
 
 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

  

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN GESTIÓN

PÚBLICA

Gestión del proceso de atención y satisfacción de usuario del área  

comercial de Hidrandina SA. Chimbote, 2022

 

 

  

  

AUTORA:

ASESOR:

Dr. Florián Plasencia, Roque Wilmar (orcid.org/0000-0002-3475-8325)

CO-ASESOR:

Dr. Sosa Aparicio, Luis Alberto (orcid.org/0000-0002-5903-4577)

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN:

Reforma y Modernización del Estado

LÍNEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Fortalecimiento de la democracia, liderazgo y ciudadanía

CHIMBOTE–PERÚ

  2022

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADÉMICO DE: 

Maestra en Gestión Pública  

 

 Rodriguez Dominguez, Lina Marilyn (orcid.org/0000-0002-1683-7038)



ii 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dedicatoria 

 

Le dedico este trabajo a toda mi familia 

principalmente a mi madre Soledad 

Domínguez Bacilio quien me enseñó a 

afrontar las dificultades sin perder nunca la 

cabeza ni morir en el intento.  

 

También quiero dedicarle a mi hija Lía 

Carrasco Rodríguez quien es la fortaleza de 

mi vida para seguir creciendo 

profesionalmente. 

 

También quiero dedicarle a mi pareja Luis 

Mejía Valerio por su gran comprensión por 

que ha sufrido el impacto directo de las 

consecuencias del trabajo realizado y su 

apoyo incondicional para lograr cumplir mi 

objetivo de culminar la maestría.  

 

Lina Marilyn 

 



iii 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Agradecimiento 

 

A ti mi dios padre, sin ti nada sería posible.  

Mi agradecimiento especial al Dr. Roque 

Wilmer Florián como docente metodológico 

compartió sus sabios conocimientos y 

experiencia. 

A los trabajadores de la empresa Hidrandina 

SA. Chimbote, por su colaboración y apoyo 

en el desarrollo del estudio.   

 

Lina Marilyn 

 

 



iv 
 

Índice  

 

 Pág. 

Carátula  i 

Dedicatoria ii 

Agradecimiento iii 

Índice del contenido iv 

Índice de tabla  v 

Índice de figuras                                                                                                  vi 

Resumen vii 

Abstract viii 

I.   INTRODUCCIÓN  1 

II.   MARCO TEÓRICO  7 

III.   METODOLOGÍA  15 

3.1. Tipo y diseño de investigación  15 

3.2. Variables y operacionalización  16 

3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis  16 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 16 

3.5. Procedimiento 18 

3.6. Método de análisis de datos  19 

3.7. Aspectos éticos 20 

IV. RESULTADOS 21 

V. DISCUSIÓN DE RESULTADOS 34 

VI. CONCLUSIONES 41 

VII. RECOMENDACIONES  43 

          REFERENCIAS 45 

          ANEXOS 54 

 

 

 

 



v 
 

 

Índice de tablas  

  Pág. 

Tabla 01. Niveles de gestión del proceso de atención y satisfacción de los 

usuarios. 

19 

 

Tabla 02. Niveles de gestión del proceso de atención 21 

Tabla 03. Nivel de satisfacción de usuario 22 

Tabla 04. Correlación entre la dimensión procesos estratégico y 

satisfacción del usuario. 
24 

Tabla 05. Correlación entre la dimensión proceso operativo en gestión del 

proceso de atención y satisfacción de usuario. 
25 

Tabla 06. Correlación entre la dimensión proceso de apoyo en gestión del 

proceso de atención y satisfacción del usuario 
26 

Tabla 07. Correlación de Rho de Spearman entre gestión del proceso de 

atención y satisfacción de usuario 
28 

Tabla 08. Resumen hipótesis específicas: Correlación Rho de Spearman 

entre las dimensiones gestión del proceso de atención y 

satisfacción de usuario. 

29 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



vi 
 

Índice de figuras  

  Pág. 

Figura 01. Nivel de gestión del proceso de atención y satisfacción de los 

usuarios. 

20 

 

Figura 02. Niveles de gestión del proceso de atención, según 

dimensiones 
21 

Figura 03. Nivel de satisfacción de usuario, según dimensiones.  23 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



vii 
 

 

RESUMEN 

El estudio, tuvo como objetivo, determinar la relación entre gestión del proceso 

de atención y satisfacción de los usuarios del área comercial de Hidrandina SA. 

Chimbote, 2022. El tipo de estudio, según su nivel de alcance es relacional, cuyo 

diseño de estudio es no experimental, transversal, descriptivo correlacional. Se trabajó 

con muestra de estudio, con muestreo probabilístico simple, el tamaño de la muestra 

estuvo determinada 130 Usuarios. Para la recolección de datos se utilizó la técnica de 

la encuesta y mediante la aplicación de los instrumentos: Escala valorativa “Gestión 

del proceso de atención” y la escala valorativa “satisfacción de usuario”, se 

recolectaron datos, que fueron analizados mediante tablas de frecuencias, diagrama 

de barras, tablas de contingencia y la prueba no paramétrica Rho de Sperman. Entre 

sus resultados, se determinó que la gestión del proceso de atención percibido como 

regular por el 93% de usuarios y satisfacción de los usuarios como medianamente 

eficiente por el 85% de usuarios. Concluyendo, que existe una relación directa de nivel 

moderado (Rho=0,531) y significativa (P-valor 0,000 < 0,05) entre los niveles de 

gestión del proceso de atención y satisfacción de los usuarios. 

 

Palabras clave: Gestión del proceso de tención, satisfacción de usuarios, procesos 

estratégicos, procesos operativos. 
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ABSTRACT 

 

 The objective of the study was to determine the relationship between the 

management of the service process and the satisfaction of the users of the commercial 

area of Hidrandina SA. Chimbote, 2022. The type of study, according to its level of 

scope, is relational, whose study design is not experimental, cross-sectional, 

descriptive, correlational. We worked with a sample of, with a simple probabilistic test, 

the sample size was determined to be 130 Users. For data collection, the survey 

technique was extracted and through the application of the instruments: Assessment 

scale "Management of the care process" and the assessment scale "user satisfaction", 

data were collected, which were analyzed using frequency tables. , bar chart, 

contingency tables and the non-parametric test of Speman's Rho. Among its results, it 

will be lost that the management of the attention process perceived as regular by 93% 

of users and user satisfaction as moderately efficient by 85% of users. Concluding that 

there is a direct relationship of moderate level (Rho=0.531) and significant (P-value 

0.000 < 0.05) between the levels of management of the service process and user 

satisfaction. 

 

Keywords: Care process management, user satisfaction, strategic processes, 

operational processes. 
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I. INTRODUCCIÓN 

En la actualidad, la mayoría de las entidades públicas y privadas, no ponen en 

práctica sus políticas, para lograr desarrollar una correcta gestión de proceso, 

ocasionando insatisfacción a los usuarios con respecto a los servicios que reciben. Por 

ende, toda entidad debe plantear alternativas de solución que permitan de esta manera 

lograra la satisfacción del usuario. 

 

La gestión del proceso de atención, constituye un eje prioritario dentro de las 

entidades públicas, por otra parte, son las encargadas de atender las necesidades del 

usuario, respetando sus lineamientos, cumpliendo con sus normas establecidas con la 

finalidad de brindar mejoras en la calidad de servicios al usuario. Por otra parte, Aranda 

et al. (2018) indico que, para una correcta transformación e implementación de los 

procesos dentro de una organización, deben invertir esfuerzo y tiempo, alcanzando de 

esta manera la satisfacción del usuario por los servicios que viene percibiendo, por otra 

parte, de viene desarrollando con eficacia y eficiencia en el marco de la normatividad. 

la gestión por proceso estando vincula a la gestión de la calidad, propuesto por las 

normas de calidad ISO 9001 (Begazo & Fernández., 2017).   

 

En el contexto internacional, Bravo (2021). En la administración pública se 

trabaja de forma óptima para alcanzar resultados cabe considerar un periodo 

determinado; por ello cuenta con un sistema integral adaptado a las necesidades de 

los usuarios y mejoras continuas en las diversas áreas de la empresa. De acuerdo con 

Bravo (2017) las organizaciones deben implementar nuevas alternativas de 

perfeccionamiento que las permita mejorar tanto administrativamente como 

operativamente por lo que existen numerosos procesos con distintos procedimientos 

por ejemplo procesos logísticos, procesos control interno, procesos legales, procesos 

administrativos entre otros; asimismo, facilitara las coordinaciones entre áreas dentro 

de una organización; Por ello Cabrera et al. (2021) sugieren que es necesario dejar de 

lado la burocracia que se vive en la actualidad, asimismo las organización se 

encuentran en constante cambio y estas deben ser descentralizadas en la gestión de 
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procesos alcanzando la satisfacción del usuario. Por otra parte, Salvador, Llanes, & 

Velázquez, (2018) Con la rápida evolución del comportamiento mundial y las dinámicas 

de gobernanza pública. que se encuentran actualmente vigentes.  Es claro que se 

requieren cambios significativos impulsando mejoras para poder adaptarse a 

los modelos de desempeño de las nuevas tendencias globales logrando satisfacer las 

necesidades de los usuarios. En estas tendencias de la globalización el liderazgo se 

logrará a través de mejorar la gestión de procesos.  

 

Nobar y Rostamzadeh (2018) describe  a la satisfacción del cliente en una  

filosofía donde demuestra responsabilidad y capacidad que tiene los empleados de las 

empresas con el objetivo de cumplir las necesidades de los usuarios; A su vez 

resume la importancia de las organizaciones de marca posicionada en un mercado 

globalizado competitivo; la cual en su investigación muestra que las empresas no son 

competitivas dentro del mercado; por ello, es necesario que las empresas realicen un 

estudio de mercado, evaluando las necesidades de sus clientes y estas puedan ser 

atendidas satisfactoriamente sin perjuicio alguno; por otra parte Campos y Lazo (2018)  

explican que es necesario nuevas herramientas tecnológicas en la organizaciones la 

cual facilitaran en el desarrollo de la  gestión de los procesos asegurando alcanzara 

resultados óptimos en la satisfacción del usuario. Por otra parte, Miguel (2019) en su 

revista sugiere que las empresas deben conocer las necesidades de sus clientes e 

identificarlos para luego ponerlos en práctica dentro de la empresa, en efecto estarán 

obligadas las empresas en mejorar sus estrategias y adaptarlas para lograr la 

satisfacción del usuario. 

 

En el Perú López, Morán, & León (2018) consideran que 

el entorno organizacional actual está enfocado en el cliente, mejorando la necesidad 

en satisfacer la atención del usuario en la empresa, estos logros se podrán realizar 

mediante la optimización de los procesos, utilizando herramientas de fácil acceso y su 

base de datos actualizados permitiendo garantizar la calidad de atención al usuario 

dentro de una organización. Por otra parte, Remache (2019) concluye que los 

servidores públicos no están capacitados para desarrollar sus funciones y brindan 
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calidad de servicio a los usuarios, por las siguientes razones: careciendo de empatía, 

capacidad para brindar información, responder de manera oportuna, precisa y 

con tiempo, a la vez esta situación genera y manifiesta insatisfacción de los usuarios. 

Asimismo, Vásquez y Lira  (2021) Concluye que la gestión por procesos es gradual en 

el país; es por ello que se tiene urgencia en modernizar la administración estatal, para 

tal efecto su propósito es de brindar calidad en los servicios de atención al públicos; 

asimismo para Arteaga y Saavedra (2018) cabe considerar que las empresas deben 

cumplir con sus normas establecidas en la gestión por proceso mejorado dentro de 

este marco mejorando con eficiencia y eficacia la obtención de alcanzar la satisfacción 

del usuario; Por lo tanto; Álvarez, (2017) Este artículo describe la protección al 

consumidor del Perú; se realiza mediante dos vías una de Naturaleza administrativa y 

la segunda de naturaleza civil, comenzando con la Carta protección del consumidor 

desde 1979, también, la Ley de Protección al Consumidor - INDECOPI, la Constitución 

de 1993 y el Código de Protección y Protección al Consumidor. con reconocimiento a 

los derechos de los consumidores como grupos vulnerables y cómo esta norma incurre 

dentro de las sanciones administrativas, que aplica el Código de Protección y defensa 

del Consumidor del Peruano. también cuida por la comodidad de los consumidores y 

equilibrar el vínculo entre los proveedores de bienes y servicios. 

 

A nivel Local, la empresa Hidrandina SA. desarrolla actividades de 

comercialización y distribución de energía eléctrica, cuenta con sus respectivas 

resoluciones de concesión; también; aporta con el plan de desarrollo sostenible para 

el país, Asimismo tiene debilidades en atención al usuario en los diversos servicios a 

tramitar entre ello son reclamos por mesa de partes, plataformas virtuales, vías 

telefónicas y otros, lo cual Roca & García (2016) para  un mejor servicio a brindar 

debería priorizar sus recursos humanos (servidores públicos) desconociendo ellos las 

normas y manuales estandarizados por la entidad. Generando la insatisfacción de los 

usuarios en los servicios que brinda Hidrandina SA.; teniendo el deber de transformar 

e implementar nuevas herramientas para mejoras en los servicios a brindar al 

ciudadano. Es por ello que el órgano fiscalizador es OSINERGMIN (Organismo 

Supervisor de la Inversión en Energía y Minas), quien controla los niveles de atención 
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al cliente y los servicios que percibe el usuario-, asimismo, con el propósito del 

consumidor este resguardado ante las falencias existentes en la organización. Ante 

todo; viene trabajando (Secretaría de Gestión Pública., 2018)  

 

En tal sentido, Hernández & Mendoza (2018) las variables de estudio están 

orientadas a medición descriptiva, determinando la correlación entre la gestión del 

proceso de atención y satisfacción de usuario, la cual permitirá a los funcionarios de la 

empresa Hidrandina SA. implementar herramientas que ayuden a mejorar en tomar 

decisiones para implementar nuevas normas, asimismo mantener actualizado sus 

bases de datos para el uso correcto por parte de los trabajadores garantizando el 

cumplimiento estricto de las normas en bienestar del usuario.  

 

En tal sentido, se plantea el problema de investigación: ¿Cuál es la relación 

entre la gestión del proceso de atención y la satisfacción de usuario del área comercial 

de Hidrandina SA. Chimbote, 2022? 

 

Respecto a la Justificación del estudio; los motivos que llevaron a investigar, en 

la modernización es ampliar y obtener nuevos conocimientos teóricos de la gestión de 

proceso y satisfacción de usuarios en entidades públicas, asimismo se medirá la 

desinformación que tiene el ciudadano y pueda este obtener respuestas a sus 

reclamos; implementando soluciones mediante canales de acceso a las plataformas y 

mejoras en la atención al público en mesa de parte de la empresa Hidrandina SA. 

 

Con respecto a su valor teórico, los resultados de esta investigación permiten 

plantear soluciones problemas que se suscita en la empresa Hidrandina SA.; En cuanto 

a gestión del proceso de atención al cliente o usuario. Aun cuentan con falencias por 

ello es necesario la implementación de mejoras a su manual de atención y servicio al 

cliente; siendo estos utilizados bajo supervisión, mejorando las labores del personal 

usuarios en las distintas unidades de negocios en Áncash, finalmente, su metodología 

con instrumento de encuestas; según sondeo realizado en la presente investigación no 

alcanza una óptima calificación por parte de los clientes o usuarios en el distrito de 
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Chimbote. Estos resultados servirán para cambiar la realidad del ámbito de estudio, en 

este caso Hidrandina SA. como materia de estudio de investigación podrán acceder a 

las opiniones o sugerencias de los clientes para la mejora de atención al utilizar los 

canales de atención que se han dispuesto; asimismo esta investigación podrá servir 

como modelo a futuro a otros investigadores. (Carrión, 2019) 

 

En base a su relevancia social pretende evidenciar las falencias existentes en 

la gestión del proceso de atención al usuario el área comercial de la empresa 

Hidrandina SA.; por ello Tananta & Bardales (2020) la presente investigación impulsa 

a una cultura empresarial, busca su transformación con nuevas herramientas 

orientadas al cumplimiento de sus indicadores, reduciendo los tiempos y formas de 

atención reduciendo los tiempos con eficiencia, disciplina logrando la satisfaciendo al 

usuario. 

 

En cuanto a las implicaciones prácticas, ayuda a despejar dudas existentes 

respecto a la gestión del proceso de atención; De esta manera se busca mejorar el 

manual de atención y servicio al cliente en la empresa Hidrandina SA. a través de ello 

permitirá Satisfacer al usuario en la realización sus trámites de manera fácil, rápida y 

segura.  de acuerdo a lo encontrado en la descripción busca motivar a los funcionarios 

para gestionar mejoras tomando decisiones adecuadas. Enmarcándose la relación 

entre las variables. (Roca & García, 2016) 

 

Para este propósito, se formuló el objetivo general: Determinar la relación entre 

gestión del proceso de atención y satisfacción de los usuarios del área comercial de 

Hidrandina SA. Chimbote, 2022. Inmediatamente, como objetivos específicos: 

Determinar el nivel de gestión del proceso de atención del área comercial de 

Hidrandina SA. Chimbote, 2022; Determinar el nivel de satisfacción de usuario del área 

comercial de Hidrandina SA., Chimbote, 2022; Describir la relación entre la dimensión 

proceso estratégico en gestión del proceso de atención y satisfacción de usuario del 

área comercial de Hidrandina SA. Chimbote, 2022; Describir la relación entre la 

dimensión proceso operativo en gestión del proceso de atención y satisfacción de 
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usuario del área comercial de Hidrandina SA. Chimbote, 2022. Describir la relación 

entre la dimensión proceso de apoyo en gestión del proceso de atención y satisfacción 

en usuario del área comercial de Hidrandina SA., Chimbote 2022. 

 

Por otro parte, Como hipótesis, se tiene: 

 

Hi: Existe una relación directa y significativa entre gestión del proceso de 

atención y satisfacción de usuario del área comercial de Hidrandina SA. Chimbote 

2022. 

H0: No existe una relación entre gestión del proceso de atención y satisfacción 

de usuario del área comercial de Hidrandina SA. Chimbote 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 

  Respecto a los antecedentes de estudios previos, a nivel nacional se tiene:  

 

Flores y Delgado (2020) en su artículo identificaron la efectividad y eficiencia del 

Plan de Acción Anual (POA) para asegurar que no haya brechas pendientes al 

culminar cada periodo.  El objetivo fue determinar un modelo caracterizado en gestión 

por resultados, mejorando el servicio de atención con los usuarios en las 

organizaciones; usando metodología lógica deductiva, en cuanto a la técnica la 

encuesta, instrumento cuestionario, diseño de estudio no experimental con corte 

transversal, descriptiva; concluyendo en potenciar una gestión por resultados por los 

servicios otorgados a los colaboradores mediante una plan estratégico, una estructura, 

y  gestión  de acuerdo con el plan operativo de la entidad. Adicionalmente, valora 

la confiabilidad, destreza y empatía por parte de los colaboradores que demuestran 

ante el usuario.  

 

Esta definición es compartida por (oliva,2020 y Paredes, 2020) en su artículo 

científico determinó su nivel de investigación en relación entre sus variables, diseño de 

estudio transversal, no experimental, nivel de investigación correlacional. Utilizo dos 

instrumentos; validación de expertos, con el alfa de Cronbach calculando la 

confiabilidad, se procesaron los datos con software estadístico SPSS.25; como 

resultado que las organizaciones deben implementar nuevas alternativas para atención 

al usuario brindando servicio de calidad logrando satisfacer las necesidades del 

usuario. 

Domingo y Fernández (2016) en su artículo la gestión por procesos es un factor 

clave para el éxito organizacional en el sector público; Utilizo el método teórico, basado 

en revisión bibliográficas esenciales de la gestión por procesos. Su importancia para 

la solución de problemas, el seguimiento continuo de los procesos y sus propios 

sistemas de procesos, existe; correlación con el control de calidad. Cómo resaltar el 

impacto de esta técnica en el éxito de la gestión pública. Concluyendo la relación entre 

sus dos variables. 



8 
 

 

Mendoza (2022) Su objetivo de estudio: Determinar si existe relación entre sus 

variables que son la Gestión Administrativa y calidad de atención al usuario, con 

metodología cuantitativa, aplicada, correlacional, diseño de estudio no experimental. 

para su hipótesis general, usaron el estadígrafo Rho de Spearman; concluyó relación 

entre sus dos variables estudiadas; mostrando, mayores mejoras en la gestión 

administrativa dentro de las entidades por ello se obtendrá satisfacción hacia el 

usuario. 

 

Llontop (2020). En su tesis identifica la relación entre la gestión por procesos y 

la calidad del servicio, con metodología cuantitativa, diseño experimental con 

corte transversal, teniendo como herramienta cuestionario para la recolección 

de datos, permite obtener resultado, la gestión de procesos de la ciudad fue 

calificada, Por otro lado, se concluye que existe una relación significativa entre sus 

variables gestión por procesos y la calidad del servicio, su nivel en significación es 

igual a 0,00, menor a 0,05, indica que, si mejora la gestión por procesos, se afectará. 

lo que proporciona a los usuarios una mejor calidad de servicio. 

 

Acha y Luza (2018) El objetivo determinar el clima laboral y la satisfacción 

laboral, Estudio fue básico, explicativo y descriptivo. Diseños no experimentales, 

causales y transversales como objetivo analizar la relación entre variables basadas en 

métodos de hipótesis causales. La muestra fue probabilística con un tamaño de 

muestra de 103 docentes. Utilizaron tres cuestionarios, y se hizo una prueba de 

contenido. Las confiabilidades calculadas, utilizando el coeficiente alfa de Cronbach. 

Concluyendo en la correlación de las variables para la optimas avances en los logros 

de resultados frente a las necesidades institucionales a utilizar.  

 

Lama (2018). En su tesis es determinar que existe relación entre la calidad de 

los servicios y la satisfacción de los usuarios; su enfoque cuantitativo, diseño no 

experimental, transversal con nivel descriptivo correlacional. Instrumento 

cuestionarios; con un estudio piloto; utilizando el software SPSS V.22, utilizando el 
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coeficiente alfa de Cronbach y así se concluyó que existe relación positiva 

significativa entre las dos variables, mientras que el coeficiente de Pearson aceptó la 

hipótesis y rechazó la hipótesis nula.   

 

Cieza y Castro (2022) en su artículo determinar la gestión por procesos en la 

gestión de ventas; a su vez tiene un enfoque cuantitativo, diseño experimental en la 

modalidad preexperimental, con el objetivo de medir la cantidad de sus ventas, 

clientes, utilidad y la eficacia del proceso se utilizó fichas de registros. en cuanto a la 

prueba no paramétrica, se concluye que influye significativamente. 

 

Ravilla & Salome (2021) en su tesis, Determina la correlación indirecta entre la 

burocracia y satisfacción de los usuarios, Utilizaron, métodos de tipo cuantitativo 

aplicado, nivel de correlación y un diseño no experimental, su instrumento 

cuestionario, escala ordinal tipo Likert, confiabilidad de estadísticas de Cronbach 

presentadas para la investigación. El alfa resultante de la variable trámites 

burocráticos es de 0.986, la variable resulta de 0.985 para la variable satisfacción del 

usuario. Tiene como conclusión, menos burocracia, mayor será la satisfacción de 

usuarios. 

 

En el contexto a nivel internacional: 

Flores & Delgado (2020) en su artículo plantea un modelo por gestión por 

resultados, su metodología deducción lógica, la encuesta fue su técnica, diseño de 

estudio no experimental, corte transversal descriptiva, concluyo que en las entidades 

pública va mejorando significativamente la calidad de atención con los modelos de 

gestión administrativos.  

 

Lainez et al. (2019) en su revista, aplica una metodología usando 

cuestionarios, para la identificación de los procesos vigentes y proceder a la 

elaboración de nuevos. A su vez se utilizó la técnica de software Bizagi la cual permitirá 

identificar las diferentes áreas con mayores dificultades en la empresa.  
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Márquez Et al. (2017) Afirman que el estudio fue diseñado para contribuir 

mejoras en el desarrollo de los procesos orientados al personal administrativo y 

operativo dentro de la organización. 

 

Contreras Et al. (2019) En su artículo plantea un estudio de investigación 

logística, de calidad, de gestión y de operaciones, aplico encuestas, muestreo 

sistemático con modelo SERVQUALING con escala de Likert, se determinó su 

confiabilidad con el Alfa de Cronbach y de acuerdo a los requerimientos fue validad por 

expertos, también se utilizó el sistema estadístico IBM SPSS. 

 

Palacios et at (2021) en su revista, implementa  un modelo administrativo con 

mejoras en gestión de calidad en atención al usuario, tipo de metodología aplicada, 

descriptivo, no experimental y transversal ,técnica encuesta, instrumentó cuestionario, 

muestreo por conveniencia,  se concluyó que existe insatisfacción por parte de los 

empleados ocasionando deficiencia en la calidad de servicio al usuario, se recomienda 

implementar sistemas y modelos de gestión aplicando políticas; satisfaciendo al 

usuario dentro de sus necesidades con eficiencia y eficacia.    

 

Tananta & Bardales (2020) en su artículo científico establece un modelo de 

gobernabilidad basado en resultados con la finalidad de modernizar y estructurar la 

manera de atención con los usuarios con calidad eficiencia y eficacia en el marco de 

la normatividad que establece una institución. Aplico metodología de razonamiento 

lógico, técnica la encuesta, Instrumento cuestionario, diseño fue no experimental, 

transversal, descriptivo-proposicional; se concluyó; en las entidades públicas deben 

modernizar significativamente su modelo de trabajo planteando alternativas de 

solución dentro de sus políticas de gestión, brindando calidad de atención al usuario. 

 

  Por su parte, Sotelo (2016). En su revista iberoamericana, señala implementar 

herramientas que ayuden en medir la satisfacción de los usuarios en las entidades. 

Metodología utilizo, revisión de literatura, norma ISO 9001-2008, e identificaron 

dimensiones, revisada por expertos investigadores en sistema de calidad, eligiendo a 
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evaluar cuatro dimensiones; utilizo; Técnica encuesta, instrumento cuestionario escala 

de Likert, obteniendo confiabilidad de coeficiente con alfa de Cronbach; conclusión; El 

instrumento fue diseñado para aplicarlo en distintas organizaciones, siendo 

desarrollada a base de la norma ISO 9001-2008. 

 

Khadka & Maharian (2017) En su revista enfatizo la importancia de lograr 

satisfacer al cliente, utilizando un método mixto, como técnica la encuesta y concluyo 

que la empresa debe capacitar constante mente a su personal, como también realizar 

campañas periódicas de publicidad de esta manera se mantendrá informado al usuario 

y captación de nuevos clientes.  

 

De las teorías relacionadas al tema.  La gestión de procesos de atención, cabe 

señalar (Bravo et al. 2017; Mostafa, 2020 y Zaratiegui, 1999) la importancia de las 

disciplinas orientadas a la gestión por procesos, dentro de este orden de ideas se 

define una estructura de control en mejoras de sus herramientas y manuales de 

procesos dentro de las instituciones, por lo tanto su propósito es alcanzar satisfacción 

del cliente; por lo tanto, Cevedo y Ceballos (2020) en su revista mencionan que las 

organizaciones se encuentran en constantes cambios de mejorar sus procesos 

internos alcanzando la satisfacción del usuario en función de los servicios que viene 

dando las entidades.  

A su vez, Moreno et al. (2021) consideran que la gestión de procesos de 

atención permite lograr resultados con eficiencia y eficacia dentro de una organización. 

Considerando la implementación de mejoras en las herramientas tecnológicas 

utilizadas y aplicadas   para el correcto funcionamiento ante el usuario satisfaciendo 

con logros sus necesidades al usuario; A su vez; Para Bravo (2021), menciona la 

gestión de procesos se encuentra en constante análisis de cambio actual para mejorar 

los métodos, planificar, gestionar y monitoreo de propuestas. permiten a la 

organización mejorar la eficiencia y lograr los resultados dentro de la organización. 

Maldonado (2018), en su estudio explica la gestión de procesos de atención  

como procedimientos establecidos a desarrollarse, las cuales periten identificar los  
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problemas a su vez se busca dar solución para una calidad de atención al usuario., 

por otro lado, la gestión de proceso para (Pardo,2017; Del junco, 2020 y Faller,2020) 

definen los procesos como actividades que convierten en entradas y salidas, en cuanto 

agregándole valor a cada actividad, obteniendo resultados eficientes y eficaces para 

el progreso de la organización. 

Asimismo, la gestión de procesos de atención es un método de distribución 

de tareas dentro de la organización, con el único propósito de asegurar la eficiencia y 

eficacia por cada proceso establecido; facilitando el desarrollo y 

estructurando los recursos de cada actividad empresarial, cumplimiento con la 

normatividad establecida dentro de la organización (Hitpass, 2017). 

Respecto al modelo de estudio de la gestión de procesos. Se fundamenta en 

Begazo & Fernández (2017) quienes determinan como una estructura renovable con 

el paso de los tiempos, estando los procesos en constante modificaciones, los 

funcionarios públicos deben poner en práctica las normas establecidas según los 

requerimientos o necesidades existentes. Por lo tanto, la Gestión Pública moderna 

tiene una política Nacional, con mandato Ley 27658. Estableciendo para el análisis de 

los procesos las siguientes dimensiones: los procesos estratégicos, los procesos 

operativos y los procesos de apoyo o soporte (Sebastián, et al. 2020) 

  La primera dimensión de los procesos estratégicos. Son normas a considerar 

en cuanto a la tomando decisiones y obteniendo resultados donde las autoridades 

públicas puedan implementar, esto facilitara el seguimiento y la evaluación en cada 

proceso a realizar, por lo tanto, Meza (2021). Con evidencias explican que los 

resultados obtenidos de una planificación estratégica ligada a los procesos se lograra 

cumplir con los objetivo, misión y visión dentro de la institución; mediante el cual el 

estado busca alternativas de solución en calidad de la  satisfacción del usuario por los 

servicios percibidos, como Pilar Central N.º 01, se tiene a la Política Nacional de 

Modernización de la gestión Pública; por otra parte Sebastián, et al. (2020) concluye 

la importancia de la implementación de campañas publicitarias, diseña alternativas y 

busca la difusión; desarrollando el proceso estratégico; alcanzando lineamientos hacia 
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una cultura moderna donde las instituciones son responsables del manejó de sus 

procesos en la forma y manera de complementarlas. 

Como segunda dimensión procesos operativo: Mayorga et al. (2017) en su 

revista busca determina la optimización de un proceso mediante manuales y 

propuestas desarrolladas, con la finalidad de contribuir mejoras es necesario la 

implementación y formulación en normas dentro de sus procesos, de esta forma las 

entidades tendrán como finalidad ser más competitivas y productivas. Por otra parte, 

Domingo & Fernández (2016) determinan que el Plan operativo institucional (POI) se 

encuentra en constante restructuración a la modernización, por ello los manuales de 

procesos de las instituciones deben estar en constantes planificación, evaluaciones y 

mejoras permitiendo restructurar sus manuales en optimas resultados en las 

entidades; A su vez, Mora, et al. (2016) refieren la capacidad de una  renovación en 

sus procesos alcanzando los cambios en mejoras de atención a los usuario. Por último, 

Oviedo et al. (2017) proponen en su artículo un enfoque sistemático con procesos 

a planificar herramientas estrategias en las empresas con esta finalidad mejoraran su 

estructura y su sistema de información alcanzando la satisfacción de los grupos de 

interés de la organización.  

Finalmente, la dimensión procesos de soporte: están orientadas al soporte y 

apoyar el trabajo en conjunto; Castillo et al. (2021) aportan en las instituciones a una 

toma de decisiones y por lo tanto mejorara en la elaboración de herramientas 

tecnológicas asumiendo retos en el ejercicio. Propone un sistema de solución como 

soporte analítico de módulos, optimizando la información; mediante la implementación 

de herramientas, mecanismos y métodos permitiendo explorar nuevos parámetros 

mediante un sistema analítico. Para Giraldo et al. (2016) Todo cambio e 

implementación dentro de una organización permitirá desarrollar aprendizaje de 

mejoras en los procesos, implementando software desarrollados en base a los 

procesos de servicios a brindar a usuarios, mejorando la condición de servicio 

integrando al personal de la entidad. Por último, Mines (2016) la implementación de 

nuevas herramientas de soporte en la empresa tiene la finalidad de canalizar con 

eficiencia la satisfacción de los usuarios. 
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De las teorías relacionadas a la Satisfacción de usuario  Huita & Luza (2018) en 

las institucione es importante mantener un clima laboral que predomine  en el  

desarrollo de actividades diarias, complementando el desempeño para lograr la calidad 

de servicios ofertados; estando relacionada directamente con el nivel de satisfacción, 

obteniendo un pésimo u optimo desarrollo, Por lo tanto, Peña et al. (2020) Las 

empresas distribuidoras de suministros eléctricos no alcanzan el óptimo nivel de 

satisfacción al usuario en consecuencias a ellas se tiene faltas de soporte oportuno, 

faltas de respeto a las leyes de la industria eléctrica y sobre todo no brindan 

soporte integro en los procesos de trabajo; ante lo mencionado se requiere la 

implementación de nuevas estrategias para logrará los objetivos de las empresas 

dentro de sus áreas que prestan estos servicios.  

Vallet Et al. (2016) Sostiene que el rendimiento percibido son los resultados de 

un aprendizaje cooperativo, es decir trazando metas y objetivos, asimismo estos 

aprendizajes se encuentran en constantes cambios.  

Yépez, Ricaurte & Jurado (2018) sostiene a la Calidad técnica percibida como 

un factor indispensable dentro de las organizaciones la cual permite medir su nivel de 

capacidad mental para el desarrollo de sus funciones mejorando la calidad de los 

servicios al usuario con eficiencia, eficacia, e inteligencia garantizando una óptima 

satisfacción en los servicios ofrecidos por la entidad.  

Castillo (2021) Confianza mide la capacidad que tiene el personal en función 

del desempeñó en su área de trabajo alcanzando expectativas de satisfacción a 

usuario, por lo tanto, se debe establecer lógica causal y proponer alternativas de 

solución dentro de los procesos de confianza como historia e identidad cultural 

estableciendo reglas y normas de carácter de urgencia.  

Pujol (2018) Expectativas cumplidas determina al estudio empírico al medir la 

satisfacción laboral de los empleados motivo por el cual ayudara a identificar las 

principales debilidades dentro de la organización, así como permite medir la 

satisfacción de los usuarios  
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III. METODOLOGÍA 

3.1.   Tipo y diseño de investigación 

 Se tiene un enfoque cuantitativo; por lo tanto, se utilizó los métodos científicos, 

modelos estándares y pruebas estadísticas. Los resultados nos ayudaron a comprobar 

las teorías relacionadas. Como también la data numérica y los análisis estadísticos 

nos permite plantear soluciones; Además, su tipo de investigación es básica según su 

finalidad. Los estudios apuntan a encontrar conocimientos nuevos de investigación, no 

respaldan la práctica como objetivo final, a su vez la ciencia se basa en recopilar datos 

dentro de un contexto real enriqueciendo la calidad de los conocimientos científicos, 

(Hernández y Mendoza, 2018 y Torres, 2019). 

Su diseño de estudio es no experimental – transversal; por lo tanto; para 

Hernández y Mendoza, (2018) describe que no existe hechos intencionales dentro del 

contexto natural de las variables por quien realiza la investigación. Asimismo, su 

objetivo es encontrar la relación entre las dos variables de estudio, las cuales se 

clasifica como correlacional. 

Su esquema, se muestra a continuación 

 

                     V1       

 

                           M          r 

    

                      V2 

                                                                  

 

Donde: 

M:  Muestra siendo conformada por usuarios del distrito de Chimbote. 

V1:  Medición a variable asociada: Gestión del proceso de atención. 

V2:   Medición de variable de estudio: satisfacción de usuario. 

r :   Correlación entre variables. 
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3.2.   Variables y operacionalización 

Respecto a las variables, se tiene: 

Variable asociada: Gestión del proceso de atención. 

Variable de estudio: satisfacción de usuario.  

En cuanto a la operacionalización de la variable (Ver anexo 01).  

3.3.  Población, muestra y muestreo 

La población de estudio, se realizó con los datos estadísticos del INEI del año 

2021, la cual estaba conformada por 249,347 Usuarios del servicio eléctrico de 

Hidrandina SA.  del distrito de Chimbote de la provincia del Santa, 2022. A su vez para 

(Ñaupas, et al.,2018 y Rahi, 2017) señalan como conjunto a un grupo de usuarios con 

características semejantes en la investigación del estudio.   

Criterio de exclusión: Usuarios que no tengan su título de propiedad registrado en los 

registros públicos y/o constancia de posición de terreno otorgada por la municipalidad 

Provincial. 

 

 Muestra y muestreo. Siendo los usuarios una población conocida, por eso usó la 

fórmula de población finita y muestreo probabilístico simple. Por lo tanto, la muestra 

que se tomó es 130 usuarios distrito de Chimbote, quienes realizan sus trámites en la 

empresa Hidrandina SA, Chimbote (Ver anexo 04. Cálculo de la muestra) 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

Técnica Instrumento          Unidad de información 

La encuesta 
Escala valorativa “Gestión 

del proceso de atención” 

     Usuarios del Distrito de   

Chimbote 

La encuesta 
Escala valorativa 

“satisfacción de usuario” 

     Usuarios del Distrito de 

Chimbote 
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Como Técnica de investigación empleada, la encuesta; Carrasco (2019) 

Encuesta consta de una variedad de preguntas las cuales van dirigidas a un segmento 

representado por la población del distrito de Chimbote, donde nos facilita la 

recopilación proporcionándonos información necesaria del estudio; teniendo como 

objetivo reconocer las actitudes y comportamientos de la persona. 

En el proceso de la investigación como instrumento se utilizó el cuestionario, 

permitió la recolección de datos e información, Carrasco (2019) manifiesta al 

cuestionario como una herramienta de investigación dirigida a un grupo de personas 

para extraer información que se está investigando luego poder realizar análisis 

estadísticos.  

a. Escala valorativa “Gestión del proceso de atención”. Del Junco (2021) 

explica el instrumento será adaptado por la investigadora a partir del cuestionario; Se 

determino tres dimensiones: proceso estratégico, Proceso operativo, proceso de 

apoyo. Con valoración tipo Likert. Se utilizo de 16 ítems, teniendo 5 niveles de 

respuesta: Nunca (1), Casi nunca (2), Algunas veces (3), Casi siempre (4) Siempre (5).  

 

b. Escala valorativa “satisfacción de usuario.” Martin (2020) plantea el 

Cuestionario como instrumento siendo adaptado por la investigadora, obteniendo 

respuestas politómicas.  Sin embargo, sus cuatro dimensiones están estructuradas en: 

Rendimiento percibido, calidad técnica percibida, confianza, expectativas cumplidas; 

valoración tipo Likert. Se utilizo 18 ítems, teniendo alternativas de respuesta: Nunca 

(1), Casi nunca (2), Algunas veces (3), Casi siempre (4) Siempre (5).  

 

 De su validez y confiabilidad de los instrumentos:  

 

De su Validez. El propósito fue desarrollado a través de tres Expertos, siendo 

dos Magister en Gestión Pública y un Magister en Gestión Ambiental, con la finalidad 

de validar los criterios de pertinencia, relevancia y claridad.  
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Su Distribución de la Validación de Expertos: 

                      Expertos                                                 Valoración 

Mg. De la Cruz Haro Aydee                                          Aplicable 

Mg. Fany Torres Laisa                                                  Aplicable 

Mg. Domínguez Basilio Gales                                      Aplicable 

Fuente: Validez y confiabilidad de instrumento (Anexo 03) 

De su Confiabilidad. El proceso de confiabilidad en la escala valorativa, se 

realizó con una encuesta piloto con 20 usuarios de la empresa Hidrandina SA. del 

distrito de Chimbote, provincia del santa. Donde se usaron los datos de la prueba de 

Alfa de Cronbach, teniendo como resultado 0.907 para gestión del proceso de atención 

y 0.911 para la satisfacción del usuario; manteniendo el grado de confiabilidad en los 

instrumentos. Por lo mencionado los instrumentos fueron aplicados en el estudio. 

(Anexo 03)   

El coeficiente Alfa de Cronbach aplica una confiabilidad en ambas variables de 

estudio. 

3.5    Procedimientos  

En la Investigación se emplearon procedimientos siendo estos los siguientes: 

se identificó la población, muestra y muestreo probabilístico donde se calcula una 

fórmula de conjuntos finitos con un marco muestral conocido; además, esta 

investigación ha sido licenciada y autorizada por Hidrandina SA. Los datos consiste en 

dos escalas de calificación adaptadas y validadas después de la evaluación por dos 

expertos; el mismo que se describe en el formato de Google Forms.por; a su vez; los 

instrumentos fueron utilizados con un alto nivel de confiabilidad a través de una prueba 

piloto; se aplicaron instrumentos a la muestra de investigación y finalmente, los datos 

se descargaron de Google Drive en formato Excel y se organizaron, procesaron y 

analizaron con el apoyo de los programas estadísticos SPSS v.24 y Excel. 
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3.6 Método de análisis de datos  

Los datos de recopilación se realizaron con formulario de escala de Likert 

teniendo 5 alternativas siendo las siguientes: Nunca (1), Casi nunca (2), Algunas veces 

(3), Casi siempre (4) Siempre (5). Utilizando el programa de Microsoft Excel facilitando 

realizar los gráficos de barra, tablas de frecuencia y tabulación de los valores según 

sus dimensiones por cada variable mencionada.  

 

Dimensiones 

Niveles  

Deficiente Medianamente 

Eficiente 

eficiente 

Dim1 Procesos estratégicos 6 - 14 14 - 22 23 - 30 

Dim2 Proceso operativos o 

misionales 

5 - 12 13 - 18 19 - 25 

Dim3 Proceso de apoyo o soporte 5 - 12 13 – 18 19 - 25 

Total Gestión del proceso de 

atención 

16 - 37 38 - 59 60 - 80 

 

De la satisfacción en usuario 

Dimensiones 

Niveles 

Insatisfactorio Medianamente 

Satisfactorio 

Satisfactorio 

Rendimiento percibido 4 - 9 10 - 15 16 - 20 

Calidad técnica percibida 4 - 9 10 - 15 16 - 20 

Confianza 5 - 12 13 - 18 19 - 25 

Expectativas cumplidas. 5 - 12 13 - 18 19 - 25 
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3.7 Aspectos éticos  

Siendo importante el código de ética de investigación, es de suma importancia 

que la universidad Cesar Vallejo aplique los principios de ética, en el contexto el 

estudio siguió los lineamientos de esta norma, con énfasis en: autores, anonimato de 

identidad, confidencialidad de datos. y lo derivado de la investigación, tal como fue; 

será utilizado únicamente solo para fines académicos. Además, proporcionaron 

información consentida por cada unidad. Finalmente, se considera la originalidad y los 

avances previos de investigación de derechos de autor y de referencia aplicables al 

instrumento de la séptima edición de APA. 
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IV.     RESULTADOS 

4.1.   Objetivo general: Determinar la relación entre gestión del proceso de atención 

y satisfacción de los usuarios del área comercial de Hidrandina SA. Chimbote, 2022.  

Tabla 1: 

Niveles de gestión del proceso de atención y satisfacción de los usuarios. 

 

 

Niveles 

Niveles satisfacción del usuario  

Total Malo Regular Bueno 

 

Gestión 

del 

proceso 

de 

atención 

Deficiente 
f 6 2 0 8 

%  75,0% 25,0% 0,0% 100,0% 

Medianame

nte eficiente  

f 7 93 0 100 

% 7,0% 93,0% 0,0% 100,0% 

Eficiente 
f 0 16 6 22 

%  0,0% 72,7% 27,3% 100,0% 

 

Total 

f 13 111 6 130 

%  10.0% 85.4% 4.6% 100.0% 

Nota. Anexo 5 

 

 

Interpretación: De la tabla 1 muestra que, al total de usuarios encuestados, 

con el 93% perciben un nivel medianamente eficiente en gestión del proceso de 

atención a su vez con un nivel regular en la satisfacción de usuario, el 75% de usuarios 

Medidas simétricas 

Escala Prueba Valor 

Error estándar 

asintóticoa 

T 

aproximadab 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

 

0.531 

 

0.074 

 

4,262 

 

0.000 

N.º casos válidos 130 
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considera deficiente los niveles de gestión del proceso de atención y a su vez un nivel 

malo en la satisfacción de usuario, asimismo, el 27.3% son eficientes en los niveles de 

procesos estratégicos. a su vez perciben un nivel bueno en la satisfacción del usuario. 

 

De acuerdo al estudio estadístico tenemos pues, que el coeficiente de Tau – b- 

Kendall, indica si existe una asociación altamente significativa por lo tanto (P-valor = 

0.000<1%) sin embargo tiene un nivel moderado (T= 0.531) de correlación directa 

entre los niveles de gestión del proceso de atención y satisfacción de los usuarios. 

 

 

Figura 1:  

Nivel de gestión del proceso de atención y satisfacción de los usuarios. 

Interpretación: La figura 1, se observa   al aumentar la puntuación en la gestión 

del proceso de atención, también aumentaran las puntuaciones en satisfacción de 

usuario. Por ello, con modelo de regresión lineal, tenemos el coeficiente en pendiente 

valorado (m =1,0613) siendo esta positivo en la ecuación lineal, la cual explica los 

puntajes de una correlación directa de ambas variables.  También, el coeficiente de 

determinación (r2 =0,9146) señala el 91,46 % de la gestión del proceso de atención 

que se encuentra influyendo en la satisfacción de usuarios. 
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4.2.    Análisis descriptivo de las variables 

Primer objetivo específico: Determinar el nivel de gestión del proceso de 

atención del área comercial de Hidrandina SA. Chimbote, 2022. 

 

Tabla 2: 

Niveles de gestión del proceso de atención 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Deficiente 8 6.2% 

Medianamente eficiente 100 76.9% 

Eficiente 22 16.9% 

Total 130 100.0% 

Nota. Anexo 5 

 

Interpretación:  En la tabla 2, se encontró un 76.9% de usuarios que perciben 

una atención medianamente eficiente, el 16.9% tienen un nivel de atención eficiente 

concluyendo con 6.2% de nivel deficiente de usuarios que no perciben una adecuada 

gestión del proceso de atención. 

 

 

Figura 2:  

Niveles de gestión del proceso de atención, según dimensiones. 

32%

5

1…

61%

39%

61%

8%

57%

22%

Dim. 1: Procesos
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Dim. 2. Proceso
Operativo

Dim.3. Proceso de
apoyo

Porcentaje ( % )

Deficiente Med. Eficiente Eficiente
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 Interpretación.  En la tabla 2, describe el nivel de gestión del proceso de 

atención, según sus dimensiones. respecto a la dimensión procesos estratégicos, se 

determinó un 61% usuarios lo perciben como medianamente eficiente, se aprecia el 

32 %; como deficiente y un 8% eficiente; También en la dimensión proceso operativo 

se obtiene a un 57% de usuarios lo perciben como eficiente, donde el 39% 

medianamente eficiente y solamente el 5 % de usuarios perciben eficiente; Así mismo, 

en la dimensión proceso de apoyo, se obtiene un 61% de usuarios vienen percibiendo 

medianamente eficiente. con un 22% perciben eficientemente y un 18% de usuarios 

deficientes en la gestión por proceso de atención. 

 

Segundo objetivo específico: Determinar el nivel de satisfacción de usuario del 

área comercial de Hidrandina SA 

 

Tabla 3 

Nivel de satisfacción de usuario 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Insatisfecho 13 10.0% 

Medianamente satisfecho 111 85.4% 

Satisfecho 6 4.6% 

Total 130 100.0% 

Nota. Anexo 5 

 

Interpretación: Según tabla 3, se encontró al nivel de Satisfacción de usuarios; 

con una representación de 85.4% medianamente satisfecho, teniendo un 10.0% de 

usuarios insatisfecho y solamente un 4.6%. de usuarios satisfechos. 
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Figura 3:  

Nivel de satisfacción de usuario, según dimensiones.  

 

Interpretación:  La figura 3, encontramos los niveles de satisfacción conforme a 

sus dimensiones de estudio, respecto a la primera dimensión rendimiento percibido se 

encontró un 72% de usuarios medianamente satisfecho, donde un 23% perciben 

Insatisfecho y con 5% de usuarios satisfecho; en la segunda dimensión calidad técnica 

percibida se tiene un 73% de usuarios medianamente satisfechos, con un 22% de 

usuarios insatisfechos y solo con 5% de usuarios satisfechos; en la tercera dimensión 

confianza con el 65% medianamente satisfechos de usuarios, el  18% satisfechos y 

con 17% de usuarios insatisfechos, con la cuarta dimensión expectativas cumplidas se 

tiene un 56% de usuarios medianamente satisfechos, con 35% insatisfechos y con el 

9% de usuarios satisfechos.  
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4.3.   Análisis correlacional  

Tercer objetivo específico: Describir la relación entre la dimensión proceso 

estratégico de la gestión del proceso de atención y satisfacción de usuario del área 

comercial de Hidrandina SA. Chimbote, 2022 

 

   Tabla 4 

Correlación entre la dimensión procesos estratégico y satisfacción del usuario. 

 

Niveles 

Niveles satisfacción del 

usuario 

      Total 

Malo Regular bueno 

 

Proceso 

estratégico 

Deficiente 
f 12 29 0 41 

%  29.3% 70.7% 0% 100% 

Medianamente 

eficiente  

f 1 72 6 79 

% 1.3% 91.1% 7.6% 100% 

Eficiente 
f 0 10 0 10 

%  0% 10.6% 6% 10.9% 

 

Total 

f 13 111 6 130 

%  10.0% 85.4% 4.6% 100.0% 

Nota. Anexo 5    

 

 

 

Interpretación: La tabla 4, muestra que el total de usuarios encuestados, con 

el 91.1% perciben un nivel medianamente eficiente los procesos estratégicos a su vez 

Medidas simétricas 

Escala Prueba Valor 

Error 

estándar 

asintóticoa 

T 

aproximadab 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

 

0.369 

 

0.059 

 

4.354 

 

0.000 

N.º casos válidos 130 
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con un nivel regular en la satisfacción de usuario, consideran que el nivel de los 

procesos estratégicos es regular. asimismo, el 29.3% perciben deficiente en los 

procesos estratégicos. a su vez perciben un nivel malo en la satisfacción del usuario;  

 

Por lo tanto, de acuerdo al estudio estadístico y la asociación del coeficiente 

Tau – b- Kendall, define que existe significativa asociación con (P-valor <0,000) y una 

directa correlación con un nivel bajo (T= 0.369) entre la dimensión procesos estratégico 

y satisfacción de usuario.  
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Cuarto objetivo específico: Describir la relación entre la dimensión proceso 

operativo en gestión del proceso de atención y satisfacción de usuario del área 

comercial de Hidrandina SA. Chimbote, 2022. 

 

 

Tabla 5 

Correlación entre la dimensión proceso operativo en gestión del proceso de 

atención y satisfacción de usuario. 

 

Niveles 

Niveles satisfacción del usuario Total 

Malo Regular bueno 

 

Proceso 

operativo 

Deficiente 
f 3 3 0 6 

%  50% 50% 0% 100% 

Medianamente 

eficiente  

f 7 37 6 50 

% 14.0% 74.0% 12.0% 100% 

Eficiente 
f 3 71 0 74 

%  4.1% 95.9% 0.0% 57% 

 

Total 

f 13 111 6 130 

%  100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 

Nota. Anexo 5  

Interpretación: La tabla 5, se muestra el total de usuarios encuestados, el 74% 

de usuarios contestaron mediamente eficiente al proceso operativo de la empresa, a 

su vez perciben un nivel regular en la satisfacción de usuario; asimismo el 50% de 

Medidas simétricas 

Escala Prueba Valor 

Error 

estándar 

asintóticoa 

T 

aproximadab 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

 

0.87 

 

0.102 

 

0.842 

 

0.400 

N.º casos válidos 130 
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usuarios percibieron como deficiente al proceso operativo a su vez como un nivel malo 

en la satisfacción del usuario.   

 

Por lo tanto, de acuerdo al estudio estadístico y la asociación del coeficiente e 

Tau – b- Kendall, se define que existe una asociación significativa con (P-valor <0,400) 

y un bajo nivel de correlación directa (T= 0.087) entre la dimensión proceso operativo 

y satisfacción de usuario. 

 

Quinto objetivo específico: Describir la relación entre la dimensión proceso de 

apoyo en gestión del proceso de atención y satisfacción en usuario del área comercial 

de Hidrandina SA., Chimbote 2022. 

 

Tabla 6 

Correlación entre la dimensión proceso de apoyo en gestión del proceso de 

atención y satisfacción del usuario 

 

Niveles 

Niveles satisfacción del usuario Total 

Malo Regular bueno 

 

Procesos 

de Apoyo 

Deficiente 
f 11 12 0 23 

%  47.8% 52.2% 0.0% 100% 

Medianamente 

eficiente  

f 2 77 0 79 

% 2.5% 97.5% 0% 100% 

Eficiente 
f 0 22 6 28 

%  0% 78.6% 21.4% 100% 

 

Total 

f 42 236 16 294 

%  100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 

Nota. Anexo 5 
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Medidas simétricas 

Escala Prueba Valor 

Error estándar 

asintóticoa 

T 

aproximadab 

Significación 

aproximada 

Ordinal 

por ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

 

0.538 

 

0.061 

 

4.984 

 

0.000 

Nº casos válidos 130 

 

Interpretación: La tabla 6 muestra el total de usuarios encuestados, donde el 

97.5% de usuarios afirman que medianamente eficiente es el proceso de apoyo, a su 

vez se tiene un nivel regular en la satisfacción del usuario, por otra parte, el 47.8% es 

deficiente en los usuarios al recibir el proceso de apoyo, a su vez teniendo un nivel 

malo en la satisfacción del usuario. 

 

Por lo tanto, de acuerdo al estudio estadístico y la asociación del coeficiente 

Tau – b- Kendall, se determinó que existe una asociación significativa en (P-valor 

<0,000) y un nivel moderado en la correlación directa (T= 0,538) entre su nivel de la 

dimensión proceso de apoyo y satisfacción del usuario. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



31 
 

4.4     Prueba de Hipótesis 

 El propósito en determinar adecuadamente la prueba estadística a utilizar, se 

realizó con una prueba de normalidad de datos.  para establecer la prueba estadística 

adecuada a utilizar. 

Pruebas de normalidad 

 

Kolmogorov - Smirnov  

Estadístico gl Sig. 

Gestión del proceso de atención  ,421 130 ,000 

Satisfacción del usuario ,456 130 ,000 

Nota. Anexo 5 

Interpretación: De acuerdo a la prueba de Kolmogorov - Smirnov se obtuvo los 

siguientes resultados p-valores 0.000 > 0.00 por lo tanto se analizó un coeficiente de 

5% menor. donde se rechazaría la hipótesis nula H0, por lo tanto, se empleará la 

prueba paramétrica de (p) de Spearman. 

 

Protocolo de la Hipótesis 

 Formulación de la hipótesis  

• Hi: Existe una relación directa y significativa entre gestión del proceso de 

atención y satisfacción de usuario del área comercial de Hidrandina SA. 

Chimbote 2022. 

• H0: No existe una relación entre gestión del proceso de atención y 

satisfacción de usuario del área comercial de Hidrandina SA. Chimbote 

2022. 

A. Nivel de significancia: La teórica es α = 0.05, correspondiendo a un nivel de 

confiabilidad del 95%. 

 

B. Regla de decisión: 

• Aceptar H0 cuando p-valor > que α. 

• No aceptar H0 cuando p-valor < que α. 
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Tabla 7 

Correlación de Rho de Spearman entre gestión del proceso de atención y 

satisfacción de usuario 

 

La correlación significativa del nivel - 0.01 (bilateral). 

 

Interpretación: La tabla 7, determina que existe un nivel moderado de 

correlación directa (Rho=0,541) y significativa en (P-valor = 0.000 < menor a α =0.05). 

por lo tanto; se rechazaría la hipótesis nula y por lo tanto se afirma que, existe una 

relación directa y significativa entre la gestión de proceso de atención y satisfacción 

del usuario de acuerdo a la precepción de 130 usuarios. 

 

Tabla 8 

Resumen hipótesis específicas: Correlación Rho de Spearman entre las 

dimensiones gestión del proceso de atención y satisfacción de usuario. 

 

Rho de Spearman Satisfacción del usuario 

D
im

e
n

s
io

n
e

s
 G

e
s
ti
ó

n
 

d
e

l 
p

ro
c
e

s
o

 d
e

 a
te

n
c
ió

n
 Proceso 

estratégico 

Coeficiente de correlación 0.363 

Sig. (bilateral) 0.000 

Proceso 

operativo 

Coeficiente de correlación 0.561 

Sig. (bilateral) 0.0149 

Proceso de 

apoyo 

Coeficiente de correlación 1 

Sig. (bilateral) 0.000 

Nota. Anexo 5 

Interpretación: En la tabla 8, se puede determinar:  

Rho de Spearman Satisfacción de usuarios 

 

Gestión del proceso de 

atención 

Rho 0,541 

P-valor 0,000 

n 130 
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Existe una correlación directa bajo (Rho=0,363) y la cual es significativa en (P-

valor=0.000 menor a α =0.05); asimismo, entre la dimensión Proceso estratégico de 

atención y la satisfacción del usuario, donde fuero encuestados 130 usuarios. 

 

Existe una correlación directa moderado (Rho=0,561) y significativa (P-

valor=0.0149 menor a α =0.05); Asimismo, entre la dimensión Proceso operativo y la 

satisfacción de usuario de acuerdo a la precepción de 130 usuarios. 

 

Existe una correlación directa perfecta (Rho=1) y significativa (P-valor=0.000 < 

a α =0.05) entre la dimensión Proceso de apoyo y la satisfacción del usuario de 

acuerdo a la precepción de 130 usuarios. 
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V.  DISCUSIÓN  

El presente estudio tiene la finalidad de poder manifestar las necesidades y 

carencias que viene atravesando los usuarios dentro de una organización por ello se 

debe establecer medidas y lineamientos en la medida que permita al usuario satisfacer 

sus necesidades de manera eficiente y en un tiempo oportuno cabe considerar 

(Begazo y Fernández., 2017). Sim embargo los estudios empíricos son esenciales a 

fin de ayudar en mejoraras de alternativas que se requieren y son necesarias dentro 

de la organización para un mejor desempeño laboral; dejando de lado la burocracia 

con la finalidad de identificar mejor los resultados, siendo eficientes y eficaces (Aiteco 

Consultores, 2018); por consiguiente, la satisfacción del usuario está basado en la 

capacidad que tiene los empleados de las organizaciones en la atención que brindan 

a sus clientes, por esto en el  mercado las empresas no son altamente competitivas 

(Nobar y Rostamzadeh, 2018).  

Por otra parte, su relevancia social del estudio explica la manera errónea que 

viene funcionando la organización en la gestión del proceso de atención al usuario. 

Por ello, ante estas necesidades que vienen atravesando los usuarios al no ser 

atendidos en un tiempo determinado y no tener resultados favorables ante sus 

reclamos. Mediante este estudio ayuda a canalizar y reconocer sus falencias que 

existe en la organización, con el propósito de mejorar su sistema de atención 

impulsarán nuevas herramientas y alternativas de solución en atención al usuario y a 

su vez obtendrán la satisfacción en el usuario (Tananta y Bardales, 2020). Por su parte 

López, Morán y León (2018) explican la importancia de mantener siempre actualizados 

las bases de datos de los programas que utilizan las organizaciones, para un mejor 

desenvolvimiento y rendimiento del personal que labora en función de brindar calidad 

y satisfacción al usuario garantizando la rapidez y eficiencia en el servicio. 

El planteamiento del problema ¿Cuál es la relación entre la gestión del proceso 

de atención y la satisfacción de usuario del área comercial de Hidrandina SA. 

Chimbote, 2022? Referente a las variables existe una relación entre sí; según 

(Hernández y Mendoza, 2018) Por tal sentido el estudio tiene como objetivo general 
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determinar la relación entre gestión del proceso de atención y satisfacción de los 

usuarios del área comercial de Hidrandina SA. Chimbote, 2022. Estando las variables 

en correlación orientadas a medición descriptiva, donde se formuló la hipótesis, Existe 

una relación directa y significativa entre gestión del proceso de atención y satisfacción 

de usuario del área comercial de Hidrandina SA. Chimbote 2022. 

Desde esta posición, los resultados obtenidos muestran signos de validez 

interna y externa; se puede confirmar con las siguientes premisas. 

De su validez interna, utilizo un enfoque metodológico cuantitativo, con tipo de 

investigación básica que permitió comprobar teorías, se utilizó pruebas estadísticas y 

recolección de datos los cuales ayudaría a contrastar la hipótesis dentro de un contexto 

real científico, con estudio no experimental – transversal, (Hernández & Mendoza, 

2018); por lo tanto; Carrasco (2019) utilizando la técnica de la encuesta con diversas 

preguntas dirigidas a un segmento de pobladores; por otra parte, Ñaupas et al. (2018) 

para mi muestra y muestreo se utilizó la formula población finita, teniendo 384 

usuarios; donde el tamaño de la muestra era muy grade la cual se tuvo limitaciones en 

la encuesta, por lo tanto, para superar esta dificulta se procedió al criterio de exclusión 

donde solo nos enfocamos en usuarios mayores de 18 a 40 años, mediante la cual se 

obtuvo la muestra de 130 usuarios.  Ante ello las limitaciones se dieron porque los 

usuarios en su mayoría eran adultos mayores, la cual no ayudaban en el llenado de 

los cuestionando por no contar con equipos telefónicos con tecnología moderna. La 

cual se procedió a solucionarlo con ayuda de 2 personas de orientación al usuario 

quien brindo información y mucho carisma en atención al usuario.   

Por otra parte, se corrobora su validez externa, donde se pudo trabajar con una 

muestra censal la cual nos permitió recopilar información y el estudio podrá ser 

utilizado para futuras investigaciones donde nos encontramos en un mundo 

globalizado con cambios contaste; para tal efecto permitirá futuros investigadores 

utilizarlo dentro de sus estudios científicos; es por eso, que. Flores y Delgado (2020) 

plantean un sistema alternativo de solución en funciona a mejorar la calidad de 

atención a los usuarios, con metodología lógica en la cual las entidades podrán 
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implementar modelos de gestión administrativos garantizado la satisfacción del 

usuario; Sim embargo, Palacios, et at (2021) explica la importancia de una reingeniería 

en las organizaciones para mejorar la calidad de atención al usuario, satisfaciendo sus 

necesidades.  

En cuanto a los resultados, los principales hallazgos son los siguientes, 

comparados con los antecedentes del estudio y explicados de acuerdo con un marco 

teórico sistemático (Flores y Delgado, 2020). 

Con respecto al objetivo general se encontró según estudio estadístico, el Tau 

– b- Kendall identifica que existe una asociación altamente significativa (P-valor = 

0.000<1%) y con nivel moderado (T= 0.531) de correlación directa entre los niveles de 

gestión del proceso de atención y satisfacción de los usuarios, Asimismo, este estudio 

permite medir la relación que existe en la gestión de proceso y la satisfacción del 

usuario. Asu vez, Cabe considerar para Paredes (2020) que al existir relación en sus 

variables esto nos menciona que se debe implementar en la organización nuevas 

formas de atención al usuario garantizando su satisfacción; sin embargo, para Huaita 

et al (2018) sugirió que objetivo  se encuentra en el clima laboral para alcanzar metas 

de satisfacción al  usuario, estando su estudio validado por expertos en la  materia, 

para la confiabilidad uso el coeficiente alfa de Cronbach; por otra parte, Ravilla y 

Salome (2021) explica que en su tesis encontró una correlación indirecta entre sus 

variables entre la burocracia y satisfacción de los usuarios. Por su parte Bravo et al. 

(2017) sugiere que las organizaciones deben mantener estricta disciplina en la gestión 

del proceso de atención para alcanzar la satisfacción del usuario.  

 

Primer objetivo específico: respecto al primer objetivo se encontró un 76.9% de 

usuarios medianamente eficiente con el nivel de gestión del proceso de atención, 

según sus dimensiones; la dimensión procesos estratégicos con 61% de usuarios 

perciben medianamente eficiente; en la dimensión proceso operativo con 57% 

eficiente, la dimensión proceso de apoyo, se obtiene un 61% de usuarios perciben 
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medianamente eficiente, lo cual indica que existe un necesidad para mejorar la gestión 

del proceso de atención. 

De lo descrito, los estudios son corroborados, Begazo & Fernández, (2017) nos 

dice para un mejor rendimiento laboral en atención al usuario las organizaciones deben 

usar metodologías lógicas educativa, la cual permitirá mayor destreza y empatía ante 

el usuario.  Por otra parte, Flores, Delgado (2020) explica la manera de rendir eficiente 

y eficazmente ante la organización para obtener mejores resultados; De acuerdo con 

Paredes (2020) sugiere que las organizaciones deben priorizar las necesidades del 

usuario para brindar servicio de calidad. A su vez, para Hitpass (2017) sugiere que las 

organizaciones trabajan en base a planteamiento estratégicos los cuales permite hacer 

una distribución de sus tareas eficiente con la capacidad de lograr calidad de atención 

al usuario dentro de la organización; Por último; Sebastián, et al. (2020) nos demuestra 

que otra forma de contribuir en el desarrollo de una organización es la aceptación del 

mundo globalizado y competitivo en el que nos encontramos por lo tanto debemos ser 

estratégicos al plantear nuevas alternativas de solución en una organización 

competente. 

Segundo objetivo específico: se encontró que un 85.4% de usuarios determinan 

medianamente satisfechos, en la primera dimensión rendimiento percibido con 72% 

de usuarios medianamente satisfechos, segunda dimensión calidad técnica percibida 

con 73% los usuarios perciben una medición medianamente satisfechos, tercera 

dimensión confianza con el 65% los usuarios se encuentran medianamente 

satisfechos. cuarta dimensión expectativas cumplidas un 56% de usuarios se 

encuentran medianamente satisfechos, por lo tanto, existe la necesidad para implantar 

nuevas herramientas para canalizar las plataformas de atención al usuario.  

De lo descrito, los estudios son corroborados, Huita & Luza (2018) es importante 

mantener dentro de una organización un clima laboral bueno, enfocándonos en los 

empleados para un desarrollo eficiente de las actividades a realizar en atención al 

usuario garantizando de esta manera calidad y satisfacción al usuario, por lo tanto, 

para Vallet Et al. (2016) la satisfacción del usuario de podrá reflejar en la entidad al 
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momento de la toma decisiones por lo tanto los cambios son constantes para la 

obtención de resultados inmediatos y a futuros, a su vez Yépez, Ricaurte & Jurado 

(2018) las organizaciones deben brindar calidad de servicio a los usuario para lograr 

la satisfacción de los usuarios. 

Tercer objetivo específico: referido a la correlación entre la dimensión proceso 

estratégico de la gestión del proceso de atención y satisfacción de usuario, se encontró 

que existe una asociación significativa (P-valor <0,000) y correlación directa con nivel 

bajo (T= 0.369) entre el nivel de procesos estratégico en gestión del proceso de 

atención y satisfacción de usuario. Los resultados con cuerda con lama (2018) quien 

determina existe relación positiva entre ambas variables, utilizo el software SPSS V.22 

para su. con su dimensión, la calidad de los servicios y la satisfacción de los usuarios. 

Por otra parte, Domingo y Fernández (2016) quien concluye para lograr los objetivos 

en una organización se debe establecer metas, planificar estrategias que permitan 

brindar calidad en los procesos de atención y satisfacción al usuario  

Cuarto objetivo específico: Correlación entre la dimensión proceso operativo y 

satisfacción de usuario. se define que existe una asociación significativa con (P-valor 

<0,400) y un nivel bajo de correlación directa (T= 0.087) entre la dimensión proceso 

operativo y satisfacción de usuario. Los resultados no concuerdan con Ravilla & 

Salome (2021) en su tesis, Determina la correlación indirecta entre la burocracia y 

satisfacción de los usuarios. Sim embargo Burgos y Quinapallo (2016) resulta 

necesario que las organizaciones trabajen con sus manuales de proceso establecidos 

los cuales deben ser una herramienta indispensable para el desarrollo de las 

actividades diarias por parte del personal operativo, sin duda estos manuales 

permitirán un mejor desempeño en atención del usuario.  

Quinto objetivo específico: Correlación entre la dimensión proceso de apoyo y 

satisfacción de usuario. se determinó que existe una significativa asociación (P-valor 

<0,000) y un nivel moderado en la correlación directa (T= 0,538) entre su nivel de la 

dimensión proceso de apoyo en gestión del proceso de atención y satisfacción del 

usuario. Los resultados concuerdan que Llontop (2020). concluye que 
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existe una relación significativa entre sus variables gestión por procesos y la calidad 

del servicio; por otra parte, Castillo et al. (2021) propone la utilización de soportes 

tecnológicos modernos los cuales permitirán un mejor mecanismo de atención al 

usuario 

Contrastación de hipótesis, según prueba paramétrica se determinó que existe 

un nivel moderado de correlación directa (Rho=0,541) y también es significativa (P-

valor = 0.000); donde existe una relación directa y también significativa entre la gestión 

de proceso de atención y satisfacción del usuario. Los resultados concuerdan con 

Mendoza (2022) determinar si existe relación entre sus variables que son la Gestión 

Administrativa y calidad de atención al usuario, para su hipótesis general, usaron el 

estadígrafo Rho de Spearman; por otra parte, para Lama (2018) en su tesis demuestra 

la relación directa de sus variables as u vez la hipótesis nula no tiene relación directa.  

En cuanto a sus implicaciones teóricas, este estudio tiene como objetivo establ

ecer la validez de la teoría la gestión del proceso de atención y la satisfacción de 

usuario. 

Respecto al su método teórico, Bravo (2021) Menciona es necesario el 

planteamiento de estrategias para brindar los  servicios, canalizando los procesos de 

atención al usuario asimismo  sus dimensiones ayudaran en la implementación de 

herramientas dentro de la organización con la finalidad de dar un servicio de calidad 

de atención hacia los usuarios al momento de realizar sus trámites; Por otra parte, 

Carrión  (2019)  propone que la base fundamental  del éxito de una organización es el 

buen trato al usuario por ello es importante que exista empatía por parte de los 

trabajadores en su entorno y ellos puedan transmitir a los usuarios, de esta manera 

brindaran calidad de servicio al usuario donde reflejara que existe una buena gestión 

de sus procesos. 

Con respecto a la satisfacción de usuario su modelo teórico en cuanto a Sotelo 

(2016) Es importante la norma ISO 9001: 2008 en las organizaciones en efecto 

garantizan la calidad de servicio y la satisfacción que recibirán los usuarios en un 

tiempo optimo y eficiente, permitiendo a su vez el desarrollo de herramientas 
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estratégicos dentro de la organización; en cuanto a sus instrumentos fueron validados 

por expertos en materia de calidad de servicio. Por lo tanto debe señalarse como 

objetivo el planteamiento de nuevas estrategias dentro de una organización para la 

obtención de resultados estos instrumentó medirán la satisfacción del usuario; Por otra 

parte, para Álvarez (2017) es importante la protección al consumidor el cual permitirá 

al usuario poder realizar sus trámites con respaldo jurídico y poder así estar protegido 

ante las injusticias que podrían darse, mientras tanto el usuario consumidor podrá estar 

satisfecho al realizar sus trámites dentro de las organizaciones.  
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VI.      CONCLUSIONES 

 

Primera. Del objetivo general. Existe una correlación directa de nivel moderado 

(Rho=0,531) y significativa (P-valor 0,000 < 1) entre la gestión del proceso de 

atención y la satisfacción de los usuarios en la empresa Hidrandina S.A. 

corroborando que los procesos operativos, estratégicos y de soporte 

conllevan a lograr una mayor satisfacción de los usuarios con el servicio 

recibido.  

Segunda. Del primer objetivo específico. El nivel de gestión del proceso de atención 

percibió 76.9 %; es medianamente eficiente; cuyas necesidades de cambio 

se encuentran referidas al proceso estratégico y de apoyo; los cuales son 

valorados como medianamente eficiente. 

 

Tercera. Del segundo objetivo específico. el nivel de satisfacción de usuario percibió 

85.4 %; es medianamente satisfecho. Cuyas necesidades de cambio se 

encuentran referidas al rendimiento que percibe en sus dimensiones, calidad 

técnica percibida, confianza y expectativas cumplidas; los cuales son 

valorados como medianamente satisfechos. 

 

Cuarta. Del tercer objetivo. Existe una correlación directa de nivel bajo (Rho = 0,369) 

y significativa (p-valor 0,000 < 0,05) entre la dimensión proceso estratégico y 

satisfacción del usuario; afirmando que las actividades que se desarrollan en 

la empresa Hidrandina SA. y que responden a las necedades y demandas de 

los usuarios, con llevan a mejorar su percepción de los servicios percibidos.  

 

Quinto. Del Cuarto objetivo específico. Existe una correlación directa de nivel bajo 

(Rho = 0,087) y significativa (p-valor 0,400 < 0,05) entre la dimensión proceso 

operativo y satisfacción de usuario. 
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Sexto. Del Quinto objetivo específico Existe una correlación directa de nivel moderado 

(Rho = 0,538) y significativa (p-valor 0,000 < 0,05) entre la dimensión proceso 

de apoyo y satisfacción del usuario. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

Al Gerente General de Hidrandina SA.  

 

Primera. Analizar con el personal de la empresa el presente estudio de investigación 

con el fin de implementar mejoras en Gestión del proceso de atención y 

satisfacción de usuario del área comercial de Hidrandina SA. Chimbote. 

 

Segunda. Seleccionar al personal idóneo para cubrir los distintos puestos de trabajo 

en la empresa garantizando de esta manera el uso correcto, eficiente y eficaz 

de su manual en atención al usuario poniéndolos en práctica diariamente, por 

consiguiente, garantizara la calidad de los servicios que brinda la empresa 

Hidrandina SA. en atención a los usuarios para satisfacer sus necesidades.  

 

Tercera. Capacitar y evaluar constantemente a los trabajadores de atención al usuario 

de la empresa. Con la finalizada que pongan en práctica el manual de 

atención al cliente; como también informar al usuario sobre la visión, misión 

y políticas de la empresa las cuales será de utilidad para un mejor servicio. 

Asimismo, se recomienda poner en práctica las 5s y las Habilidades blandas 

en su personal. 

 

Cuarta. Se sugiere contratar a un especialista de sistemas quien será el responsable 

del monitoreo de las plataformas virtuales, asimismo mantener actualizado 

las herramientas de la gestión del proceso; permitiendo de esta forma que la 

la atención al usuario se desarrolle en menos tiempo con eficiencia y eficacia 

garantizando así satisfacer las necesidades del usuario. 

 

Quinto. Al jefe del área comercial, monitorear a sus subordinados, con la finalidad de 

supervisar los trabajos que vienen realizando los empleados, asimismo con 

la finalidad que brinden una atención de calidad; deben siempre estar en 

constante rotación, también hacerles partícipes de talleres de integración, 
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charlas de motivación al personal y mantener un clima laboral con valores y 

principios éticos.  

 

 A los investigadores 

Sexto. Por consiguiente, se recomienda que la empresa Hidrandina SA. realice 

estudios de investigación en otras ciudades con la finalidad de canalizar las 

causas o factores generadores a la satisfacción del usuario.   
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Anexo 1: Matriz de operacionalización de las variables 

Var. Definición conceptual Definición operacional Factores Sub factores N° de 

ítems 

Escala medida 
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n
 

La gestión de procesos de 
atención son procedimientos 
a realizarse al identificar 
problemas dando solución, 
también se podría decir que 
es cuando un proyecto 
propuesto se concreta 
Maldonado (2018) 

La variable gestión del 
proceso de atención es de 
enfoque categórico, se 
medirá por el instrumento 
escala valorativa “gestión 
del proceso” con referencia 
a sus dimensiones 
procesos estratégico, 
process operativos y 
procesos de apoyo. 

P
ro

c
e
s
o
s
 

e
s
tr

a
té

g
ic

o
s
 Misión 1 

Escala: Ordinal 

Niveles: 

 

Eficiente: (60-80) 

 

Medianamente eficiente 

(38 – 59) 

 

Deficiente: (16-37) 

 

Visión 2 

Objetivos 3-4 

Metas 5 

Políticas Institucionales 6 

P
ro
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s
o
 

o
p
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ti
v
o
s
 

o
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 Cadena de Valor 7 - 8 

Procesos Críticos 9  

Cambios Operacionales 10 - 11 

P
ro
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d
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o
 

o
 

s
o
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Gestión por resultados 12- 13 

Capacitaciones 14 - 15 

Acciones 

motivacionales 

16 

Var. Definición conceptual Definición Operacional Dimensiones Indicadores N° 
Ítems 

Valores Finales 
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La satisfacción del usuario 

es la expectativa que se 

tiene de una necesidad al 

lograr los objetivos al percibir 

un producto o servicio es 

decir la motivación de buscar 

objetivos. Dabos, (2018) 

La variable satisfacción de 

usuario es de enfoque 

categórico, se medirá por el 

instrumento escala 

valorativa “satisfacción de 

usuario” con referencia a 

sus dimensiones 

rendimiento percibido, 

calidad técnica percibida, 

confianza, expectativas 

cumplidas. 

 

Rendimiento 
percibido. 

Desempeño laboral 1-2  
Escala: Ordinal 

 
Satisfactorio: (67 - 90) 

 
Medianamente 
Satisfactorio (43 – 66) 

 
Insatisfactorio: (18 – 42) 

 

Personal de Cal center 3-4 

Calidad técnica 

percibida 

Capacitación personal 5-6 

Calidad de servicio 7-8 

 
Confianza 

Canales de 
Comunicación  

9-10 

Empatía  11 -13 

Expectativas 
cumplidas. 

Solución de problemas 14-15 

Atención a los reclamos 16-18 

 



 
 

Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos 

 

Escala valorativa “Gestión del proceso de atención” 

 

Estimado(a) usuario: 

La presente, tiene como finalidad realizar el estudio titulado: Gestión del proceso de 

atención y satisfacción de usuario del área comercial de Hidrandina SA. Chimbote, 

2022. En tal sentido, agradeceré su apoyo con la respuesta que se ajusta a la 

percepción que usted muestra frente al servicio que brinda la empresa Hidrandina SA. 

Chimbote 2022, a partir del cual se estará proponiendo alternativas de solución que 

se podrían poner en práctica. 

 
Sexo:  Hombre (  )   Mujer (  )                 Edad en años cumplido:________ 

 
Instrucciones. A continuación, se presenta una serie de situaciones o hechos, 

frente a las cuales debe responder marcando con un aspa (X) el recuadro de 

acuerdo a su nivel de satisfacción. 

 

Recuerda que, este instrumento es anónimo y confidencial. 

N.º 
¿Cómo valoras los siguientes aspectos referidos a 
la gestión del proceso de atención que brinda la 
empresa Hidrandina SA. Chimbote 2022? 
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I. Procesos estratégicos 

1 La Empresa Hidrandina SA. promueve información 
sobre su misión, en la atención al usuario. 

     

2 Tengo conocimiento de la visión establecida por la 
Empresa Hidrandina SA. 

     

3 Tengo conocimiento de las políticas que tiene la 
Empresa Hidrandina SA. en atención al usuario. 

     

4 La empresa Hidrandina SA. ha dado a conocer la 
Política de Modernización de la Gestión Pública. 

     

5 Conozco los objetivos de la gestión del proceso de 
atención a los usuarios, planteadas por la empresa 
Hidrandina SA. 

     

6 Considero que la gestión por procesos permitirá a 
simplificar procesos y brindará satisfacción al usuario 
al obtener un servicio. 

     

II. PROCESOS OPERATIVOS      



 
 

7 Considero que los procesos operativos empresa 
Hidrandina SA. Vienen a ser el servicio que se brinda 
al usuario. 

     

8 Considero que el servicio que se brinda al usuario 
debe estar plasmado en una cadena de valor. 

     

9 Considero que los procesos operativos son los 
encargados de lograr la satisfacción del Usuario. 

     

10 Considero que los procesos estratégicos permitirán al 
usuario resolver con facilidad los tramites a realzar 
dentro de la empresa Hidrandina SA. 

     

11 Considero que la aplicación de una Gestión por 
Procesos de atención hará un cambio en la empresa 
Hidrandina SA. 

     

III. PROCESOS DE APOYO Y SOPORTE      

12  Considero que los procesos de soporte como una 
base de datos actualizada facilitaran en las gestiones 
de atención a los usuarios  

     

13  Cree usted que la empresa Hidrandina SA. debe 
brindar mayor información al usuario mediante 
charlas informativas.  

     

14 Ha sido capacitado en el tema de Gestión por 
Procesos de atención por parte de la empresa 
Hidrandina SA. 

     

15 La Empresa Hidrandina SA. le ha capacitado en el 
tema de Gestión por procesos 

     

16 Considera que la Empresa Hidrandina SA ha 
implementado la Gestión por procesos en mejoras de 
atención al usuario. 

     

¡Muchas gracias por su colaboración! 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Ficha técnica del instrumento 

Nombre:  Escala valorativa “Gestión del proceso de atención” 

Autor original: Cuestionario planteado por Llontop Chavesta, del pilar (2010) 

Nombre 
instrumento 
original 

“Cómo evalúas cada Gestión del proceso de atención por los 

servicios que brinda la Hidrandina SA.” 

Dimensiones: Proceso estratégico, proceso operativo, proceso de apoyo o 
soporte. 

N° de ítems 16 

Escala de 

valoración de 

ítems:  

Totalmente de acuerdo 5 

De acuerdo 4 

Indiferente 3 

En desacuerdo 2 
Totalmente en desacuerdo 1  

Ámbito de 
aplicación: 

Empresa Hidrandina SA. 

Administración: Auto reporte individual  

Duración: Seis minutos (Aproximadamente) 

Objetivo: Caracterizar el nivel de gestión del proceso de atención 

Validez: Validez de contenido mediante el juicio de tres expertos, dos con 

grado de Magister en Gestión Pública y uno con grado de 

Magister en gestión Ambiental; los cuales evaluaron la 

pertinencia, relevancia y claridad. 

Confiabilidad: Mediante el coeficiente de consistencia interna y técnica de alfa 

de Cronbach, se determinó un grado de confiabilidad alto (Alfa = 

0,907) 

Unidades de 
información: 

Usuarios del distrito de Chimbote 

Organización: Dimensión N° de ítem 

Proceso Estratégico 1 - 6 

Proceso operativos o misionales 7 - 8 

Proceso de apoyo o soporte 12 - 16 
 

Niveles /Valores 

finales 

Eficiente 60 - 80 
Medianamente eficiente 38 - 59 
Deficiente 16 - 37  

 

 



 
 

Escala valorativa “satisfacción de usuario” 

Estimado(a) usuario: 

La presente, tiene como finalidad conocer las percepciones de los usuarios 

sobre la satisfacción de usuario del área comercial de Hidrandina SA. Chimbote 2022; 

a partir del cual se estará proponiendo sugerencias para brindarte una mejor calidad 

del servicio. 

Instrucciones: Marca la alternativa que consideres que sucede en la realidad 

en el área comercial de Hidrandina SA. Chimbote 2022.  

Recuerda que, este instrumento es anónimo y confidencial, y solo para fines del 

estudio. 

N.º 

¿Qué tan de acuerdo estás, respecto a las siguientes 
afirmaciones que se formulan sobre la satisfacción de 
usuario del área comercial de Hidrandina SA. Chimbote 
2022 
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I.   RENDIMIENTO PERCIBIDO 

1 ¿Considera usted que el monto que paga 

mensualmente por el servicio de alumbrado público es 

el adecuado? 

     

2 ¿Considera usted que, en líneas generales, el personal 

del Call Center tiene un buen desempeño en sus 

labores? 

     

3 ¿Considera usted que el personal técnico que realiza sus 

labores en las vías públicas tiene un buen desempeño? 

     

4 ¿Considera usted que Hidrandina realiza buenos 

trabajos de reparación de averías ya que no se vuelven 

a repetir en al menos 6 meses? 

     

II.   CONFIANZA      

5 ¿Confía usted que Hidrandina actuará de manera 

correcta y justa ante una solicitud de reclamo del 

usuario? 

     

6 ¿Considera usted que Hidrandina se encuentra 

capacitada para brindar el servicio de alumbrado 

público? 

     

7 ¿Se encuentra conforme con el servicio de alumbrado 

público que le brinda Hidrandina? 

     

8 ¿Confía usted que cada vez que solicite el servicio de      



 
 

alumbrado público, Hidrandina acudirá y le solucionara 

lo que solicite? 

 III.  CALIDAD TECNICA PERCIBIDA      

9  ¿Recomendaría a la empresa Hidrandina para que 

brinde el servicio de alumbrado público en otros 

lugares? 

     

10 ¿Considera usted buenos los medios de comunicación 

entre el usuario e Hidrandina para realizar una solicitud 

del servicio? 

     

11 ¿Considera usted que Hidrandina SA. se encuentra 

bien organizada para brindar el servicio de alumbrado 

público? 

     

12 ¿Considera usted que el personal técnico realiza 

buenos trabajos de reparación en el servicio de 

alumbrado público? 

     

13 ¿Considera usted que Hidrandina SA. realiza buenos 

trabajos de reparación en el servicio de alumbrado 

público? 

     

IV.  EXPECTATIVAS CUMPLIDAS      

14 ¿Considera usted que la empresa Hidrandina cumple 

con los tiempos de atención de las solicitudes con los 

usuarios conforme lo publicitado? 

     

15 ¿Considera usted que el nivel de iluminación del 

alumbrado púbico en su zona es igual o superior al 

ofrecido por Hidrandina en su publicidad? 

     

16 ¿Considera usted que los medios de comunicación que 

tiene Hidrandina para con sus usuarios cumplen su 

objetivo y son fáciles de utilizar conforme lo publicitado? 

     

17 ¿Considera usted que la atención del personal del Call 

Center es buena tal como lo publicidad Hidrandina? 

     

18 ¿Cree usted que Hidrandina ha cumplido con informarle 

correctamente sobre el servicio de alumbrado público 

que le brinda conforme lo publicitado? 

     

 

¡Muchas gracias por su colaboración! 

 

 

 

 



 
 

Ficha técnica del instrumento 

Nombre: Escala valorativa “satisfacción de usuario” 

Autor original: Lama Lima, Leonardo Martin (2018) 

Nombre 
instrumento 
original 

Cuestionario SERVQUAL aplicado a los usuarios Del distrito de 
Chimbote. 

Dimensiones: Rendimiento percibido, Calidad técnica percibida, Confianza, 
Expectativas cumplidas. 

N° de ítems 18 

Escala de 

valoración de 

ítems:  

Nunca: 1 
Casi nunca: 2 
Algunas veces 3 
Casi siempre :4 
Siempre: 5 

Ámbito de 
aplicación: 

Empresa Hidrandina SA. 

Administración: Auto reporte individual  

Duración: 10 minutos (Aproximadamente) 

Objetivo: Medir el nivel de percepción de la Satisfacción de usuario 

Validez: Validez de contenido mediante el juicio de tres expertos, dos 
con grado de Magister en Gestión Pública y 1 con grado de 
Magister en gestión Ambiental; los cuales evaluaron la 
pertinencia, relevancia y claridad. 

Confiabilidad: Mediante el coeficiente de consistencia interna y técnica alfa de 
Cronbach, se determinó un grado de confiabilidad muy alto (Alfa 
= 0,911) 

Unidades de 
información: 

Usuarios del distrito de Chimbote 

Organización: Dimensión N° de ítem 
Rendimiento percibido 1 - 4 
Confianza 5 - 8 
Calidad técnica percibida 9 - 13 
Expectativas cumplidas. 14 - 18 

 

Niveles /Valores 

finales 

Satisfactorio: 67 - 90 
Medianamente satisfactorio: 43 – 66 
Insatisfactorio: 18 – 42 

 



 
 

Anexo 3: Validez y confiabilidad de los instrumentos

 

 
 
 



 
 

 
 
 
 

 



 
 

Certificado de validez de contenido del instrumento: Cuestionario Gestión del Proceso de atención  
                

 

 

 



 
 

Certificado de validez de contenido  

Nombre del instrumento: Satisfacción de usuario 



 
 

 
 
 



 
 

Certificado de validez de contenido del instrumento: Satisfacción de usuario 
 

 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 



 
 

 



 
 

 

 

 



 
 



 
 

 



 
 

 

 

 



 
 



 
 

 



 
 



 
 

Data para el análisis de la confiabilidad de los instrumentos de recolección de datos 

 

Escala Valorativa “Gestión del proceso de atención” 
N 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

2 3 3 2 1 2 4 2 5 4 4 5 4 5 2 2 2 

3 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 3 3 3 1 1 1 

4 3 3 1 1 1 1 1 5 3 3 4 4 5 1 1 1 

5 3 1 1 1 1 5 4 5 5 5 5 5 5 1 1 1 

6 4 3 3 3 4 5 3 5 4 4 4 4 5 3 2 3 

7 2 1 1 1 1 1 1 4 4 4 4 4 5 1 1 1 

8 3 3 2 2 1 2 3 3 2 4 2 2 5 1 1 3 

9 2 1 3 5 3 2 3 2 3 4 3 2 4 4 4 2 

10 3 3 4 2 3 3 3 3 4 4 4 5 5 5 5 5 

11 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 

12 2 2 2 1 3 3 2 5 5 5 5 5 5 1 1 1 

13 2 3 1 1 2 5 5 5 5 5 5 4 5 2 2 2 

14 3 1 2 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 2 2 3 

15 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 3 3 4 

16 1 3 3 1 3 3 1 5 3 3 4 4 5 3 3 1 

17 3 3 3 3 3 3 5 3 3 5 3 4 5 3 2 2 

18 2 3 4 3 3 3 4 5 4 4 4 4 4 5 3 2 

19 3 2 2 3 2 5 3 3 3 5 3 5 5 3 3 3 

20 3 3 3 3 3 4 3 4 5 5 4 5 5 3 4 3 

 

Escala Valorativa “Gestión del proceso de atención” 

Alfa de Cronbach Número de elementos 

0.907 16 

 

Interpretación. De acuerdo a los coeficientes de Alfa de Cronbach, se tiene un grado de confiabilidad alto (0.907)  



 
 

Data para el análisis de la confiabilidad de los instrumentos de recolección de datos 

Escala Valorativa “Satisfacción de Usuario” 

N 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 

1 2 2 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 

2 5 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

3 2 1 2 2 2 1 1 2 5 1 1 1 2 2 1 1 1 1 

4 1 1 3 2 2 1 1 2 1 2 1 1 1 2 2 2 2 2 

5 1 2 4 3 3 4 4 4 3 2 4 4 4 3 4 4 3 4 

6 2 2 4 4 4 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 2 2 2 

7 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

8 1 2 3 3 3 3 2 1 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 

9 2 3 1 2 3 4 4 4 3 1 1 3 2 2 3 2 3 3 

10 4 4 5 3 4 3 5 5 5 3 4 4 4 3 2 4 5 4 

11 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

12 3 2 2 5 5 3 3 3 3 4 2 4 4 2 2 2 2 1 

13 2 3 3 5 5 4 3 3 4 3 3 3 2 3 2 3 2 3 

14 2 2 4 3 2 3 4 4 3 2 4 5 3 3 2 1 2 3 

15 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 

16 1 2 3 3 2 3 1 3 3 4 3 3 4 1 2 1 3 3 

17 1 3 3 3 4 4 3 3 5 2 3 3 4 2 4 2 2 1 

18 2 3 4 4 3 2 3 3 3 1 3 4 3 4 3 4 2 3 

19 3 3 4 3 2 3 2 3 4 3 5 5 3 3 2 2 2 2 

20 2 1 3 4 3 4 4 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 

 

Escala Valorativa “Satisfacción de Usuario” 

Alfa de Cronbach Número de elementos 

0.911 18 

Interpretación. De acuerdo a los coeficientes de Alfa de Cronbach, se tiene un grado de confiabilidad alto (0.911)



 
 

Anexo 04. Cálculo del tamaño de la muestra  

 

 

Tamaño de la muestra para la estimación de frecuencias  
(Marco muestral conocido) 

  
  
  
  
  
  

Marco muestral N = 249347 

Alfa (Máximo error tipo I) α = 0.050 

Nivel de Confianza 1- ɑ/2 = 0.975 

Z de (1-α/2) Z (1- ɑ/2) = 1.960 

Prevalencia del problema  p = 0.500 

Complemento de p q = 0.500 

Precisión d = 0.050 

Tamaño de la muestra n = 383,56 

 

 

  

 En la presente investigación se dispuso de una muestra de 384 

usuarios, obtenidos del total de la población 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 5.  Autorización de la entidad donde se aplicó la investigación  

 

 

 



 
 

Anexo 06.    Autorización de la organización para publicar su identidad en los 

resultados de las investigaciones  

 

 



 
 

Anexo 7.  Matriz de niveles y puntuaciones de la Gestión del proceso de atención 

y satisfacción de usuario del área comercial de Hidrandina SA. Chimbote, 2022. 

 

ID Gestión del proceso de atención satisfacción de usuario 

Dim. 1 Dim. 2 Dim. 3 Total Dim. 1 Dim. 2 Dim. 3 Dim. 4 Total 

P N P N P N P N P N P N P N P N P N 

1 6 D 5 D 5 D 16 D 9 I 9 I 15 MS 14 MS 47 MS 

2 15 ME 20 E 15 ME 50 ME 14 MS 13 MS 16 MS 15 MS 58 MS 

3 9 D 9 D 9 D 27 D 7 I 6 I 10 I 6 I 29 I 

4 10 D 16 ME 12 D 38 ME 7 I 6 I 6 I 10 I 29 I 

5 12 D 24 E 13 ME 49 ME 10 MS 15 MS 17 MS 18 MS 60 MS 

6 22 ME 20 E 17 ME 59 ME 12 MS 13 MS 17 MS 12 I 54 MS 

7 7 D 17 ME 12 D 36 D 4 I 5 I 10 I 10 I 29 I 

8 13 D 14 ME 12 D 39 ME 9 I 9 I 14 MS 12 I 44 MS 

9 16 ME 15 ME 16 ME 47 ME 8 I 15 MS 10 I 13 MS 46 MS 

10 18 ME 18 ME 25 E 61 E 16 S 17 S 20 S 18 MS 71 S 

11 18 ME 14 ME 14 ME 46 ME 12 MS 14 MS 15 MS 15 MS 56 MS 

12 13 D 22 E 13 ME 48 ME 12 MS 14 MS 17 MS 9 I 52 MS 

13 14 D 25 E 15 ME 54 ME 13 MS 15 MS 15 MS 13 MS 56 MS 

14 16 ME 25 E 17 ME 58 ME 11 MS 13 MS 17 MS 11 I 52 MS 

15 25 E 23 E 18 ME 66 E 14 MS 14 MS 18 MS 16 MS 62 MS 

16 14 D 16 ME 16 ME 46 ME 9 I 9 I 17 MS 10 I 45 MS 

17 18 ME 19 E 16 ME 53 ME 10 MS 14 MS 17 MS 11 I 52 MS 

18 18 ME 21 E 18 ME 57 ME 13 MS 11 MS 14 MS 16 MS 54 MS 

19 17 ME 17 ME 19 E 53 ME 13 MS 10 MS 20 S 11 I 54 MS 

20 19 ME 21 E 20 E 60 E 10 MS 14 MS 17 MS 15 MS 56 MS 

21 15 ME 20 E 15 ME 50 ME 14 MS 13 MS 16 MS 20 S 63 MS 

22 10 D 9 D 9 D 28 D 7 I 6 I 10 I 6 I 29 I 

23 11 D 22 E 9 D 42 ME 7 I 5 I 6 I 6 I 24 I 

24 17 ME 23 E 18 ME 58 ME 10 MS 12 MS 20 S 17 MS 59 MS 

25 13 D 24 E 18 ME 55 ME 11 MS 15 MS 18 MS 22 S 66 MS 

26 10 D 19 E 16 ME 45 ME 4 I 5 I 10 I 16 MS 35 I 

27 13 D 15 ME 15 ME 43 ME 9 I 10 MS 14 MS 19 S 52 MS 

28 16 ME 15 ME 18 ME 49 ME 8 I 15 MS 12 I 15 MS 50 MS 

29 18 ME 18 ME 25 E 61 E 16 S 18 S 19 S 18 MS 71 S 

30 17 ME 14 ME 14 ME 45 ME 12 MS 14 MS 15 MS 18 MS 59 MS 

31 13 D 22 E 16 ME 51 ME 12 MS 14 MS 17 MS 9 I 52 MS 



 
 

32 14 D 25 E 15 ME 54 ME 13 MS 15 MS 15 MS 20 S 63 MS 

33 16 ME 25 E 17 ME 58 ME 11 MS 15 MS 17 MS 12 I 55 MS 

34 16 ME 19 E 17 ME 52 ME 13 MS 12 MS 18 MS 16 MS 59 MS 

35 18 ME 21 E 18 ME 57 ME 13 MS 14 MS 20 S 15 MS 62 MS 

36 18 ME 19 E 16 ME 53 ME 11 MS 14 MS 14 MS 15 MS 54 MS 

37 18 ME 21 E 21 E 60 E 13 MS 11 MS 14 MS 16 MS 54 MS 

38 17 ME 17 ME 19 E 53 ME 12 MS 10 MS 20 S 11 I 53 MS 

39 19 ME 21 E 20 E 60 E 10 MS 14 MS 19 S 15 MS 58 MS 

40 10 D 13 ME 9 D 32 D 7 I 6 I 10 I 7 I 30 I 

41 10 D 16 ME 12 D 38 ME 7 I 6 I 6 I 10 I 29 I 

42 12 D 24 E 13 ME 49 ME 10 MS 15 MS 17 MS 18 MS 60 MS 

43 13 D 14 ME 12 D 39 ME 9 I 9 I 14 MS 12 I 44 MS 

44 7 D 17 ME 12 D 36 D 4 I 5 I 10 I 9 I 28 I 

45 13 D 14 ME 9 D 36 D 9 I 9 I 14 MS 17 MS 49 MS 

46 16 ME 15 ME 16 ME 47 ME 8 I 15 MS 10 I 13 MS 46 MS 

47 18 ME 18 ME 25 E 61 E 16 S 17 S 20 S 18 MS 71 S 

48 18 ME 14 ME 14 ME 46 ME 12 MS 14 MS 15 MS 20 S 61 MS 

49 13 D 22 E 13 ME 48 ME 12 MS 14 MS 17 MS 11 I 54 MS 

50 14 D 25 E 15 ME 54 ME 13 MS 15 MS 15 MS 15 MS 58 MS 

51 16 ME 25 E 17 ME 58 ME 11 MS 13 MS 17 MS 11 I 52 MS 

52 16 ME 20 E 17 ME 53 ME 13 MS 12 MS 18 MS 17 MS 60 MS 

53 18 ME 21 E 18 ME 57 ME 13 MS 14 MS 20 S 16 MS 63 MS 

54 18 ME 19 E 16 ME 53 ME 10 MS 14 MS 16 MS 11 I 51 MS 

55 18 ME 21 E 21 E 60 E 13 MS 11 MS 14 MS 16 MS 54 MS 

56 17 ME 17 ME 19 E 53 ME 13 MS 10 MS 20 S 17 MS 60 MS 

57 18 ME 21 E 20 E 59 ME 10 MS 14 MS 17 MS 20 S 61 MS 

58 11 D 20 E 15 ME 46 ME 14 MS 13 MS 16 MS 16 MS 59 MS 

59 9 D 9 D 9 D 27 D 7 I 8 I 11 I 10 I 36 I 

60 11 D 16 ME 12 D 39 ME 7 I 6 I 6 I 10 I 29 I 

61 14 D 24 E 13 ME 51 ME 10 MS 15 MS 17 MS 18 MS 60 MS 

62 23 E 22 E 17 ME 62 E 12 MS 13 MS 17 MS 12 I 54 MS 

63 13 D 14 ME 12 D 39 ME 9 I 9 I 14 MS 12 I 44 MS 

64 12 D 20 E 16 ME 48 ME 12 MS 12 MS 16 MS 11 I 51 MS 

65 16 ME 15 ME 14 ME 45 ME 8 I 15 MS 10 I 13 MS 46 MS 

66 18 ME 18 ME 25 E 61 E 16 S 17 S 20 S 18 MS 71 S 

67 18 ME 14 ME 14 ME 46 ME 12 MS 14 MS 15 MS 16 MS 57 MS 

68 13 D 22 E 13 ME 48 ME 12 MS 14 MS 17 MS 9 I 52 MS 

69 14 D 25 E 15 ME 54 ME 13 MS 15 MS 15 MS 13 MS 56 MS 



 
 

70 16 ME 25 E 17 ME 58 ME 11 MS 13 MS 17 MS 11 I 52 MS 

71 26 E 19 E 17 ME 62 E 12 MS 12 MS 18 MS 16 MS 58 MS 

72 18 ME 21 E 17 ME 56 ME 13 MS 14 MS 20 S 15 MS 62 MS 

73 18 ME 19 E 14 ME 51 ME 10 MS 14 MS 17 MS 11 I 52 MS 

74 17 ME 21 E 21 E 59 ME 13 MS 11 MS 14 MS 16 MS 54 MS 

75 17 ME 17 ME 19 E 53 ME 13 MS 10 MS 20 S 11 I 54 MS 

76 19 ME 21 E 20 E 60 E 10 MS 14 MS 15 MS 20 S 59 MS 

77 19 ME 20 E 17 ME 56 ME 9 I 9 I 13 MS 15 MS 46 MS 

78 10 D 16 ME 12 D 38 ME 10 MS 6 I 11 I 11 I 38 I 

79 19 ME 17 ME 14 ME 50 ME 12 MS 13 MS 19 S 12 I 56 MS 

80 22 ME 17 ME 11 D 50 ME 10 MS 13 MS 10 I 19 S 52 MS 

81 24 E 14 ME 12 D 50 ME 9 I 9 I 14 MS 12 I 44 MS 

82 26 E 14 ME 12 D 52 ME 9 I 9 I 14 MS 12 I 44 MS 

83 26 E 14 ME 12 D 52 ME 9 I 9 I 14 MS 12 I 44 MS 

84 18 ME 14 ME 14 ME 46 ME 12 MS 15 MS 16 MS 15 MS 58 MS 

85 26 E 22 E 13 ME 61 E 12 MS 14 MS 17 MS 9 I 52 MS 

86 14 D 25 E 15 ME 54 ME 13 MS 15 MS 15 MS 13 MS 56 MS 

87 15 ME 17 ME 11 D 43 ME 11 MS 13 MS 17 MS 16 MS 57 MS 

88 16 ME 20 E 17 ME 53 ME 13 MS 12 MS 18 MS 16 MS 59 MS 

89 18 ME 21 E 18 ME 57 ME 13 MS 14 MS 20 S 16 MS 63 MS 

90 17 ME 16 ME 15 ME 48 ME 13 MS 14 MS 17 MS 11 I 55 MS 

91 18 ME 21 E 21 E 60 E 13 MS 11 MS 14 MS 16 MS 54 MS 

92 18 ME 13 ME 18 ME 49 ME 13 MS 11 MS 14 MS 16 MS 54 MS 

93 19 ME 21 E 20 E 60 E 10 MS 14 MS 17 MS 15 MS 56 MS 

94 15 ME 20 E 15 ME 50 ME 14 MS 13 MS 16 MS 18 MS 61 MS 

95 26 E 19 E 17 ME 62 E 10 MS 6 I 10 I 20 S 46 MS 

96 14 D 17 ME 18 ME 49 ME 10 MS 7 I 14 MS 19 S 50 MS 

97 19 ME 17 ME 21 E 57 ME 9 I 15 MS 17 MS 18 MS 59 MS 

98 22 ME 19 E 17 ME 58 ME 12 MS 13 MS 17 MS 12 I 54 MS 

99 17 ME 20 E 15 ME 52 ME 10 MS 11 MS 19 S 12 I 52 MS 

100 13 D 14 ME 12 D 39 ME 10 MS 9 I 14 MS 14 MS 47 MS 

101 16 ME 15 ME 16 ME 47 ME 8 I 15 MS 10 I 13 MS 46 MS 

102 18 ME 18 ME 25 E 61 E 16 S 17 S 20 S 18 MS 71 S 

103 21 ME 23 E 23 E 67 E 13 MS 11 MS 11 I 15 MS 50 MS 

104 13 D 22 E 20 E 55 ME 7 I 13 MS 24 S 15 MS 59 MS 

105 14 D 25 E 15 ME 54 ME 13 MS 15 MS 15 MS 13 MS 56 MS 

106 16 ME 22 E 17 ME 55 ME 11 MS 13 MS 17 MS 12 I 53 MS 

107 16 ME 20 E 15 ME 51 ME 13 MS 12 MS 16 MS 16 MS 57 MS 



 
 

108 18 ME 21 E 18 ME 57 ME 13 MS 14 MS 20 S 16 MS 63 MS 

109 22 ME 16 ME 16 ME 54 ME 10 MS 14 MS 16 MS 14 MS 54 MS 

110 18 ME 21 E 21 E 60 E 13 MS 11 MS 14 MS 16 MS 54 MS 

111 17 ME 17 ME 19 E 53 ME 14 MS 10 MS 20 S 11 I 55 MS 

112 19 ME 21 E 20 E 60 E 10 MS 14 MS 17 MS 16 MS 57 MS 

113 25 E 9 D 17 ME 51 ME 15 MS 17 S 17 MS 15 MS 64 MS 

114 19 ME 22 E 17 ME 58 ME 12 MS 6 I 6 I 10 I 34 I 

115 12 D 24 E 13 ME 49 ME 11 MS 15 MS 18 MS 19 S 63 MS 

116 22 ME 20 E 17 ME 59 ME 12 MS 13 MS 17 MS 12 I 54 MS 

117 26 E 17 ME 12 D 55 ME 10 MS 6 I 14 MS 16 MS 46 MS 

118 22 ME 11 D 14 ME 47 ME 10 MS 9 I 14 MS 17 MS 50 MS 

119 15 ME 15 ME 16 ME 46 ME 8 I 15 MS 10 I 13 MS 46 MS 

120 18 ME 18 ME 25 E 61 E 16 S 17 S 20 S 18 MS 71 S 

121 18 ME 14 ME 14 ME 46 ME 12 MS 14 MS 15 MS 20 S 61 MS 

122 13 D 22 E 13 ME 48 ME 12 MS 14 MS 17 MS 16 MS 59 MS 

123 14 D 25 E 17 ME 56 ME 13 MS 15 MS 15 MS 13 MS 56 MS 

124 16 ME 25 E 17 ME 58 ME 11 MS 13 MS 17 MS 11 I 52 MS 

125 16 ME 21 E 16 ME 53 ME 13 MS 12 MS 18 MS 16 MS 59 MS 

126 18 ME 21 E 18 ME 57 ME 13 MS 14 MS 20 S 16 MS 63 MS 

127 18 ME 19 E 16 ME 53 ME 11 MS 14 MS 16 MS 15 MS 56 MS 

128 18 ME 20 E 21 E 59 ME 13 MS 11 MS 14 MS 16 MS 54 MS 

129 17 ME 17 ME 19 E 53 ME 13 MS 10 MS 20 S 16 MS 59 MS 

130 19 ME 21 E 20 E 60 E 10 MS 14 MS 17 MS 16 MS 57 MS 

 

Fuente: Cuestionario “Gestión de procesos” con IBM SPSS y cuestionario 

“Satisfacción de usuario” del área comercial de Hidrandina SA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 Leyenda: 

 

 

De la satisfacción en usuario 

Dimensiones 

NIVELES 

Insatisfactorio 
Medianamente 
Satisfactorio 

Satisfactorio 

Rendimiento percibido. 4 - 9 10 - 15 16 - 20 

Calidad técnica percibida 4 - 9 10 - 15 16 - 20 

Confianza 5 - 12 13 - 18 19 - 25 

Expectativas cumplidas. 5 - 12 13 - 18 19 - 25 

 

 

Dimensiones 

Niveles 

Deficiente  
Medianamente 

Eficiente 
Eficiente 

Dim1 Procesos estratégicos 6 - 14 15 - 22 23 - 30 

Dim2 Proceso operativos o misionales 5 - 12 13 - 18 19 - 25 

Dim3 Proceso de apoyo o soporte 5 - 12 13 - 18 19 - 25 

Total Gestión del proceso de atención 16 - 37 38 - 59 60 - 80 
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