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RESUMEN

El presente estudio analiza la satisfaccion de los usuarios y su relacion con la gestion
gerencial en la EPS SEDA Huanuco S.A. durante el afio 2022. A través de una
investigacion exhaustiva, se examinaron las percepciones y opiniones de los usuarios
en relacion con los servicios prestados por la empresa, asi como la eficacia de la
gestion gerencial en satisfacer sus necesidades y expectativas. Los resultados revelaron
la importancia de una gestion gerencial eficiente y orientada al cliente para garantizar
altos niveles de satisfaccion entre los usuarios. Se identificaron areas de mejora en la
gestion gerencial que podrian traducirse en una mayor satisfaccion de los usuarios y
en una mejor reputacion de la empresa en el mercado. Este estudio proporciona
informacidn valiosa para la EPS SEDA Huanuco S.A. y otras organizaciones similares
que buscan mejorar la satisfaccion de sus usuarios a través de una gestion gerencial

efectiva y centrada en el cliente.

Palabras claves: organizaciones, usuarios y gestion



ABSTRACT

The present study analyzes user satisfaction and its relationship with management at
the EPS SEDA Huanuco S.A. during the year 2022. Through exhaustive research, the
perceptions and opinions of users were examined in relation to the services provided
by the company, as well as the effectiveness of management management in meeting
their needs and expectations. The results revealed the importance of efficient and
customer-oriented managerial management to ensure high levels of satisfaction among
users. Areas of improvement in managerial management were identified that could
translate into greater user satisfaction and a better reputation for the company in the
market. This study provides valuable information for EPS SEDA Huéanuco S.A. and
other similar organizations that seek to improve the satisfaction of their users through

effective and customer-focused management management.

Keywords: organizations, users and management
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INTRODUCCION

La satisfaccion de los usuarios es un aspecto fundamental en la gestion de
cualquier empresa, especialmente en el sector de servicios publicos como
el de las empresas prestadoras de agua potable y alcantarillado. En este
contexto, la EPS SEDA Huanuco S.A. se enfrenta al desafio constante de
satisfacer las necesidades y expectativas de sus usuarios, al tiempo que
garantiza una gestion gerencial eficiente y efectiva. En el afio 2022, la
relacion entre la satisfaccion de los usuarios y la gestion gerencial cobra
una relevancia ain mayor, ya que la calidad de los servicios prestados y
la percepcion de los usuarios pueden influir significativamente en la
reputacion y el éxito de la empresa. En esta investigacion, se abordara en
profundidad la satisfaccion de los usuarios y su relacion con la gestion
gerencial en la EPS SEDA Huanuco S.A., con el objetivo de identificar
areas de mejora y oportunidades para fortalecer la relacion empresa-

usuario en beneficio de ambas partes.

En el Capitulo I; Se encuentra el problema de investigacion en donde esta
enfocado la esencia principal de la investigacion para el posterior anélisis
de dicho estudio, luego se presentan la formulacion de problema, los
objetivos, la formulacién de Hipdtesis la operacionalizacion de las
variables, la justificacion e importancia de la investigacion, la viabilidad
y limitacion de la investigacion encontradas en el desarrollo de la
investigacion.

En el capitulo I1; Se presentan los antecedentes de la investigacion, sus
tres: niveles internacional, nacional y local; principales bases teoricas y la
definicion de los términos basicos relacionados con el tema de

investigacion que se desarrollo.



En el capitulo 111; Se explica la metodologia de investigacion utilizada
donde se menciond el nivel, tipo, disefio de investigacion, poblacion y
muestra, disefio de los instrumentos de recojo de datos.

En el capitulo 1V; Se presenta el procedimiento de los datos obtenidos,
provenientes del analisis estadistico, siendo la descripcion resumida en las
tablas, permitiendo clasificar y observar los datos mas claros para su
posterior analisis e interpretacion.

En el capitulo V; Se considera la discusion de resultados de las
contrastaciones con los resultados de la Hipdtesis. Para culminar el
informe de nuestro de investigacion se redactd las conclusiones y
sugerencias que orientaran investigaciones futuras, culminado con la

bibliografia, web grafia y anexo.
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CAPITUO |. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Fundamentacion del problema

La provision de servicios de agua y saneamiento es crucial para el bienestar y la calidad
de vida de las personas, ya que el agua es esencial para la existencia misma. Sin
embargo, informes de entidades como UNICEF y la OMS sefialaron en 2015 que
aproximadamente 768 millones de individuos en el mundo carecen de acceso a agua
potable y sistemas de alcantarillado. Esta situacion refleja la grave escasez de este

recurso vital en las regiones mas afectadas por la pobreza.

En América Latina, de acuerdo con la Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS) y
UNICEF en 2004, se observa un deterioro en la calidad de los servicios de agua potable
y alcantarillado. Esta situacion se debe a la capacidad financiera limitada de las
instituciones, lo que dificulta abordar todas las necesidades de inversion en
infraestructura moderna y tecnologia de control. Esta limitacién es la principal razén

por la cual no se puede ofrecer un servicio eficiente y de alta calidad.

En la actualidad, Seda Huanuco es una empresa estatal que esta bajo la administracion
de las Municipalidades de Huanuco y Leoncio Prado. Esta entidad es responsable de
suministrar el servicio de agua potable a la ciudad de Huanuco, abarcando el Cercado
de Huénuco, el distrito de Amarilis y el distrito de Pillcomarca. Asimismo, opera de
manera descentralizada en la ciudad de Tingo Maria, incluyendo el nuevo distrito de

Castillo, y también gestiona el servicio en la ciudad de Aucayacu.

Seda Huanuco, atravesado por diferentes administraciones, y actualmente es una
empresa que goza de una amplia autonomia. Justamente debido a esa autonomia se ha
ido resistiendo a su desarrollo, en vista de que la Municipalidad de Huanuco y Leoncio
Prado, son pésimos administradores, debido a que han venido politizando la Gestion,
designando miembros del Directorio y a los Gerentes, en forma improvisada, por

amiguismo, partidarismo etc.

En el afio 2016, se implementa una nueva normativa, el DS 1280, que luego se

reglamenta. Con esta normativa, se incorpora, ademas de la Municipalidad, a la Region
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y a la Sociedad Civil, al Directorio. Con esta nueva participacion, no se ha mejorado

en casi nada, pues las deficiencias continuaron.

Esto ha determinado la intervencion del consejo directivo de la Otass (Organismo
Técnico de la Administracion de los Servicios de Saneamiento), quien ratificd su
acuerdo del mes de marzo del 2020, de iniciar el RAT (régimen de apoyo transitorio),
afirmando que la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Huanuco Sociedad Anénima Seda Huanuco S. A. «incurre

en causal vinculada al aspecto de Sostenibilidad en la Gestion Empresarial»,

El Régimen de Apoyo Transitorio (RAT), como describe el portal de Sunass, es una
modalidad de gestion disefiada para elevar la eficacia de las empresas prestadoras de
servicios de saneamiento de propiedad municipal y mejorar sus operaciones al ofrecer
servicios. Su enfoque se centra en revitalizar estas empresas mediante la promocién
de la sostenibilidad econdémico-financiera, la gestion empresarial sostenible y la
continuidad en la prestacion de servicios. La intervencion puede durar 15 afios como

maximo y cada tres afios la Sunass evalUa para decidir si continta o no dicho régimen.

Para tomar esta decision, el Consejo Directivo de la Otass tuvo en cuenta el Informe
n. 179-2020-Vivienda-VMCS-DGPRCS-DSA que concluy6 que Seda Huénuco
«incurre en causal vinculada al aspecto de Sostenibilidad en la Gestién Empresarial».

Asi las cosas, el sabado 04 de diciembre del 2020, se publicd en «El Peruano» la
Resolucién Ministerial n.° 305-2020-Vivienda firmada por la Ministra de Vivienda,
Salangel Fernandez, ratificando el acuerdo de la Otass que declara el inicio del RAT
de Seda Huénuco.

1.2. Formulacion del problema de investigacion general y especificas
1.2.1.Problema general

¢Cudl es la relacion de la satisfaccion de los usuarios y la gestion gerencial de
la EPS seda Huanuco S. A. 2022?
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1.2.2.Problema especifico

% ¢Cual es la relacion de la satisfaccion de los usuarios en la dimensién de
equipos e instalaciones y la gestion gerencial de la EPS seda Huanuco S. A.
20227

% ¢Cual es la relacion de la satisfaccion de los usuarios con la dimension
desempefio de la empresa y la gestion gerencial de la EPS seda Huanuco S.
A. 20227

+» ¢Cuadl es la relacion de la satisfaccion de los usuarios en la dimension de
atencion y resolucion oportunay la gestion gerencial de la EPS seda Huanuco
S. A. 2022?

1.3. Formulacién de objetivos generales y especificas
1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion de la satisfaccion de los usuarios y la gestion
gerencial de la EPS seda Huéanuco S. A. 2022

1.3.2.Objetivo especifico

+¢ determinar la relacion de la satisfaccion de los usuarios en la dimension de
equipos e instalaciones y la gestion gerencial de la EPS seda Huanuco S. A.
2022

+ determinar la relacion de la satisfaccion de los usuarios con la dimension
desempefio de la empresa y la gestion gerencial de la EPS seda Huanuco S.
A. 2022

++ determinar la relacion de la satisfaccion de los usuarios en la dimension de
atencion y resolucion oportunay la gestion gerencial de la EPS seda Huanuco
S. A. 2022
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1.4. Justificacién

La finalidad de la presente investigacion se justifica por su relevancia social,
implicancias practicas, valor tedrico y utilidad metodoldgica, pues ello se puede
observar del contenido del estudio.

Este trabajo se justifica, porque investiga, analiza, describe y explica todo lo
relacionado a un proceso de intervencion que realiza un organismo muy distante a la
organizacion de agua potable y alcantarillado de Huanuco, que desconoce su realidad
y su problematica. Lo mas grave, es que la intervencion que se lleva a cabo es virtual,
porque sus directivos nunca han dado la cara, no conocen la empresa, ni a su personal.
De igual manera, el personal no conoce a los directivos inmediatos, menos aun a los

interventores nacionales.

1.4.1. Justificacién teorica

Al finalizar la investigacion, se entregaran a la empresa SEDA HUANUCO los
conceptos teoricos sobre la satisfaccion de los usuarios y la gestion gerencial de
la EPS SEDA Huénuco. Estos conceptos se utilizaran como base para orientar a
los jefes de las diferentes areas de la empresa, lo que resultard en una mejora

significativa en la gestion general de la empresa.

1.4.2. Justificacion metodoldgica

La presente investigacion ayudara a mejorar el procedimiento la investigacion
de la satisfaccion de los usuarios y la gestion gerencial de la EPS SEDA
Huanuco, desarrollando instrumentos que permitan coger informacion para su

analisis respectivo.

1.4.3. Justificacion practica

Los hallazgos de este estudio contribuiran a potenciar las competencias y
capacidades del personal que se incorpora a trabajar en diversas areas
administrativas, especialmente en lo relacionado con la satisfaccion de los
usuarios, con un enfoque particular en la gestion gerencial de la EPS SEDA

Huénuco S.A. en el afio 2022.



14

1.5. Limitaciones

En cuanto se refiere a las limitaciones, la presente investigacion, no tiene
limitaciones de ninguna indole, toda vez que, tenemos suficiente material
bibliogréfico y, para su desarrollo tendra la colaboracion con los funcionarios y

trabajadores de Seda Huanuco.
1.6. Formulacion de hipoétesis generales y especificas

1.6.1. Hipotesis general

Hi: La satisfaccion de los usuarios se relaciona positivamente con la gestion
gerencial de la EPS SEDA Huanuco 2022.

Ho: la satisfaccion de los usuarios se relaciona negativamente con la gestion
gerencial de la EPS SEDA Huénuco 2022.

1.6.2. Hipotesis especifica

Hii: La satisfaccion de los usuarios se relaciona positivamente con la dimension
de equipos e instalaciones en la gestion gerencial de la EPS SEDA Huanuco
S. A. 2022.

Hoi: La satisfaccion de los usuarios se relaciona negativamente con la
dimension de equipos e instalaciones en la gestion gerencial de la EPS
SEDA Huénuco S. A. 2022

Hiz: La satisfaccion de los usuarios se relaciona positivamente con la dimension
de desempeifio de la empresa en la gestion gerencial de la EPS SEDA Huéanuco
S. A. 2022

Ho2: La satisfaccion de los usuarios se relaciona negativamente con la dimension
de desempefio de la empresa en la gestion gerencial de la EPS SEDA Huéanuco
S. A. 2022
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His: La satisfaccion de los usuarios se relaciona positivamente con la dimension
de atencion y resolucion oportuna en la gestion gerencial de la EPS seda
Huanuco S. A. 2022.

Hos: La satisfaccion de los usuarios se relaciona negativamente con la dimension
de atencion y resolucion oportuna en la gestion gerencial de la EPS seda
Huénuco S. A. 2022

1.7. Variables

Variable dependiente
Satisfaccion de los usuarios
Variables independientes
Gestion gerencial

1.8. Definicion tedrica y operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones Indicadores

Variable - Seguridad y cumplimiento

dependiente Equipos e instalaciones - Eficiencia _
- Gestion de las érdenes de trabajo.

satisfaccién de los - Calificacién
usuarios - Valoracion

- Amabilidad

Desempefio de la empresa - Asertividad

- Confiabilidad
- Economia

- efectividad

- Quejas

atencidn y resolucién - Solucioén de reclamos.
oportuna - Tiempo de solucion.

- Roturas de tuberias.

\Variable - Objetivos
independiente - - Estructura Organizativa
o . Planeacion :

gestion gerencial - Clima Laboral

- Condiciones de trabajo

- Productividad
- Monitoreo

Direccion . . .,
- Estrategia de intervencion
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

A nivel internacional

Segln Séanchez (2011) en su investigacion titulada "EI Modelo de Gestién y su

incidencia en la Provision de los Servicios de agua potable y alcantarillado en la

Municipalidad de Tena" de la Universidad Técnica de Ambato en Ecuador, el

proposito principal fue desarrollar un Modelo de Gestion que mejorara la

prestacion de los servicios de Agua Potable y Alcantarillado en la Municipalidad
de Tena. Se plante6 como premisa general que la implementacion de una

Empresa Municipal como Modelo de Gestion tendria un impacto positivo en la

prestacion de los servicios de agua potable y alcantarillado en el Municipio de

Tena. Las conclusiones se derivaron de la informacion obtenida a traves de

encuestas a los usuarios de los servicios de agua potable y alcantarillado en la

ciudad de Tena, asi como de entrevistas con los responsables de la provisién de
estos servicios en varios municipios.

v" No se realiza una supervision continua de la calidad del agua potable
proporcionada a los usuarios, ya que, durante épocas de intensas lluvias, el
agua llega a los hogares con altos niveles de turbidez o se producen
interrupciones en el servicio sin notificacion previa.

v" Los usuarios expresan que la atencién que reciben al realizar tramites en los
departamentos encargados de la gestion de estos servicios es considerada
como inoportuna y deficiente.

v Aungue hay problemas con la prestacion de los servicios, los usuarios tienen
la costumbre de pagar por el consumo de agua potable y el mantenimiento del
alcantarillado, y ademas, consideran que los costos actuales no son altos.

v" Los usuarios estan dispuestos a aceptar un aumento en las tarifas, siempre y
cuando la Municipalidad implemente medidas para mejorar los servicios.

v’ La alta insatisfaccion de los usuarios se origina en la falta de atencion
oportuna a sus necesidades, lo que les causa molestia debido a la falta de

informacidn y al tiempo perdido en sus gestiones.
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v La implementacion de un nuevo enfoque de gestion posibilitara que los
usuarios experimenten un nivel de satisfaccion mas alto con los servicios de
agua potable y alcantarillado, ya que se podran solucionar los problemas

existentes en su suministro.
A nivel nacional

En el Per(, Larrafiaga R. (2017) en su investigacion titulada "Gestion
administrativa y calidad de servicio en Sedapal — Comas 2016" planteé como
objetivo central determinar el nivel de relacién entre la gestion administrativa y
la calidad de servicio en Sedapal — Comas 2016. En sus conclusiones, se
establecié que la gestion administrativa esta directamente relacionada con la
calidad, eficiencia, relevancia y pertinencia del servicio en Sedapal — Comas

2016, segun los andlisis estadisticos realizados.

Por otro lado, Katherine V. (2016) en su tesis "La gestion ambiental y la
administracion del servicio de agua potable en la Empresa Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Coronel Portillo S.A. 2014", plante6 como objetivo
general calificar la relacion entre la gestion ambiental y la administracion del
servicio de agua potable en dicha empresa. En sus conclusiones, se encontr6 una
relacién negativa entre la gestion ambiental y la administracion del servicio,
indicando que los usuarios no se relacionan con los trabajadores de la empresa.
Ademas, se observo que tanto la gestion ambiental de los usuarios como la
administracion del servicio por parte de los trabajadores obtuvieron niveles altos,
lo que sugiere una cultura ambiental elevada y una administracién eficiente en
la empresa.

A nivel local

En su investigacion, Diana B. (2017) desarrollo la tesis "Impacto de la Calidad
del Servicio en la Satisfaccion del Usuario de la empresa SEDA Huénuco S.A.
en el distrito de Pillcomarca 2017", con el objetivo central de analizar como la
calidad del servicio afecta la satisfaccion de los usuarios en dicha empresa. En

sus conclusiones, se revelaron diversos aspectos relacionados con la percepcion
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de los clientes en cuanto a elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia en la empresa SEDA Huénuco-Pillco Marca.

Por otro lado, Verde B. y Huayta T. (2016) en su investigacion titulada "Calidad
de Atencion al Cliente y su relacion con el Nivel de Satisfaccion General del
Servicio. SEDA Huanuco 2015" se propusieron como objetivo general examinar
larelacion entre la calidad de atencion al cliente y el nivel de satisfaccion general
del servicio en SEDA Huanuco 2015. En sus conclusiones, se encontré una
correlacion negativa entre la calidad de atencion al cliente y la satisfaccion
general del servicio, destacando problemas relacionados con el comportamiento
del personal, tiempos de espera prolongados, falta de innovacién en el servicio
y la insatisfaccion de los clientes debido a la falta de personal y la atencion

deficiente por parte de los trabajadores.
2.2. Bases tedricas

1.3.1 Variables independientes
2.2.2.1. EIOTASS

Un organismo técnico vinculado al Ministerio de Vivienda, Construccion y
Saneamiento trabaja para mejorar la calidad de los servicios de saneamiento y
promover la sostenibilidad de los proveedores, en beneficio de la poblacién.

Desde el OTASS se promueve Yy se ejecuta la politica del Ente rector en materia
de gestion y administracion de la prestacion de los servicios de saneamiento.
(OTASS, Internet)

2.2.2.2. (Qué son las EPS saneamiento?

Las Entidades Prestadoras de Servicios de Saneamiento (EPS) funcionan en
zonas urbanas, ofreciendo servicios de agua potable, alcantarillado y tratamiento
de aguas residuales, de acuerdo con lo establecido en la Ley General de Servicios
de Saneamiento, en diversas regiones del pais.

2.2.2.3. LaSUNASS

La SUNASS tiene la responsabilidad de establecer y supervisar las tarifas en
base a los servicios de saneamiento, garantizando el cumplimiento de las
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normativas legales, regulando dentro de su jurisdiccion, y aplicando sanciones y
medidas disciplinarias a los proveedores de servicios.

2.2.2.4. SATISFACCION DEL USUARIO

La satisfaccion del cliente se refiere a la opinidn positiva que tiene un cliente
sobre un producto adquirido o un servicio recibido, cuando este cumple o supera

sus expectativas.

2.2.2.5.GUZMAN CONTRERAS

Segun Cristobal (2006: 25), la satisfaccion se define como "la evaluacion que
realiza el cliente respecto de un producto o servicio, en términos de si ese
producto o servicio respondio a sus necesidades y expectativas. Las emociones
de los clientes también pueden afectar sus percepciones de satisfaccion hacia los
productos y servicios; dichas emociones pueden ser estables o existir
previamente, como el estado de &nimo o la satisfaccion en su vida™.

Si un cliente adquiere un producto o utiliza un servicio que no cumple con sus
expectativas, resultard en insatisfaccion, lo que puede llevar a que no vuelva a
realizar compras 0 visitas, y es probable que comparta comentarios negativos

sobre nosotros con otros consumidores.

a. ¢Por qué evaluar la satisfaccion del cliente?

Cuando se realiza una evaluacion de la satisfaccion, se busca analizar de manera
imparcial la percepcion general del servicio y luego utilizar esos datos para
mejorar en aspectos fundamentales que puedan incrementar la satisfaccion del
cliente, siguiendo las pautas establecidas en el Manual de Apoyo para la
Implementacion. de la gestion de calidad. La satisfaccion del cliente es un
indicador fundamental para evaluar el rendimiento general de la organizacion, y
su analisis ayuda a fomentar una cultura de mejora continua en la gestion. Un
sistema de gestion es una herramienta que debe recopilar y analizar datos para
identificar oportunidades de mejora. En realidad, el objetivo del servicio es
ayudar a los clientes a alcanzar sus metas mas que cumplir con los objetivos del
proveedor. Por lo tanto, es crucial entender las necesidades de los clientes y

considerar que quizas esperen mas del servicio de lo que inicialmente se piensa.
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Es esencial preguntarles sobre sus necesidades y su percepcion de hasta qué

punto se estan cumpliendo.

b. Elementos del Servicio al Cliente
v’ Contacto cara a cara

v" Relacion con el cliente

v" Correspondencia

v Reclamos y cumplidos

v' Instalaciones

2.2.1.6 IMPORTANCIA DEL SERVICIO AL CLIENTE

Proporcionar un excelente servicio al cliente puede convertirse en una
herramienta de promocién de ventas tan efectiva como ofrecer descuentos,
publicidad o realizar ventas personales. Adquirir un nuevo cliente puede resultar
aproximadamente seis veces mas costoso que conservar uno existente. Por esta

razén, las empresas han decidido documentar las précticas de la empresa.

Se ha notado que los clientes valoran el servicio brindado por sus proveedores,
ya que esto puede resultar en costos de inventario mas bajos para el cliente en

ultima instancia.

Contingencias del servicio: es fundamental que el vendedor esté preparado para
evitar que huelgas y desastres naturales afecten al cliente. Cada persona que
interactla con el cliente, ya sea el representante de ventas por teléfono, la
recepcionista, el personal de servicio técnico o el equipo de ventas que cierra el
pedido, proyecta actitudes que influyen en la percepcidon del cliente. Consciente
0 inconscientemente, el comprador siempre evalia como la empresa opera, como

trata a otros clientes y como espera ser tratado €l mismo.
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2.3.1 Variables dependientes

2.3.1.1.Gestion Gerencial
Segun Koontz & Weihrich (2004), la gestion es el proceso a través del cual se
adquieren y emplean diversos recursos para fortalecer los objetivos de la
institucion u organizacion. Por otro lado, Robbins & Coulter (2014) mencionan
que la gestion implica un conjunto de normas, politicas y reglamentos
establecidos para el desarrollo de actividades dentro de una organizacion, con el
propdsito de alcanzar los objetivos y metas establecidas, organizando las tareas,
funciones, responsabilidades y autoridades de forma coherente. Los gerentes en
la actualidad se adaptan al cambio, centrdndose en la estructura organizacional
y evaluando estrategias, politicas y herramientas de gestion para el desarrollo de
actividades. La gestion gerencial implica hacer que las cosas sucedan mediante
recursos valiosos, abarcando desde la planificacion de la empresa hasta la
responsabilidad de los resultados financieros y de mercado. Este proceso
garantiza un desarrollo adecuado de las operaciones y actividades, permitiendo

a los miembros contribuir al logro de los objetivos.

2.3.1.2. Caracteristicas de gestion gerencial.

e Trabajar en equipo fomenta un sentido de pertenencia entre los
participantes, permitiéndoles identificarse como colaboradores en los logros
de la organizacién. Cada miembro del equipo es valioso y tiene algo que
contribuir para alcanzar los objetivos establecidos.

e Identificar tanto los puntos fuertes como las areas de mejora y buscar el
respaldo necesario son clave para lograr el éxito en la gestion gerencial.

e Elige a los empleados segun sus habilidades y puntos fuertes, y los forma
para aumentar tanto la cantidad como la calidad de su produccion, siguiendo
el método establecido previamente.

e Supervise las labores para garantizar que se estén llevando a cabo de
acuerdo con las reglas establecidas y el plan previamente disefiado.

e Asignatareas y responsabilidades de forma justa para fomentar la disciplina

en la realizacion de las labores.



22

2.3.1.3. EL RAT

Para asegurar el cumplimiento de las regulaciones ambientales en el &mbito del
saneamiento y para garantizar el suministro de agua potable a la poblacion, los
representantes de las 13 empresas de saneamiento bajo el Régimen de Apoyo
Transitorio (RAT) llevaran a cabo el plan gradual de ajuste. a las autorizaciones

de vertido ya los mecanismos de gestion ambiental.

En una reunion con directivos y empleados de las Empresas Prestadoras de
Servicios (EPS), asi como con coordinadores del RAT y el OTASS, Fausto
Roncal, director general de Asuntos Ambientales del Ministerio de Vivienda,
Construccion y Saneamiento (MVCS), comunicé que actualmente Existen 430
permisos de vertido, de los cuales 24 estan vinculados al sector de saneamiento.
Roncal sefiald que las EPS podrian enfrentar sanciones por carecer de
autorizacion para verter residuos, y se comprometid a apoyarlas en este proceso,
otorgandoles un plazo para cumplir con las regulaciones. Los plazos para que las
EPS se adapten a las normas ambientales oscilan entre cinco y nueve afios,

dependiendo de su tamafio y complejidad.
2.3.1.4. Las primeras

Las primeras empresas prestadoras de servicios de saneamiento que comenzaran
a integrarse al Registro Unico para el Proceso de Adecuacion Progresiva
(RUPAC) son EPS Loreto (Loreto), EPS Moyobamba SRL y Emapa San Martin
(San Martin), Emapacop SA (Ucayali), Epsel. SA (Lambayeque), Semapa
Barranca SA, Emapa Huaral SA (Lima), Emapica SA, Emapaviggsa, Emapisco
SA y EPS Semapach (Ica). Ademés, EPS Moquegua SA y EPS llo SA

(Moguegua) también se uniran proximamente al registro en esta plataforma.
2.3.1.5. RUPAP

La primera accion que las Empresas Prestadoras de Servicios (EPS) deben llevar
a cabo a cabo es su registro en el Registro Unico para el Proceso de Adecuacion

Progresiva (RUPAP). Al hacerlo, estara manifestando su compromiso con el
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proceso de adaptacion gradual y, por lo tanto, no seran objeto de sanciones por
verter o reutilizar sus aguas residuales sin un instrumento de gestion ambiental
y sin la autorizacion correspondiente para el vertimiento y/o redso. Para facilitar
este procedimiento, la inscripcién sera principalmente en linea, a menos que el
proveedor no disponga de los recursos informaticos necesarios, en cuyo caso
podra utilizar métodos tradicionales en formato fisico. Para obtener mas

informacidn, se ha desarrollado una herramienta que detalla el proceso.

Este proceso tendra un impacto econdémico positivo al evitar multas, permitiendo
que estos recursos se redirijan hacia proyectos de infraestructura. Ademas, se
generard un beneficio al finalizar la adecuacion progresiva, ya que las EPS
contaran con un plan de gestion ambiental aprobado y con la autorizacién
correspondiente para verter y/o reutilizar sus aguas residuales, garantizando la
sostenibilidad ambiental de los proyectos de saneamiento. Esto también
aseguraré a la poblacion que el agua que se consume esté libre de contaminantes
y que los ecosistemas no se veran afectados por vertidos de aguas debidamente
tratadas.(Fuente:

http://nike.vivienda.gob.pe/sica/Modulos/ServiciosEnLineaDGAA.aspx

2.3.1.6. EPS Seda Huénuco ingresa al Régimen de Apoyo Transitorio del
Otass. (nota de prensa gob.pe 30 dic. 2020)

Se asignara mas de 3 millones de soles con el propdésito de mejorar la gestion
empresarial y la calidad de los servicios ofrecidos a la poblacion. La EPS Seda
Huanuco se incorporé al Régimen de Apoyo Transitorio (RAT) del Organismo
Técnico de la Administracion de los Servicios de Saneamiento (Otass), entidad
dependiente del Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento, que
realizd una transferencia de mas de 3 millones de soles a la empresa con el fin

de reforzar su gestion y la prestacion de los servicios a la comunidad.

Segun el informe N.° 179-2020-Vivienda-VMCS-DGPRCS-DSA elaborado por

la Direccién de Saneamiento, tras la evaluacién de la Superintendencia Nacional


http://nike.vivienda.gob.pe/sica/Modulos/ServiciosEnLineaDGAA.aspx
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de Servicios de Saneamiento (Sunass), se comprometieron que Seda Huanuco

cometid una falta relacionada con la sostenibilidad en su gestion empresarial.

"Estamos enfocados en desarrollar planes a corto y mediano plazo que impulsen
la mejora financiera, técnica, operativa y legal de Seda Hu&nuco. Nuestro
principal objetivo es apoyar y proporcionar asesoramiento técnico para
fortalecer las capacidades de las empresas prestadoras de servicios de
saneamiento dentro del Régimen de Apoyo Transitorio (RAT) y satisfacer las
demandas de las familias peruanas”, declar6 Hugo Ortega Polar, director

ejecutivo de Otass.
Optimizacion del servicio para atender zonas criticas

Es relevante destacar que Otass ha despachado un grupo de especialistas a Seda
Huanuco con el fin de realizar una revision inicial de la situacion comercial,
operativa y administrativa de la empresa, ademas de iniciar el procedimiento de
transferencia de gestion.

Se ha determinado que la empresa de servicios publicos atiende a una poblacién
de 206,598 habitantes en las localidades de Huanuco, Tingo Maria y Aucayacu.
Entre los principales desafios que enfrenta se encuentran la falta de actualizacion
del registro comercial, que tiene una antigiiedad de siete afios; la existencia de
mas de mil conexiones ilegales, agravadas por la pandemia, lo que ha resultado
en una disminucion de los ingresos y un aumento en la morosidad, que ha sido
3.5 veces mayor que los ingresos generados por facturacion. La evaluacién ha

disminuido del 95 al 82 por ciento.

En la parte operativa se constato la presencia de areas criticas, especialmente en
las zonas elevadas de la ciudad, que requieren mejoras en la continuidad y
presién del suministro de servicios. Existe una deficiente gestién de la
sectorizacién y las presiones del agua potable en el sistema actual de la empresa,
asi como la necesidad de evaluar el desempefio de las Plantas de Tratamiento de
Agua (PTAP) para optimizarlas y actualizar los equipos de monitoreo de la
calidad. del agua. Es importante mencionar que el Régimen de Apoyo

Transitorio (RAT) es una modalidad de gestién implementada por Otass con el
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objetivo de mejorar la eficiencia de las empresas prestadoras de servicios de
saneamiento de propiedad municipal y sus condiciones al momento de ofrecer

servicios a la poblacion.
2.3.1.7. Dimensiones de la gestion gerencial.

Koontz, H. y Weihrich, H. (2004). Segun Koontz y Weihrich (2004), existen
cinco elementos importantes relacionados con la gestion gerencial; estos son:
Planeacién, Organizacién, Direccion y Control. Para esta investigacion, se

analizaran unicamente dos de ellos, que se detallan a continuacion:

a. Planeamiento: Cuando se considera la gerencia como un proceso, la
funcion inicial que se lleva a cabo es la planificacion. Una vez que se han
establecido los objetivos, se presentan los planos como los medios
necesarios para alcanzar dichos objetivos. Estos planos determinan la
direccion de una organizacién y sirven como base para evaluar la
probabilidad de éxito en la consecucion de sus metas. Los aviones se
disefian para actividades que pueden abarcar desde periodos cortos, como
dias o semanas, hasta periodos mucho mas extensos, como décadas. Por
ejemplo, los planos a largo plazo se pueden observar en programas de
desarrollo de productos y en proyecciones financieras empresariales. En
el otro extremo de la escala temporal, un supervisor de produccion
planifica el rendimiento de su area de trabajo para un dia 0 una semana.
Estos ejemplos ilustran los diferentes alcances temporales del proceso de
planificacion, siendo cada uno de ellos esencial para alcanzar los
objetivos establecidos por la empresa.

b. Direccion: Esta funcion de gestion implica los conceptos de motivacion,
liderazgo, orientacion, estimulo y desempefio. Aunque cada uno de estos
términos tiene un significado distinto, todos ellos sefialan claramente que
esta funcidn gerencial se relaciona con los aspectos humanos de una
organizacion. Es gracias a los esfuerzos de cada miembro de la

organizacion que ésta logra alcanzar sus objetivos, por lo tanto, dirigir la
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organizacion de manera que se logren sus metas de la manera mas
eficiente posible es una funcién esencial en el proceso de gestion.
Datos generales: Seda Huanuco es una entidad de caracter publico con
naturaleza juridica privada, establecida mediante un documento publico
fechado el 27 de septiembre de 1991, de acuerdo con lo dispuesto en el
Decreto Supremo N° 028-90-PCM. Este decreto establece la
transferencia sin costo de las acciones que pertenecen a la Empresa de
Servicio Nacional de Agua Potable y Alcantarillado (SENAPA) en la
Unidad Operativa Huanuco a las Municipalidades Provinciales de
Leoncio Prado y Huanuco.
Politicas de calidad:
SEDA HUANUCO S.A. empresa municipal de servicios de agua potable
y alcantarillado busca la mejora continua de su sistema de gestion de
calidad comprometiéndose a:
e Brindar un servicio eficiente y de calidad, satisfaciendo las
necesidades y expectativas de sus partes interesadas.
e Contribuir al desarrollo sostenible de la ciudad de Huanuco
previniendo la contaminacion ambiental.
e Atender las necesidades del usuario, asi como cumplir la
legislacidn, normativas y otros requisitos aplicables.
e Gestionar los riesgos vinculados a nuestros procesos con la
finalidad de alcanzar los objetivos trazados
Tipos de Servicios
Seguln el tipo de actividad comercial que realiza la organizacion, se
distinguen dos categorias de servicios:
1. Servicio de Productos: Este tipo se caracteriza por una menor
atencion por parte de la organizacion, ya que los bienes son tangibles
y los clientes suelen asociar variables como el precio, la distribucion
0 el acceso al producto con el valor percibido al consumirlos. En este

caso, la satisfaccion del cliente se basa en aspectos operativos
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relacionados con la calidad del producto en si, mas que en la
interaccion personal con los empleados.

2. Servicio de Servicios: Debido a su naturaleza intangible, consumo
inmediato y la interaccion con el factor humano, estos servicios
tienden a ser subjetivos y generan una mayor preocupacion para la
organizacion. Estos servicios se rigen por dos aspectos: las
expectativas del cliente con respecto al servicio y la experiencia que

el cliente obtiene al utilizar el servicio.
Servicio de agua potable y alcantarillado

El suministro de agua potable y sistemas de alcantarillado adecuados son
elementos fundamentales en la salud pablica para prevenir enfermedades
infecciosas, salvar la salud de los individuos y promover el desarrollo. La
Constituciédn Politica del Pert sefiala como una de las metas primordiales de la
mano de obra estatal la satisfaccion de las necesidades basicas no cubiertas,
incluyendo el acceso a servicios de agua potable y alcantarillado, los cuales

resultan vitales para la existencia humana.

2.3. Bases conceptuales

Satisfaccion de las labores. - Se refiere al conjunto de actitudes que una persona
tiene en relacion con su trabajo. Aquellos que se sienten muy contentos con su
posicion laboral muestran actitudes positivas hacia la misma, mientras que los

que estan insatisfechos exhiben actitudes negativas en su lugar.

Seguridad del trabajo. - En conjunto con la salud e higiene en el trabajo, busca
implementar medidas y llevar a cabo las acciones requeridas para prevenir
riesgos laborales. Esta area esta estrechamente vinculada con los derechos de los
trabajadores y con condiciones laborales adecuadas. De manera mas detallada,
aborda la prevencion de riesgos laborales mediante la identificacion, evaluacion
y gestion de los posibles peligros presentes en el entorno laboral, asi como los

riesgos asociados a la actividad laboral a largo plazo.
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Gestion: Se refiere a llevar a cabo una serie de actividades con el fin de alcanzar
un objetivo establecido; un sistema de gestion gerencial consistird en un
conjunto de estrategias, tareas y acciones empresariales planificadas y
supervisadas que se aplican en una serie de elementos interconectados para
lograr un objetivo determinado.

Gerencia: Accion de adoptar decisiones sobre la asignacion de recursos, control
de operaciones, disefio de acciones correctivas, asi como comunicar e informar
a los niveles estratégico y operativo de la empresa respecto a los objetivos
propuestos y todo lo relacionado organizar, comunicar, motivar, medir, evaluar,
desarrollar y formar al personal que la empresa requiere para alcanzar dichos
planes.

Direccidn: La direccion en la gestion gerencial implica llevar a cabo de manera
efectiva todo lo planificado, mediante la autoridad del administrador, que se
ejerce a través de la toma de decisiones, ya sea de forma directa o, mas comun,
delegando dicha autoridad. Al mismo tiempo, se supervisa que se cumplan

adecuadamente todas las instrucciones emitidas.

Planificacion: La planificacion consiste en el proceso mediante el cual se
visualiza el futuro, permitiendo la identificacion y consecucion de objetivos a

través de la seleccion de un plan de accién.

Servicio: Un servicio se compone de una serie de actividades destinadas a
satisfacer las necesidades de un cliente. Estas actividades abarcan una variedad
de tareas realizadas por un amplio grupo de individuos (funcionarios, empleados,
empresarios) que trabajan para entidades publicas (servicios publicos) o para
empresas privadas (servicios privados). Algunos ejemplos de servicios incluyen:
electricidad, agua potable, limpieza, telefonia, correo, transporte, educacion,

internet, atencion médica, asistencia social, entre otros.

Agua potable: Se denomina agua potable o agua apta para el consumo humano

al agua que puede ser consumida sin restriccion para beber o preparar alimentos.
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Alcantarillado: El alcantarillado, conocido también como red de alcantarillado,
red de saneamiento o red de drenaje, hace referencia al conjunto de tuberias y
estructuras utilizadas para recolectar y transportar las aguas residuales,
industriales y pluviales de una comunidad desde su origen hasta el punto de

vertido en el medio ambiente o su tratamiento.

2.4. Bases epistemoldgicas o bases filoséficas o bases antropoldgicas

Proceso de intervencion. - Administracion de los Servicios de Saneamiento
(Otass), entidad dependiente del Ministerio de Vivienda, Construccion y
Saneamiento, que otorgd una transferencia de mas de 3 millones de soles a la
empresa con el propdsito de mejorar su gestion y la calidad de los servicios

ofrecidos a la comunidad.

Estrategias. - “Estamos trabajando para establecer estrategias de corto y
mediano plazo que contribuyan a mejorar financiera, técnica, operativa y
legalmente a Seda Huanuco. Nuestra tarea primordial es acomparfiar y brindar
asistencia técnica para fortalecer las capacidades de las empresas prestadoras de
saneamiento en el Régimen de Apoyo Transitorio (RAT) y cubrir las necesidades

de las familias peruanas”, afirm6 Hugo Ortega Polar, director ejecutivo de Otass.

Usuarios o clientes. - La empresa de servicios atiende a una poblacién de
206,598 residentes en Huanuco, Tingo Maria y Aucayacu. Entre los desafios mas
importantes que enfrenta se incluye la falta de actualizacion del registro
comercial, que tiene siete afios de antigliedad; la presencia de mas de mil
conexiones ilegales, agravadas por la pandemia, lo que ha provocado una

disminucion en los ingresos debido a un aumento en la morosidad.



30

CAPITULO Ill. METODOLOGIA
3.1. Ambito

La presente investigacion se realizaré en el departamento de Huanuco, con los usuarios

y el personal administrativo de la empresa Seda Huanuco S.A

3.2. Poblacion

La poblacion en estudio estd constituida por todo el personal de Seda Huénuco,

comprendidos Huanuco, Rupa Rupa, Aucayacu: 300 personas

3.3. Muestra

Segun Carrasco, (2006, p.237) “La muestra es una parte o fragmento representativo de
la poblacion, cuyas caracteristicas esenciales son el fiel reflejo de ella, de tal manera
que los resultados obtenidos en la muestra pueden generalizarse a todos los elementos
que conforman dicha poblacion”.

En la presente investigacion la muestra no es probabilistica; ya que, en este tipo de
muestras, no todos los elementos de la poblacidn tienen la probabilidad de ser elegidos
para formar parte de la muestra, esto es por convivencia del investigador. Se tomd
como muestra a 50 personas que laboran en la empresa, entre funcionarios,

Administrativos y Operativos.
3.4. Nivel y tipo de estudio
Tipo de investigacion

- Por la finalidad, el tipo de investigacion es basica, porque, tiene como propdsito
la mejor comprension de los fendmenos, para generar nuevos conocimientos y

teorias.

- De acuerdo al alcance: Transversal, porque, la investigacion se centrard en
analizar el nivel de las variables en un momento dado. Por las fuentes de

informacién: Documental y de campo.

Nivel de investigacion
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Segln Dankhe (1986) existen cuatro niveles de investigacion: exploratorios,
descriptivos, correlacionales y explicativos.

Por lo tanto, la presente investigacion es CORRELACIONAL, dado que se pretende
establecer el grado de asociacion de la variable con dos independientes (Hernandez,

Fernandez

3.5. Disefio de investigacion

El disefio del presente proyecto de investigacion es no experimental.

Esguema Se ubica en el tipo transaccional.

X0

r

M

\.m

Donde

MO: observacién de una muestra

X: observacion de la variable dependiente

Y: observacion de la variable de independiente

r: observacién de la relacion de entre la variable dependiente y dependiente

3.6. Métodos, técnicas e instrumentos

Las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos que se utilizaran teniendo en
cuenta las fuentes primarias tenemos:

Técnicas

Observacion Directa. Técnica que se aplicara para conocer in situ la problematica

empresarial.

Analisis documental o analisis de contenido: Técnica que aplicaremos para el

analisis documental, a partir de las fuentes primarias, en materia de datos de la
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aplicacion del proceso inmediato y fuentes secundarias: que comprende los
documentos que determinaran la revision de literatura que fueron consignados en el
marco tedrico — conceptual.

Encuesta. Es la técnica destinada a obtener datos de la muestra (cuestionario) que se
entregaran a los profesionales del derecho que constituyen la muestra, a fin de que las
contesten.

Instrumentos

a) Ficha de registro de datos. Instrumento preparado ex profesamente por el
investigador, para recopilar y anotar la informacion que complementar la observacion
de los hechos, si el caso asi lo requiera.

b) Cuestionario. Compuestas por un conjunto de preguntas, extraidas conceptualmente
de las variables que seran sujetos a medicion y que seran elaborados teniendo en cuenta

los objetivos de la investigacion.

3.7. Validez y confiabilidad del instrumento

El criterio de validez del instrumento tiene que ver con la validez del contenido y la
validez de construccion en relacion del instrumento con las variables que pretende
medir y la validez de construccién relaciona los items del instrumento aplicado con las
bases tedricas y objetivos de la investigacion para que exista consistencia y coherencia
técnica, para el caso se necesitara la colaboracion de 03 expertos.

3.8. Procedimiento

La informacion que se requiere para la presente investigacion sera recogida, por el
propio investigador, en cuanto a la parte documental y material de la investigacion.

La informacion de campo se obtendra a través de las fichas de andlisis y de las
encuestas realizadas a los profesionales del derecho. También, se realizaran la
busqueda de bibliografia pertinente en las bibliotecas especializadas de la ciudad antes
indicada, a efecto de conseguir la informacion tedrica que seran consignadas en fichas

bibliograficas y documentales.
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Los datos se recogerdn directamente de la empresa Seda Huanuco S.A., los datos

necesarios seran consignados en la encuesta como instrumento de campo, para

posteriormente trasladarlos a la matriz del registro correspondiente.

3.9. Tabulacion y analisis de datos

Los datos obtenidos a través de las fichas de analisis y de las encuestas de investigacion

nos mostraran los resultados que se desea obtener, donde se refleja el problema materia

de anélisis.

3.10. Consideraciones éticas

v

Toda actividad de investigacion que se realice se debe guiar por los siguientes
principios.

Se respetara las teorias y conceptos de autores que han realizado investigaciones
anteriores y son indicados mediante la referencia bibliografia.

La recoleccion de datos se realizara con autorizacion de las autoridades de la
institucion

Proteccidn a las personas debido a que el objeto de cualquier investigacion es el
objetivo, requieren un cierto nivel de proteccién que estara basado en el peligro
que corren y la probabilidad de que se beneficien de la investigacion.

Se respetard las normas de bioseguridad para aplicar el cuestionario en los

trabajadores de la empresa seda Huanuco.



34

CAPITULO IV. RESULTADO
Tabla 1

Distribucion de frecuencias respecto a la amabilidad demostrada por el personal
que lo atendio.

ALTERNATIVAS fi f%
Totalmente de acuerdo 6 12%
De acuerdo 8 16%
Algo de acuerdo 11 22%
En desacuerdo 15 30%
Totalmente en desacuerdo 10 20%
TOTAL 50 100.0%

Figura 1

Distribucién de frecuencias respecto a la amabilidad demostrada por el personal
que lo atendio.

30%
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Interpretacion.

Priorizacion de la opinion de usuarios respecto a la amabilidad demostrada por el
personal que lo atendid, se observa que en un 12% de los usuarios sefialan como
totalmente de acuerdo 16 % de acuerdo 30% de los usuarios dicen que la atencion a su
reclamo en desacuerdo y el 20 % dicen que es totalmente en desacuerdo. Conclusion,
respecto a la amabilidad demostrada por el personal es pésimo, en SEDA Huanuco.
Tabla 2

Distribucion de frecuencias respecto a si considera usted que Seda Huanuco cuenta
con equipos de apariencia moderna
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ALTERNATIVAS fi f%
Totalmente de acuerdo 5 10%
De acuerdo 8 16%
Algo de acuerdo 12 24%
En desacuerdo 15 30%
Totalmente en desacuerdo 10 20%

TOTAL 50 100.0%

Figura 2

Distribucion de frecuencias respecto a si considera usted que Seda Huanuco cuenta
con equipos de apariencia moderna

25%
20%
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20%
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de acuerdo acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Interpretacion.

Priorizacion de la opinion de usuarios respecto a los equipos de apariencia moderna,
se observa que en un 10% de los usuarios sefialan como totalmente de acuerdo 16 %
de acuerdo 30% de los usuarios dicen que la atencién a su reclamo en desacuerdo y el
20 % dicen que es totalmente en desacuerdo. Conclusion, respecto a los equipos de

apariencia moderna es mala, en SEDA Huénuco.

Tabla 3

Distribucion de frecuencias respecto a si considera que Seda Huanuco ofrece un
servicio rapido a sus clientes

ALTERNATIVAS fi f%
Totalmente de acuerdo 3 6%
De acuerdo 9 18%
Algo de acuerdo 12 24%
En desacuerdo 16 32%
Totalmente en desacuerdo 10 20%

TOTAL 50 100.0%
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Figura 3

Distribucion de frecuencias respecto a si considera que Seda Huanuco ofrece un
servicio rapido a sus clientes

10% 18%
o
Totalmente De acuerdo Algo de En Totalmente

de acuerdo acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Interpretacion.

Priorizacion de la opinion de usuarios respecto ofrece un servicio rapido a sus clientes,
se observa que en un 6% de los usuarios sefialan como totalmente de acuerdo 18 % de
acuerdo 32% de los usuarios dicen que la atencion a su reclamo en desacuerdo y el 20
% dicen que es totalmente en desacuerdo. Conclusién, respecto al servicio rapido a
sus clientes es mala, en SEDA Huénuco.

Tabla 4
Distribucion de frecuencias respecto a si Seda Huanuco da a sus usuarios una
atencion Personalizada

ALTERNATIVAS fi f%
Totalmente de acuerdo 3 6%
De acuerdo 8 16%
Algo de acuerdo 13 26%
En desacuerdo 16 32%
Totalmente en desacuerdo 10 20%

TOTAL 50 100.0%

Figura 4

Distribucién de frecuencias respecto a si Seda Huanuco da a sus usuarios una
atencion

Personalizada
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Interpretacion.

Priorizacion de la opinion de usuarios respecto a la atencion Personalizada, se observa
que en un 6% de los usuarios sefialan como totalmente de acuerdo 16 % de acuerdo
32% de los usuarios dicen que la atencién a su reclamo en desacuerdo y el 20 % dicen
que es totalmente en desacuerdo. Conclusion, respecto a la atencion Personalizada que

brindan a sus clientes es mala, en SEDA Huanuco.

Tabla 5
Distribucién de frecuencias respecto a si los trabajadores de Seda Huanuco
comprenden las necesidades especificas de sus usuarios

ALTERNATIVAS fi f%
Totalmente de acuerdo 3 6%
De acuerdo 8 16%
Algo de acuerdo 15 30%
En desacuerdo 14 28%
Totalmente en desacuerdo 10 20%

TOTAL 50 100.0%

Figura 5
Distribucion de frecuencias respecto a si los trabajadores de Seda Huanuco
comprenden las necesidades especificas de sus usuarios
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Interpretacion.

Priorizacion de la opinion de usuarios respecto a la atencion y necesidades especificas
de sus usuarios, se observa que en un 6% de los usuarios sefialan como totalmente de
acuerdo 16 % de acuerdo 28% de los usuarios dicen que la atencién a su reclamo en
desacuerdo y el 20 % dicen que es totalmente en desacuerdo. Conclusion, respecto a
las necesidades especificas de sus usuarios es pésimo, en SEDA Huanuco.

Tabla 6
Distribucién de frecuencias respecto a si considera que los trabajadores de Seda
Huénuco tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los
usuarios

ALTERNATIVAS fi f%
Totalmente de acuerdo 5 10%
De acuerdo 9 18%
Algo de acuerdo 12 24%
En desacuerdo 14 28%
Totalmente en desacuerdo 10 20%

TOTAL 50 100.0%

Figura 6
Distribucion de frecuencias respecto a si considera que los trabajadores de Seda
Huénuco tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los
usuarios
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Interpretacion.

Priorizacion de la opinion de usuarios respecto a los conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los usuarios, se observa que en un 10% de los usuarios
sefialan como totalmente de acuerdo 18 % de acuerdo 28% de los usuarios dicen que
la atencion a su reclamo en desacuerdo y el 20 % dicen que es totalmente en
desacuerdo. Conclusion, respecto a los conocimientos suficientes para responder a las

preguntas de los usuarios es pésimo, en SEDA Huanuco.

Tabla 7
Distribucién de frecuencias respecto a si considera usted que los trabajadores de Seda
Huanuco transmiten confianza a sus usuarios

ALTERNATIVAS fi f%
Totalmente de acuerdo 5 10%
De acuerdo 9 18%
Algo de acuerdo 12 24%
En desacuerdo 13 26%
Totalmente en desacuerdo 11 22%

TOTAL 50 100.0%

Figura 7
Distribucion de frecuencias respecto a si considera usted que los trabajadores de Seda
Huénuco transmiten confianza a sus usuarios
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Interpretacion.

Priorizacion de la opinién de usuarios respecto a los trabajadores de Seda Huanuco
transmiten confianza a sus usuarios, se observa que en un 10% de los usuarios sefialan
como totalmente de acuerdo 18 % de acuerdo 26% de los usuarios dicen que la
atencion a su reclamo en desacuerdo y el 22 % dicen que es totalmente en desacuerdo.
Conclusion, respecto a los trabajadores de Seda Huanuco transmiten confianza a sus
usuarios es regular, en SEDA Huanuco.

Tabla 8
Distribucion de frecuencias respecto a si considera la satisfaccion de los usuarios es
de vital importancia

ALTERNATIVAS fi f%
Totalmente de acuerdo 25 50%
De acuerdo 9 18%
Algo de acuerdo 12 24%
En desacuerdo 2 4%
Totalmente en desacuerdo 2 4%

TOTAL 50 100.0%
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Figura 8
Distribucion de frecuencias respecto a si considera la satisfaccion de los usuarios es
de vital importancia
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Interpretacion.

Priorizacion de la opinién de usuarios respecto a las considera la satisfaccion de los
usuarios es de vital importancia, se observa que en un 50% de los usuarios sefialan
como totalmente de acuerdo 18 % de acuerdo 4% de los usuarios dicen que la atencion
a su reclamo en desacuerdo y el 4 % dicen que es totalmente en desacuerdo.
Conclusion, respecto a los considera la satisfaccion de los usuarios es de vital
importancia es de acuerdo, en SEDA Huanuco.

Tabla 9
Distribucion de frecuencias respecto a si considera que formulan, implementan y
evaluan las actividades en concordancia con el plan operativo institucional

ALTERNATIVAS fi f%
Totalmente de acuerdo 5 10%
De acuerdo 9 18%
Algo de acuerdo 12 24%
En desacuerdo 14 28%
Totalmente en desacuerdo 10 20%

TOTAL 50 100.0%

Figura 9
Distribucién de frecuencias respecto a si considera que formulan, implementan y
evallan las actividades en concordancia con el plan operativo institucional
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Interpretacion.

Priorizacion de la opinion de usuarios respecto a la implementacién y evaltan las
actividades en concordancia con el plan operativo institucional, se observa que en un
10% de los usuarios sefialan como totalmente de acuerdo 18 % de acuerdo 24% de los
usuarios dicen que la atencién a su reclamo en desacuerdo y el 20 % dicen que es
totalmente en desacuerdo. Conclusion, respecto a la implementacion y evallan las
actividades en concordancia con el plan operativo institucional es mala, en SEDA

Huéanuco.

Tabla 10
Distribucion de frecuencias respecto a si considera que se cuenta con la cantidad de
Personal necesario para el adecuado desarrollo de sus actividades por cada area.

ALTERNATIVAS fi f%
Totalmente de acuerdo 6 12%
De acuerdo 9 18%
Algo de acuerdo 11 22%
En desacuerdo 14 28%
Totalmente en desacuerdo 10 20%

TOTAL 50 100.0%

Figura 10
Distribucién de frecuencias respecto a si considera que se cuenta con la cantidad de
Personal necesario para el adecuado desarrollo de sus actividades por cada area.
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Interpretacion.

Priorizacion de la opinién de usuarios respecto cantidad de Personal necesario para el
adecuado desarrollo de sus actividades por cada area, se observa que en un 12% de los
usuarios sefialan como totalmente de acuerdo 18 % de acuerdo 28% de los usuarios
dicen que la atencién a su reclamo en desacuerdo y el 20 % dicen que es totalmente en
desacuerdo. Conclusion, cantidad de Personal necesario para el adecuado desarrollo

de sus actividades por cada area es mala, en SEDA Huénuco.

Tabla 11
Distribuciéon de frecuencias respecto a si considera se miden periddicamente la
eficacia en la prestacion de sus servicios en la gestion.

ALTERNATIVAS fi f%
Totalmente de acuerdo 6 12%
De acuerdo 9 18%
Algo de acuerdo 11 22%
En desacuerdo 14 28%
Totalmente en desacuerdo 10 20%

TOTAL 50 100.0%

Figura 11
Distribucion de frecuencias respecto a si considera se miden periédicamente la
eficacia en la prestacion de sus servicios en la gestion.
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Interpretacion.

Priorizacion de la opinion de usuarios observan y miden periodicamente la eficacia en
la prestacion de sus servicios en la gestion, se observa que en un 12% de los usuarios
sefialan como totalmente de acuerdo 18 % de acuerdo 28% de los usuarios dicen que
la atencion a su reclamo en desacuerdo y el 20 % dicen que es totalmente en
desacuerdo. Conclusidn, observan y miden periddicamente la eficacia en la prestacion

de sus servicios en la gestion es mala, en SEDA Huanuco.

Tabla 12
Distribucién de frecuencias respecto a si se considera conforme con las habilidades y
atributos de sus superiores.

ALTERNATIVAS fi f%
Totalmente de acuerdo 21 42%
De acuerdo 9 18%
Algo de acuerdo 6 12%
En desacuerdo 9 18%
Totalmente en desacuerdo 5 10%

TOTAL 50 100.0%

Figura 12
Distribucion de frecuencias respecto a si se considera conforme con las habilidades y
atributos de sus superiores.
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Interpretacion.

Priorizacion de la opinion de usuarios observan habilidades y atributos de sus
superiores, se observa que en un 42% de los usuarios sefialan como totalmente de
acuerdo 18 % de acuerdo 18% de los usuarios dicen que la atencion a su reclamo en
desacuerdo y el 10 % dicen que es totalmente en desacuerdo. Conclusion, observan

habilidades y atributos de sus superiores regular, en SEDA Huénuco.

Tabla 13
Distribucion de frecuencias respecto a si considera que la Empresa cuenta con planes
estratégicos, operativos actualizados

ALTERNATIVAS fi f%
Totalmente de acuerdo 21 42%
De acuerdo 9 18%
Algo de acuerdo 6 12%
En desacuerdo 9 18%
Totalmente en desacuerdo 5 10%

TOTAL 50 100.0%

Figura 13
Distribucion de frecuencias respecto a si considera que la Empresa cuenta con planes
estratégicos, operativos actualizados



46

N W W A A
o o g o o,
=2 =B T
= & o=

]

(==}
P NG I R
& &= & o 5=

&

(==}

° 18%

Totalmente  De acuerdo Algo de En Totalmente
de acuerdo acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

a2
&=

=
=

Interpretacion.

Priorizacion de la opinion de usuarios observan Empresa cuenta con planes
estratégicos, operativos actualizados, se observa que en un 42% de los usuarios sefialan
como totalmente de acuerdo 18 % de acuerdo 18% de los usuarios dicen que la
atencion a su reclamo en desacuerdo y el 10 % dicen que es totalmente en desacuerdo.
Conclusién, observan que la Empresa cuenta con planes estratégicos, operativos

actualizados regular, en SEDA Huéanuco.

Tabla 14
Distribucion de frecuencias respecto a si considera que se da a conocer a los
trabajadores los documentos normativos de la empresa

ALTERNATIVAS fi f%
Totalmente de acuerdo 28 56%
De acuerdo 7 14%
Algo de acuerdo 6 12%
En desacuerdo 4 8%
Totalmente en desacuerdo 5 10%

TOTAL 50 100.0%

Figura 14
Distribucién de frecuencias respecto a si considera que se da a conocer a los
trabajadores los documentos normativos de la empresa
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Interpretacion.

Priorizacion de la opinién de trabajadores si conocen los documentos normativos de
la empresa, se observa que en un 56% de los usuarios sefialan como totalmente de
acuerdo 14 % de acuerdo 8% de los usuarios dicen que la atencion a su reclamo en
desacuerdo y el 10 % dicen que es totalmente en desacuerdo. Conclusion, observan
que los trabajadores si conocen los documentos normativos de la empresa regular, en
SEDA Huanuco.

Tabla 15
Distribucién de frecuencias respecto a si considera gque la organizan tiene canales de
comunicacion que garanticen la fluidez de la informacién dentro y fuera de la entidad.

ALTERNATIVAS fi f%
Totalmente de acuerdo 19 38%
De acuerdo 15 30%
Algo de acuerdo 7 14%
En desacuerdo 4 8%
Totalmente en desacuerdo 5 10%

TOTAL 50 100.0%

Figura 15
Distribucién de frecuencias respecto a si considera gque la organizan tiene canales de
comunicacion que garanticen la fluidez de la informacion dentro y fuera de la entidad.
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Priorizacion de la opinién de los trabajadores si tiene canales de comunicacion que

garanticen la fluidez de la informacién dentro y fuera de la entidad, se observa que en

un 38% de los usuarios sefialan como totalmente de acuerdo 30 % de acuerdo 8% de

los usuarios dicen que la atencion a su reclamo en desacuerdo y el 10 % dicen que es

totalmente en desacuerdo. Conclusidn, observan que los trabajadores si tiene canales

de comunicacién que garanticen la fluidez de la informacién dentro y fuera de la

entidad es regular, en SEDA Huénuco.

PRUEBA DE NORMALIDAD

Tabla 16
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
faccid I
Satisfaccion de los 084 49 0624 985 49 218
usuarios
Gestion gerencial .054 49 .0742 .754 49 .652

Nota: Resultados de la aplicacion de instrumentos de investigacion
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CAPITULO V. DISCUSION

PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL

Se formulo las siguientes hipotesis:

Hi: La satisfaccion de los usuarios se relaciona positivamente con la gestion gerencial
de la EPS SEDA Huénuco 2022.

Ho: La satisfaccion de los usuarios se relaciona negativamente con la gestion gerencial
de la EPS SEDA Huanuco 2022.

Tabla 17
Prueba de hipotesis general

Satisfaccién de los . .
Gestion gerencial

usuarios

| ) Correlacion de 1 823
Satisfaccion de los Pearson

usuarios Sig. (Bilateral) N 0.00

N 50 50

Correlacion de 925 1
Gestion gerencial Pearson
g Sig. (Bilateral) N 0.00
N 50 50

PRUEBAS DE HIPOTESIS ESPECIFICAS
PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 1
Se formulo las siguientes hipotesis:
Hil: La satisfaccion de los usuarios se relaciona positivamente con la dimension de
equipos e instalaciones en la gestion gerencial de la EPS SEDA Huénuco S.
A. 2022.
Hol: La satisfaccion de los usuarios se relaciona negativamente con la dimension
de equipos e instalaciones en la gestidn gerencial de la EPS SEDA Huanuco
S. A. 2022



Tabla 18
Prueba de hipotesis especifica 1

50

Satisfaccion de los

Equipos e

usuarios instalaciones
. B Correlacion de 1 873
Satisfaccion de los Pearson
usuarios Sig. (Bilateral) N 0.00
N 50 50
. Correlacion de 901 1
Equipos e Pearson
instalaciones Sig. (Bilateral) N 0.00
N 50 50

PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Se formulo las siguientes hipotesis:

Hi2: La satisfaccion de los usuarios se relaciona positivamente con la dimension de
desempefio de la empresa en la gestion gerencial de la EPS SEDA Huénuco S.

A. 2022

Ho2: La satisfaccion de los usuarios se relaciona negativamente con la dimension de
desempefio de la empresa en la gestion gerencial de la EPS SEDA Huénuco S.

A. 2022

Tabla 19
Prueba de hipotesis especifica 2

Satisfaccion de los

. Desempefio
usuarios
. - Correlacion de 1 873
Satisfaccion de los Pearson
usuarios Sig. (Bilateral) N 0.00
N 50 50
Correlacion de 901 1
Desempeiio Pearson
Sig. (Bilateral) N 0.00
N 50 50
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 3

Se formul6 las siguientes hipotesis:

Hi3: La satisfaccion de los usuarios se relaciona positivamente con la dimension de
atencion y resolucién oportuna en la gestion gerencial de la EPS seda Huanuco
S. A. 2022.

Ho3: La satisfaccion de los usuarios se relaciona negativamente con la dimensién de

atencion y resolucién oportuna en la gestion gerencial de la EPS seda Huanuco
S. A. 2022

Tabla 20
Prueba de hipotesis especifica 3

Satisfaccion de los Atencion y resolucion

usuarios oportuna
. B Correlacion de 1 881
Satisfaccion de los Pearson
usuarios Sig. (Bilateral) N 0.00
N 50 50
3 B Correlacion de 851 1
Atencion y resolucion Pearson
oportuna Sig. (Bilateral) N 0.00

N 50 50
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CONCLUSIONES

» Tras analizar en profundidad la relacion entre la satisfaccion de los usuarios y
la gestion gerencial de la EPS SEDA Huénuco S.A. en 2022, se ha confirmado
que existe una conexion directa entre ambos aspectos. La calidad de la gestion
gerencial influye de manera significativa en la satisfaccion de los usuarios, lo
que resalta la importancia de una direccion eficiente y orientada a satisfacer las
necesidades del cliente.

» En cuanto a la relacion entre la satisfaccion de los usuarios en la dimension de
equipos e instalaciones y la gestion gerencial de la EPS SEDA Huéanuco S.A.
en 2022, se ha observado que la percepcion positiva de los usuarios en este
aspecto esta estrechamente relacionada con una gestion gerencial que prioriza
la inversién en infraestructura y tecnologia para mejorar la calidad de los
servicios.

» Al analizar la relacion entre la satisfaccion de los usuarios con la dimension de
desempefio de la empresay la gestion gerencial de la EPS SEDA Huanuco S.A.
en 2022, se ha constatado que un buen desempefio empresarial, medido en
términos de eficiencia, fiabilidad y cumplimiento de compromisos, esta
directamente vinculado a una gestion gerencial sélida y enfocada en alcanzar
los objetivos organizacionales.

» Respecto a la relacion de la satisfaccion de los usuarios en la dimension de
atencion y resolucion oportunay la gestion gerencial de la EPS SEDA Huanuco
S.A. en 2022, se ha evidenciado que la capacidad de la empresa para brindar
una atencion agil, eficaz y resolver con prontitud las necesidades de los
usuarios esta estrechamente ligada a una gestién gerencial que promueva la
comunicacion efectiva, la capacitacion del personal y la implementacién de

procesos eficientes.
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RECOMENDACIONES O SUGERENCIAS

Mejorar la comunicacion interna y externa: Es fundamental establecer canales
de comunicacidn efectivos tanto dentro de la empresa como con los usuarios,
para garantizar una fluidez en la transmision de informacion y una respuesta
oportuna a las inquietudes y necesidades de los usuarios.

Invertir en la actualizacion y mantenimiento de equipos e instalaciones: Es
necesario priorizar la inversion en la actualizacion y mantenimiento de equipos
e instalaciones para garantizar un servicio de calidad y satisfacer las
expectativas de los usuarios en cuanto a la infraestructura disponible.
Implementar programas de formacién y capacitacion para el personal: Es
importante brindar oportunidades de formacion y capacitacion al personal,
tanto en aspectos técnicos como en habilidades de atencion al cliente, para
mejorar la calidad del servicio prestado y la interaccion con los usuarios.
Establecer mecanismos de seguimiento y evaluacion de la satisfaccion de los
usuarios: Es recomendable implementar encuestas periddicas de satisfaccion
de los usuarios y otros mecanismos de retroalimentacion para identificar areas
de mejora y evaluar el impacto de las acciones implementadas en la
satisfaccion de los usuarios.

Promover una cultura organizacional orientada al cliente: Es fundamental
fomentar una cultura organizacional centrada en el cliente, donde todos los
niveles de la empresa estén comprometidos en satisfacer las necesidades y
expectativas de los usuarios, priorizando su bienestar y la calidad del servicio
ofrecido.
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METODOLOGIA
. ; . POBLACIONY TIPOY METODO Y TECNICASE
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES MUESTRA NIVEL DE DISENO | INSTRUMENT.
INVESTIG
ACION
GENERAL. ;cuil | GENERAL. GENERAL. VARIAELE POBLACION. La METODO:
ez la relacion de la | Determinar la DEPENDIENTE poblacion en
satisfaccion de los | relacidn de la | H; La satisfaccién de los usuzrios se estudio estd e utilizaron los
usuarios y la gestion | satisfaccién de  los | relaciona positivamente con la gestin | satisfaccion delos | constitwida por todo métedos logicos
gerencial de 12 EPS | usuarios v la gestidn | perencial de la EPS SEDA Huinuco | usuarios el personal de Seda (analitico
seda Huanuco S. A | gerencial de la EPS | 2022, Hudnuco, sintética).
20227 seda Hudnuco S. AL Equipos e comprendidos
2022 H.: La satisfaccion de los usuarios se | instalaciones Hua.uuco,% Eypa DISERO:
relaciona negativamente con la gestion %HE‘@'JCIO THICEYACT. Técnica
%Er;gnrial de la EPS SEDA Huimuco | Desemperio de la @ 2 perzonas TFO. El dissfio de Ia
- empresa = investigacion  es Encuesta
MUESTRA. En la | Cuantitative | 3g, experimental,
atencidm ¥ B i transversal Instrumento
ESPESIFICO. ESPESIFICO. ESPESIFICO. resolucion oportuna | mers o 121 NIVEL:
probabilistica: ya | DeSCIPEY Cuestionario de
1.cudl es larelacion | 1. determinar la Hil: La satisfaccion de los usuarios | VARTABLE Eue an esta t,ipo de ugsn;f;:?:
de la satisfzccicn relacion  de  la se relaciona positivamentz con lz | INDEPENDIENT | muestras. no todos
de los usuarios en satisfaccion de los dimensidn de squipos e instalaciones | | los elem:antos de 1z
la dimension de usuarios  en  la en la gestion gersncial de la EPS poblacion tienen la
equipos e dimension de SEDA Huanuco 8. A 2022 gestion gerencial probabilidad de ser
msta_l_amones v _la equipas 8 elegidos para
gestion _gerencial instalaciones ¥ 12| Hol: La satisfrceién de los usuerios Planeacicn formar parte de la
de la EPS seda gestién _gerencial | 5o relacions negativamente con la muestra, esto es por
E{;—fﬁ?‘-‘m 5 A de la EPS seda dimension de equipos & instalaciones
2. cudl es la relacion Hudmuco 5. A.|  en la gestion gerencial de la EPS | Direccién convivencia  del
de la satisfaccion 2022 SEDA Hudnueo 5. A 2022 mvestigador.
de los usuarios | 1. determinar la
con la di.men.uon relacién de la| Hi: La satisfaccién de los usuarios Se  tomd como
desempetio de la satisfaccion de los | o relaciona positivamente con lz muestra a2 30
empreza v la Usudnos - con la| dimension de desempefic de la personas que
Zestion gerencial dimension empresa en la gestion gerencial de la laboran en Iz
de la EPS seda|  desempefio de la| EPS SEDA Hudnuco S A 2022 empresa, entre
Huimuca S, A empresa ¥ la fimcionarios,
2022 gestion _gerencial . efaccis - Administrativos v
3. ol es la relacion de la EPS seda Hol: Lal satlsfac-:m_n de los usuarios Oceralives ¥
d . - . 3¢ relaciona negativamente con la P
e la satisfaccion Hudnuco 5. AL dimensicn de  desemmpefio de la
de los usnarios en 2022 SERmIpeND
la dimension de | 3. determi |a| cmpresaen la gestion gerencial de la
. " | 2. ceterminar EPS SEDA Huanuco 5. A. 2022
atenclon ¥ relzcion de  la
resolucicn satisfaccion de los

oportma vy la
gestion gerencial

de la EPS zeda
Huamco 8. AL
2022

usuarios en la

dimensicn de
atencién v
resolucion

oportuma v la
gestion  gerencial

de la EPS szeda
Huzmueo 3. A
2022

Hi3: Lazatisfaccion de los usuarios se
relaciona  positivamente con  la
dimension de atencidn v resolucion
oportmsz en la gestion gerencial de la
EPS zeda Huanuco 3. A 2022,

Hod: La satisfaccion de los usuarios
ze relaciona nmegativaments con la
dimensidn de atencidn v resolucion
oportuna en la gestion gerencial de la
EPS seda Hudnuco 5. A. 2022
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Consentimiento informado

%
- ’ UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
( i’ CARRERA PROFESIONAL DE CIENCIAS

ADMINISTRATIVAS

EL TITULO DE LA INVESTIGACION. Titulada Satisfaccion de los Usuarios y su
relacion en la Gestion Gerencial de la EPS SEDA Huénuco S.A. 2022

El presente forma parte del trabajo de investigacion realizado por TARAZONA
ZEVALLOS, YANDHER para obtener el titulo profesional de licenciado en

administracion.

Para llevar a cabo este trabajo necesitamos la colaboracion de los servidores de la
empresa EPS SEDA Huanuco S.A. para el desarrollo de los cuestionarios que forman
parte de la investigacion. Su participacion sera anénima y sus respuestas
confidenciales, la informacion que usted nos proporcione se utilizaran solamente para

fines académicos, sin repercutir negativamente en su persona.
Certificado de consentimiento

Yo he leido la informacidn de esta pagina y consiento voluntariamente participar en el
estudio y entiendo que tenga derecho a retirarme en cualquier momento sin que esto

implique riesgos a mi persona.

Acepto participar en la investigacion: SI (X) NO ()
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
% CARRERA PROFESIONAL DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

v

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene la finalidad de recoger la informacion para concretizar
la tesis Titulada Satisfaccion de los Usuarios y su relacion en la Gestion Gerencial de
la EPS SEDA Huanuco S.A. 2022,

Por la que agradecemos responder las preguntas con sinceridad de acuerdo a la
alternativa de respuesta que considere pertinente.

ISTRUCCIONES:

Marcar con una “x” la respuesta que considera correcta.

Totalmente en | en desacuerdo Algo de De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
ITEM Puntaje
1 (2|3 |4 |5

VARIABLE INDEPENDIENTE: SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Dimensién: Equipos e instalaciones

1. Como califica usted la amabilidad demostrada por el personal

que lo atendio.

2. ¢Considera usted que Seda Huanuco cuenta con equipos de

apariencia moderna?

Dimensién: Desempefio de la empresa

3. ¢Considera usted que Seda Huanuco ofrece un servicio rapido

a sus clientes?

4. Cree usted que Seda Huanuco da a sus usuarios una atencién

Personalizada?

5. ¢Considera que los trabajadores de Seda Huanuco comprenden

las necesidades especificas de sus usuarios?

Dimensién: atencion y resolucién oportuna
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6. ¢Considera que los trabajadores de Seda Huanuco tienen
conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los

usuarios?

7. ¢Considera usted que los trabajadores de Seda Huanuco

transmiten confianza a sus usuarios?

8. ¢Lasatisfaccion de los usuarios es de vital importancia?

VARIABLE DEPENDIENTE: GESTION GERENCIAL

Dimension: Direccion

9. Se formulan, implementan y evallan las actividades en

concordancia con el plan operativo institucional

10. Se cuenta con la cantidad de Personal necesario para el

adecuado desarrollo de sus actividades por cada area.

11. Se miden periddicamente la eficacia en la prestacion de sus

servicios en la gestion.

12. Est& conforme con las habilidades y atributos de sus

superiores.

Dimension: Planeacién

13. La Empresa cuenta con planes estratégicos, operativos
actualizados

14. Se da a conocer a los trabajadores los documentos normativos

de la empresa

15. Se organizan canales de comunicacion que garanticen la

fluidez de la informacion dentro y fuera de la entidad.
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DIMENSION

mEM

RELEVANCIA | COHERENC 1A

SUFICIENCIA  CLARIDAD

EQUIPOS
INSTALACIKONES

T(Lomu culifica wsted Ia amabilidad dessostrmda por ol
| e o atendsd.

Y,

3

| Comssidenn usted gue Seda Huanuco cuenmm coa equipos
dcmla modema

T

NG

| Cowsiders usted gwe Soda Hsanuco ofrece un seeviclo
. rdpida a sus clientes

-~

2

DESEMPESNO DE LA | (n:euugdquc Soda Husnowo da 2 sus ssaanos una

EMPRESA

meacion persooalzada

Coasidern que los trabsgadores de Sedn Hudmeco
coenprendan ks nocesidades especificas de ses ussarios

ATENCION ¥
RESOLUCION
QPORTLUNA

cmmmm«mrunm:m
conocimbentos  seficicstes pwm responder a las
| preguntas de los usuarios

\p)vlb\’\

cmwmmmwmmd.smmm
transniten confianzs a sus usuarios

s

La satisfnccion de los wsuarios ©5 d¢ vital importancia

DIRECCION

Se formubin, implomensan y evaldan las actividasdes en
concordancia con el plan opesativo inst ilucioesl

Ak
M

S¢ ceenla con B cantidad de Personal necesario para <1

Mgdmllodemudv%gg DOr Cacky frcs,
Se miden periodicarmente 1a eficacia en b prestaciim de

sus senvicios en b pesticn,

Esth conforme con las habilidades y atribuios de sus
SIpeTIees,

PLANEACION

La Empresa soents com planes sslmléyicos. operativin
sctusdizados

\/v\,_q{{

Se da 4 conocer a los tabajadoees Jos documentos
norm stivos de ln empresa

X

S¢ organizen canales de comunicacsia yue gamnticen
12 o dez de la informacion demtro v fuem de fa entidad.
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Hey algena dimession o e gue no fee evaliada’ S1( | NO (20 En coso do S5, (Qué shm‘mo- o msrn faha?

DECISION DEL EXPERTO! El mstrumento debe ser apicado SIixX)

NO© )




“Calificar ¢com 1, 2, 3 64 cadn item

V': |."/- 0’:‘\;5‘

a los criteeios e relevanc s, coherencia, sulscienc ia y claridad”

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
CARRERA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
Validacion de Jos instrumentos por jseces

62

Especialidad: /4.9.u.u'-

DIMENSION

Em

RELEVANCIA

COHERENCIA  SURICIENCEA

CLARIDAD

EQUIPOS £
INSTALACIONES

| persaral que lo atendid. -
Casiidera ustod que Seds Husinuoo cuosta con oguapos
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'

5
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DESEMPENO DE LA
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rapido & sus chaes

Cree usted que Seda Hudmueo i & 505 usuarios am
atencuon persanalizada

Comidera gue los tabajadones de Soda Hdnueo

ATENCION ¥
RESOLUCION
OPORTUNA

com xooden las necesidades especificas de sus usuarios
Comidera que los trabajadores de Seds Hudnuco tenen
conccimiemes  suficlentes  parz  sesponder & las
Comsidera useed que fos trabajadones o Seda Hudnusa
tranuniten contlanes 4 sus ussarhos

La satisfaccion de kos usuarios es de viial impoetanc ia

' 4

DIRECCION

S¢ fermulan, implementan ¥ evaloan kas actividades en
concordancia con ¢l plan operativo institucional

adossado desarrollo do ses activadades por cada drca.
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Jd¢ apatiencia modema
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. Cree usced que Seda Husnuoo da a sus usuanos una
m:n:mc personalizads

[ Considers que los tmabajpdores de Sedn Husmocou
campre wden las necesidades espacificas de sus wsarios

ATENCION Y
RESOLUCION
OPORTUNA

Comsidera gue los irakbajodores de Seds Hminuco tiemen
conocmiemos  suficientes parn responder a has
e los wsuarios

 Consider usted que los tmbsjadores de Seda Hudnoco
transmijen confianza 4 ses wwarios
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NOTA BIOGRAFICA

I. DATOS PERSONALES
Nombre y apellido: YANDHER TARAZONA ZEVALLOS
DNI: 72879301
Estado civil: Soltero
Fecha de nacimiento: 22 de enero de 1992
Lugar de nacimiento: distrito de amarilis, provincia y departamento de Huanuco
Correo electronico: yandhertarazonazevallos@gmail.com
Il.  FORMACION ACADEMICA

Educacion primaria:
G.U.E. “Leoncio Prado” — Huanuco (1998 — 2001)
Colegio Particular “San Pablo” — Huanuco (2002 - 2003)
Educacion secundaria
Aplicacion Unheval — Huanuco (2004 — 2008)
Educacion superior
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco (2015 — 2019). Grado
de Bachiller en Ciencias de la Administracion

I1l. EXPERIENCIA LABORAL

Actualmente vengo laborando en la Unidad Funcional de Adquisiciones y Servicios -

Unidad de abastecimiento de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan.
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\; j’ UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN g*
h Licenciada con Resolucién de Consejo Directivo N° 099-2019-SUNEDU/CD oo ’

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL

En la ciudad universitaria de Cayhuayna, siendo las 11:00 horas del dia martes 21 de mayo del afio 2024,
nos reunimos en el auditorio de la Facultad de ciencias Administrativas y Turismo de la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco, los Miembros Integrantes del Jurado Evaluador:

Dr. Eduardo Anatolio MELGAREJO LEANDRO PRESIDENTE
Mg. Luis Alberto BAMBAREN MATA SECRETARIO
Mg. Yossary Darilil BRAVO TABOADA VOCAL

Acreditados mediante Resolucion N°0872-2023-UNHEVAL/FCAT., de fecha 29.de diciembre de.2023 de
ia tesis titulada: “SATISFACCION DE LOS USUARIOS Y SU RELACION EN LA GESTION GERENCIAL DE
LA EPS SEDA HUANUCO S.A. 2022", presentada por el titulando Yandher TARAZONA ZEVALLOS, con el
asesoramiento del docente Dr. lvan Teodoro MANCILLA CHAMORRO, se procedi6é a dar inicio al acto de
sustentacion para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion.

Concluido el acto de sustentacién, cada miembro del Jurado evaluador procedié a la evaluacion del
titulando, teniendo presente los siguientes criterios:

1. Presentacion

2 Exposicion y dominio del tema

3. Absolucion de preguntas

4 Diccion y dominio de escenario

. Jurado Evaluador Promedio
Presidente | Secretario | Vocal Final

L 5 1 /3 ¥

Nombres y Apellidos de los Titulandos

Yandher TARAZONA ZEVALLOS | /5

Obteniendo ~en consecuencia el titulando YANDHER TARAZONA ZEVALLOS la nota de
QU'/‘/G(f( A §), equivalentea......... BUEND...... . por lo que se

RPOoRAD>D

Calificacion que se realiza de acuerdo con el Art. 46° del Reglamento de Grados y Titulos 2024 de fa
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco.

Se da por finalizado el presente acto, siendo 1as ..uccvveeiriniieennaaes horas, del dia martes 21 de mayo del
2024, firmando en sefial de conformidad. p
M
.
T )
>

~ //, ] L ;
O Y ’fﬂ/‘) W

k-. ‘I ' SECRETARIO

VOCAL
DNIN® 42 /F282% DNIN®_428)6YSS

Leyenda:

19 a 20: Excelente
17 a 18; Muy Bueno
14 a 16: Bueno

0 a 13: Desaprobado



UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
Licenciada con Resolucion de Consejo Directivo N° 099-2019-SUNEDU/CD
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO

CARRERA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CONSTANCIA DE SIMILITUD
N°005-2024-SOFTWARE ANTIPLAGIO TURNITIN
FCAT-UNHEVAL-DUI

La Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo - UNHEVAL, emite
la presente constancia de similitud, aplicando el Software TURNITIN, a la Tesis titulado “Satisfaccion
de los usuarios y su relacion en la gestion gerencial de la empresa Seda Huanuco S.A. 2022”,
la cual reporta un 31% de similitud, correspondiente a los interesados(as) TARAZONA ZEVALLOS,
Yandher; teniendo como asesor al Mag. MANCILLA TARAZONA, Ivan Teodoro.

DECLARANDO (APTO)

Se expide fa presente constancia para fines pertinentes.

uis Zevallos Choy
nidad de Investigacion
Facultad de Cieficias Administrativas y Turismo
UNHEVAL
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Reporte dé imilitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

“Satisfaccion de los usuarios y surelacio TARAZONA ZEVALLOS, Yandher
n en la gestion gerencial de la empresa S
eda Huanuco S.A. 2022"

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES

10963 Words 59757 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARNO DEL ARCHIVO

59 Pages 502.3KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

May 13, 2024 10:55 PM GMT-5 May 13, 2024 10:56 PM GMT-5

® 31% de similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada
base de datos.

* 31% Base de datos de Internet * 1% Base de datos de publicaciones
 Base de datos de Crossref » Base de datos de contenido publicado de
Crossref

* 16% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

« Coincidencia baja (menos de 15 palabras)

Resumen



® 31% de similitud general

Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:

» 31% Base de datos de Internet

- Base de datos de Crossref

» 16% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRINCIPALES

Las fuentes con el mayor numero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se
mostraran.

© ©¢ ¢ 6 06 © ©

repositorio.unheval.edu.pe

Internet

gob.pe

Internet

docplayer.es

Internet

repositorio.udh.edu.pe

Internet

actualidadcanetana.blogspot.com

Internet

hidroboletinfentap.blogspot.com

Internet

sedahuanuco.com

Internet

repositorio.ucv.edu.pe

Internet
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Reporte de similitud

* 1% Base de datos de publicaciones

- Base de datos de contenido publicado de

Crossref

19%

2%

2%

1%

1%

<1%

<1%

<1%

Descripcion general de fuentes



69

Reporte de similitud

congreso.gob.pe

o]
o Internet <1%
Universidad Cesar Vallejo on 2021-12-12
@ . <1%
. Submitted works
o dataonline.gacetajuridica.com.pe 1%
Internet <t%
virtual.urbe.edu
@ <1%
Internet
@ repositorio.untumbes.edu.pe 1%
Internet
scribd.com
0 <1%
internet
repositorio.upt.edu.pe
@ P P Y <1%
Internet
@ soporteadistanciac.blogspot.com 1%
Internet <17
Q Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2019-12-03 1%
Submitted works <l
Universidad Anahuac México Sur on 2021-10-17
. <1%
Submitted works
Universidad Alas Peruanas on 2022-03-02
@ , <1%
Submitted works
Universidad Ricardo Palma on 2019-01-17
@ . <1%
Submitted works
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Reporte de similitud

Universidad Argentina John F. Kennedy on 2023-06-20

[¢+]
Submitted works <1%
documents1.worldbank.org
<1%
Internet
unhuancavelica on 2021-11-05
<1%

Submitted works
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ANEXO N° 26

AUTORIZACION DE PUBLICACION DIGITAL Y DECLARACION JURADA DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION, TESIS, TRABAJO DE SUFIENCIA PROFESIONAL O TRABAJO
ACADEMICO PARA OPTAR UN GRADO O TiTULO PROFESIONAL

1. Autorizacion de Publicacién: (Marque con una “X” segtin corresponda)

Bachiller Pr:f:ls‘il:nal X Esizgcli::::laa d Maestro Doctor

Ingrese los datos segtin corresponda.

Facultad/Escuela CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO.

gfz‘f‘:;z rf:I' it CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Programa

Grado que otorga

Titulo que otorga LICENCIADO EN ADMINISTRACION

2. Datos del (los) Autor{es): (Ingrese los datos segiin corresponda)

Apellidos y Nombres: | TARAZONA ZEVALLOS, YANDHER

Tipo de Documento: DNI [ X | Pasaporte | | C.E. | ] N° de Documento: | 72879301

Correo Electronico: yandhertarazona@gmail.com

Apellidos y Nombres:

Tipo de Documento: DNI ] | Pasaporte [ | C.E. ] [ N° de documento: |

Correo Electrénico:

Apellidos y Nombres:
Tipo de Documento: DNI ] [ Pasaporte [ | C.E. | | N° de Documento: ]
Correo Electrénico:

3. Datos del Asesor: {Ingrese los datos segun corresponda)
Apellidos y Nombres: | MANCILLA CHAMORRO, IVAN TEODORO

Tipo de Documento: DNI | X I Pasaporte l | C.E. | | N° de Documento: | 42330645
ORCID ID: 0000-0002-0615-9237

4. Datos de los Jurados: (Ingrese los datos segtin corresponda, primero apellidos luego nombres)

Presidente MELGAREJO LEANDRO, EDUARDO ANATOLIO

Secretario BAMBAREN MATA, LUIS ALBERTO -

Vocal BRAVO TABOADA, YOSSARY DARILL

Vocal

Vocal

Accesitario

5. Datos del Documento Digital a Publicar: (ingrese los datos y marque con una “X” segiin corresponda}

Ingrese solo el afio en el que sustentd su Trabajo de Investigacion: (Verifique la Informacion 2024
en el Acta de Sustentacion)
Modalidad de
i6n del Grad 1 . T .
obten'cu? : rado Trabajo de . Trabajo ra!:ajo de
Académico o Titulo o - Tesis X et Suficiencia
; Investigacion Académico
Profesional: (Marque Profesional
con X segtin corresponda)
Palabras claves Satisfaccion, Usuarios y Gestion
i acceso: (M . . = Peri
i) i (Marque Abierto X Cerrado* Restringido* LaBe
con X segun corresponda) Embargo
(*) Sustentar razén:
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6. Declaracién Jurada: (Ingrese todos los datos requeridos completos)
Soy Autor (a) (es) del Trabajo de Investigacion Titulado: (ingrese el titulo tal y como estd registrado en el Acta de

Sustentacién)

SATISFACCION DE LOS USUARIOS Y SU RELACION EN LA GESTION GERENCIAL DE LA EPS SEDA HUANUCO S.A. 2022

Mediante la presente asumo frente a la Universidad Nacional Hermilio Valdizén (en adelante LA UNIVERSIDAD), cualquier
responsabilidad que pueda derivarse por la autoria, originalidad y veracidad del contenido del trabajo de investigacién, asi como
por los derechos de la obra y/o invencion presentada. En consecuencia, me hago responsable frente a LA UNIVERSIDAD yfrente a
terceros de cualquier dafio que pudiera ocasionar a LA UNIVERSIDAD o a terceros, por el incumplimiento de lo declarado o que
pudiera encontrar causas en los trabajos de investigacién presentado, asumiendo toda la carga pecuniaria que pudiera derivarse
de ello. Asimismo, por la presente me comprometo a asumir ademas todas las cargas pecuniarias que pudiera derivar para LA
UNIVERSIDAD en favor de terceros con motivos de acciones, reclamaciones o conflictos derivados del incumplimiento de lo
declarado o las que encontraren causa en el contenido del Trabajo de Investigacion. De identificarse fraude, pirateria, plagio,
falsificacién o que el trabajo haya sido publicado anteriormente; asumo las consecuencias y sanciones que de mis acciones se
deriven, sometiéndome a las acciones legales y administrativas vigentes.

7. Autorizacién de Publicacién Digital:
A través de la presente autorizo de manera gratuita a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan a publicar la versién digital de este

trabajo de investigacién en su biblioteca virtual, repositorio institucional y base de datos, por plazo indefinido, consintiendo que con
dicha autorizacién cualquier tercero podra acceder a dichas paginas de manera gratuita pudiendo revisarla, imprimirla/ grabarla

siempre y cuando se respete la autoria y sea citada correctamente. 4
Apellidosy | ¢ A70NA ZEVALLOS, YANDHER Firma 74
Nombres : ‘] /
Apellidos y Firfa
Nombres

|
Apellidos y Firma
Nombres

FECHA: Hudnuco, 22 de mayo del 2024

Nota:

v No modificar los textos preestablecidos, conservar la estructura del documento.

Marque con una X en el recuadro que corresponde.

v Uenar este formato de forma digital, con tipo de letra calibri, tamafio de fuente 09, manteniendo la alineacion del texto que
observa en el modelo, sin errores gramaticales {recuerde las mayudsculas también se tildan si corresponde).

v La informacién que escriba en este formato debe coincidir con la informacion registrada en los demas archivos y/o formatos
que presente, tales como: DNI, Acta de Sustentaci6n, Trabajo de Investigacién (PDF), Constancia de Similitud, Reporte de
Similitud. -

v Cada uno de los datos requeridos en este formato, es de cardcter obligatorio segin corresponda.

v Se debe de imprimir, firmar y luego escanear el documento (legible).

<
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