, mientras que San Cristobal
concentra valores significativos tanto en bajo como en alto, reflejando

carencias en supervision y medidas correctivas en la mayoria de sectores.
Figura 10
Nivel de la dimension control por sectores.

Sector

BPacheco

W san Martin

Ml san Cristobal
[E1San Juan Cruz

3o |

[ san Sehastian
B Tucuhujana
Enya
20
8
o
i
10/
| 1
D.. - S_— = = e L’tl_d-{-v.
Ivuy bajo Baijp Moderado Alo Uy ato
Nota. Tabla 11.
4.2.2. Variable 2 / calidad de servicio
Tabla 12
Nivel de la variable calidad de servicio.
Nivel de Sector
calidad de San San San Juan San Total
Pacheco Tucuhujana ~ Moya

servicio Martin Cristobal Cruz  Sebastian




88

Muy bajo: 6 11 6 16 10 3 3 55
[22-39] % 2,2% 4,1% 2,2% 6,0% 3,7% 1,1% 1,1% 20,5%
Bajo: [40- f 20 28 14 12 23 11 11 119
57] % 7,5% 10,4% 5,2% 4,5% 8,6% 4,1% 4,1% 44,4%
Moderado:  f 9 21 15 7 13 7 6 78
[58-75] % 3,4% 7,8% 5,6% 2,6% 4,9% 2,6% 2,2% 29,1%
Alto: [76- 1 3 4 0 4 1 3 16
93] % 0,4% 1,1% 1,5% 0,0% 1,5% 0,4% 1,1% 6,0%
Total 36 63 39 35 50 22 23 268
% 13,4% 23,5% 14,6% 13,1% 18,7% 8,2% 8,6% 100,0%

Nota. Base de datos de los investigadores.

En la tabla 12 se muestra la variable calidad de servicio, en el cual se
percibe principalmente en los niveles muy bajo (20,5%) y bajo (44,4%),
sumando un 64,9%, mientras que el 29,1% se ubica en moderado y
apenas un 6% en alto; los sectores de San Martin y San Sebastian
concentran mayores valores en los niveles bajos, mientras que en San
Juan Cruz predomina el nivel muy bajo, reflejando una percepcion

general de insatisfaccion con el servicio.
Figura 11

Nivel de la variable calidad de servicio por sectores.

Sector

M Pacheco

W san Mattie

B San Cristébal

0 3an Juan Cruz

[ san Sehastian

B Tucuhujana
Maoya

Frecuencia

i) 15 | I
r ; 5 =
P [
il llied 4
3 il 3
- - A% —

Muy baio Bajo Mederado Alto

Nota. Tabla 12.

Dimensiones de calidad de servicio

Tabla 13



Nivel de la dimension fiabilidad.
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Sector
Nivel de fiabilidad San San San Juan San Total
Pacheco Tucuhujana Moya
Martin Cristobal Cruz Sebastian

Muy bajo: f 10 11 7 15 16 6 6 71
[04-07] % 3,7% 4,1% 2,6% 5,6% 6,0% 2,2% 2,2% 26,5%
Bajo: [08- f 16 26 16 17 19 9 9 112
10] % 6,0% 9,7% 6,0% 6,3% 7,1% 3,4% 3,4% 41,8%
Moderado: f 8 20 9 3 11 6 5 62
[11-13] % 3,0% 7,5% 3,4% 1,1% 4,1% 2,2% 1,9% 23,1%
Alto: [14- f 1 6 7 0 4 1 3 22
16] % 0,4% 2,2% 2,6% 0,0% 1,5% 0,4% 1,1% 8,2%
Muy alto: f 1 0 0 0 0 0 0 1
[17-20] % 0,4% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,4%
Total f 36 63 39 35 50 22 23 268

% 13,4% 23,5% 14,6% 13,1% 18,7% 8,2% 8,6% 100,0%

Nota. Base de datos de los investigadores.

En la tabla 13 se muestra la dimension fiabilidad, predominan los niveles

muy bajo (26,5%) y bajo (41,8%), sumando un 68,3%, mientras que un

23,1% la percibe moderada y solo un 8,6% alta o muy alta; los sectores

de San Sebastian, San Juan Cruz y San Martin presentan mayores

concentraciones en bajo, mientras que San Cristobal refleja una

distribucion mas equilibrada, evidenciando debilidad en la confianza

hacia el cumplimiento de lo ofrecido por la empresa.

Figura 12

Nivel de la dimension fiabilidad por sectores.

0

Frecuencia

Nota. Tabla 13.
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B Pacheco
W 530 Vattin

B San Cristcbal
DSunJuarl S
B San Sahastian

B Tucuhujana

W Moya



Tabla 14

Nivel de la dimension capacidad de respuesta.
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Sector
Nivel de capacidad
San San San Juan San . Total
de respuesta Pacheco ) ~ Tucuhujana Moya
Martin Cristobal Cruz Sebastian
Muy bajo: f 14 14 8 13 16 4 5 74
[04-07] % 5,2% 5,2% 3,0% 4,9% 6,0% 1,5% 1,9% 27,6%
Bajo: [08- f 12 26 15 15 17 14 8 107
10] % 4,5% 9,7% 5,6% 5,6% 6,3% 5.2% 3,0% 39,9%
Moderado: f 9 17 12 5 13 3 7 66
[11-13] % 3,4% 6,3% 4,5% 1,9% 4,9% 1,1% 2,6% 24,6%
1 6 4 2 4 1 3 21

Alto: [14-16]

% 0,4% 2,2% 1,5% 0,7% 1,5% 0,4% 1,1% 7,8%

f 36 63 39 35 50 22 23 268
Total

% 13,4% 23.5% 14,6% 13,1% 18,7% 8,2% 8,6% 100,0%

Nota. Base de datos de los investigadores.

En la tabla 14 se muestra la dimension capacidad de respuesta, se

evidencia que se concentra en muy bajo (27,6%) y bajo (39,9%),

alcanzando un 67,5%, mientras que el 24,6% la ubica en moderado y solo

un 7,8% en alto; sectores como San Martin y San Sebastidn registran

mayores porcentajes en bajo, mientras que San Juan Cruz y Pacheco

reflejan también altos niveles muy bajos, lo que evidencia lentitud en la

atencion de reclamos y consultas en varios sectores.
Figura 13
Nivel de la dimension capacidad de respuesta por sectores.

Sector

WPachsco

W san Marin

B San Cristobal
Esan Juan Cruz
[ Ssn Sekastian
B Tucuhujana
WMoya

30

Frecuencia

Nota. Tabla 14.
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Nivel de la dimension seguridad.
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Sector
Nivel de seguridad San San San Juan San . Total
Pacheco ) ) Tucuhujana Moya
Martin Cristobal Cruz Sebastian

Muy bajo: f 5 6 8 14 7 4 3 47
[04-07] % 1,9% 2,2% 3,0% 5,2% 2,6% 1,5% 1,1% 17,5%
Bajo: [08- f 18 31 11 14 26 9 8 117
10] % 6,7% 11,6% 4,1% 5,2% 9,7% 3.4% 3,0% 43,7%
Moderado: f 11 21 13 5 12 7 8 77
[11-13] % 4,1% 7,8% 4,9% 1,9% 4,5% 2,6% 3,0% 28,7%
Alto: [14- f 2 5 7 2 5 2 4 27
16] % 0,7% 1,9% 2,6% 0,7% 1,9% 0,7% 1,5% 10,1%

f 36 63 39 35 50 22 23 268
Total

% 13,4% 23,5% 14,6% 13,1% 18,7% 8,2% 8,6% 100,0%

Nota. Base de datos de los investigadores.

En la tabla 15 se muestra la dimension seguridad, predominan los niveles

muy bajo (17,5%) y bajo (43,7%), sumando un 61,2%, mientras que un

28,7% se ubica en moderado y solo un 10,1% en alto; los sectores de San

Martin y San Sebastian concentran las mayores proporciones en bajo,

mientras que San Cristobal y San Juan Cruz presentan porcentajes

elevados en muy bajo, lo que refleja desconfianza en la proteccion de

datos y claridad en la informacién del servicio.

Figura 14

Nivel de la dimension seguridad por sectores.

40

Muy bajo

Nota. Tabla 15.
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Tabla 16

Nivel de la dimension empatia.

Sector
Nivel de empatia San San San Juan San . Total
Pacheco ) . Tucuhujana ~ Moya
Martin  Cristobal Cruz Sebastian

Muy bajo: f 9 15 6 13 14 1 3 61
[05-08] % 3,4% 5,6% 2,2% 4,9% 5,2% 0,4% 1,1% 22,8%
Bajo: [09- f 19 25 12 15 20 13 12 116
12] % 7,1% 9,3% 4,5% 5,6% 7,5% 4,9% 4,5% 43,3%
Moderado: f 6 18 15 7 10 7 5 68
[13-16] % 2,2% 6,7% 5,6% 2,6% 3,7% 2,6% 1,9% 25,4%
Alto: [17- f 2 5 6 0 6 1 3 23
20] % 0,7% 1,9% 2,2% 0,0% 2,2% 0,4% 1,1% 8,6%

f 36 63 39 35 50 22 23 268
Total

% 13,4% 23,5% 14,6% 13,1% 18,7% 8,2% 8,6% 100,0%

Nota. Base de datos de los investigadores.

En la tabla 16 se muestra la dimensién empatia, se presenta que es
valorada en niveles muy bajo (22,8%) y bajo (43,3%), alcanzando un
66,1%, mientras que el 25,4% se ubica en moderado y solo el 8,6% en
alto; los sectores de San Martin y San Sebastian concentran mayores
porcentajes en bajo, mientras que San Juan Cruz y Pacheco muestran
altos niveles muy bajos, reflejando deficiencias en atencion

personalizada y reconocimiento del usuario.
Figura 15
Nivel de la dimension empatia por sectores.
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Tabla 17

Nivel de la dimension elementos tangibles.

93

Sector
Nivel de elementos
. San San San Juan San . Total
tangibles Pacheco . ) Tucuhujana  Moya
Martin ~ Cristobal Cruz Sebastian
Muy bajo: f 2 4 5 11 7 5 2 36
[05-08] % 0,7% 1,5% 1,9% 4,1% 2,6% 1,9% 0,7% 13,4%
Bajo: [09- f 20 29 14 12 21 8 8 112
12] % 7,5% 10,8% 5.2% 4,5% 7,8% 3,0% 3,0% 41,8%
Moderado: f 10 23 14 8 15 8 8 86
[13-16] % 3,7% 8,6% 5,2% 3,0% 5,6% 3,0% 3,0% 32,1%
4 6 6 4 7 1 4 32
Alto: [17-20]
% 1,5% 2,2% 2,2% 1,5% 2,6% 0,4% 1,5% 11,9%
Muy alto: f 0 1 0 0 0 0 1 2
[21-25] % 0,0% 0,4% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,4% 0,7%
f 36 63 39 35 50 22 23 268
Total
% 13,4% 23,5% 14,6% 13,1% 18,7% 8,2% 8,6% 100,0%

Nota. Base de datos de los investigadores.

En la tabla 17 se muestra la dimension elementos tangibles, la percepcion

se concentra en muy bajo (13,4%) y bajo (41,8%), acumulando un 55,2%,

mientras que el 32,1% la considera moderada y solo un 12,6% alta o muy

alta; sector de San Martin y San Sebastian destacan con porcentajes mas

altos en bajo, San Juan Cruz presenta mayor concentracion en muy bajo,

evidenciando avances en infraestructura y equipamiento insuficientes.

Figura 16

Nivel de la dimension elementos tangibles por sectores.
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4.3. Resultados Inferenciales

4.3.1. Prueba de normalidad

a)

b)

d)

Hipodtesis estadistica:

Ho: Los datos tienen distribucion normal.

Ha-Los datos no tienen distribucioén normal.

Nivel de significancia:

p=0.05

Calculo de estadistico de prueba:

Tabla 18

Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov.

Kolmogorov-Smirnov*

Estadistico gl Sig.
Puntaje de gestion
. _ 112 268 .000
administrativa
Puntaje de calidad de servicios 126 268 .000

Nota. La tabla muestra los resultados de la prueba de normalidad obtenidos
mediante SPSS.

Regla de decision:

Si: p-tabla > p-teorica; se acepta la Ho
Si: p-tabla < p-tedrica; se acepta la H;
Conclusion estadistica:

Como; el p-tabla (0-00) < p-teorica (0.05); se acepta la Hi; y se
rechaza la Ho. Por tanto, los datos no tienen distribucion normal y se
aplicard para calcular la correlacion entre ambas variables rho de

Spearman.



4.3.2. Prueba de hipotesis

Tabla 19

Nivel de correlacion.

Significancia
bilateral
p=0
0,00<p< 0,20
0,20<p< 0,40
0,40<p= 0,60
0,60<p=< 0,80
0,80<p=< 1,00

95

Correlacion

Nula
Pequefia
Baja
Regular
Alta
Muy alta

Nota. La tabla muestra el nivel de correlacion en base al coeficiente de Spearman.

a.

Prueba de hipotesis general

Hipodtesis estadistica:

Ho: La gestion administrativa no influye significativamente en la

calidad de servicio en la Empresa Prestadora de Servicios de

Saneamiento Sierra Central S.R.L., Tarma - Junin.

Hi: La gestion administrativa influye significativamente en la

calidad de servicio en la Empresa Prestadora de Servicios de

Saneamiento Sierra Central S.R.L., Tarma - Junin.

Nivel de significancia:

p=0.05

Calculo de estadigrafo de prueba:

Chi Cuadrada

Tabla 20

Resultados de prueba de hipotesis general.
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Logaritmo de la ) .
Modelo o Chi-cuadrado gl Sig.
verosimilitud -2

Solo interseccidon 1475,111
Final ,000 1475,111 54 ,000

Funcion de enlace: Logit.

Nota. La tabla muestra la prueba estadistica entre la variable gestion administrativa
y calidad de servicio.

Tabla 21

Resultados de Chi cuadrada.

Cox y Snell ,996
Nagelkerke ,996
McFadden ,734

Funcion de enlace: Logit.

Nota. La tabla muestra los resultados de Chi Cuadrada.

Regla de decision:
Si: p-tabla > p-tedrica; se acepta la hipotesis nula.
Si: p-tabla < p-tedrica; se rechaza la hipotesis nula.

Conclusion estadistica:

Existe evidencias estadisticamente a 95% de certeza. Donde, Si p-
valor (0.001) < p-tedrica (0.05), se rechaza la hipotesis nula, se
acepta la hipdtesis alterna. Es decir, que la gestion administrativa
influye significativamente en la calidad de servicio en la Empresa
Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra Central S.R.L. -
Tarma, donde el valor de Chi Cuadrada es 1475,11; ademas el valor
de Nagelkerke 0.996 indica que el modelo que evalia la influencia
de la gestion administrativa en la calidad de servicios, es altamente
explicativo, atribuyendo el 99,6% de la variabilidad a la gestion

administrativa.
Prueba de hipotesis especificas
Especifica N° 1

Hipotesis estadistica:
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Ho: La planificacion no influye significativamente en la calidad de
servicio en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento

Sierra Central S.R.L., Tarma - Junin.

H1: La planificacion influye significativamente en la calidad de
servicio en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento

Sierra Central S.R.L., Tarma - Junin.
Nivel de significancia:
p=0.05
Calculo de estadigrafo de prueba:
Chi Cuadrada
Tabla 22

Resultados de prueba de hipotesis especifica 1.

Logaritmo de la . .
Modelo o Chi-cuadrado gl Sig.
verosimilitud -2

Sdlo interseccion 1033,174

Final 841,049 192,125 17 ,000

Funcion de enlace: Logit.

Nota. La tabla muestra la prueba estadistica entre planificacion y calidad de
servicio.

Tabla 23

Resultados de Chi Cuadrada.

Cox y Snell ,512
Nagelkerke 512
McFadden ,096

Funcién de enlace: Logit.

Nota. La tabla muestra los resultados de Chi Cuadrada.

Regla de decision:

Si: p-tabla > p-teorica; se acepta la hipotesis nula.
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Si: p-tabla < p-tedrica; se rechaza la hipotesis nula.
Conclusion estadistica:

Existe evidencias estadisticamente a 95% de certeza. Donde, Si p-
valor (0.001) < p-tedrica (0.05), se rechaza la hipdtesis nula, se
acepta la hipotesis alterna. Es decir, que la planificacion influye
significativamente en la calidad de servicio en la Empresa Prestadora
de Servicios de Sanecamiento Sierra Central S.R.L. - Tarma, donde
el valor de Chi Cuadrada es 192,13; ademas el valor de Nagelkerke
0.512 indica que el modelo que evalua la influencia de la
planificacion en la calidad de servicios, es medianamente

explicativo, atribuyendo el 51,2% de la variabilidad.
Especifica N° 2
Hipodtesis estadistica:

Ho: La organizacion no influye significativamente en la calidad de
servicio en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento

Sierra Central S.R.L., Tarma - Junin.

Hi: La organizacion influye significativamente en la calidad de
servicio en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento

Sierra Central S.R.L., Tarma - Junin.
Nivel de significancia:
p=0.05
Calculo de estadigrafo de prueba:
Chi Cuadrada
Tabla 24

Resultados de prueba de hipotesis especifica 2.
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Logaritmo de la ) .
Modelo o Chi-cuadrado gl Sig.
verosimilitud -2

Solo interseccidon 976,726

Final 737,845 238,881 13 ,000

Funcion de enlace: Logit.

Nota. La tabla muestra la prueba estadistica entre organizacion y calidad de
servicios.

Tabla 25

Resultados de Chi cuadrada.

Cox y Snell ,590
Nagelkerke ,590
McFadden ,119

Funcion de enlace: Logit.

Nota. La tabla muestra los resultados de Chi Cuadrada.

Regla de decision:

Si: p-tabla > p-tedrica; se acepta la hipotesis nula
Si: p-tabla < p-tedrica; se rechaza la hipotesis nula
Conclusion estadistica:

Existe evidencias estadisticamente a 95% de certeza. Donde, Si p-
valor (0.001) < p-tedrica (0.05), se rechaza la hipdtesis nula, se
acepta la hipoétesis alterna. Es decir, que la organizacion influye
significativamente en la calidad de servicio en la Empresa Prestadora
de Servicios de Sanecamiento Sierra Central S.R.L. - Tarma, donde
el valor de Chi Cuadrada es 238,88; ademas el valor de Nagelkerke
0.590 indica que el modelo que evalua la influencia de Ia
organizacion en la calidad de servicios, es medianamente

explicativo, atribuyendo el 59.0 % de la variabilidad.
Especifica N° 3

Hipotesis estadistica:
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Ho: La direccion no influye significativamente en la calidad de
servicio en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento

Sierra Central S.R.L., Tarma - Junin.

Hi: La direccidon influye significativamente en la calidad de servicio
en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra

Central S.R.L., Tarma - Junin.
Nivel de significancia:
p=0.05
Calculo de estadigrafo de prueba:
Chi Cuadrada
Tabla 26

Resultados de prueba de hipotesis especifica 3.

Logaritmo de la

Modelo o Chi-cuadrado gl Sig.
verosimilitud -2
Sdlo interseccidon 1109,204
Final 789,994 319,211 19 ,000

Funcion de enlace: Logit.

Nota. La tabla muestra la prueba estadistica entre direccion y calidad de servicio.

Tabla 27

Resultados de Chi Cuadrada.

Cox y Snell ,696
Nagelkerke ,696
McFadden ,159

Funcién de enlace: Logit.

Nota. La tabla muestra los resultados de Chi Cuadrada.

Regla de decision:

Si: p-tabla > p-tedrica; se acepta la hipdtesis nula.
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Si: p-tabla < p-tedrica; se rechaza la hipotesis nula.
Conclusion estadistica:

Existe evidencias estadisticamente a 95% de certeza. Donde, Si p-
valor (0.001) < p-tedrica (0.05), se rechaza la hipotesis nula, se
acepta la hipoétesis alterna. Es decir, que la direccion influye
significativamente en la calidad de servicio en la Empresa Prestadora
de Servicios de Saneamiento Sierra Central S.R.L. - Tarma, donde
el valor de Chi Cuadrada es 319,21; ademas el valor de Nagelkerke
0.696 indica que el modelo que evalua la influencia de la direccion
en la calidad de servicios, es medianamente explicativo, atribuyendo

el 69.6 % de la variabilidad.
Especifica N° 4
Hipotesis estadistica:

Ho: El control no influye significativamente en la calidad de servicio
en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra

Central S.R.L., Tarma - Junin.

Hi: El control influye significativamente en la calidad de servicio en
la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra

Central S.R.L., Tarma - Junin.
Nivel de significancia:
p=0.05
Calculo de estadigrafo de prueba:
Chi Cuadrada
Tabla 28

Resultados de prueba de hipotesis especifica 4.
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Logaritmo de la . .
Modelo o Chi-cuadrado gl Sig.
verosimilitud -2

Solo interseccidon 1043,401
Final 755,409 287,992 16 ,000

Funcion de enlace: Logit.

Nota. La tabla muestra la prueba estadistica entre el control y calidad de servicios.

Tabla 29

Resultados de Chi Cuadrada.

Cox y Snell ,659
Nagelkerke ,659
McFadden ,143

Funcion de enlace: Logit.

Nota. La tabla muestra los resultados de Chi Cuadrada.

Regla de decision:

Si: p-tabla > p-tedrica; se acepta la Ho
Si: p-tabla < p-tedrica; se acepta la H;
Conclusion estadistica:

Existe evidencias estadisticamente a 95% de certeza. Donde, Si p-
valor (0.001) < p-tedrica (0.05), se rechaza la hipdtesis nula, se
acepta la hipdtesis alterna. Es decir, que el control influye
significativamente en la calidad de servicio en la Empresa Prestadora
de Servicios de Sanecamiento Sierra Central S.R.L. - Tarma, donde
el valor de Chi Cuadrada es 287,99; ademas el valor de Nagelkerke
0.659 indica que el modelo que evalua la influencia del control en la

calidad de servicios, es medianamente explicativo, atribuyendo el

65.9 % de la variabilidad.
4.4. Presentacion y discusion de resultados

El método utilizado en la discusion de resultados fue de contrastacion, esto

significa responder al objetivo de la investigacion en base a los resultados
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estadisticos, antecedentes y las bases tedricas.

El objetivo principal fue determinar la influencia de la gestion administrativa en
la calidad de servicio en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento
Sierra Central S.R.L., obteniéndose como resultado que la gestion administrativa
influye significativamente en la calidad del servicio, sustentado en un valor de
Chi cuadrada de 1475.11 y un Nagelkerke de 0.996, lo cual evidencia una alta
capacidad explicativa del modelo. Esto se contrasta con lo encontrado por
Colmenares (2021), quien reportd una relacion moderadamente fuerte entre
ambas variables al obtener un coeficiente de Spearman de 0.661 (p < 0.05); asi
como con Dominguez (2025), quien identifico una influencia significativa al
hallar una significancia de 0.000 < 0.05; y con Vargas (2024), cuyo coeficiente
de 0.328 (p < 0.05) evidencid una correlacion positiva media. La coincidencia
con estos autores refuerza que un adecuado manejo administrativo favorece la
organizacion interna, la asignacion eficiente de recursos y la capacidad de
respuesta, elementos esenciales en una empresa prestadora de servicios de agua
potable, donde la confiabilidad, continuidad y atencién oportuna determinan la
percepcion del usuario. Por otro lado, se encontrd un resultado distinto en el
estudio de Jiménez (2022), quien identifico un bajo nivel de relacion entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio (Rho = 0.351; p < 0.05),
posiblemente asociado a contextos institucionales con limitaciones estructurales
o procesos disfuncionales. Esto provoca que, en empresas de abastecimiento de
agua potable, una gestiéon poco articulada limite la ejecucion de actividades
operativas, incremente los tiempos de respuesta y afecte la satisfaccion del
usuario. Todo ello puede contrastarse con lo planteado por Koontz (1994), quien
define la gestion administrativa como un conjunto de acciones sistematicas
orientadas al logro de objetivos, y con Berry y Zeithaml (1988), quienes
conceptualizan la calidad de servicio como la diferencia entre expectativas y
percepciones del consumidor, evidenciando que la articulacion de procesos
administrativos solidos es determinante para alcanzar niveles de servicio que

respondan a las expectativas de los usuarios.

El objetivo especifico 1 fue determinar la influencia de la planificaciéon en la

calidad de servicio en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra
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Central S.R.L., obteniéndose como resultado que la planificacion influye
significativamente en la calidad del servicio, sustentado en un valor de Chi
cuadrada de 192.13 y un Nagelkerke de 0.512, lo cual evidencia una capacidad
explicativa moderada del modelo. Esto se contrasta con lo encontrado por
Colmenares (2021), quien report6 una relacion positiva y moderadamente fuerte
entre planificacion y calidad de servicio, al obtener una correlacion de Spearman
de 0.589 (p = 0.000), y con Vargas (2024), quien hall6 una correlacion positiva
media con un coeficiente de 0.289 y significancia de 0.001 < 0.05. La
coincidencia de estos hallazgos permite sostener que una planificacion adecuada
contribuye a organizar recursos, anticipar necesidades operativas y orientar
acciones hacia el cumplimiento oportuno del servicio, lo cual en una empresa de
abastecimiento de agua potable se traduce en mayor continuidad, reduccién de
fallas y atencion mas eficiente a los usuarios. Todo ello puede contrastarse con
la definicion de Stoner et al. (1996), quienes sefialan que la planificacion consiste
en un proceso sistematico de definicion de objetivos y seleccion de medios para
alcanzarlos, y con lo planteado por Berry y Zeithaml (1988) acerca de la calidad
de servicio como la diferencia entre expectativas y percepciones, evidenciando
que una planificacién coherente fortalece la capacidad de la organizacion para
responder a las expectativas del usuario y mejorar la percepcion del servicio

recibido.

El objetivo especifico 2 fue determinar la influencia de la organizacion en la
calidad de servicio en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra
Central S.R.L., obteniéndose como resultado que la organizacion influye
significativamente en la calidad del servicio, sustentado en un valor de Chi
cuadrada de 238.88 y un Nagelkerke de 0.590, lo que evidencia una capacidad
explicativa moderada del modelo. Esto se contrasta con lo encontrado por
Colmenares (2021), quien reportd una relacion positiva moderada fuerte entre
organizacion y calidad del servicio, con una correlacion Spearman de 0.652 y
significancia p = 0.000, y con Vargas (2024), quien identificd una correlacion
positiva media (Spearman = 0.205; p = 0.016). Estos resultados coinciden en
seflalar que una estructura organizacional coherente favorece la distribucion
adecuada de funciones, la coordinacion del personal y el uso eficiente de los

recursos, lo que en una empresa encargada del abastecimiento de agua potable
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se refleja en menor tiempo de respuesta ante incidencias, mejor seguimiento
operativo y mayor satisfaccion de los usuarios frente al servicio recibido. Todo
ello puede contrastarse con lo planteado por Stoner et al. (1996), quienes
conciben la organizacion como el disefio de una estructura formal que coordina
actividades y recursos, y con Berry y Zeithaml (1988), quienes definen la calidad
de servicio como la diferencia entre expectativas y percepciones; de esta manera,
una organizacion sélida contribuye a reducir esa brecha, promoviendo un

servicio mas confiable y alineado a las necesidades del usuario.

El objetivo especifico 3 fue determinar la influencia de la direccion en la calidad
de servicio en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra Central
S.R.L., obteniéndose como resultado que la direccion influye significativamente
en la calidad del servicio, sustentado en un valor de Chi cuadrada de 319.21 y
un Nagelkerke de 0.696, lo que muestra una elevada capacidad explicativa del
modelo. Esto se contrasta con lo encontrado por Colmenares (2021), quien
reportd una relacion positiva moderadamente fuerte entre direccion y calidad del
servicio, con una correlacion Spearman de 0.538 y significancia p = 0.000, asi
como con Vargas (2024), quien hall6 una correlacion positiva media (Spearman
= 0.231; p < 0.05), evidenciando que las practicas de liderazgo y supervision
guardan una asociacion constante con los resultados percibidos por los usuarios.
Esto genera que, en una empresa prestadora de servicios de abastecimiento de
agua potable, una direccion efectiva se traduzca en equipos mejor orientados,
mayor control operativo, mejoras en la comunicacion interna y una atencion mas
oportuna ante reclamos, lo que impacta directamente en la percepcion de calidad.
Todo ello puede contrastarse con lo planteado por Stoner et al. (1996), quienes
entienden la direccion como el acto de guiar y motivar al personal para el logro
de los objetivos, y con Berry y Zeithaml (1988), quienes conceptualizan la
calidad de servicio como la diferencia entre expectativas y percepciones; en ese
sentido, una direccién adecuada contribuye a reducir dicha brecha, asegurando
que las acciones del personal converjan en un servicio mas confiable, coherente

y alineado con lo que los usuarios esperan.

El objetivo especifico 4 fue determinar la influencia del control en la calidad de

servicio en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra Central
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S.R.L., obteniéndose como resultado que el control influye significativamente
en la calidad del servicio, sustentado en un valor de Chi cuadrada de 287.99 y
un Nagelkerke de 0.659, lo que evidencia una sdlida capacidad explicativa del
modelo. Esto se contrasta con lo encontrado por Colmenares (2021), quien
report6 una relacion positiva moderadamente fuerte entre control y calidad del
servicio, con un coeficiente Spearman de 0.663 y significancia p = 0.000, asi
como con Vargas (2024), quien identificd una correlacion positiva considerable
(Spearman = 0.651; p < 0.05). Ambas investigaciones coinciden en que el
control constituye un mecanismo que alinea las actividades operativas con los
estandares esperados por los usuarios. Esto genera que, en una empresa de
abastecimiento de agua potable, un sistema de control adecuado favorezca la
supervision continua de los procesos, la deteccion temprana de fallas en la
distribucion, la mejora en los tiempos de respuesta y la reduccion de errores
operativos, factores estrechamente vinculados con la percepcion de calidad del
usuario. Todo ello puede contrastarse con lo planteado por Stoner et al. (1996),
quienes sostienen que el control busca verificar la coherencia entre lo planificado
y lo ejecutado, y con Berry y Zeithaml (1988), quienes entienden la calidad de
servicio como la diferencia entre expectativas y percepciones; en ese sentido, un
control efectivo contribuye a cerrar dicha brecha, asegurando que el servicio
entregado responda de manera mas precisa a las expectativas del consumidor y

fortalezca la confianza en la prestacion del servicio.

En conclusion, los resultados obtenidos confirman que la gestion administrativa
y sus dimensiones planificacion, organizacion, direccion y control guardan una
relacion directa y significativa con la calidad de servicio en la Empresa
Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra Central S.R.L., Tarma. En
particular, se evidencid que la direccion y la organizacion presentan los
coeficientes de correlacion mas altos, seguidos de planificacion y control, lo que
refleja la importancia de un manejo integral de los recursos y procesos. Estos
hallazgos se encuentran en sintonia con investigaciones previas como las de
Colmenares (2021), Dominguez (2025) y Vargas (2024), que también
identificaron vinculos significativos entre ambas variables, aunque con
variaciones en la intensidad de la relacion. Asimismo, la coincidencia con la

teoria de Robbins y Coulter (2023) sobre el rol de la gestion administrativa y con



107

Berry y Zeithaml (1988) respecto a la calidad de servicio, fortalece la validez de
la investigacion. En conjunto, estos resultados resaltan la necesidad de una
gestion administrativa eficiente como condicion esencial para cerrar la brecha
entre expectativas y percepciones de los usuarios en el sector de abastecimiento

de agua potable.
Fortalezas y limitaciones de la investigacion

Las fortalezas de esta investigacion se centran en la aplicacion de un enfoque
metodoldgico cuantitativo con soporte estadistico robusto, que permitio analizar
con precision la influencia de la gestion administrativa en la calidad de servicio
en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra Central S.R.L.,
Tarma - Junin. La utilizacion del coeficiente Rho de Spearman y el contraste de
hipdtesis con niveles de significancia inferiores al 0.05 aseguraron que los
resultados obtenidos fueran confiables y sustentados en evidencia objetiva. De
igual manera, la investigacion aporta valor académico al compararse con
estudios previos, lo que fortalece la consistencia de los hallazgos y abre la

posibilidad de establecer tendencias en torno a la relacion entre ambas variables.

Entre las limitaciones se destaca que la investigacion se centrd exclusivamente
en una sola entidad prestadora de servicios, lo que restringe la generalizacion de
los resultados a otras empresas del sector hidrico o a diferentes contextos
organizacionales. Otro aspecto limitante se relaciona con la naturaleza de los
datos obtenidos a partir de percepciones de los usuarios, los cuales pueden estar
condicionados por factores externos, como experiencias individuales previas o
situaciones coyunturales que influyan en sus respuestas. Del mismo modo, al no
considerar variables intervinientes como la infraestructura, la innovacion
tecnoldgica o la gestion financiera, los hallazgos se circunscriben unicamente al
ambito administrativo. No obstante, estas limitaciones representan una
oportunidad para futuras investigaciones que amplien el alcance temporal y

comparativo en diversos contextos institucionales.
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CONCLUSIONES

La investigacion ha demostrado que existe una influencia directa y significativa entre
la gestion administrativa y la calidad de servicio en la Empresa Prestadora de Servicios
de Saneamiento Sierra Central S.R.L., Tarma, con un coeficiente de Spearman de
0.804 y un valor p de 0.00, en los usuarios de la empresa Sierra Central, Tarma — Junin.
Lo que evidencia que una gestion administrativa orientada al cumplimiento eficiente
de funciones, coordinacion de recursos y supervision de procesos contribuye a mejorar
la percepcidn del servicio recibido. Este resultado sugiere que los componentes de la
gestion administrativa inciden en la capacidad de respuesta organizacional frente a las
demandas de los usuarios. Asimismo, refuerza la necesidad de integrar practicas
administrativas que garanticen coherencia entre la planificacion institucional y la

atencion al cliente.

Se determiné que la gestion administrativa influye significativamente en la calidad de
servicio en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra Central S.R.L.
— Tarma, dado que el p-valor (0.001) < 0.05, la Chi cuadrada alcanzé 1475.11 y el
Nagelkerke fue de 0.996, lo que evidencia que el modelo explica el 99.6% de la
variabilidad de la calidad de servicio. Este resultado indica una influencia directa entre
ambas variables segin el Pseudo R cuadrado, mostrando que una gestién
administrativa solida repercute de manera clara en la percepcion del usuario. La
gestion administrativa integra procesos como la planificacion, organizacion, direccion
y control, los cuales permiten coordinar acciones, asignar recursos y supervisar el
cumplimiento de metas. Cuando estos procesos funcionan adecuadamente, la calidad
de servicio mejora, ya que se optimizan los tiempos de atencion, se reducen errores

operativos y se responde con mayor precision a las necesidades del usuario.

Se hall6 que la planificacion influye significativamente en la calidad de servicio en la
Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra Central S.R.L. - Tarma, dado
que el p-valor (0.001) es menor o igual al nivel teorico de significancia (0.05), mientras
que la Chi Cuadrada obtenida (192.13) confirma la relacion estadistica entre ambas
variables. Asimismo, el modelo Pseudo R cuadrado de Nagelkerke (0.512) evidencia
que la planificacion explica el 51.2% de la variabilidad en la calidad de servicio. La
planificacion implica definir objetivos, organizar recursos y anticipar acciones para

orientar el funcionamiento institucional; al aplicarse de manera adecuada, permite
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ordenar procesos, reducir tiempos de respuesta y garantizar la coherencia en la
atencion al usuario. En este contexto, la influencia identificada muestra que una
gestion planificada contribuye directamente a mejorar la experiencia del usuario y la

eficiencia con la que se prestan los servicios.

Se evidencid que la organizacion influye significativamente en la calidad de servicio
en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra Central S.R.L. - Tarma,
pues el p-valor (0.001) es menor o igual al nivel tedrico de significancia (0.05) y la
Chi Cuadrada obtenida (238.88) confirma la relacion estadistica entre ambas variables.
El modelo Pseudo R cuadrado de Nagelkerke (0.590) muestra que la organizacion
explica el 59.0% de la variabilidad en la calidad de servicio. La organizacion
comprende la estructura de funciones, la distribucion de responsabilidades y la
coordinacion de tareas para asegurar el funcionamiento ordenado de la entidad. Al
estar definida con claridad, facilita la ejecucion de procesos, mejora la comunicacion
interna y reduce errores operativos, lo que se refleja en una atencion mas oportuna y

coherente para el usuario.

Se encontr6 que la direccion influye significativamente en la calidad de servicio en la
Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra Central S.R.L. - Tarma, dado
que el p-valor (0.001) es menor o igual al nivel teérico (0.05) y la Chi Cuadrada
obtenida (319.21) respalda la relacion estadistica entre ambas variables. El modelo
Pseudo R cuadrado de Nagelkerke (0.696) evidencia que la direccion explica el 69.6%
de la variabilidad en la calidad de servicio. La direccion comprende la orientacion del
personal, la toma de decisiones y la conduccion de los procesos para lograr los
objetivos organizacionales. Cuando esta funcidon se ejerce con claridad, facilita la
coordinacion de actividades, fortalece la comunicacion y asegura que el personal actue
de manera coherente con los estandares establecidos, lo que finalmente se refleja en

un servicio mas ordenado y eficiente para los usuarios.

Se determin6 que el control influye significativamente en la calidad de servicio en la
Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra Central S.R.L. - Tarma, dado
que el p-valor (0.001) es menor o igual al nivel tedrico (0.05) y la Chi Cuadrada
(287.99) confirma la existencia de relacion entre ambas variables. El modelo Pseudo
R cuadrado de Nagelkerke (0.659) muestra que el control explica el 65.9% de la

variabilidad en la calidad de servicio. El control implica supervisar procesos, comparar
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resultados con los estandares y aplicar correctivos cuando es necesario. Estas acciones
permiten identificar fallas, mantener la continuidad operativa y asegurar que los
procedimientos se ejecuten conforme a lo previsto, lo cual se traduce en un servicio

mas consistente y alineado con las expectativas de los usuarios.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Gerencia General implementar un plan estratégico de gestion
administrativa que articule las funciones de las diferentes gerencias, priorizando la
eficiencia en el uso de recursos y la orientacion al usuario. Este plan debe incluir metas
medibles y revisiones semestrales para asegurar su cumplimiento. Asimismo, conviene
establecer espacios de coordinacion intergerencial que permitan alinear decisiones
estratégicas con las necesidades de la poblacion. Esta practica contribuira a garantizar

que la organizacion responda de manera coherente a las demandas del servicio publico.

Se sugiere a la Gerencia Comercial disefiar e implementar mecanismos de
retroalimentacion con los usuarios a través de encuestas periddicas y plataformas
digitales, a fin de identificar las expectativas y percepciones sobre el servicio. Esta
informacion permitira ajustar los procesos de atencion y comunicacion de manera mas
cercana a las necesidades reales. La gerencia debe priorizar la capacitacion del
personal en atencion al cliente y manejo de conflictos. Ademads, conviene establecer

indicadores de satisfaccion que orienten mejoras continuas en la calidad de servicio.

Se recomienda a la Gerencia Administrativa optimizar la distribucion de funciones y
responsabilidades mediante manuales de procedimientos claros y actualizados, con el
fin de mejorar la eficiencia operativa. Esta medida facilitard que los procesos internos
estén alineados con los objetivos institucionales y se reduzcan duplicidades en las
tareas. También es pertinente introducir un sistema de gestion documental digital que
asegure el control y trazabilidad de las operaciones administrativas. Con ello, se

fortalecera la transparencia y se agilizaran los tramites internos.

Se sugiere a la Gerencia Técnico Operacional establecer un programa de supervision
continua en la red de abastecimiento de agua, priorizando la deteccion temprana de
fallas en los procesos operativos. Este programa debe estar acompanado de protocolos
estandarizados para la correccion oportuna de incidencias. Ademads, conviene
implementar herramientas tecnolodgicas de monitoreo que permitan un control eficiente
del servicio en tiempo real. Con estas acciones se asegurard la continuidad del

suministro y una mejor percepcion de calidad por parte de los usuarios.

Finalmente, se recomienda a todas las gerencias en conjunto consolidar un sistema de

control interno transversal que involucre indicadores de desempefio comunes,
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vinculados directamente a la calidad del servicio. Este sistema debe permitir la
identificacion de desviaciones y la implementacion de acciones correctivas oportunas.
Asimismo, se sugiere generar reportes integrados trimestrales para retroalimentar la
toma de decisiones. Con ello, se promovera una cultura organizacional orientada al

cumplimiento de estandares de calidad y a la satisfaccion de los usuarios.



113

REFERENCIAS

Aguilar, J., Vargas, W., Becerra, E., Idrogo, F., & Teran, S. (2024). Gestién
administrativa y calidad de servicio en la municipalidad distrital de Lajas, Chota-
Cajamareca. Revista Ciencia Nor@ndina, 7(2), 338-346.
https://doi.org/https://doi.org/10.37518/2663-6360X2024v7n2p338

Ancajima, J. (2025). Gestion administrativa y calidad de servicio en una entidad de
servicios de agua y alcantarillado Lima, 2024 [Tesis de maestria, Universidad

César Vallejo]. Repositorio UCV. https://hdl.handle.net/20.500.12692/157572

Arana, L. (2025). Influencia de la Gestion Administrativa en la Calidad de Servicio en
una Municipalidad Provincial de Tambopata — Madre de Dios, 2024 2022 [Tesis
de  maestria, Universidad  César  Vallejo].  Repositorio  UCV.

https://hdl.handle.net/20.500.12692/165874

Arias, F. (2012). El proyecto de investigacion: Introduccion a la metodologia

cientifica. Editorial Episteme.

Bernal, C. (2010). Metogologia de la investigacion: administracion, economia,

humanidades y ciencias sociales. Pearson.

Bernal, C. (2022). Metodologia de la Investigacion: Administracion, economia,

humanidades y ciencias sociales. Editorial Pearson.

Barrientos, P. (2024). Gestion administrativa y la calidad del servicio de saneamiento,
en una JASS, Chanchamayo - Peru, 2024 [Tesis de maestria, Universidad César

Vallejo]. Repositorio UCV. https://hdl.handle.net/20.500.12692/154708

Bolafios, S. & Ruiz, A. (2024). La gestién administrativa y la calidad de servicio en la
empresa Transporte Carrefio Trans S.A., Portoviejo, Manabi. Revista Uniandes

Episteme, 11(4), 456—468. https://doi.org/10.61154/rue.v1114.3589

Bravo, F., Baldeos, L., Lioo, F., Marin, W., Villanueva, D., & Neri, A. (2023).
Sistemas de gestion de calidad en las empresas de servicios de agua potable y

alcantarillado en Barranca, Pert. Suma de Negocios, 14(30), 12-19.

https://doi.org/10.14349/sumneg/2023.V14.N30.A2



114

Carmona Lavado, A., & Leal Millan, A. (1998). La teoria de los dos factores en la

satisfaccion del cliente. Investigaciones Euresa, 4(1), 53-80.

Chiavenato, 1. (2020). Introduccion a la teoria general de la administracion. McGraw-

Hill.

Colmenares, E. (2021). Influencia de la gestion administrativa en la calidad del
servicio al usuario del Centro Regional de Capacitacion — Proind — Trujillo,
2020 [Tesis de pregrado, Universidad Nacional de Trujillo]. Repositorio
UNITRU. https://hdl.handle.net/20.500.14414/22908

Coughlan, M., Cronin, P., & Ryan, F. (2007). Step-by-step guide to critiquing research.
Part 1: quantitative research. In British journal of nursing (Mark Allen

Publishing, 16(11). https://doi.org/10.12968/bjon.2007.16.11.23681

Cronin, J. & Taylor, S. (1992). Measuring service quality: A reexamination and

extension. Journal of Marketing, 56(3), 55—68.

Deming, W. (1986). Out of the crisis. Massachusetts Institute of Technology, Center

for Advanced Engineering Study.

Dominguez, J. (2025). Influencia de la gestion administrativa en la calidad de servicio
al usuario en una entidad publica de Lima,2(024 [Tesis de maestria, Universidad

César Vallejo]. Repositorio UCV. https://hdl.handle.net/20.500.12692/158206
Drucker, P. (1954). The Practice of Management. Harper & Row.
Drucker, P. (1990). El ejecutivo eficaz. Editorial Sudamericana.
Fayol, H. (1916). Administracion industrial y general. Editora Atlas.

Gomez, M. (2021). Andlisis de la gestion administrativa y calidad del servicio de
emergencias del Centro Tipo C San Rafael de Esmeraldas [Tesis de maestria,
Pontificia Universidad Catolica del Ecuador]. Repositorio PUCE.
https://repositorio.puce.edu.ec/handle/123456789/39117



115

Granados, K. (2022). Gestion administrativa y calidad de servicio, Empresa Municipal
de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado S.A. San Martin, 2022 [Tesis de
maestria, Universidad César Vallejo]. Repositorio UCV.

https://hdl.handle.net/20.500.12692/106182

Gronroos, C. (1994). Marketing y gestion de servicios: la gestion de los momentos de

la verdad y la competencia en los servicios. Editorial Diaz de Santos.

Hernéndez, R., Ferndndez, C., & Baptista, M. (2014). Metodologia de la Investigacion
(6 ed.). McGraw-Hill.

Herndndez, R., & Mendoza, C. (2018). Metodologia de la investigacion: las rutas

cuantitativa, cualitativa y mixta. McGraw-Hill Education.

Hurtado, J. (2004). Como formular objetivos de investigacion. Cooperativa Editorial

Magisterio.

Jimenez, S. (2022). Influencia de la gestion administrativa en la calidad de servicio al
usuario externo en la Direccion de la Red de Salud Bagua, 2022 [Tesis de
maestria, Universidad César Vallejo]. Repositorio UCV.

https://hdl.handle.net/20.500.12692/98784

Koontz, H., & Weihrich, H. (1994). Administracion: una perspectiva global. McGraw-
Hill.

Lewis, R.C. & Booms, B.H. (1983). The marketing aspects of service quality. In Berry,
L., Shostack, G. & Upah, G. (eds). Emerging Perspectives in Service Marketing
(pp- 99-107). Chicago: American Marketing Association.

Luna, A. J. H. de O., Marinho, M. L. M., & de Moura, H. P. (2019). Agile governance
theory: operationalization. International Journal of Computer and Information

Technology, 1(1), 1-42.

Loépez, W. (2023). Gestion Administrativa y Calidad de Servicio en la Empresa
Peruana de Saneamiento Ambiental y Servicios Generales Epsam-Sg (Epsamsg)
Distrito de Callao,2022 [Tesis de pregrado, Universidad Peruana de Ciencias e

Informatica]. Repositorio UPCI. https://repositorio.upci.edu.pe/handle/upci/828



116

Mayo, E. (1933). The human problems of an industrial civilization. Macmillan.

Miinch, L. (2010). Administracion. Gestion organizacional, enfoques y proceso

administrativo. Pearson Educacion.
Namakforoosh, M. (2010). Metodologia de la investigacion (2*. Ed.). Limusa.

Naupas, H., Valdivia, M., Palacios, J., & Romero, H. (2018). Metodologia de la
investigacion Cuantitativa - Cualitativa y Redaccion de la Tesis. In Suparyanto

dan Rosad, 5(3).

Parasuraman, P., Zeithaml, V., & Berry, L. (1988). SERVQUAL A Multiple-item
Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of

Retailing, 64(1), 12-40.

Pena, D., Quijije, K., Quijije, V., & Leyther, S. (2023). Cultura organizacional: un
componente importante en la gestion administrativa. Caso gobierno autdnomo
descentralizado, parroquial rural de Membrillal, canton Jipijapa. Polo Del

Conocimiento, 8(2), 1070-1092. https://doi.org/10.23857/pc.v8i2

Perla, C. (2022). Gestion administrativa y calidad del servicio del centro de
abastecimiento agua Bayovar 2021 [Tesis de maestria, Universidad César

Vallejo]. Repositorio UCV. https://hdl.handle.net/20.500.12692/97887

Piscoya, D. (2022). Gestion administrativa y calidad de servicio de los usuarios de la
Unidad Ejecutora 002 Servicios de Saneamiento Tumbes, 2021 [Tesis de
maestria, Universidad César Vallejo]. Repositorio UCV.

https://hdl.handle.net/20.500.12692/114140

Proano, W., & Capurro, R. (2023). Gestion administrativa y el talento humano:
empresa publica de agua potable y alcantarillado, Cantén Jipijapa. Ciencia y

Desarrollo, 26(3), 65-73. https://doi.org/10.21503/CYD.V2613.2492

Quidia, E. (2024). Gestion administrativa y calidad de servicio de una empresa
prestadora de servicio de saneamiento del Valle del Mantaro, 2024 [Tesis de
maestria, Universidad César Vallejo]. Repositorio UCV.

https://hdl.handle.net/20.500.12692/149348



117

Rincon, O., & Aldana, L. (2021). Cultura organizacional y su relacion con los sistemas
de gestion: una revision bibliografica. SIGNOS-Investigacion En Sistemas de

Gestion, 13(2), 363—388. https://doi.org/10.15332/24631140.6675

Robbins, S., & Coulter, M. (2018). Management: Principles and Practices (14th ed.).

Pearson Education.

Silva, J. (2025). Service quality models in the public drinking water supply in Mexico.
Tecnologia y Ciencias Del Agua, 16(1), 488—529. https://doi.org/10.24850/J-
TYCA-2025-01-10

Stoner, J., Freeman, R., & Gilbert, D. (1996). Administracion. Prentice Hall.

Vargas, Y. (2024). Influencia de la gestion administrativa en la calidad del servicio
en los usuarios de EPSEL S.A. sede central-Lambayeque [Tesis de pregrado,
Universidad Nacional Pedro Ruiz  Gallo]. Repositorio UNPRG.
https://hdl.handle.net/20.500.12893/12992

Vargo, S. L., & Lusch, R. F. (2004). Evolving to a new dominant logic for marketing.
Journal of Marketing, 68(1), 1-17.

Vargo, S. L., & Lusch, R. F. (2016). Institutions and axioms an extension and update
of service dominant logic. Journal of the Academy of Marketing Science, 44(1),
5-23.

Vilarinho, H., Pereira, M., D’Inverno, G., Névoa, H., & Camanho, A. (2024). Water
Utility Service Quality Index: A customer-centred approach for assessing the
quality of service in the water sector. Socio-Economic Planning Sciences, 92, 1—

20. https://do1.org/10.1016/J.SEPS.2023.101797

Weber, M. (1922). Wirtschaft und Gesellschaft: Grundriss der verstehenden
Soziologie. Mohr (Paul Siebeck).

Zeithaml, V. A. (1988). Consumer perceptions of price, quality, and value: A means-
end model and synthesis of evidence. Journal of Marketing, 52(3), 2-22.

https://doi.org/10.1177/002224298805200302


https://doi.org/10.1177/002224298805200302

118

ANEXOS



119

Anexo 01: Matriz de consistencia

Titulo : Gestion administrativa y su influencia en la calidad de servicio segun los usuarios de la empresa Sierra Central, Tarma — Junin.
Autor (es) :Jerson Ivan Calzado Guadalupe & Ana Cristina Zanabria Julcarima
Asesor : Dr. David Raul Hurtado Tiza
Problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Metodologia
Problema General: Objetivo General: Hipétesis General: D1: Planificacion Enfoque: Cuantitativo
(Cémo influye la gestion administrativa | Determinar la influencia de la gestion La  gestion  administrativa  influye Meétodos: Hipotético-deductivo
en la calidad de servicio de la Empresa | administrativa en la calidad de servicio en significativamente en la calidad de servicio Tipo: Bési
Prestadora de Servicios de Saneamiento | la Empresa Prestadora de Servicios de en la Empresa Prestadora de Servicios de Variable D2: Organizacion Ipo: Basica
Sierra Central S.R.L., Tarma - Junin? Saneamiento Sierra Central S.R.L., Tarma Saneamiento Sierra Central S.R.L., Tarma - | Independiente: Nivel: Explicativo
- Junin. Junin. Gestion s .
Problemas especificos: administrativa ' N Diseio: No experimental,
Objetivos especificos: Hipétesis Especificas: D3: Direccién Transversal
. (Coémo influye la planificacién en la _— .
calidad de servicio en la Empresa | 1.Determinar la influencia de la 1. La planificacion influye Poblacién: 875 usuarios de la E.P.S.
Prestadora de Servicios de planificacion en la calidad de servicio significativamente en la calidad de D4: Control Sierra Central S.R.L., Tarma
Saneamiento Sierra Central S.R.L., en la Empresa Prestadora de Servicios servicio en la Empresa Prestadora de Muestra: 268 usuarios de la E.P.S
Tarma - Junin? de Saneamiento Sierra Central SR.L., Servicios de Saneamiento Sierra Central : I
Tarma - Junin. S.R.L., Tarma - Junin. Sierra Central S.R.L., Tarma
2. (Coémo influye la organizacion en la D1: Fiabilidad Muestreo: Alcatorio simple
calidad de servicio en la Empresa | 2.Determinar la influencia de la 2. La organizacion influye : P
Prestadora de Servicios de organizacion en la calidad de servicio en significativamente en la calidad de Unidad de analisis: Usuarios de la
Saneamiento Sierra Central S.R.L., la Empresa Prestadora de Servicios de servicio en la Empresa Prestadora de . .
Tarma - Junin? Saneamiento Sierra Central S.R.L., Servicios de Saneamiento Sierra Central D2: Capacidad de respuesta E.P.S. Sierra Central SR.L., Tarma
Tarma - Junin. S.R.L., Tarma - Junin. Instrumentos de recoleccion de
3. (Coémo influye la direccion en la Variable datos: Cuestionari
calidad de servicio en la Empresa | 3.Determinar la influencia de la direccion 3. La direccion influye significativamente Dependiente: D3: Seguridad atos: Luestionarios
Prestadora ~ de  Servicios  de en la calidad de servicio en la Empresa en la calidad de servicio en la Empresa Calidad de ’ Etica en investigacion:
Saneamiento Sierra Central S.R.L., Prestadora de Servicios de Saneamiento Prestadora de Servicios de Saneamiento servicio - Consentimiento informado
Tarma - Junin? Sierra Central S.R.L., Tarma - Junin. Sierra Central S.R.L., Tarma - Junin.
D4: Empatia - Originalidad
4. (Coémo influye el control en la calidad | 4. Determinar la influencia del control en la 4. El control influye significativamente en .
de servicio en la Empresa Prestadora calidad de servicio en la Empresa la calidad de servicio en la Empresa - Confidencialidad
p p: p:
de Servicios de Saneamiento Sierra Prestadora de Servicios de Saneamiento Prestadora de Servicios de Saneamiento . - Responsabilidad social
Central S.R.L., Tarma - Junin? Sierra Central S.R.L., Tarma — Junin. Sierra Central S.R.L., Tarma - Junin. D5: Elementos tangibles
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Titulo : Gestion administrativa y su influencia en la Calidad de Servicio seglin los usuarios de la empresa Sierra Central, Tarma — Junin.
Autor (es) : Jerson Ivan Calzado Guadalupe & Ana Cristina Zanabria Julcarima
Asesor : Dr. David Raul Hurtado Tiza
. DEFINICION + ESCALA DE
VARIABLE | DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS VALORACION
Objetivos 1
Estrategias 2
Planificacién
Planes 3,4
Coordinacion 5
Asignacion 6 . . .
G Escala ordinal tipo Likert,
< Se evaluara con un cuestionario de Distribucion 7 con cinco opciones de
‘E la gestion administrativa se define | 20 preguntas en escala de Likert, Organizacién respuesta:
g como un conjunto de acciones | analizando planificacion, Estructura 8 = Totalmente de acuerdo
£ sistematicas orientadas al logro de | organizacion, direccion, y control, (5).
£ los  objetivos institucionales | determinando la eficiencia en Finalidad 9 Cuestionario = De acuerdo (4).
:S mediante la correcta aplicacion del | decisiones, recursos, liderazgo, = Ni de acuerdo ni en
2 proceso administrativo (Koontz, | integracion de  procesos y Interaccion 10 desacuerdo (3).
&} 1994). supervision  dentro de la ) - = En desacuerdo (2).
- organizacion. o Orientacion 11 = Totalmente en desacuerdo
5 Direccion (1).
Comunicacion 12,13
Influencia 14,15
Supervision 16
Control Comparacion 17,18
Correccion 19,20
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V.D: Calidad de servicio

la calidad de servicio es la
diferencia entre las expectativas
del cliente y su percepcion del
servicio recibido. Se evalia a
través de la fiabilidad en el
cumplimiento del servicio, la
capacidad de respuesta del
personal, la seguridad transmitida,
la empatia con el cliente y los
elementos tangibles que refuerzan
la  experiencia del usuario
(Parasuraman et al., 1988).

Medida con 22 preguntas en escala
de Likert, evaluando fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y elementos tangibles,
analizando confianza, rapidez,
proteccion, trato personalizado e
infraestructura para determinar la
satisfaccion del usuario.

Facturacion 21
Puntualidad 22
Fiabilidad
Continuidad 23
Responsabilidad 24
Rapidez 25
Capacidad de Respuesta 26
respuesta Agilidad 27
Disponibilidad 28
Confidencialidad 29
Seguridad 30
Seguridad
Transparencia 31
Normatividad 32
Comprension 33
Personalizacion 34
Empatia Reconocimiento 35
Flexibilidad 36
Consideracion 37
Infraestructura 38
Imagen 39
Elementos tangibles Equipamiento 40
Documentacién 41
Conectividad 42

Cuestionario

Escala ordinal tipo Likert,
con cinco opciones de
respuesta:

Totalmente de acuerdo
(5).

De acuerdo (4).

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo (3).

En desacuerdo (2).
Totalmente en desacuerdo

().




Anexo 03: Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario

N.° de encuesta
Fecha

1. Introduccion:
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Estimado encuestado:

informado y su participacion es totalmente voluntaria.

La presente encuesta tiene por finalidad obtener informacion para desarrollar
el proyecto de tesis “Gestion administrativa y su influencia en la calidad de
servicio segun los usuarios de la empresa Sierra Central, Tarma — Junin”, por
lo que se agradece su colaboracion para lograr los objetivos planteados. La
informacion es confidencial y serd utilizada s6lo con fines de investigacion
académica. Precisando que al responder el presente cuestionario usted ha sido

2. Datos del encuestado:
Completar segun considere.

Género

Femenino \ ‘ Masculino ‘

Sector

| |

3. Variable Independiente: Liderazgo

La escala de valores de respuesta corresponde a:

Escala

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

— (N[ WKW

Muy en desacuerdo

Marque con un aspa (X) solo una opcion:

Variable 1: Gestion administrativa

Escala

Dimension 1: Planificacion

4

3

(Considera que la empresa tiene objetivos claros
respecto a la mejora del servicio?
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(Nota acciones concretas de la empresa para

2. ) .
mejorar el servicio de agua?
3 (Ha notado actividades planificadas como cortes o
" | mantenimientos?
4 (Los planes de la empresa son ejecutados de
" | manera organizada?
5 (Percibe que las diferentes areas de la empresa
" | estan bien coordinadas?
. ' o Escala
Dimension 2: Organizacion 3 12 11
6 (Los tiempos y la atencion que recibe de la
" | empresa son adecuados?
7.1 (La empresa dispone del personal o medios
necesarios en los momentos adecuados?
8. | ¢El servicio brindado por la empresa es de manera
ordenada y planificada?
9.| (Percibe que las acciones de la empresa estan
orientadas a brindar un buen servicio?
. . ., Escala
Dimension: Direccion
3 12 |1
10. | ;Percibe que el personal mantiene una buena
interaccion con los usuarios?
11. | ;Percibe que el personal esta enfocado en brindar
soluciones?
12.| ;Recibe  informaciéon  clara  respecto  a
interrupciones de corte de agua?
13.] ;La comunicacién entre la empresa y los usuarios
es efectiva?
14. | {El personal de la empresa genera confianza?
15.| ;El comportamiento del personal motiva a confiar
en el servicio que ofrece la empresa?
. . Escala
Dimension: Control 3 12 1

16. | ;Considera que la empresa supervisa la calidad del
servicio de agua?

17.| ;Nota diferencias entre lo que promete la empresa
y lo que realmente recibe?

18. | ;Considera que la empresa compara lo ofrecido
con lo entregado?

19. | ;La empresa toma medidas correctivas cuando hay
fallas?

20.

(La empresa soluciona los problemas reportados
por los usuarios?




Variable 2: Calidad de servicio

La escala de valores de respuesta corresponde a:
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Escala

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

— (DN |W [ |

Totalmente en desacuerdo

Marque con un aspa (X) so6lo una opcion:

Variable 2: Calidad de servicio

] . o Escala
Dimension 1: Fiabilidad
4 131211
1. | ¢Su recibo de agua llega sin errores en el monto
facturado?
2.| ¢Los cortes de agua anunciados ocurren en los
horarios informados?
3.| ¢(Recibe el servicio de agua sin cortes inesperados?
(Cuando la empresa promete resolver un
problema, lo hace en el tiempo indicado?
. ., . Escala
Dimension 2: Capacidad de respuesta
4 131211
(Recibe su recibo de agua puntualmente cada mes?
(La empresa responde rapidamente cuando
presenta un reclamo o consulta?
7. | (Cuando solicita una visita técnica, la empresa
programa la atencion rapidamente?
8. | (Encuentra personal disponible para atender sus
consultas en oficinas o teléfono?
. . . Escala
Dimension: Seguridad
4 131211
9.| (Considera que su informacién personal esta
protegida por la empresa?
10. | ;Se siente seguro al pagar su servicio en las
oficinas o medios digitales de la empresa?
11.| ;)La empresa le informa claramente sobre los
costos y tarifas del servicio?
12.| ;La empresa sigue practicas adecuadas para
brindar un servicio de agua potable seguro?
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Dimension: Empatia

Escala

514 |3 |2 |1

13.

(La empresa entiende sus necesidades y problemas
con el servicio de agua?

14.

(Cuando consulta en la empresa, el personal le
brinda una atencion personalizada?

15.

(La empresa lo reconoce como cliente habitual y
le ofrece un trato diferenciado?

16.

(La empresa le ofrece opciones cuando tiene
dificultades para pagar o realizar trdmites?

17.

(La empresa se preocupa realmente por sus
problemas con el servicio?

Dimension: Elementos tangibles

Escala

514 |3 |2 |1

18.

(Las oficinas de atencion al cliente estan en buenas
condiciones y limpias?

19.

(El personal de la empresa viste adecuadamente y
tiene una apariencia ordenada?

20.

(Percibe que la empresa dispone de equipamiento
necesario para brindar un servicio eficiente?

21.

(Los recibos y documentos que recibe de la
empresa son claros y faciles de entender?

22.

(Considera que la empresa mantiene en buen
estado la red de tuberias y abastecimiento de agua?

Gracias por su apoyo.
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Anexo 04: Ficha técnica de instrumento

Ficha técnica del instrumento: Variable gestion administrativa

Ficha técnica

Cuestionario para medir la variable gestion

Nombre: administrativa
- Jerson Ivan Calzado Guadalupe
Autores: .. ) .
- Ana Cristina Zanabria Julcarima
Afio de edicion: 2025
Adaptacion: Calzado & Zanabria
Planificacion
) ) Organizacion
Dimensiones: 'g .,
Direccion
Control

Ambito de aplicacion:

Usuarios de la Empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento Sierra Central, Tarma.

Administracion: Individual y colectiva
Duracion: 10 minutos aproximadamente
Evaluar la variable gestion administrativa en los
Objetivo: usuarios de la Empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento Sierra Central - Tarma.
Respecto a la validez del instrumento los datos de los 3,
. 5 o (distinto), expertos, esto indica que el cuestionario
Validez: (1 . . .
es valido en su contenido (claridad, relevancia y
pertinencia) en todos sus reactivos.
Confiabilidad: Andlisis de confiabilidad con la prueba estadistica alfa

de Cronbach.

Aspectos a evaluar:

El cuestionario estd constituido por 20 items
distribuidos en cuatro dimensiones. A continuacion, se
detalla:

D1: Planificacién
D2: Organizacion
D3: Direccion
D4: Control
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Ficha técnica del instrumento: Variable calidad de servicio

Ficha técnica

Nombre: Cuestionario para medir la variable calidad de servicio
Autores: - Jerson Ivan Calzado Guadalupe
- Ana Cristina Zanabria Julcarima
Afio de edicion: 2025
Adaptacion: Calzado & Zanabria
Fiabilidad
Capacidad de respuesta
Dimensiones: Seguridad
Empatia

Elementos tangibles

Ambito de aplicacion:

Usuarios de la Empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento Sierra Central, Tarma.

Administracion: Individual y colectiva
Duracion: 10 minutos aproximadamente
Evaluar la variable calidad de servicio en los usuarios
Objetivo: de la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento
Sierra Central - Tarma.
Respecto a la validez del instrumento los datos de los 3,
. 5 o (distinto), expertos, esto indica que el cuestionario
Validez: (1 . . X
es valido en su contenido (claridad, relevancia y
pertinencia) en todos sus reactivos.
Confiabilidad: Andlisis de confiabilidad con la prueba estadistica alfa

de Cronbach.

Aspectos a evaluar:

El cuestionario estd constituido por 22 items
distribuidos en cinco dimensiones. A continuacion, se
detalla:

D1: Fiabilidad

D2: Capacidad de respuesta
D3: Seguridad

D4: Empatia

D5: Elementos tangibles




Anexo 05:Validacion de instrumento

VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

1. Datos generales:

s s
-

5.
6.

Grado académico del informante

. Institucion donde labora
. Tiwlo de la investigacion

Tipo del instrumento
Autor del mstrumento

2. Aspectos de la validacion:

. Apellidos y nombres del informante: Rober Anibal Luciano Alipio

: Doctor

S UNAAT

: Gestidn administrativa y su infl ia cn la Calidad de

Servicio segun los usuarios de la empresa Sierra
Central, Tarma ~ Junin

: Cuestionario
: Jerson [ven Calzado

Guadalupe
Ana Cristma Zanabria Julcarima

N | tndicadores Crverion | Dyfsiome | Somer | fecn | el | §iione
1. | Claridad E:.‘:,.,“’"’w."’, con 857,
2. | Objetividad Rovela propicdades

104 obyetos matena de 857/,
3. | Actualidsd Adecuado al Esiado del s
4, | Organizacion Existe ol y
R g
5. | Suficiencia %ﬁhwy &0 /
6. ided | La intencid doL
o C§ ¥
B g s adl
7 |e La cxtr dela
;53 cmasblld- é’o '
£ | Cober ntre ¢f n
Sy &me Lig
A i | R pipen g5
10. | P Es oportuna, ad .
R L
Opinion de aplicabilidad:

,(/)/Ll instrumento puede ser aplicado, tal como esti elaborado.

(...) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado, y nuevamente validado.
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Promedio de valoracion:

.......................................................................................................

Dr. Rol{cr Anibal Lu%iano Alipio

Experto Informante



VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

1. Datos generales:

1.1, Apellidos y nombres del informante: Tviin Bruno Pomalaza Buendia
1.2, Grado académico del informante
1.3, Institucion donde labora

1.4, Tiwlo de la investigacion

..._
ain

Tipo del instrumento
. Autor del instrumento

2. Aspectos de la validacién:

: Doctor
I UNAAT
: Gestion administrativa y su influencia en la Calidad de

Servicio segin los usuarios de la empresa Sierra
Central, Tarma ~ Junin

; Cuestionario
: Jerson Ivan Calzado Guadalupe

Ana Cristing Zanabria Julcarima

Mu
N | Indicadores Criterion Dyl | Senr | Bups | oot | Gl
1. “lnridad
& Ko claro; B2

2 | Objetividad Revela propigdades

realmente cxislentes en

los ogems materia de g0

mvestigucion,
3. | Actualidad Adecuado al Estado del
2 | o Existe coberencia en ¢f

oracion 32
5. | Suficiencia Rcl.ﬁﬁ; dlc cantidad y

ﬁl‘}'onmmm: 2 4
6. 4 Laj te o d A

mvespigador cs 1a

objeti la

g e 85
ol iz Everngacion ¢ solida 2

< s

;"35:. cable. 8 >
8. | Coherencia Entre ef problema. la

P e 35
9. | Metodologi Es un gong

gemnuan. qo
19. | P i Es o decund

Ty 92

vestigucion,
Opinion de aplicabilidad:

(...) El instrumento puede ser aplicado, tal como estd elaborado.

(...) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado, y nuevamente validado.
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Promedio de valoracion:

4.1 cycewente

.......................................................................................................

—

Dr. Ivan Bruno Pomalaza Buendia

Experto Informante
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VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

1. Datos generales:

1L
L2
1.3
1

-
on

Tipo del instrumento
Autor del instrumento

2. Aspectos de la validacion:

Apellidos y nombres del informante: Daniel Eulogio Gervacio Soldrzano
Grado académico del informante
Institucion donde labora

4. Tiwlo de la investigacion

: Doctor
: UNAAT
: Gestion administrativa y su influencia co la Calidad de

Servicio segin los usuarios de la empresa Sicrra
Central, Tarma - Junin

: Cuestionario
: Jerson Ivan Calzado Guadalupe

Ana Cristing Zanabria Julcarima

Mu
N | tndicadores Criterios Ogisgase | Boser | Bushe, | sucks | Kictlins
1. | Clandad Estd formulado con
lenguage clro 5
2. | Objetividad Revela propiedades
realmente existentes en
los objetos merm de q
mvestigacy 8
3. | Actualidad Adecusdo al Estado del
S ane'f » q:[-
4 | Og Exste ]‘ i wenel
inforisacitn. 96
5. | Sufictencia Relacion de cantidad y
llm" )
et qs
6 i La intencion del
wgﬂw Es L7 de la
citncia ¥ -’inmuu. q 8
%[ L T s st
Y ventime, o T q 5
;i 3 3 bl I
¥ | Coherencia ?:_nlr: el ;u::.ﬁm : q
indicadores. q
9. | Metodologin Es un g’gw‘x’:cv q 5
PrOgURtAs.
10, | ™ s op V
y conveniente al
sito de la qq
nv
Opinién de aplicabilidad:

(X) El instrumento pucde ser aplicado, tal como estd elaborado,

(...) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado, y nuevamente validado.
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Promedio de valoracion:

Sl

Dr. Daniel Eulogio Gervacio Soloérzano

Experto Informante



VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

1. Datos generales:

1. Apellidos y nombres del informante: Fredy Orlando Soto Cardenas
2. Grado académico del informante
Institucion donde lubora

Titulo de Ta investigacion

13
14,

K-
1.6.

Tipo del instrumento
Autor del instrumento

. Aspectos de la validacion:

: Doctor
: UNAAT
; Gestion administrativa y su influencia en la Calidad de

Servicio segin los usuarios de la empresa Sierra
Central, Tarma - Junin

: Cuestionario
: Jerson Ivan Calzado Guadalupe

Ana Cristing Zanabria Julcarima

. M
N | tndicadores Criterios Oursisose | Semr | Bupe | sosts | Bictlons
A
I “laridad Esta formulado
< E:nﬁuu;mllm. e q,
2. | Objetividad Revela propicdades
lmmwc:uslaucsm
ota;t. materia de 20
3| Actualidsd Adecuado al Estudo del
arte. 9%
4. | On Exsste cob 1 en el
oo dele 92
5. | Suficienci de ntidad
uficiencia c:]ltm" cu y q0
6. i | Lai |0 d
ol uh I
et g 95
ol [ o ch solida
mvcm«i: cs i 96
% | Coberencia Entre el problema. L
mdiudor:tm g qs
9 I
Metodologia rl un 'i?,"&‘.’,".’gﬁ 20
preguntas,
0. _—
! Pertincncia omrm ‘m d cuado (ﬁ'
mm:ﬁx

Opinién de aplicabilidad:

(...) El instrumento puede ser aplicado, tal como esté elaborado.

(...) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado, y nuevamente validado.
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Promedio de valoracion:

q/.2. epetenTe

Dr. Fredy Orlando Soto Cérdenas

Experto Informante
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VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE.
INVESTIGACION

1. Datos generales:

1.4«
1.2
13
1.4,

1.5

Apellidos y nombres del informante: Rail Gomez Ceorn
Grado académico del informante
Institucion donde labora

Titulo de la investigacion

Tipo del instrumento
1.6. Autor del instrumento

2. Aspectos de la validacion:

: Maestro
UNAAT
1 Gestion admini

iva y su influencia en la Calidad de
Servicio segiin los usuarios de la empresa Sierra
Central, Tarma — Junin

: Cuestionario
+ Jerson Ivan Calzado Guadalupe

Ana Cristina Zanabria Julcarima

N°

Indicadores

Criterios

Buena

Deficiente
41-60%

Muy
00-20% buena

"
61-80%

b

1.

Claridad

i

Objetividad

Revela propiedades
glmeme existenies cn
los objetog matens de
nveshigacion.

Actualidad

Adecuado al Estado del
e,

C

Existe cal inen el

mancjo dc la
miorpacion.

Suficiencis

R )
! cl&?gvé gdfacnnudad y
mformacién,

[

di
kl‘vemgndot c.ﬂ
R

a
objetivid s de fn
cié‘ﬁc‘i‘n‘yﬂ &:lnicu

9%

La de s
mvﬁﬁﬁcﬁn es solida
y venficable.

20

Coherencin

el probl |
sk b A
indicadores.

92

Metodologia

fortigndo de
preguntas.

Pertineticia

ﬁgﬂoﬁ"im agfcundn
EvBatgacion,

96

Opinién de aplicabilidad:

(...) El instrumento puede ser aplicado, tal como estd elaborado,

(...) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado, y nuevamente validado.
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Promedio de valoracion:

Mu&kﬁ‘ﬁﬁjfeﬁ

Experto Informante
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Anexo 06: Confiabilidad con prueba piloto.

En el coeficiente Alfa de Cronbach, requiere una iinica administracion de instrumento
de medicion y brindan datos y valores que oscilan entre 0 y 1. Dentro de esta no es
necesario dividir en mitades a los items del instrumento de medicion, facilmente solo
se aplica la medicioén y se calcula posteriormente el coeficiente (Herndndez et al.,
2014). El valor minimo para el coeficiente alfa de Cronbach es de 0,7; ya que si no

alcanza dicho valor la consistencia interna de la escala utilizada es baja.

En la ejecucion de la prueba piloto para medir la confiabilidad del instrumento de
investigacion, se aplico el cuestionario a una muestra de 18 usuarios de la Empresa

Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra Central — Tarma.

Posteriormente mediante el Alfa de Cronbach a los datos obtenidos, nos dio como

resultado lo siguiente:

Tabla 30
Alfa de Cronbach.
Estadistica de fiabilidad
Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach
N° de elementos
(Gestion administrativa) (Calidad de servicios)

0,991 0,986 18

Nota. La tabla muestra la estadistica de confiablidad mediante el Alfa de Cronbach. Elaboracion propia.

Donde posteriormente de su aplicacion, se obtuvo un valor de Alfa de Cronbach de
0,991, para la gestion administrativa y 0,986 para la calidad de servicios, lo cual nos
da un nivel de confiabilidad muy alto. Este resultado sugiere que los items estan
relacionados entre si, midiendo de manera coherente la gestion administrativa y
calidad de servicio en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Sierra

Central S.R.L. - Tarma.
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Anexo 7: Solicitud para aplicacion de instrumento

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA ALTOANDINA DE TARMA ESCUELA
PROFESIONAL DE ADMINSITRACION

"ANO DE LA RECUPERACION y CONSOLIDACION DE LA ECONOMIA
PERUANA"

SOLICITO: PERMISO PARA REALIZAR TRABAJO DE
INVESTIGACION.

Abg. Alfredo Valeriano Rodriguez Lozano.
GERENTE GENERAL DE LA EPS STERRA CENTRAL SR.L

Yo, Jerson Ivan Calzado Guadulupe, identificado con Documento Nucional
de ldentidad N"74 143864, Codigo de Estudiante N":2018100028, Celular
NY 917063678, Correo Institucional: 74143864(@unaat.cdu.pe, y Zanabria
Julcarima Ana Cristing, identificado con Documento Nacional de Identidad
N°60497773, Codige de Estudiante  N%2018100032, Celular
N":927784988, Correo Institucional: 60497773 @unaat.edu.pe, bachilleres
de ln Escucla Profesional de Administracion, Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de
Tarma, me presento ante Usted, con el debido respeto y expongo:

Quc teniendo la necesidad de desarrollar la Tesis; “Gestion administrativa y su influencia en la
Calidad de Servicio segiin los usuarios de la empresa Sierra Central, Tarma - Junin® para optar
el Titulo Profesional de Licenciado en Administracién, acudo a su digne despacho a fin de solicitarle
autorizacion correspondiente para la aplicacion de los instrumentos de investigacion, a fin de lograr los
objetivos planteados.
Adijunto el presente:
0 Copia de DNL
POR LO EXPUESTO:
Solicito a usted, acceder a mi peticion por ser justo, que espero alcanzar,

|ERS SIERRA CENTRAL SRLL « YARMA
‘ ’I'lmiﬁuz“l‘lgf."nu;!)r URENTARIO

GE 21 088 205
i Ho:::‘./1 +C o Fone: 03
Lm; C16Y  rima €<

Tarma, 21 de abril de 2025
Atentamente,

i £
Tv
Ana CristingZanabria Julcarima Jers dlzado Guadalupe

DNI: 60497773 DNT: 74143864
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Anexo 08: Documento de aceptacion para recoleccion de datos

B ‘ ENTIDAD PRESTADORA DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO
L “Sierrav Central)’ S.R.L - Tawrmaw

“ARO DE LA RECUPERACION Y CONSOLIDACION DE LA ECONOMIA PERUANA™
Tarma, 07 de mayo del 2025

CARTA N°075-2025-GG-EPS-SC-S.R.L./1

Srta. Ana Cristina Zanabria Julcarima
Sr: Jerson lvan Calzado Guadalupe

Asunto:  Autorizacién y acceso para realizar trabajos de investigacién
Referencia: Solidtud - Expediente Externo Nro. 764 y Expediente Externo Nro, 765

De mi especial consideracion:

Reciba el cordial saludo a nombre de la Gerencia General de la EPS “Sierra
Central” SR.L - Tarma, asi mismo manifestar que en atenci6n a la Solicitud - Expediente
Extemo Nro. 764 y Expediente Externo Nro. 765, donde solicita autorizacién para
investigar y asf desarrollar la Tesis “Gestién administrativay su influencia en la Calidad de
Servicio segin los usuarios de la empresa Sierra Central, Tarma - junin®, se brinda el
permiso solicitado, sin embargo la informacién obtenida serd utilizada solo con fines de
esta investigacion, ante cualquier duda o consultas respecto a la investigacién puede
coordinar con la Responsable de Recursos Humanos.
Se autoriza que pueda hacer usc de la Informacién brindada por parte de la EPS SIERRA
CENTRALS.RL, esperando su buen criterio del manejo de dicha informacién.

Sin otro particular hago propicia la ocasin para reiterar las muestras de mi
especial consideracion y estima.

Atentamente.

fpC

A Alfredo ¥, Rodrizuer Covaro
A0 UWI\TE(%NER,\L
= <EPS SIERRA CENTRAL SRL «

B -
Jr SanfuAnaN' 388 - Telf 203621 . RUC N® 20129509776




o T SR S B SR, T

o Prdi | Padilosale | sl | sl | ehoamle | Cal | Gl | pded bl o) e
-b-w@—kcmmﬂmm-hwm—-cm

MNombre
SEXO
SECTOR
VART D1 _P1
VAR1 D1 P2
VAR D1 P3
VART D1 P4
VART D1_P5
WAR1 D1
VART NIV ..
VAR1 D2 P&
VAR1 D2 PT
WAR1 D2 P8
VAR1 D2 P9
VAR1 D2
VART NIV __
VART D3 .
VART D3 .
VAR1 D3
VART D3 .
VART D3 .
VART D3 ..
WAR1 D3
VART NIV ..
VART D4

Tipo
Numeérico
Mumérico
Mumeérico
Mumeérico
Mumérico
MNumérico
MNumeérico
Mumérico
Mumeérico
MNumérico
MNumeérico
Mumeérico
Mumérico
MNumérico
Mumérico
Mumeérico
Mumeérico
MNumérico
Mumeérico
Mumeérico
Mumeérnco
Mumérico
Mumérico
MNumeérico

00 60 00 00 00 00 00 00 00 CO 00 o0 C0 00 CO 00 000 Co 0O 00 00 00 oo

Anchura Decimales

[on-RREN o= REEN o S - NN oo D SNY om- NUEY - NN v [ o R - S - N - B o RN - N e [ - B - AR o N e R o R - NS - N - N -}

Anexo 09: Base de datos

Etiqueta
Sexo

Sector

& Considera ...
iMota accio. ..

ilos planes ...

iPercibe gu...
Puntaje de plan...
Nivel de |a plani...
6. jlos tiempo...
7. ilaempresa...
8. iEl senicio ...
9. ;Percibe qu...
Puntaje de plan...
Nivel de organiz...
10. ;Percibe g...
11. iPercibe g...
12. ;Recibe inf ..
13. ;La comuni...
14. ;El person...
15. i El compor...
Puntaje de plan_..
Nivel de direccidn
16. ;Considera. ..

9.
2
3. jHa notado ..
4.
5.

{1.
{1,
{1,
.
{1,
{1,
{1.

Valores
Masculin...
Pacheco. ..
Totalme. ..
Totalme. .
Totalme. .
Totalme. ..
Totalme. ..

Minguno

{1,
{1.
1.
{1
{1,

Muy baj...
Totalme. ..
Totalme. ..
Totalme. .

Totalme. ..

Minguno

{1,
{1;
1.
{1,
{1,
1.
1.

Muy baj...
Totalme. .
Totalme. ..
Totalme.
Totalme. ..
Totalme. .
Totalme. ..

MNinguno

{1,
.

Muy baj...
Totalme. ..

Perdidos

Minguno
Minguno
Minguno
Minguno
Ninguno
Minguno
Minguno
Minguno
Minguno
Minguno
Minguno
Minguno
Minguno
Minguno
MNinguno
Minguno
Minguno
Ninguno
Minguno
Minguno
Minguno
Minguno
Minguno
Minguno

Columnas

g
g
g
g
g
g
g
8
o
g
g
o
o
g
8
o
o
g
g
o
o
g
g
o

Alineacion

Centro

Centro

Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha
Derecha

Medida

&5 Mominal
&5 Mominal
Jl Ordinal
il Ordinal
2l Ordinal
4l Ordinal
4l Ordinal
& Escala
ol Ordinal
il Ordinal
2l Ordinal
ol Ordinal
4 Ordinal
@5’ Escala
4l Ordinal
i Ordinal
2l Ordinal
il Ordinal
2l Ordinal
i Ordinal
2l Ordinal
¥ Escala
4l Ordinal
<l Ordinal
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Rol
“ Entrada
“w Entrada
“w Entrada
“w Entrada
“w Entrada
“ Entrada
“w Entrada
™ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“ Entrada
“w Entrada
“ Entrada
“ Entrada
™ Entrada
“w Entrada
“ Entrada
™ Entrada
™ Entrada
“w Entrada
“ Entrada
“w Entrada
“ Entrada
“ Entrada
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@
L}
L)
]
L]
[}
5
L}
1
L]
£
2
i
12
1
12
3
rl
12
RE]
5
3
5

1
1
1
1
1
12
1
%
Al
1
¥
1
17
T
1
L}
1

VaHi e &
Ve
a8
Vismin’ 66 b 66 vanation

VARI D & VA Dt

Vil 6 g G wiabies

Dl guaRi e &
<l V.Da

- a
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Unicode:
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"
1
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L
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L
|
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T
=
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&
4
5
3
¥
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Unicode ACTIVADD

2
2
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3
2
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2
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=
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P
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA ALTOANDINA DE TARMA
Creada por LEY N°29652 Y LEY N°30139
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
COORDINACION

RESOLUCION DE COORDINACION DE FACULTAD N° 0020-2025-C-FCA/UNAAT
Acobamba, 24 de abril de 2025

VISTO

Solicitud S/N (15.04.2025), Proveido N° 196-2025-FCA (15.04.2025). Informe N° 010-2025-
UNAAT/VA/FCA/UI-RALA (23.04.2025), Proveido N° 209-2025-FCA (23.04.2025); sobre
designacion de asesor de proyecto de tesis, y

, -;:&'3::._;’} Que, segin Ley N° 29652, modificada por la Ley N° 30139, se cre6 la Universidad Nacional
=" Auténoma Altoandina de Tarma, como persona juridica de derecho publico interno;

Que, en la Ley N° 30220, Ley Universitaria, en el articulo 5, numeral 5.14, se establece que “El
interés superior del estudiante™;

Que, en la Ley N° 30220, Ley Universitaria, en el articulo 8, se establece que “El Estado reconoce
la autonomia universitaria. La autonomia inherente a las universidades se ejerce de conformidad
con lo establecido en la Constitucion, la presente Ley y demas normativa aplicable. Esta
autonomia se manifiesta en los siguientes regimenes: Normativo, de gobierno, académico,
administrativo y econémico™;

Que, en la Ley N° 30220, Ley Universitaria, en el articulo 32, se establece que “Las Facultades
son las unidades de formacion académica, profesional y de gestion. Estan integradas por docentes
y estudiantes™;

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Autéonoma Altoandina de Tarma, aprobado
mediante Resolucion de Comision Organizadora N°® 0249-2024-UNAAT (12.08.2024), en el
articulo 8, se establece que “(...) la UNAAT se rige por el principio de autonomia universitaria
que se sustenta en el autogobierno, la autogestion, la facultad de autorregulacion, la libertad
académica, de investigacion e innovacion, sobre la base de una universidad publica y gratuita, sin
injerencia de intereses que distorsionen sus principios y fines, en armonia con la Constitucién
Politica del Pera y la Ley Universitaria N° 30220™;

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, aprobado
mediante Resolucion de Comision Organizadora N°® 0249-2024-UNAAT (12.08.2024), en el
articulo 47, literal ¢), se establece como Atribuciones del Decano “Dirigir académicamente la
Facultad, a través de las direcciones de los departamentos Académicos, Escuelas Profesionales,
Unidad de Investigacion y Unidad de Posgrado™;

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, en el articulo
57, se establece que “Las Facultades son las unidades de formacion profesional y de gestidn, estan
integradas por docentes y estudiantes. La UNAAT para su funcionamiento institucional cuenta
con las siguientes Facultades: a) Facultad de Ciencias Administrativas (...)™:

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, en la primera
Disposicion Complementaria y Transitoria, se establece que “La UNAAT, por estar en proceso
de  constitucion, el  gobierno lo ejerce la  Comision  Organizadora™
Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, en la octava
Disposicion Complementaria y Transitoria, se establece que “La Comision Organizadora, en tanto
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA ALTOANDINA DE TARMA
Creada por LEY N°29652 Y LEY N°30139
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
COORDINACION
RESOLUCION DE COORDINACION DE FACULTAD N° 0020-2025-C-FCA/UNAAT
Acobamba, 24 de abril de 2025

no se constituyan los organos de gobierno, puede designar un Coordinador de Facultad, un

Responsable de Escuela Profesional, y un Responsable de Departamento Académico, de manera
X “'"m‘utlt provisional y mediante un acto resolutivo, que haréan las veces de Decano de Facultad, Director
rgg‘z\\ de Escuela Profesional y Director de Departamento Académico, respectivamente. Los designados
SN 8 **y‘fdeben cumplir con los requisitos establecidos en los articulos 33°, 36° y 69° de la Ley
\@E: g/ Universitaria. Excepcionalmente, de no contar con docentes ordinarios en el niimero y categoria
suficiente y especialidad correspondiente, se podra encargar a un docente ordinario Asociado o
Auxiliar o a un docente contratado, de la especialidad, con Grado de Doctor o Maestro. Estas
decisiones deberan ser informadas oportunamente a la DICOPRO como maximo a los tres (3)
dias de haberse emitido el acto resolutivo™;

‘k

Que, en la Resolucién de Comision Organizadora N°® 0427-2024-UNAAT, (26.12.2024), en el
articulo segundo se resuelve “ENCARGAR las funciones de COORDINADOR DE LA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS de la Universidad Nacional Autonoma
Altoandina de Tarma, al docente ordinario en la categoria de Principal DAVID RAUL
HURTADO TIZA, DEL 01 de enero hasta el 31 de junio de 2025™;

TONHO,
P\j“"‘m Que, en la Resolucion de Comision Organizadora N° 0010-2025-UNAAT, (09.01.2025). en el
ala %

i‘?&

-,§§'secm y articulo cuarto se resuelve “DESIGNAR al docente ordinario FREDY ORLANDO SOTO
l._{%}'%obme ; Ai;.,} CARDENAS como SECRETARIO DOCENTE de la Facultad de Ciencias Administrativas de la
e A7

“?fizﬁfﬂ —ﬁgj“ “ Universidad Nacional Autonoma Altoandina de Tarma a partir del 10 de enero de 20257

Que con Resolucion de Comision Organizadora N° 0241-2024-UNAAT, (09.08.2024), se otorga
al Coordinador de la Facultad de Ciencias Administrativas de la UNAAT la facultad de emitir
acto resolutivo, enmarcado en las atribuciones del Decano de Facultad, establecidas en la Ley
Universitaria N° 30220 y el Estatuto de la UNAAT:

Que. en la Resolucion de la Coordinacion de Facultad N°® 0001-2025-C-FCA/UNAAT,
(16.01.2025), en el articulo primero se resuelve “DESIGNAR, al 30 de junio de 2025, a los
responsables de las Unidades y Areas de la Facultad de Ciencias Administrativas de la UNAAT,
(...) ROBER ANIBAL LUCIANO ALIPIO, Unidad de Investigacion (...)",

Que, en la Resolucién de la Comision Organizadora N° 0227-2024-UNAAT, (25.07.2024), en el
articulo primero se resuelve “Aprobar el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
Nacional Auténoma Altoandina de Tarma™;

Que, el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de
Tarma, aprobado mediante Resolucion de Comision Organizadora N° 0227-2024-UNAAT,
(25.07.2024), en la cuarta Disposicion Complementaria y Transitoria se establece que “Las
especificaciones y detalles de las procedimientos y documentos relacionados a la tesis y trabajo
de suficiencia profesional de cada escuela profesional se consignan en las Directivas de cada
facultad, la cual no debe contravenir al presente reglamento™;

Que, en la Resolucion de Coordinacion de Facultad N° 0006-2024-C-FCA/UNAAT, (13.0
8.2024), en el articulo primero se resuelve “Aprobar la Directiva para la elaboracion, presentacion
y sustentacion de tesis en la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA ALTOANDINA DE TARMA
Creada por LEY N°29652 Y LEY N°30139
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
COORDINACION

RESOLUCION DE COORDINACION DE FACULTAD N° 0020-2025-C-FCA/UNAAT
Acobamba, 24 de abril de 2025

Auténoma Altoandina de Tarma, Version: 0001, que en fojas setenta y ocho (78) forma parte de

. la presente resolucion™;
n%‘"iu'r Eif;.'”\

v ‘?\\ Que, con SOLICITUD S/N (15.04.2025), Jerson Ivan Calzada Guadalupe y Ana Cristina Zanabria
5,j,a;}.ll.lk:arlma bachilleres de la Escuela Profesional de Administracion solicita al Coordinador de la
 Facultad de Ciencias Administrativas “Designacion de Asesor™.

Que, mediante PROVEIDO N° 196-2025-FCA (15.04.2025), el Coordinador de la Facultad
dispone al responsable de la Unidad de Investigacion, el trdmite correspondiente;

Qué, mediante INFORME N° 010-2025-UNAAT/VA/FCA/UI-RALA (23.01.2025), el Dr. Rober
Anibal Luciano Alipio responsable de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias
administrativas remite al Coordinador de la Facultad la “Propuesta de Asesor”. En el mismo
documento de las conclusiones sefiala de acuerdo a lo solicitado se propone al Dr. David Raiil
\ Hurtado Tiza como Docente Asesor, del proyecto de tesis denominada: “Gestion administrativa

f‘t-\? (0g
& ChA,
«*&“ ’401»,\ y su influencia en la calidad de servicio segiin los usuarios de la empresa Sierra Central, Tarma-

ssecncmu ‘_';*ﬂ.junlll para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion presentado por los
\f\ M '/ Bachilleres en Ciencias Administrativas Jerson Ivan Calzado Guadalupe y Ana Cristina Zanabria
‘fan m&‘* Julcarima de la Escuela Profesional de Administracion Facultad de Ciencias Administrativas de

la UNAAT;

Que, mediante PROVEIDO N° 209-2025-FCA (23.04.2025), el Coordinador de la Facultad
dispone al Secretario Docente, la proyeccion del acto resolutivo;

Estando las consideraciones que anteceden y de conformidad con la Ley N° 30220, Ley
Universitaria, Estatuto de la UNAAT, y otras disposiciones internas de la Universidad Nacional

Auténoma Altoandina de Tarma;
SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DESIGNAR al Dr. David Radl Hurtado Tiza. como Asesor del
proyecto de tesis: “Gestion administrativa y su influencia en la calidad de servicio segun los
usuarios de la empresa Sierra Central, Tarma-Junin”, para optar el titulo profesional de Licenciado
en Administracion presentado por los bachilleres Jerson Ivan Calzade Guadalupe y Ana
Cristina Zanabria Julcarima de la Escuela Profesional de Administracion de la Facultad de
Ciencias Administrativas de la UNAAT.

ARTICULO SEGUNDOQO. — ENCARGAR a la Unidad de Investigacion adoptar las acciones
correspondientes.

ARTICULO TERCERO. — ELEVAR la presente resolucién a Presidencia de la Comision
Organizadora, para su conocimiento y demas fines.

ARTICULO CUARTO. — NOTIFICAR la presente resolucion a los interesados, para su
conocimiento y demas fines.

ARTICULO QUINTO. — NOTIFICAR la presente resolucion a la Oficina de Tecnologias de
la Informacion para la publicacion en el portal de transparencia.
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA ALTOANDINA DE TARMA
Creada por LEY N° 29652 Y LEY N°30139
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
COORDINACION

RESOLUCION DE COORDINACION DE FACULTAD N° 0020-2025-C-FCA/UNAAT
Acobamba, 24 de abril de 2025

REGISTRESE, COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y ARCHIVESE.

DR. DAVID RAUL HURTADO TIZA DR. FREDY ORLANDO SOTO CARDENAS
COQRDINADOR SECRETARIO DOCENTE

CFCA.
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA ALTOANDINA DE TARMA
Creada por LEY N° 29652 Y LEY N°30139
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
COORDINACION

149

RESOLUCION DE COORDINACION DE FACULTAD N° 0023-2025-C-FCA/UNAAT
Acobamba, 08 de mayo de 2025

VISTO

Solicitud S/N (29.04.2025), Proveido N°® 227-2025-FCA (29.04.2025). Informe N°® 012-2025-
UNAAT/VA/FCA/UI-RALA (29.04.2025), Proveido N° 228-2025-FCA (29.04.2025); sobre
probacion e inscripcion de proyecto de investigacion, y

{ONSIDERANDO:

Que, segin Ley N° 29652, modificada por la Ley N° 30139, se cre6 la Universidad Nacional
Auténoma Altoandina de Tarma, como persona juridica de derecho publico interno;

Que, en la Ley N° 30220, Ley Universitaria, en el articulo 5, numeral 5.14, se establece que “El
interés superior del estudiante™;

Que, en la Ley N? 30220, Ley Universitaria, en el articulo 8, se establece que “El Estado reconoce
la autonomia universitaria. La autonomia inherente a las universidades se ejerce de conformidad
con lo establecido en la Constitucion, la presente Ley y demds normativa aplicable. Esta
autonomia se manifiesta en los siguientes regimenes: Normativo, de gobierno, académico,
administrativo y econémico™;

/Que, en la Ley N° 30220, Ley Universitaria, en el articulo 32, se establece que “Las Facultades

" son las unidades de formacion académica, profesional y de gestion. Estén integradas por docentes

y estudiantes™;

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, aprobado
mediante Resolucion de Comision Organizadora N° 0249-2024-UNAAT (12.08.2024), en el
articulo 8, se establece que “(...) la UNAAT se rige por el principio de autonomia universitaria
que se sustenta en el autogobierno, la autogestion, la facultad de autorregulacion, la libertad
académica, de investigacion e innovacion, sobre la base de una universidad publica y gratuita, sin
injerencia de intereses que distorsionen sus principios y fines, en armonia con la Constitucion
Politica del Perti y la Ley Universitaria N° 30220™;

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Autonoma Altoandina de Tarma, aprobado
mediante Resolucion de Comision Organizadora N° 0249-2024-UNAAT (12.08.2024), en el
articulo 47, literal c), se establece como Atribuciones del Decano “Dirigir académicamente la
Facultad, a través de las direcciones de los departamentos Académicos, Escuelas Profesionales,
Unidad de Investigacion y Unidad de Posgrado™;

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, en el articulo
57, se establece que “Las Facultades son las unidades de formacion profesional y de gestion, estan
integradas por docentes y estudiantes. La UNAAT para su funcionamiento institucional cuenta
con las siguientes Facultades: a) Facultad de Ciencias Administrativas (...)™:

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, en la primera
Disposicion Complementaria y Transitoria, se establece que “La UNAAT, por estar en proceso
de  constitucion, el  gobierno lo  ejerce la  Comision  Organizadora™
Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Autonoma Altoandina de Tarma, en la octava
Disposicion Complementaria y Transitoria, se establece que “L.a Comision Organizadora, en tanto
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA ALTOANDINA DE TARMA
Creada por LEY N° 29652 Y LEY N°30139
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
COORDINACION

RESOLUCION DE COORDINACION DE FACULTAD N° 0023-2025-C-FCA/UNAAT
Acobamba, 08 de mayo de 2025

no se constituyan los organos de gobierno, puede designar un Coordinador de Facultad, un
Responsable de Escuela Profesional, y un Responsable de Departamento Académico, de manera
provisional y mediante un acto resolutivo, que haran las veces de Decano de Facultad, Director
de Escuela Profesional y Director de Departamento Académico, respectivamente. Los designados

=== (decisiones deberdn ser informadas oportunamente a la DICOPRO como maximo a los tres (3)
dias de haberse emitido el acto resolutivo™;

Que, en la Resolucion de Comision Organizadora N° 0427-2024-UNAAT, (26.12.2024), en el
articulo segundo se resuelve “ENCARGAR las funciones de COORDINADOR DE LA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS de la Universidad Nacional Auténoma
Altoandina de Tarma, al docente ordinario en la categoria de Principal DAVID RAUL
HURTADO TIZA, DEL 01 de enero hasta el 31 de junio de 2025™;

Que, en la Resolucion de Comision Organizadora N° 0010-2025-UNAAT, (09.01.2025). en el

SACIAS 4 articulo cuarto se resuelve “DESIGNAR al docente ordinario FREDY ORLANDO SOTO

" CARDENAS como SECRETARIO DOCENTE de la Facultad de Ciencias Administrativas de la
: _ f - Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma a partir del 10 de enero de 20257,

4 Que con Resolucion de Comision Organizadora N° 0241-2024-UNAAT, (09.08.2024), se otorga
al Coordinador de la Facultad de Ciencias Administrativas de la UNAAT la facultad de emitir

acto resolutivo, enmarcado en las atribuciones del Decano de Facultad, establecidas en la Ley
Universitaria N° 30220 y el Estatuto de la UNAAT,

Que, en la Resolucion de la Coordinacién de Facultad N® 0001-2025-C-FCA/UNAAT,
(16.01.2025), en el articulo primero se resuelve “DESIGNAR, al 30 de junio de 2025, a los
responsables de las Unidades y Areas de la Facultad de Ciencias Administrativas de la UNAAT,
(...) ROBER ANIBAL LUCIANO ALIPIO. Unidad de Investigacion (...)".

Que, en la Resolucién de la Comision Organizadora N© 0227-2024-UNAAT, (25.07.2024), en el
articulo primero se resuelve “Aprobar el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
Nacional Autonoma Altoandina de Tarma™;

Que, el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Autonoma Altoandina de
Tarma, aprobado mediante Resolucion de Comision Organizadora N° 0227-2024-UNAAT,
(25.07.2024), en la cuarta Disposicion Complementaria y Transitoria se establece que “Las
especificaciones y detalles de las procedimientos y documentos relacionados a la tesis y trabajo
de suficiencia profesional de cada escuela profesional se consignan en las Directivas de cada
facultad, la cual no debe contravenir al presente reglamento™,

Que, en la Resolucion de Coordinacion de Facultad N° 0006-2024-C-FCA/UNAAT, (13.0
8.2024), en el articulo primero se resuelve “Aprobar la Directiva para la elaboracion, presentacion
y sustentacion de tesis en la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA ALTOANDINA DE TARMA
Creada por LEY N°29652 Y LEY N°30139
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
COORDINACION
RESOLUCION DE COORDINACION DE FACULTAD N° 0023-2025-C-FCA/UNAAT
Acobamba, 08 de mayo de 2025

Autonoma Altoandina de Tarma, Version: 0001, que en fojas setenta y ocho (78) forma parte de
la presente resolucion™;

DTON e
D,g‘;\

o'érw'ov,._-;\ Que, con solicitud S/N (29.04.2025), Jerson Ivan Calzada Guadalupe y Ana Cristina Zanabria
‘;‘f&j "@fﬁ}yulcarima bachilleres de la Escuela Profesional de Administracion solicita al Coordinador de la
‘,é’ §£}:acultad de Ciencias Administrativas “Aprobacion e inscripcion de proyecto de tesis”.

Qué, mediante INFORME N° 012-2025-UNAAT/VA/FCA/UI-RALA (29.04.2025), el Dr. Rober
Anibal Luciano Alipio responsable de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias
administrativas remite al Coordinador de la Facultad la “Aprobacion e inscripcion de proyecto de
tesis”. En el mismo documento de las conclusiones senala “De acuerdo a lo solicitado, se opina
de manera favorable la APROBACION del proyecto de tesis “Gestion administrativa y su
influencia en la calidad de servicios segiin los usuarios de la empresa Sierra Central, Tarma-
Junin™ solicitado por los egresados Jerson Ivan Calzado Guadalupe y Ana Cristina Zanabria
Julcarima:

Que, mediante PROVEIDO N° 228-2025-FCA (29.04.2025), el Coordinador de la Facultad
dispone al Secretario Docente, la proyeccion del acto resolutivo;

‘/ .~ Estando las consideraciones que anteceden y de conformidad con la Ley N° 30220, Ley
< Universitaria, Estatuto de la UNAAT, y otras disposiciones internas de la Universidad Nacional
Auténoma Altoandina de Tarma;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR E INSCRIBIR el proyecto de tesis: “Gestién
administrativa y su influencia en la calidad de servicio segiin los usuarios de la empresa
Sierra Central, Tarma-Junin”, para optar el Titulo Profesional de Licenciado en
Administracion presentado por los bachilleres Jerson Ivan Calzado Guadalupe y Ana Cristina
Zanabria Julcarima de la Facultad de Ciencias Administrativas, Escuela Profesional de
Administracion de la Universidad Nacional Autonoma Altoandina de Tarma.

ARTICULO SEGUNDO. — ENCARGAR a la Unidad de Investigacion adoptar las acciones
correspondientes.

ARTICULO TERCERO. — ELEVAR la presente resolucién a Presidencia de la Comision
Organizadora, para su conocimiento y demas fines.

ARTICULO CUARTO. — NOTIFICAR la presente resolucion a los interesados, para su
conocimiento y demas fines.

ARTICULO QUINTO. — NOTIFICAR la presente resolucion a la Oficina de Tecnologias de
la Informacion para la publicacion en el portal de transparencia.
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Acobamba, 08 de mayo de 2025

REGISTRESE, COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y ARCHIVESE.

------- P—

DR. DAVID RAUL/HURTADO TIZA DR. FREDY ORLANDO SOTO CARDENAS
COORPINADOR SECRETARIO DOCENTE

CFCA.
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RESOLUCION DE COORDINACION DE FACULTAD N° 0085-2025-C-FCA/UNAAT
Acobamba, 21 de noviembre de 2025

VISTO

w5y Solicitud S/N (17.11.2025), Proveido N° 704-2025-FCA  (17.11.2025). Informe N° 001-2025-
.| UNAAT/EPA-ASESOR-DRHT (13.11.2025); sobre designacion miembros del jurado evaluador para
revision de informe de tesis, y

CONSIDERANDO:

Que, segin Ley N° 29652, modificada por la Ley N° 30139, se cred la Universidad Nacional Auténoma
Altoandina de Tarma, como persona juridica de derecho publico interno;

! Que, en la Ley N° 30220, Ley Universitaria, en el articulo 5, numeral 5.14, se establece que “El interés
superior del estudiante”;

Que, en la Ley N° 30220, Ley Universitaria, en el articulo 8, se establece que “El Estado reconoce la
autonomia universitaria. La autonomia inherente a las universidades se ejerce de conformidad con lo
establecido en la Constitucion, la presente Ley y demas normativa aplicable. Esta autonomia se manifiesta
en los siguientes regimenes: Normativo, de gobierno, académico, administrativo y econémico”;

Que, en la Ley N° 30220, Ley Universitaria, en el articulo 32, se establece que “Las Facultades son las
unidades de formacion académica, profesional y de gestion. Estan integradas por docentes y estudiantes™;

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Autéonoma Altoandina de Tarma, aprobado mediante
Resolucion de Comision Organizadora N° 0249-2024-UNAAT (12.08.2024), en el articulo 8, se establece
que “(...) la UNAAT se rige por el principio de autonomia universitaria que se sustenta en el autogobierno,
la autogestion, la facultad de autorregulacion, la libertad académica, de investigacion e innovacion, sobre
la base de una universidad ptblica y gratuita, sin injerencia de intereses que distorsionen sus principios y
fines, en armonia con la Constitucion Politica del Pera y la Ley Universitaria N° 30220”;

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Autonoma Altoandina de Tarma, aprobado mediante
Resolucion de Comision Organizadora N° 0249-2024-UNAAT (12.08.2024), en el articulo 47, literal ¢), se
establece como Atribuciones del Decano “Dirigir académicamente la Facultad, a través de las direcciones
de los departamentos Académicos, Escuelas Profesionales, Unidad de Investigacion y Unidad de
Posgrado”;

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, en el articulo 57, se
establece que “Las Facultades son las unidades de formacion profesional y de gestion, estan integradas por
docentes y estudiantes. La UNAAT para su funcionamiento institucional cuenta con las siguientes
Facultades: a) Facultad de Ciencias Administrativas (...)”;

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, en la primera Disposicion
Complementaria y Transitoria, se establece que “La UNAAT, por estar en proceso de constitucion, el
gobierno lo ejerce la Comision Organizadora”;Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma
Altoandina de Tarma, en la octava Disposicion Complementaria y Transitoria, se establece que “La
Comision Organizadora, en tanto no se constituyan los 6rganos de gobierno, puede designar un Coordinador
de Facultad, un Responsable de Escuela Profesional, y un Responsable de Departamento Académico, de
manera provisional y mediante un acto resolutivo, que haran las veces de Decano de Facultad, Director de
Escuela Profesional y Director de Departamento Académico, respectivamente. Los designados deben
cumplir con los requisitos establecidos en los articulos 33°, 36° y 69° de la Ley Universitaria.
Excepcionalmente, de no contar con docentes ordinarios en el nimero y categoria suficiente y especialidad
correspondiente, se podré encargar a un docente ordinario Asociado o Auxiliar o a un docente contratado,
de la especialidad, con Grado de Doctor o Maestro. Estas decisiones deberan ser informadas oportunamente
a la DICOPRO como maximo a los tres (3) dias de haberse emitido el acto resolutivo™;
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Que, en la Resolucion de Comision Organizadora N° 0340-2025-UNAAT, (16.09.2025), en el articulo
. tercero se resuelve “Ampliar la encargatura de funciones de Coordinador de la Facultad de Ciencias
' Administrativas de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma al Mg. Guido Amadeo Fierro
i Silva, profesor Asociado ordinario, hasta el 24 de noviembre 2025”;

Que, en la Resolucion de Comision Organizadora N° 0010-2025-UNAAT, (09.01.2025), en el articulo
cuarto se resuelve “designar al docente ordinario Fredy Orlando Soto Cardenas como secretario docente de
la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma a
partir del 10 de enero de 2025,

Que, con Resolucion de Comision Organizadora N° 0241-2024-UNAAT, (09.08.2024), se otorga al

—— Coordinador de la Facultad de Ciencias Administrativas de la UNAAT la facultad de emitir acto resolutivo,

#L5ems g oy, enmarcado en las atribuciones del Decano de Facultad, establecidas en la Ley Universitaria N° 30220 y el
S % Estatuto de la UNAAT;

: 8 Que, en la Resolucion de la Coordinacion de Facultad N° 0039-2025-C-FCA/UNAAT, (09.07.2025), en el
W on 4 7 articulo primero se resuelve “RATIFICAR, a partir del 01 de julio de 2025, a los responsables de las
o Unidades y Areas de la Facultad de Ciencias Administrativas de la UNAAT, (...) Rober Anibal Luciano
Alipio, Unidad de Investigacion (...)”;

Que, en la Resolucion de la Comision Organizadora N° 0227-2024-UNAAT, (25.07.2024), en el articulo
primero se resuelve “Aprobar el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Auténoma
Altoandina de Tarma”;

Que, el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Autonoma Altoandina de Tarma,
aprobado mediante Resolucion de Comision Organizadora N° 0227-2024-UNAAT, (25.07.2024), en la
cuarta Disposicion Complementaria y Transitoria se establece que “Las especificaciones y detalles de los
procedimientos y documentos relacionados a la tesis y trabajo de suficiencia profesional de cada escuela
profesional se consignan en las Directivas de cada facultad, la cual no debe contravenir al presente
reglamento”;

Que, en la Resolucion de Coordinacion de Facultad N° 0006-2024-C-FCA/UNAAT, (13.0 8.2024), en el
articulo primero se resuelve “Aprobar la Directiva para la elaboracion, presentacion y sustentacion de tesis
en la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma,
Version: 0001, que en fojas setenta y ocho (78) forma parte de la presente resolucion”;

Solicitud S/N (17.11.2025), Jerson Ivan Calzado Guadalupe y Ana Cristina Zanabria Julcarima bachilleres
de la Escuela Profesional de Administracion, Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad
Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, solicitan al Coordinador de la Facultad de Ciencias
Administrativas “Designacion miembros del jurado evaluador para la revision de informe de tesis.”

Que, mediante proveido N° 704-2025-FCA (17.11.2025), el Coordinador de la Facultad dispone al
responsable de la Unidad de Investigacion, el tramite correspondiente;

Que, mediante informe N° 0057-2025-UNAAT/VA/FCA/UI-RALA (18.11.2025) el Dr. Rober Anibal
Luciano Alipio responsable de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias administrativas remite
al Coordinador de la Facultad la “Propuesta de jurados para revision de informe de tesis”, en el mismo
documento de las conclusiones sefiala de acuerdo con lo solicitado se propone los siguientes miembros del
Jurado evaluador.

Como presidente al Dr. Oscar Raul Rojas Guere, secretario Dr. Paulo Cesar Callupe Cueva, vocal Mg.
Talita Melvi Cerron Pifias y como accesitario al Mg. Gary Francis Rojas Hurtado del informe de tesis
titulada: “Gestiéon administrativa y su influencia en la calidad de servicio segun los usuarios de la empresa
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Sierra Central, Tarma-Junin” para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion, presentado
por los bachilleres Jerson Ivan Calzado Guadalupe y Ana Cristina Zanabria Julcarima de la Escuela
Profesional de Administracion, Facultad de Ciencias Administrativas de la UNAAT;

Que, mediante proveido N° 705-2025-FCA (18.11.2025). El Coordinador de la Facultad dispone al
secretario docente, la proyeccion del acto resolutivo;

Estando las consideraciones que anteceden y de conformidad con la Ley N° 30220, Ley Universitaria,
Estatuto de la UNAAT, y otras disposiciones internas de la Universidad Nacional Autonoma Altoandina
de Tarma,;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. — DESIGNAR miembros del Jurado evaluador y es como sigue:

Presidente : Dr. Oscar Raul Rojas Guere.
Secretario : Dr. Paulo Cesar Callupe Cueva.
Vocal : Mg. Talita Melvi Cerron Pifias.
Accesitario : Mg. Gary Francis Rojas Hurtado.

Del informe de tesis titulada: “Gestion administrativa y su influencia en la calidad de servicio segun los
usuarios de la empresa Sierra Central, Tarma-Junin” para optar el Titulo Profesional de Licenciado en
Administracion, presentado por los bachilleres Jerson Ivan Calzado Guadalupe y Ana Cristina Zanabria
Julcarima de la Escuela Profesional de Administracion, Facultad de Ciencias Administrativas de la
UNAAT.

ARTICULO SEGUNDO. — ENCARGAR a la Unidad de Investigacién adoptar las acciones
correspondientes.

ARTICULO TERCERO. - ELEVAR la presente resolucién a Presidencia de la Comision Organizadora,
para su conocimiento y demas fines.

ARTICULO CUARTO. —- NOTIFICAR la presente resolucion a los interesados, para su conocimiento y
demas fines.

ARTICULO QUINTO. — NOTIFICAR la presente resolucion a la Oficina de Tecnologias de la
Informacion para la publicacion en el portal de transparencia.

REGISTRESE, COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y ARCHIVESE.

T
P ENCIAE 40 N

—_—— \
MG. GUIDO AKIADEO FTERRO SILVA DR. FREDY ORLANDO SOTO CARDENAS
COORDINADOR SECRETARIO DOCENTE

CFCA.
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