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RESUMEN

El estudio, tuvo como objetivo, determinar la relacién entre gestion del proceso
de atencion y satisfaccion de los usuarios del area comercial de Hidrandina SA.
Chimbote, 2022. El tipo de estudio, segun su nivel de alcance es relacional, cuyo
disefio de estudio es no experimental, transversal, descriptivo correlacional. Se trabajo
con muestra de estudio, con muestreo probabilistico simple, el tamafio de la muestra
estuvo determinada 130 Usuarios. Para la recoleccion de datos se utilizo la técnica de
la encuesta y mediante la aplicacion de los instrumentos: Escala valorativa “Gestion
del proceso de atencion” y la escala valorativa “satisfaccion 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 determind que la gestion del proceso de atencion percibido como
regular por el 93% de usuarios y satisfaccion de los usuarios como medianamente
eficiente por el 85% de usuarios. Concluyendo, que existe una relacion directa de nivel
moderado (Rho=0,531) y significativa (P-valor 0,000 < 0,05) entre los niveles de

gestion del proceso de atencion y satisfaccion de los usuarios.

Palabras clave: Gestion del proceso de tencidn, satisfaccion 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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INTRODUCCION

En la actualidad, la mayoria de las entidades publicas y privadas, no ponen en
practica sus politicas, para lograr desarrollar una correcta gestion de proceso,
ocasionando insatisfaccion a los usuarios con respecto a los servicios que reciben. Por
ende, toda entidad debe plantear alternativas de solucién que permitan de esta manera

lograra la satisfaccion del usuario.

La gestion del proceso de atencion, constituye un eje prioritario dentro de las
entidades publicas, 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 transformacion e implementacion de los
procesos dentro de una organizacion, deben invertir esfuerzo y tiempo, alcanzando de
esta manera la satisfaccion 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 gestion por proceso estando vincula a la gestion de la calidad, propuesto por las
normas de calidad 1ISO 9001 (Begazo & Fernandez., 2017).

En el contexto internacional, Bravo (2021). En la administracion publica se
trabaja de forma Optima 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 areas 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 logisticos, procesos control interno, procesos legales, procesos
administrativos entre otros; asimismo, facilitara las coordinaciones entre areas dentro
de una organizacion; Por ello Cabrera et al. (2021) sugieren que es necesario dejar de
lado la burocracia que se vive en la actualidad, asimismo las organizacién se

encuentran en constante cambio y estas deben ser descentralizadas en la gestién de



procesos alcanzando la satisfaccion del usuario. Por otra parte, Salvador, Llanes, &
Veldzquez, (2018) Con la rapida evolucion del comportamiento mundial y las dinamicas
de gobernanza publica. que se encuentran actualmente vigentes. Es claro que se
requieren cambios significativos impulsando mejoras para poder adaptarse a
los modelos de desempefio de las nuevas tendencias globales logrando satisfacer las
necesidades de los usuarios. En estas tendencias de la globalizacién el liderazgo se

lograra a través de mejorar la gestion de procesos.

Nobar y Rostamzadeh (2018) describe a la satisfaccion del cliente en una
filosofia 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 investigacion 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 tecnologicas en la organizaciones la
cual facilitaran en el desarrollo de la gestién de los procesos asegurando alcanzara
resultados 6ptimos en la satisfaccion 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 practica dentro de la empresa, en efecto estaran
obligadas las empresas en mejorar sus estrategias y adaptarlas para lograr la

satisfaccion del usuario.

En el Perd Lépez, Moran, & Ledon (2018) consideran que
el entorno organizacional actual estd enfocado en el cliente, mejorando la necesidad
en satisfacer la atencion del usuario en la empresa, estos logros se podran realizar
mediante la optimizacion de los procesos, utilizando herramientas de facil acceso y su
base de datos actualizados permitiendo garantizar la calidad de atencion al usuario
dentro de una organizacion. Por otra parte, Remache (2019) concluye que los

servidores publicos no estan capacitados para desarrollar sus funciones y brindan
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calidad de servicio a los usuarios, por las siguientes razones: careciendo de empatia,
capacidad para brindar informacion, responder de manera oportuna, precisa Yy
con tiempo, a la vez esta situacion genera y manifiesta insatisfaccion de los usuarios.
Asimismo, Vasquez y Lira (2021) Concluye que la gestion por procesos es gradual en
el pais; es por ello que se tiene urgencia en modernizar la administracion estatal, para
tal efecto su propdsito es de brindar calidad en los servicios de atencion al publicos;
asimismo para Arteaga y Saavedra (2018) cabe considerar que las empresas deben
cumplir con sus normas establecidas en la gestién por proceso mejorado dentro de
este marco mejorando con eficiencia y eficacia la obtencién de alcanzar la satisfaccién
del usuario; Por lo tanto; Alvarez, (2017) Este articulo describe la proteccion al
consumidor del Peru; se realiza mediante dos vias una de Naturaleza administrativa y
la segunda de naturaleza civil, comenzando con la Carta proteccion del consumidor
desde 1979, también, la Ley de Proteccion al Consumidor - INDECOPI, la Constitucion
de 1993 y el Cddigo de Proteccion y Proteccion al Consumidor. con reconocimiento a
los derechos de los consumidores como grupos vulnerables y como esta norma incurre
dentro de las sanciones administrativas, que aplica el Cédigo de Proteccion y defensa
del Consumidor del Peruano. también cuida por la comodidad de los consumidores y

equilibrar el vinculo entre los proveedores de bienes y servicios.

A nivel Local, la empresa Hidrandina SA. desarrolla actividades de
comercializacion y distribucion de energia eléctrica, cuenta con sus respectivas
resoluciones de concesion; también; aporta con el plan de desarrollo sostenible para
el pais, Asimismo tiene debilidades en atencion al usuario en los diversos servicios a
tramitar entre ello son reclamos por mesa de partes, plataformas virtuales, vias
telefonicas y otros, lo cual Roca & Garcia (2016) para un mejor servicio a brindar
deberia priorizar sus recursos humanos (servidores publicos) desconociendo ellos las
normas y manuales estandarizados por la entidad. Generando la insatisfaccién 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 6rgano fiscalizador es OSINERGMIN (Organismo

Supervisor de la Inversion en Energia y Minas), quien controla los niveles de atencién
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al cliente y los servicios que percibe el usuario-, asimismo, con el propdsito del
consumidor este resguardado ante las falencias existentes en la organizacion. Ante

todo; viene trabajando (Secretaria de Gestion Publica., 2018)

En tal sentido, Herndndez & Mendoza (2018) las variables de estudio estan
orientadas a medicion descriptiva, determinando la correlacion entre la gestion del
proceso de atencion y satisfaccion de usuario, la cual permitird 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 investigacion: ¢Cual es la relacion
entre la gestion del proceso de atencion y la satisfaccion de usuario del area comercial
de Hidrandina SA. Chimbote, 2022?

Respecto a la Justificacion del estudio; los motivos que llevaron a investigar, en
la modernizacion es ampliar y obtener nuevos conocimientos teoricos de la gestion de
proceso y satisfaccion de usuarios en entidades publicas, asimismo se medira la
desinformacion 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 atencién al publico en mesa de parte de la empresa Hidrandina SA.

Con respecto a su valor tedrico, los resultados de esta investigacion permiten
plantear soluciones problemas que se suscita en la empresa Hidrandina SA.; En cuanto
a gestion del proceso de atencion al cliente o usuario. Aun cuentan con falencias por
ello es necesario la implementacion de mejoras a su manual de atencién y servicio al
cliente; siendo estos utilizados bajo supervisién, mejorando las labores del personal
usuarios en las distintas unidades de negocios en Ancash, finalmente, su metodologia
con instrumento de encuestas; segun sondeo realizado en la presente investigacion no

alcanza una Optima calificacion por parte de los clientes o usuarios en el distrito de
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Chimbote. Estos resultados serviran para cambiar la realidad del &mbito de estudio, en
este caso Hidrandina SA. como materia de estudio de investigacion podran acceder a
las opiniones o sugerencias de los clientes para la mejora de atencién al utilizar los
canales de atencion que se han dispuesto; asimismo esta investigacion podra servir

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

En base a su relevancia social pretende evidenciar las falencias existentes en
la gestion del proceso de atencion al usuario el area comercial de la empresa
Hidrandina SA.; por ello Tananta & Bardales (2020) la presente investigacion impulsa
a una cultura empresarial, busca su transformacion con nuevas herramientas
orientadas al cumplimiento de sus indicadores, reduciendo los tiempos y formas de
atencion reduciendo los tiempos con eficiencia, disciplina logrando la satisfaciendo al

usuario.

En cuanto a las implicaciones practicas, ayuda a despejar dudas existentes
respecto a la gestién del proceso de atencidon; De esta manera se busca mejorar el
manual de atencion y servicio al cliente en la empresa Hidrandina SA. a través de ello
permitira Satisfacer al usuario en la realizaciéon sus tramites de manera facil, rapida y
segura. de acuerdo a lo encontrado en la descripcion busca motivar a los funcionarios
para gestionar mejoras tomando decisiones adecuadas. Enmarcandose la relacion

entre las variables. (Roca & Garcia, 2016)

Para este propdsito, se formul6 el objetivo general: Determinar la relacion entre
gestion del proceso de atencion y satisfaccion de los usuarios del area comercial de
Hidrandina SA. Chimbote, 2022. Inmediatamente, como objetivos especificos:
Determinar el nivel de gestion del proceso de atencion del area comercial de
Hidrandina SA. Chimbote, 2022; Determinar el nivel de satisfaccion de usuario del area
comercial de Hidrandina SA., Chimbote, 2022; Describir la relacion entre la dimensién
proceso estratégico en gestidn del proceso de atencion y satisfacciéon de usuario del
area comercial de Hidrandina SA. Chimbote, 2022; Describir la relacion entre la

dimension proceso operativo en gestion del proceso de atencién y satisfaccion de
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usuario del area comercial de Hidrandina SA. Chimbote, 2022. Describir la relacion
entre la dimension proceso de apoyo en gestion del proceso de atencion y satisfaccion
en usuario del area comercial de Hidrandina SA., Chimbote 2022.

Por otro parte, Como hipoétesis, se tiene:

Hi: Existe una relacién directa y significativa entre gestion del proceso de
atencion y satisfaccion de usuario del area comercial de Hidrandina SA. Chimbote
2022.

HO: No existe una relacion entre gestion del proceso de atencion y satisfaccion

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



Il. MARCO TEORICO

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

Flores y Delgado (2020) en su articulo identificaron la efectividad y eficiencia del
Plan de Accion Anual (POA) para asegurar que no haya brechas pendientes al
culminar cada periodo. El objetivo fue determinar un modelo caracterizado en gestion
por resultados, mejorando el servicio de atencion con los usuarios en las
organizaciones; usando metodologia l6gica deductiva, en cuanto a la técnica la
encuesta, instrumento cuestionario, disefio de estudio no experimental con corte
transversal, descriptiva; concluyendo en potenciar una gestion por resultados por los
servicios otorgados a los colaboradores mediante una plan estratégico, una estructura,
y gestion de acuerdo con el plan operativo de la entidad. Adicionalmente, valora
la confiabilidad, destreza y empatia por parte de los colaboradores que demuestran

ante el usuario.

Esta definicion es compartida por (oliva,2020 y Paredes, 2020) en su articulo
cientifico determind su nivel de investigacion en relacion entre sus variables, disefio de
estudio transversal, no experimental, nivel de investigacion correlacional. Utilizo dos
instrumentos; validacion de expertos, con el alfa de Cronbach calculando la
confiabilidad, se procesaron los datos con software estadistico SPSS.25; como
resultado que las organizaciones deben implementar nuevas alternativas para atencion
al usuario brindando servicio de calidad logrando satisfacer las necesidades del
usuario.

Domingo y Fernandez (2016) en su articulo la gestion por procesos es un factor
clave para el éxito organizacional en el sector publico; Utilizo el método teorico, basado
en revision bibliogréaficas esenciales de la gestion por procesos. Su importancia para
la solucién de problemas, el seguimiento continuo de los procesos y sus propios
sistemas de procesos, existe; correlacion con el control de calidad. Como resaltar el
impacto de esta técnica en el éxito de la gestidon publica. Concluyendo la relacion entre

sus dos variables.



Mendoza (2022) Su obijetivo de estudio: Determinar si existe relacién entre sus
variables que son la Gestibn Administrativa y calidad de atencién al usuario, con
metodologia cuantitativa, aplicada, correlacional, disefio de estudio no experimental.
para su hipétesis general, usaron el estadigrafo Rho de Spearman; concluyé relacién
entre sus dos variables estudiadas; mostrando, mayores mejoras en la gestion
administrativa dentro de las entidades por ello se obtendra satisfaccion hacia el

usuario.

Llontop (2020). En su tesis identifica la relacion entre la gestion por procesos y
la calidad del servicio, con metodologia cuantitativa, disefio experimental con
corte transversal, teniendo como herramienta cuestionario para la recoleccion
de datos, permite obtener resultado, la gestion de procesos de laciudad fue
calificada, Por otro lado, se concluye que existe una relacion significativa entre sus
variables gestion por procesos y la calidad del servicio, su nivel en significacion es
igual a 0,00, menor a 0,05, indica que, si mejora la gestidon por procesos, se afectara.

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

Acha y Luza (2018) El objetivo determinar el clima laboral y la satisfaccion
laboral, Estudio fue basico, explicativo y descriptivo. Disefios no experimentales,
causales y transversales como objetivo analizar la relacion entre variables basadas en
meétodos de hipotesis causales. La muestra fue probabilistica con un tamafio 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 correlacidn 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 relacion entre la calidad de
los serviciosy la satisfaccion de los usuarios; su enfoque cuantitativo, disefio 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 asi se concluyé que existe relacion positiva
significativa entre las dos variables, mientras que el coeficiente de Pearson acepto la

hipétesis y rechazo la hipotesis nula.

Cieza y Castro (2022) en su articulo determinar la gestion por procesos en la
gestion de ventas; a su vez tiene un enfoque cuantitativo, disefio experimental en la
modalidad preexperimental, con el objetivo de medir la cantidad de sus ventas,
clientes, utilidad y la eficacia del proceso se utilizé fichas de registros. en cuanto a la

prueba no paramétrica, se concluye que influye significativamente.

Ravilla & Salome (2021) en su tesis, Determina la correlacion indirecta entre la
burocracia y satisfaccion de los usuarios, Utilizaron, métodos de tipo cuantitativo
aplicado, nivelde correlacién y un disefioc  no experimental, su  instrumento
cuestionario, escala ordinal tipo Likert, confiabilidad de estadisticas de Cronbach
presentadas para lainvestigacion. El alfa resultante de la variable tramites
burocraticos es de 0.986, la variable resulta de 0.985 para la variable satisfaccion del
usuario. Tiene como conclusion, menos burocracia, mayor sera la satisfaccion de

usuarios.

En el contexto a nivel internacional:

Flores & Delgado (2020) en su articulo plantea un modelo por gestién por
resultados, su metodologia deduccién légica, la encuesta fue su técnica, disefio de
estudio no experimental, corte transversal descriptiva, concluyo que en las entidades
publica va mejorando significativamente la calidad de atencion con los modelos de

gestion administrativos.

Lainez et al. (2019) en su revista, aplica una metodologia usando
cuestionarios, para la identificacion de los procesos vigentes y proceder a la
elaboracién de nuevos. A su vez se utilizo la técnica de software Bizagi la cual permitira

identificar las diferentes areas con mayores dificultades en la empresa.



Mérquez Et al. (2017) Afirman que el estudio fue disefiado para contribuir
mejoras en el desarrollo de los procesos orientados al personal administrativo y

operativo dentro de la organizacion.

Contreras Et al. (2019) En su articulo plantea un estudio de investigacién
logistica, de calidad, de gestibn y de operaciones, aplico encuestas, muestreo
sistematico con modelo SERVQUALING con escala de Likert, se determiné su
confiabilidad con el Alfa de Cronbach y de acuerdo a los requerimientos fue validad por
expertos, también se utilizo el sistema estadistico IBM SPSS.

Palacios et at (2021) en su revista, implementa un modelo administrativo con
mejoras en gestion de calidad en atencion al usuario, tipo de metodologia aplicada,
descriptivo, no experimental y transversal ,técnica encuesta, instrumentd cuestionario,
muestreo por conveniencia, se concluyo que existe insatisfaccion por parte de los
empleados ocasionando deficiencia en la calidad de servicio al usuario, se recomienda
implementar sistemas y modelos de gestion aplicando politicas; satisfaciendo al

usuario dentro de sus necesidades con eficiencia y eficacia.

Tananta & Bardales (2020) en su articulo cientifico establece un modelo de
gobernabilidad basado en resultados con la finalidad de modernizar y estructurar la
manera de atencion con los usuarios con calidad eficiencia y eficacia en el marco de
la normatividad que establece una institucion. Aplico metodologia de razonamiento
I6gico, técnica la encuesta, Instrumento cuestionario, disefio fue no experimental,
transversal, descriptivo-proposicional; se concluyo; en las entidades publicas deben
modernizar significativamente su modelo de trabajo planteando alternativas de

solucion dentro de sus politicas de gestidn, brindando calidad de atencién al usuario.

Por su parte, Sotelo (2016). En su revista iberoamericana, sefiala implementar
herramientas que ayuden en medir la satisfaccién de los usuarios en las entidades.
Metodologia utilizo, revisiébn 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; conclusion; El
instrumento fue disefiado 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
gue la empresa debe capacitar constante mente a su personal, como también realizar
campafias periddicas de publicidad de esta manera se mantendra informado al usuario

y captacion de nuevos clientes.

De las teorias relacionadas al tema. La gestion de procesos de atencién, cabe
sefalar (Bravo et al. 2017; Mostafa, 2020 y Zaratiegui, 1999) la importancia de las
disciplinas orientadas a la gestidon 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 propdsito es alcanzar satisfaccion
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 satisfaccion del usuario en funcién de los servicios que viene

dando las entidades.

A su vez, Moreno et al. (2021) consideran que la gestion de procesos de
atencion permite lograr resultados con eficiencia y eficacia dentro de una organizacion.
Considerando la implementacion de mejoras en las herramientas tecnoldgicas
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
gestidn de procesos se encuentra en constante analisis de cambio actual para mejorar
los métodos, planificar, gestionar y monitoreo de propuestas. permiten a la

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

Maldonado (2018), en su estudio explica la gestion de procesos de atencién
como procedimientos establecidos a desarrollarse, las cuales periten identificar los
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problemas a su vez se busca dar solucién para una calidad de atencién al usuario.,
por otro lado, la gestion de proceso para (Pardo,2017; Del junco, 2020 y Faller,2020)
definen los procesos como actividades que convierten en entradas y salidas, en cuanto
agregandole valor a cada actividad, obteniendo resultados eficientes y eficaces para

el progreso de la organizacion.

Asimismo, la gestidn de procesos de atencion es un método de distribucion
de tareas dentro de la organizacién, con el unico propdésito de asegurar la eficiencia y
eficacia por cada proceso establecido; facilitando el desarrollo vy
estructurando los recursos de cada actividad empresarial, cumplimiento con la

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

Respecto al modelo de estudio de la gestidon de procesos. Se fundamenta en
Begazo & Fernandez (2017) quienes determinan como una estructura renovable con
el paso de los tiempos, estando los procesos en constante modificaciones, los
funcionarios publicos deben poner en practica las normas establecidas segun los
requerimientos o necesidades existentes. Por lo tanto, la Gestiéon Publica moderna
tiene una politica Nacional, con mandato Ley 27658. Estableciendo para el analisis de
los procesos las siguientes dimensiones: los procesos estratégicos, los procesos

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

La primera dimension de los procesos estratégicos. Son normas a considerar
en cuanto a la tomando decisiones y obteniendo resultados donde las autoridades
publicas puedan implementar, esto facilitara el seguimiento y la evaluacion en cada
proceso a realizar, por lo tanto, Meza (2021). Con evidencias explican que los
resultados obtenidos de una planificacidon estratégica ligada a los procesos se lograra
cumplir con los objetivo, mision y vision dentro de la institucion; mediante el cual el
estado busca alternativas de solucién en calidad de la satisfaccion del usuario por los
servicios percibidos, como Pilar Central N.° 01, se tiene a la Politica Nacional de
Modernizacién de la gestion Publica; por otra parte Sebastian, et al. (2020) concluye
la importancia de la implementacion de campanas publicitarias, disefia alternativas y

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

procesos en la forma y manera de complementarlas.

Como segunda dimension procesos operativo: Mayorga et al. (2017) en su
revista busca determina la optimizacion de un proceso mediante manuales y
propuestas desarrolladas, con la finalidad de contribuir mejoras es necesario la
implementacion y formulacion en normas dentro de sus procesos, de esta forma las
entidades tendran como finalidad ser mas competitivas y productivas. Por otra parte,
Domingo & Fernandez (2016) determinan que el Plan operativo institucional (POI) se
encuentra en constante restructuracion a la modernizacion, por ello los manuales de
procesos de las instituciones deben estar en constantes planificacién, 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 renovacién en
sus procesos alcanzando los cambios en mejoras de atencion a los usuario. Por ultimo,
Oviedo et al. (2017) proponen en su articulo un enfoque sistematico con procesos
a planificar herramientas estrategias en las empresas con esta finalidad mejoraran su
estructura y su sistema de informacion alcanzando la satisfaccion de los grupos de

interés de la organizacion.

Finalmente, la dimension procesos de soporte: estan 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 elaboracion de herramientas
tecnologicas asumiendo retos en el ejercicio. Propone un sistema de solucion como
soporte analitico de modulos, optimizando la informacién; mediante la implementacion
de herramientas, mecanismos y meétodos permitiendo explorar nuevos parametros
mediante un sistema analitico. Para Giraldo et al. (2016) Todo cambio e
implementacién dentro de una organizacién permitira desarrollar aprendizaje de
mejoras en los procesos, implementando software desarrollados en base a los
procesos de servicios a brindar a usuarios, mejorando la condicion de servicio
integrando al personal de la entidad. Por ultimo, Mines (2016) la implementacion de
nuevas herramientas de soporte en la empresa tiene la finalidad de canalizar con

eficiencia la satisfaccion de los usuarios.
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De las teorias relacionadas a la Satisfaccion de usuario Huita & Luza (2018) en
las institucione es importante mantener un clima laboral que predomine en el
desarrollo de actividades diarias, complementando el desempeio para lograr la calidad
de servicios ofertados; estando relacionada directamente con el nivel de satisfaccion,
obteniendo un pésimo u optimo desarrollo, Por lo tanto, Pefia et al. (2020) Las
empresas distribuidoras de suministros eléctricos no alcanzan el 6ptimo nivel de
satisfaccion al usuario en consecuencias a ellas se tiene faltas de soporte oportuno,
faltas de respeto alas leyes de la industria eléctricay sobre todo no brindan
soporte integro en los procesos de trabajo; ante lo mencionado se requiere la
implementacion de nuevas estrategias para lograra los objetivos de las empresas

dentro de sus areas 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 6ptima

satisfaccion en los servicios ofrecidos por la entidad.

Castillo (2021) Confianza mide la capacidad que tiene el personal en funcion
del desempefié en su area de trabajo alcanzando expectativas de satisfaccion a
usuario, por lo tanto, se debe establecer logica causal y proponer alternativas de
solucion dentro de los procesos de confianza como historia e identidad cultural

estableciendo reglas y normas de caracter de urgencia.

Pujol (2018) Expectativas cumplidas determina al estudio empirico al medir la
satisfaccion laboral de los empleados motivo por el cual ayudara a identificar las
principales debilidades dentro de la organizacién, asi como permite medir la

satisfaccion de los usuarios
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Se tiene un enfoque cuantitativo; por lo tanto, se utilizé los métodos cientificos,
modelos estandares y pruebas estadisticas. Los resultados nos ayudaron a comprobar
las teorias relacionadas. Como también la data numérica y los analisis estadisticos
nos permite plantear soluciones; Ademas, su tipo de investigacion es basica segun su
finalidad. Los estudios apuntan a encontrar conocimientos nuevos de investigacion, no
respaldan la practica como obijetivo final, a su vez la ciencia se basa en recopilar datos
dentro de un contexto real enriqueciendo la calidad de los conocimientos cientificos,
(Hernadndez y Mendoza, 2018 y Torres, 2019).

Su disefio de estudio es no experimental — transversal; por lo tanto; para
Hernandez y Mendoza, (2018) describe que no existe hechos intencionales dentro del
contexto natural de las variables por quien realiza la investigacion. Asimismo, su
objetivo es encontrar la relacion entre las dos variables de estudio, las cuales se

clasifica como correlacional.

Su esquema, se muestra a continuacion

/ |
M r
V2

Donde:
M: Muestra siendo conformada por usuarios del distrito de Chimbote.
V1: Medicion a variable asociada: Gestion del proceso de atencion.
V2. Medicion de variable de estudio: satisfaccion de usuario.
ro. Correlacion entre variables.
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3.2. Variables y operacionalizacion

Respecto a las variables, se tiene:

Variable asociada: Gestion del proceso de atencion.
Variable de estudio: satisfaccién de usuario.
En cuanto a la operacionalizacion de la variable (Ver anexo 01).

3.3. Poblacion, muestray muestreo

La poblacién de estudio, se realizé con los datos estadisticos del INEI del afio
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
(Naupas, et al.,2018 y Rahi, 2017) sefialan como conjunto a un grupo de usuarios con

caracteristicas semejantes en la investigacion del estudio.

Criterio de exclusion: Usuarios que no tengan su titulo de propiedad registrado en los
registros publicos y/o constancia de posicion de terreno otorgada por la municipalidad

Provincial.

Muestra y muestreo. Siendo los usuarios una poblacién conocida, por eso uso la
férmula de poblacion finita y muestreo probabilistico simple. Por lo tanto, la muestra
gue se tomo es 130 usuarios distrito de Chimbote, quienes realizan sus tramites en la

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

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica Instrumento Unidad de informacion
Escala valorativa “Gestion Usuarios del Distrito de
La encuesta . .
del proceso de atencion” Chimbote
Escala valorativa Usuarios del Distrito de
La encuesta ) » . .
“satisfaccion de usuario” Chimbote
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Como Técnica de investigacion empleada, la encuesta; Carrasco (2019)
Encuesta consta de una variedad de preguntas las cuales van dirigidas a un segmento
representado por la poblacion del distrito de Chimbote, donde nos facilita la
recopilacion proporcionandonos informacion necesaria del estudio; teniendo como

objetivo reconocer las actitudes y comportamientos de la persona.

En el proceso de la investigacibn como instrumento se utilizé el cuestionario,
permiti6 la recoleccion de datos e informacion, Carrasco (2019) manifiesta al
cuestionario como una herramienta de investigacion dirigida a un grupo de personas
para extraer informaciéon que se esta investigando luego poder realizar andlisis

estadisticos.

a. Escala valorativa “Gestion del proceso de atenciéon”. Del Junco (2021)
explica el instrumento sera adaptado por la investigadora a partir del cuestionario; Se
determino tres dimensiones: proceso estratégico, Proceso operativo, proceso de
apoyo. Con valoracion tipo Likert. Se utilizo de 16 items, teniendo 5 niveles de

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

b. Escala valorativa “satisfaccion de usuario.” Martin (2020) plantea el
Cuestionario como instrumento siendo adaptado por la investigadora, obteniendo
respuestas politbmicas. Sin embargo, sus cuatro dimensiones estan estructuradas en:
Rendimiento percibido, calidad técnica percibida, confianza, expectativas cumplidas;
valoracion tipo Likert. Se utilizo 18 items, 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 propdésito fue desarrollado a través de tres Expertos, siendo

dos Magister en Gestion Publica y un Magister en Gestion Ambiental, con la finalidad

de validar los criterios de pertinencia, relevancia y claridad.
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Su Distribucion de la Validacion de Expertos:

Expertos Valoracion
Mg. De la Cruz Haro Aydee Aplicable
Mg. Fany Torres Laisa Aplicable
Mg. Dominguez Basilio Gales Aplicable

Fuente: Validez y confiabilidad de instrumento (Anexo 03)

De su Confiabilidad. El proceso de confiabilidad en la escala valorativa, se
realizé 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 gestion del proceso de atencion
y 0.911 para la satisfaccion 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 Investigacion se emplearon procedimientos siendo estos los siguientes:
se identificd la poblacién, muestra y muestreo probabilistico donde se calcula una
féormula de conjuntos finitos con un marco muestral conocido; ademas, esta
investigacion ha sido licenciada y autorizada por Hidrandina SA. Los datos consiste en
dos escalas de calificacion adaptadas y validadas después de la evaluacion 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 investigacion y finalmente, los datos
se descargaron de Google Drive en formato Excel y se organizaron, procesaron y

analizaron con el apoyo de los programas estadisticos SPSS v.24 y Excel.
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3.6

Método de analisis de datos

Los datos de recopilacion 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 gréficos de barra, tablas de frecuencia y tabulacion de los valores segun

sus dimensiones por cada variable mencionada.

Niveles
Dimensiones Deficiente Medianamente eficiente
Eficiente
Dim1l Procesos estratégicos 6-14 14 - 22 23-30
Dim2 Proceso operativos 0 5-12 13-18 19 - 25
misionales
Dim3 Proceso de apoyo o soporte 5-12 13-18 19 -25
Total Gestion del proceso de 16 - 37 38-59 60 - 80
atencioén
De la satisfaccion en usuario
Niveles

Dimensiones

Insatisfactorio

Medianamente

Satisfactorio

Satisfactorio

Rendimiento percibido
Calidad técnica percibida
Confianza

Expectativas cumplidas.

4-9 10-15
4-9 10-15
5-12 13-18
5-12 13-18

16 - 20
16 - 20
19 - 25
19 - 25
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3.7 Aspectos éticos

Siendo importante el cédigo de ética de investigacion, es de suma importancia
qgue la universidad Cesar Vallejo aplique los principios de ética, en el contexto el
estudio siguio los lineamientos de esta norma, con énfasis en: autores, anonimato de
identidad, confidencialidad de datos. y lo derivado de la investigacion, tal como fue;
sera utilizado unicamente solo para fines académicos. Ademas, proporcionaron
informacién consentida por cada unidad. Finalmente, se considera la originalidad y los
avances previos de investigacion de derechos de autor y de referencia aplicables al
instrumento de la séptima edicién de APA.
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IV. RESULTADOS

4.1. Objetivo general: Determinar la relacion entre gestion del proceso de atencion
y satisfaccion de los usuarios del area comercial de Hidrandina SA. Chimbote, 2022.

Tabla 1:

Niveles de gestidn del proceso de atencion y satisfaccion de los usuarios.

Niveles satisfaccion del usuario

Niveles Malo Regular Bueno Total
N f 6 2 0 8
Gestion DEfCiENte o 5 0o 25 0% 00%  100,0%
| .
de Medianame f 7 93 0 100
Proceso .. oficiente %  7,0% 93,0% 0,0%  100,0%
de
3 N f 0 16 6 22
atencion Eficiente
% 0,0% 72,7% 27,3% 100,0%
f 13 111 6 130
Total % 10.0% 85.4% 4.6% 100.0%

Nota. Anexo 5

Medidas simétricas

Error estandar T Significacion
Escala Prueba  Valor asintotico? aproximada®  aproximada
Ordinal por Tau-b de
ordinal Kendall 0.531 0.074 4,262 0.000
N.° casos validos 130

Interpretacion: De la tabla 1 muestra que, al total de usuarios encuestados,
con el 93% perciben un nivel medianamente eficiente en gestion del proceso de

atencion a su vez con un nivel regular en la satisfaccién de usuario, el 75% de usuarios
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considera deficiente los niveles de gestion del proceso de atencion y a su vez un nivel
malo en la satisfaccion de usuario, asimismo, el 27.3% son eficientes en los niveles de

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

De acuerdo al estudio estadistico tenemos pues, que el coeficiente de Tau — b-
Kendall, indica si existe una asociacion altamente significativa por lo tanto (P-valor =
0.000<1%) sin embargo tiene un nivel moderado (T= 0.531) de correlacion directa
entre los niveles de gestion del proceso de atencién y satisfaccion de los usuarios.

o 120 y = 1.0613x - 7.1062
g 100 R2=0.9146 “‘_._,.9
> 80 S
8 .‘
s % &3
g 40
8
0 20
©
w 0
0 20 40 60 80 100 120
Gestion del proceso de atencion
Figura 1:

Nivel de gestion del proceso de atencion y satisfaccion de los usuarios.

Interpretacion: Lafigura 1, se observa al aumentar la puntuacion en la gestiéon
del proceso de atencion, también aumentaran las puntuaciones en satisfaccion de
usuario. Por ello, con modelo de regresion lineal, tenemos el coeficiente en pendiente
valorado (m =1,0613) siendo esta positivo en la ecuacién lineal, la cual explica los
puntajes de una correlacién directa de ambas variables. También, el coeficiente de
determinacion (r> =0,9146) sefiala el 91,46 % de la gestiéon del proceso de atenciéon

gue se encuentra influyendo en la satisfaccion de usuarios.
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4.2. Andlisis descriptivo de las variables
Primer objetivo especifico: Determinar el nivel de gestion del proceso de

atencion del area comercial de Hidrandina SA. Chimbote, 2022.

Tabla 2:
Niveles de gestidn del proceso de atencion
Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente 8 6.2%
Medianamente eficiente 100 76.9%
Eficiente 22 16.9%
Total 130 100.0%

Nota. Anexo 5

Interpretacion: En latabla 2, se encontr6 un 76.9% de usuarios que perciben
una atencién medianamente eficiente, el 16.9% tienen un nivel de atencion eficiente
concluyendo con 6.2% de nivel deficiente de usuarios que no perciben una adecuada

gestion del proceso de atencion.

Deficiente ® Med. Eficiente Eficiente

Dim.3. Proceso de
0,
Dim. 2. Proceso
[0)
Dim. 1: Procesos

Porcentaje ( %)

Figura 2:
Niveles de gestion del proceso de atencién, segun dimensiones.
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Interpretacion. En la tabla 2, describe el nivel de gestion del proceso de
atencion, segun sus dimensiones. respecto a la dimensidn procesos estratégicos, se
determin6 un 61% usuarios lo perciben como medianamente eficiente, se aprecia el
32 %; como deficiente y un 8% eficiente; También en la dimensidn 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; Asi mismo,
en la dimension 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 gestién por proceso de atencion.

Segundo objetivo especifico: Determinar el nivel de satisfaccion de usuario del

area comercial de Hidrandina SA

Tabla 3
Nivel de satisfaccion 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
Interpretacion: Segun tabla 3, se encontr6 al nivel de Satisfaccion de usuarios;

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

usuarios insatisfecho y solamente un 4.6%. de usuarios satisfechos.
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Insatisfecho  m Medianamente Satisfecho Satisfecho
pima. Expestativas % [NSE o
cumplidas SE S
Dim.3. Confianza 17% 18%

Dim. 2.Calidad

0, 0,
tecnica percibida 22% _A)
R

Dim. 1;: Rendimiento

percibido Ziv

Porcentaje (%)

Figura 3:
Nivel de satisfaccién de usuario, segun dimensiones.

Interpretacion: La figura 3, encontramos los niveles de satisfaccion conforme a
sus dimensiones de estudio, respecto a la primera dimensién rendimiento percibido se
encontré un 72% de usuarios medianamente satisfecho, donde un 23% perciben
Insatisfecho y con 5% de usuarios satisfecho; en la segunda dimensioén 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 dimension
confianza con el 65% medianamente satisfechos de usuarios, el 18% satisfechos y
con 17% de usuarios insatisfechos, con la cuarta dimension 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. Analisis correlacional

Tercer objetivo especifico: Describir la relacion entre la dimensién proceso
estratégico de la gestion del proceso de atencion y satisfaccién de usuario del area
comercial de Hidrandina SA. Chimbote, 2022

Tabla 4
Correlacion entre la dimensién procesos estratégico y satisfaccion del usuario.
Niveles satisfaccion del Total
Niveles usuario

Malo Regular bueno

o f 12 29 0 41
Deficiente
Proceso % 29.3% 70.7% 0% 100%
estratégico Medianamente f 1 72 6 79
eficiente % 13% 91.1% 7.6% 100%
o f 0 10 0 10
Eficiente
% 0% 10.6% 6% 10.9%
f 13 111 6 130
Total % 10.0% 85.4% 4.6% 100.0%

Nota. Anexo 5

Medidas simétricas

Error
estandar T Significacion
Escala Prueba Valor asintético® aproximadaP® aproximada
Ordinal por Tau-b de
ordinal Kendall 0.369 0.059 4.354 0.000
N.° casos validos 130

Interpretacion: 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
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con un nivel regular en la satisfaccion 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 satisfaccion del usuario;

Por lo tanto, de acuerdo al estudio estadistico y la asociacion del coeficiente
Tau — b- Kendall, define que existe significativa asociacion con (P-valor <0,000) y una
directa correlacion con un nivel bajo (T= 0.369) entre la dimension procesos estratégico

y satisfaccion de usuario.
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Cuarto objetivo especifico: Describir la relacion entre la dimension proceso
operativo en gestion del proceso de atencion y satisfacciébn de usuario del area
comercial de Hidrandina SA. Chimbote, 2022.

Medidas simétricas

Error
estandar T Significacion
Escala Prueba  Valor asintético® aproximadaP® aproximada
Ordinal por Tau-b de
ordinal Kendall 0.87 0.102 0.842 0.400
N.° casos validos 130

Tabla 5
Correlacion entre la dimension proceso operativo en gestion del proceso de

atencion y satisfaccion de usuario.

Niveles satisfaccion del usuario Total

Niveles Malo Regular  bueno
o f 3 3 0 6
Deficiente
Proceso % 50% 50% 0% 100%
operativo Medianamente f 7 37 6 50
eficiente % 14.0% 74.0% 12.0% 100%
o f 3 71 0 74
Eficiente
% 4.1% 95.9% 0.0% 57%
f 13 111 6 130
Total % 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

Nota. Anexo 5

Interpretacion: Latabla 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 satisfaccion de usuario; asimismo el 50% de
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usuarios percibieron como deficiente al proceso operativo a su vez como un nivel malo

en la satisfaccion del usuario.

Por lo tanto, de acuerdo al estudio estadistico y la asociacion del coeficiente e
Tau — b- Kendall, se define que existe una asociacion significativa con (P-valor <0,400)
y un bajo nivel de correlacion directa (T= 0.087) entre la dimensién proceso operativo

y satisfaccion de usuario.

Quinto objetivo especifico: Describir la relacién entre la dimension proceso de
apoyo en gestion del proceso de atencion y satisfaccion en usuario del area comercial
de Hidrandina SA., Chimbote 2022.

Tabla 6
Correlacion entre la dimension proceso de apoyo en gestion del proceso de

atencion y satisfaccion del usuario

Niveles satisfaccion del usuario Total
Niveles Malo Regular bueno
o f 11 12 0 23
Deficiente
Procesos % 47.8% 52.2% 0.0% 100%
de Apoyo Medianamente f 2 77 0 79
eficiente % 2.5% 97.5% 0% 100%
o f 0 22 6 28
Eficiente
% 0% 78.6% 21.4% 100%
f 42 236 16 294
Total % 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

Nota. Anexo 5
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Medidas simétricas

Error estdndar T Significacion
Escala Prueba Valor asintético? aproximada® aproximada
Ordinal Tau-b de
por ordinal Kendall  0.538 0.061 4.984 0.000
N° casos vélidos 130

Interpretacion: 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 satisfaccion 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 satisfaccion del usuario.

Por lo tanto, de acuerdo al estudio estadistico y la asociacién del coeficiente
Tau — b- Kendall, se determiné que existe una asociacion significativa en (P-valor
<0,000) y un nivel moderado en la correlacion directa (T= 0,538) entre su nivel de la

dimension proceso de apoyo y satisfaccion del usuario.
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4.4 Prueba de Hipoétesis

El propoésito en determinar adecuadamente la prueba estadistica a utilizar, se

realizé con una prueba de normalidad de datos. para establecer la prueba estadistica

adecuada a utilizar.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov - Smirnov

Estadistico gl Sig.
Gestion del proceso de atencién 421 130 ,000
Satisfaccion del usuario ,456 130 ,000

Nota. Anexo 5

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

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

5% menor. donde se rechazaria la hipotesis nula HO, por lo tanto, se empleara la

prueba paramétrica de (p) de Spearman.

Protocolo de la Hipotesis

Formulacion de la hipodtesis

Hi: Existe una relacion directa y significativa entre gestion del proceso de
atencion y satisfaccion de usuario del area comercial de Hidrandina SA.
Chimbote 2022.

HO: No existe una relacion entre gestion del proceso de atencion y
satisfaccion de usuario del area comercial de Hidrandina SA. Chimbote
2022.

Nivel de significancia: La tedrica es a = 0.05, correspondiendo a un nivel de
confiabilidad del 95%.

. Regla de decision:

e Aceptar HO cuando p-valor > que a.

e No aceptar HO cuando p-valor < que a.
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Tabla 7
Correlacion de Rho de Spearman entre gestion del proceso de atencién y

satisfaccion de usuario

Rho de Spearman Satisfaccion de usuarios
Rho 0,541
Gestion del proceso de P-valor 0,000
atencion n 130

La correlacion significativa del nivel - 0.01 (bilateral).

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

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

por lo tanto; se rechazaria la hipotesis nula y por lo tanto se afirma que, existe una

relacion directa y significativa entre la gestion de proceso de atencion y satisfaccion

del usuario de acuerdo a la precepcion de 130 usuarios.

Tabla 8

Resumen hipotesis especificas: Correlacion Rho de Spearman entre las

dimensiones gestion del proceso de atencion y satisfaccion de usuario.

Rho de Spearman Satisfaccion del usuario
< Proceso Coeficiente de correlacion 0.363
?% ?é estratégico Sig. (bilateral) 0.000
O] f Proceso Coeficiente de correlacion 0.561
g _g) operativo Sig. (bilateral) 0.0149
I% g Proceso de Coeficiente de correlacion 1
_‘Dé %— apoyo Sig. (bilateral) 0.000
©

Nota. Anexo 5

Interpretacion: En la tabla 8, se puede determinar:
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Existe una correlacién directa bajo (Rho=0,363) y la cual es significativa en (P-
valor=0.000 menor a a =0.05); asimismo, entre la dimensién Proceso estratégico de
atencion y la satisfaccion del usuario, donde fuero encuestados 130 usuarios.

Existe una correlacion directa moderado (Rho=0,561) y significativa (P-
valor=0.0149 menor a a =0.05); Asimismo, entre la dimensidn Proceso operativo y la
satisfaccion de usuario de acuerdo a la precepcion de 130 usuarios.

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

a a =0.05) entre la dimension Proceso de apoyo y la satisfaccion del usuario de
acuerdo a la precepcion de 130 usuarios.
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V. DISCUSION

El presente estudio tiene la finalidad de poder manifestar las necesidades y
carencias que viene atravesando los usuarios dentro de una organizacién 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 Fernandez., 2017). Sim embargo los estudios empiricos son esenciales a
fin de ayudar en mejoraras de alternativas que se requieren y son necesarias dentro
de la organizacion para un mejor desempefio laboral; dejando de lado la burocracia
con la finalidad de identificar mejor los resultados, siendo eficientes y eficaces (Aiteco
Consultores, 2018); por consiguiente, la satisfaccion del usuario esta basado en la
capacidad que tiene los empleados de las organizaciones en la atencion 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 erronea que
viene funcionando la organizacion en la gestion del proceso de atencion 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 organizacion, con el propésito de mejorar su sistema de atencion
impulsaran nuevas herramientas y alternativas de solucion en atencion al usuario y a
su vez obtendran la satisfaccion en el usuario (Tananta y Bardales, 2020). Por su parte
Lopez, Moran y Ledn (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 funcién de brindar calidad

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

El planteamiento del problema ¢,Cual es la relacion entre la gestion del proceso
de atencion y la satisfaccion de usuario del area comercial de Hidrandina SA.
Chimbote, 20227 Referente a las variables existe una relacién entre si; segun

(Hernandez y Mendoza, 2018) Por tal sentido el estudio tiene como objetivo general
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determinar la relacion entre gestion del proceso de atencién y satisfaccién de los
usuarios del &rea comercial de Hidrandina SA. Chimbote, 2022. Estando las variables
en correlacion orientadas a medicién descriptiva, donde se formulé la hipétesis, Existe
una relacion directa y significativa entre gestion del proceso de atencion y satisfaccion
de usuario del area comercial de Hidrandina SA. Chimbote 2022.

Desde esta posicion, los resultados obtenidos muestran signos de validez

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

De su validez interna, utilizo un enfoque metodoldgico cuantitativo, con tipo de
investigacion béasica que permiti6 comprobar teorias, se utilizé pruebas estadisticas y
recoleccion de datos los cuales ayudaria a contrastar la hipotesis dentro de un contexto
real cientifico, con estudio no experimental — transversal, (Hernandez & 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, Naupas et al. (2018)
para mi muestra y muestreo se utilizdé la formula poblacién finita, teniendo 384
usuarios; donde el tamafio de la muestra era muy grade la cual se tuvo limitaciones en
la encuesta, por lo tanto, para superar esta dificulta se procedio al criterio de exclusion
donde solo nos enfocamos en usuarios mayores de 18 a 40 afios, mediante la cual se
obtuvo la muestra de 130 usuarios. Ante ello las limitaciones se dieron porque los
usuarios en su mayoria eran adultos mayores, la cual no ayudaban en el llenado de
los cuestionando por no contar con equipos telefonicos con tecnologia moderna. La
cual se procedio a solucionarlo con ayuda de 2 personas de orientacion al usuario

guien brindo informacién y mucho carisma en atencién al usuario.

Por otra parte, se corrobora su validez externa, donde se pudo trabajar con una
muestra censal la cual nos permitié recopilar informacién y el estudio podra ser
utilizado para futuras investigaciones donde nos encontramos en un mundo
globalizado con cambios contaste; para tal efecto permitird futuros investigadores
utilizarlo dentro de sus estudios cientificos; es por eso, que. Flores y Delgado (2020)
plantean un sistema alternativo de solucién en funciona a mejorar la calidad de

atencion a los usuarios, con metodologia légica en la cual las entidades podran
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implementar modelos de gestiébn administrativos garantizado la satisfaccién del
usuario; Sim embargo, Palacios, et at (2021) explica la importancia de una reingenieria
en las organizaciones para mejorar la calidad de atencién 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
tedrico sistematico (Flores y Delgado, 2020).

Con respecto al objetivo general se encontré segun estudio estadistico, el Tau
— b- Kendall identifica que existe una asociacion altamente significativa (P-valor =
0.000<1%) y con nivel moderado (T= 0.531) de correlacion directa entre los niveles de
gestion del proceso de atencion y satisfaccion de los usuarios, Asimismo, este estudio
permite medir la relacion que existe en la gestion de proceso y la satisfaccion del
usuario. Asu vez, Cabe considerar para Paredes (2020) que al existir relacion en sus
variables esto nos menciona que se debe implementar en la organizaciéon nuevas
formas de atencion al usuario garantizando su satisfaccion; sin embargo, para Huaita
et al (2018) sugirié que objetivo se encuentra en el clima laboral para alcanzar metas
de satisfaccion 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 encontré una correlacion indirecta entre sus
variables entre la burocracia y satisfaccion de los usuarios. Por su parte Bravo et al.
(2017) sugiere que las organizaciones deben mantener estricta disciplina en la gestion

del proceso de atencion para alcanzar la satisfaccion del usuario.

Primer objetivo especifico: respecto al primer objetivo se encontré un 76.9% de
usuarios medianamente eficiente con el nivel de gestion del proceso de atencion,
segun sus dimensiones; la dimension procesos estratégicos con 61% de usuarios
perciben medianamente eficiente; en la dimension proceso operativo con 57%

eficiente, la dimension 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 gestion

del proceso de atencion.

De lo descrito, los estudios son corroborados, Begazo & Fernandez, (2017) nos
dice para un mejor rendimiento laboral en atencién al usuario las organizaciones deben
usar metodologias légicas educativa, la cual permitira mayor destreza y empatia ante
el usuario. Por otra parte, Flores, Delgado (2020) explica la manera de rendir eficiente
y eficazmente ante la organizacion 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 distribucion de sus tareas eficiente con la capacidad de lograr calidad de atencién
al usuario dentro de la organizacion; Por ultimo; Sebastian, et al. (2020) nos demuestra
que otra forma de contribuir en el desarrollo de una organizacion es la aceptacion del
mundo globalizado y competitivo en el que nos encontramos por lo tanto debemos ser
estratégicos al plantear nuevas alternativas de solucion en una organizacion

competente.

Segundo objetivo especifico: se encontré que un 85.4% de usuarios determinan
medianamente satisfechos, en la primera dimension rendimiento percibido con 72%
de usuarios medianamente satisfechos, segunda dimensién calidad técnica percibida
con 73% los usuarios perciben una medicion medianamente satisfechos, tercera
dimension confianza con el 65% los usuarios se encuentran medianamente
satisfechos. cuarta dimension 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 atencién al usuario.

De lo descrito, los estudios son corroborados, Huita & Luza (2018) es importante
mantener dentro de una organizacion un clima laboral bueno, enfocandonos en los
empleados para un desarrollo eficiente de las actividades a realizar en atencién al
usuario garantizando de esta manera calidad y satisfaccion al usuario, por lo tanto,

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

Tercer objetivo especifico: referido a la correlacion entre la dimensién proceso
estratégico de la gestién del proceso de atencién y satisfaccion de usuario, se encontré
gue existe una asociacion significativa (P-valor <0,000) y correlacion directa con nivel
bajo (T= 0.369) entre el nivel de procesos estratégico en gestion del proceso de
atencion y satisfaccion de usuario. Los resultados con cuerda con lama (2018) quien
determina existe relacion positiva entre ambas variables, utilizo el software SPSS V.22
para su. con su dimension, la calidad de los servicios y la satisfaccion de los usuarios.
Por otra parte, Domingo y Fernandez (2016) quien concluye para lograr los objetivos
en una organizacién se debe establecer metas, planificar estrategias que permitan

brindar calidad en los procesos de atencién y satisfaccion al usuario

Cuarto objetivo especifico: Correlacion entre la dimensidon proceso operativo y
satisfaccion de usuario. se define que existe una asociacion significativa con (P-valor
<0,400) y un nivel bajo de correlacion directa (T= 0.087) entre la dimension proceso
operativo y satisfaccion de usuario. Los resultados no concuerdan con Ravilla &
Salome (2021) en su tesis, Determina la correlacion indirecta entre la burocracia y
satisfaccion 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

permitiran un mejor desempefo en atencion del usuario.

Quinto objetivo especifico: Correlacion entre la dimension proceso de apoyo y
satisfaccion de usuario. se determin6 que existe una significativa asociacion (P-valor
<0,000) y un nivel moderado en la correlacion directa (T= 0,538) entre su nivel de la
dimension proceso de apoyo en gestion del proceso de atencion y satisfaccion del

usuario. Los resultados concuerdan que Llontop (2020). concluye que
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existe una relacion significativa entre sus variables gestion por procesos y la calidad
del servicio; por otra parte, Castillo et al. (2021) propone la utilizacién de soportes
tecnologicos modernos los cuales permitiran un mejor mecanismo de atencion al

usuario

Contrastacion de hipétesis, segun prueba paramétrica se determiné que existe
un nivel moderado de correlacién directa (Rho=0,541) y también es significativa (P-
valor = 0.000); donde existe una relacion directa y también significativa entre la gestion
de proceso de atencién y satisfaccion del usuario. Los resultados concuerdan con
Mendoza (2022) determinar si existe relacion entre sus variables que son la Gestion
Administrativa y calidad de atencion al usuario, para su hipotesis general, usaron el
estadigrafo Rho de Spearman; por otra parte, para Lama (2018) en su tesis demuestra

la relacion directa de sus variables as u vez la hipotesis nula no tiene relacion directa.

En cuanto a sus implicaciones tedricas, este estudio tiene como objetivo establ
ecer la validez de la teoria la gestion del proceso de atencion y la satisfaccion de

usuario.

Respecto al su método tedrico, Bravo (2021) Menciona es necesario el
planteamiento de estrategias para brindar los servicios, canalizando los procesos de
atencion al usuario asimismo sus dimensiones ayudaran en la implementacién de
herramientas dentro de la organizacion con la finalidad de dar un servicio de calidad
de atencién hacia los usuarios al momento de realizar sus tramites; Por otra parte,
Carriébn (2019) propone que la base fundamental del éxito de una organizacion es el
buen trato al usuario por ello es importante que exista empatia 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 gestion

de sus procesos.

Con respecto a la satisfaccion de usuario su modelo teérico en cuanto a Sotelo
(2016) Es importante la norma ISO 9001: 2008 en las organizaciones en efecto
garantizan la calidad de servicio y la satisfaccion que recibiran los usuarios en un

tiempo optimo y eficiente, permitiendo a su vez el desarrollo de herramientas
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estratégicos dentro de la organizacion; en cuanto a sus instrumentos fueron validados
por expertos en materia de calidad de servicio. Por lo tanto debe sefialarse como
objetivo el planteamiento de nuevas estrategias dentro de una organizacion para la
obtencion de resultados estos instrument6 medirén la satisfaccion del usuario; Por otra
parte, para Alvarez (2017) es importante la proteccién al consumidor el cual permitira
al usuario poder realizar sus tramites con respaldo juridico y poder asi estar protegido
ante las injusticias que podrian darse, mientras tanto el usuario consumidor podra estar

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

Primera. Del objetivo general. Existe una correlacién directa de nivel moderado
(Rho=0,531) y significativa (P-valor 0,000 < 1) entre la gestion del proceso de
atencion y la satisfaccion de los usuarios en la empresa Hidrandina S.A.
corroborando que los procesos operativos, estratégicos y de soporte
conllevan a lograr una mayor satisfaccion de los usuarios con el servicio
recibido.

Segunda. Del primer objetivo especifico. El nivel de gestién del proceso de atencion
percibid 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 especifico. el nivel de satisfaccion de usuario percibio
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 correlacion directa de nivel bajo (Rho = 0,369)
y significativa (p-valor 0,000 < 0,05) entre la dimensién proceso estratégico y
satisfaccion 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 percepcion de los servicios percibidos.
Quinto. Del Cuarto objetivo especifico. Existe una correlacion directa de nivel bajo

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

operativo y satisfaccién de usuario.
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Sexto. Del Quinto objetivo especifico Existe una correlacion directa de nivel moderado
(Rho =0,538) y significativa (p-valor 0,000 < 0,05) entre la dimensién proceso

de apoyo y satisfaccién del usuario.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Al Gerente General de Hidrandina SA.

Primera.

Analizar con el personal de la empresa el presente estudio de investigacion
con el fin de implementar mejoras en Gestion del proceso de atencion y

satisfaccion de usuario del area comercial de Hidrandina SA. Chimbote.

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

Tercera.

en la empresa garantizando de esta manera el uso correcto, eficiente y eficaz
de su manual en atencion al usuario poniéndolos en practica diariamente, por
consiguiente, garantizara la calidad de los servicios que brinda la empresa

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

Capacitar y evaluar constantemente a los trabajadores de atencion al usuario
de la empresa. Con la finalizada que pongan en practica el manual de
atencion al cliente; como también informar al usuario sobre la vision, mision
y politicas de la empresa las cuales sera de utilidad para un mejor servicio.
Asimismo, se recomienda poner en practica las 5s y las Habilidades blandas

en su personal.

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

del monitoreo de las plataformas virtuales, asimismo mantener actualizado
las herramientas de la gestion del proceso; permitiendo de esta forma que la
la atencion al usuario se desarrolle en menos tiempo con eficiencia y eficacia

garantizando asi satisfacer las necesidades del usuario.

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

supervisar los trabajos que vienen realizando los empleados, asimismo con
la finalidad que brinden una atencién de calidad; deben siempre estar en

constante rotacion, también hacerles participes de talleres de integracion,
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charlas de motivacion 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 investigacion en otras ciudades con la finalidad de canalizar las

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

Var. | Definicion conceptual Definicién operacional Factores Sub factores N° de Escala medida
items
La gestion de procesos de | La variable gestion del ww Mision 1
- atencion son procedimientos | proceso de atencién es de § 8 Vision 2
Ne) a realizarse al identificar | enfoque categorico, se SINT — 34
© bl dand lucié dira | inst t o= Objetivos -
e problemas dando solucion, | medira por el instrumento Ls Escala: Ordinal
% también se podria decir que | escala valorativa “gestion i Metas Niveles:
o es cuando un proyecto | del proceso” con referencia o I '
2 . ; Politicas Institucionales
propuesto  se  concreta | a sus dimensiones - Eficiente: (60-80)
§ Maldonado (2018) procesos estratégico, | § o Cadena de Valor 7-8 '
o process operativos y | @ & s Procesos Criticos 9 . .
o 8 © o) Medianamente eficiente
e procesos de apoyo. S o G . . 10- 11
= e = Cambios Operacionales (38 = 59)
o) o O —
] L0 Gestion por resultados 12- 13 o
c — Deficiente: (16-37)
S Capacitaciones 14-15
§ 2.2 Acciones 16
QL L
§ § S motivacionales
133
Var. Definicién conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores N° Valores Finales
ltems
La satisfaccién del usuario La variable satisfaccién de |Rendimiento Desempefio laboral 1-2
es la expectativa que se usuario es de enfoque percibido. Escala: Ordinal
i i Ari ir4 Personal de Cal center 3-4
° tiene de una'n(?ce5|dad al B f:ategorlco, se medira por el Satisfactorio: (67 - 90)
§ lograr los objetivos al percibir | instrumento escala Calidad técnica | Capacitacion personal 5.6 .
0 un producto o servicio es valorativa “satisfaccion de ercibida Medianamente
2 deci o L . p Calidad d — 78 Satisfactorio (43 — 66)
S ecir la motivacion de buscar | usuario” con referencia a alidad de servicio
c objetivos. Dabos, (2018 sus dimensiones i io: -
5 j (2018) dire B Canales de 9-10 Insatisfactorio: (18 — 42)
§ rendimiento percibido, Confianza Comunicacién
> calidad técnica percibida, Empatia 11-13
b conﬁa.nza, expectativas Expectativas Solucioén de problemas 14-15
cumplidas. cumplidas.
Atencién a los reclamos 16-18




Anexo 2. Instrumentos de recoleccién de datos

Escala valorativa “Gestién del proceso de atencion”

Estimado(a) usuario:

La presente, tiene como finalidad realizar el estudio titulado: Gestién del proceso de
atencion y satisfaccién de usuario del area comercial de Hidrandina SA. Chimbote,
2022. En tal sentido, agradeceré su apoyo con la respuesta que se ajusta a la
percepcién que usted muestra frente al servicio que brinda la empresa Hidrandina SA.
Chimbote 2022, a partir del cual se estara proponiendo alternativas de solucién que
se podrian poner en préctica.

Sexo: Hombre () Mujer () Edad en afios cumplido:

Instrucciones. A continuacion, 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 satisfaccion.

Recuerda que, este instrumento es anénimo y confidencial.

¢, Como valoras los siguientes aspectos referidos a S 9
N.° | la gestion del proceso de atencién que brinda la -§

empresa Hidrandina SA. Chimbote 20227 % g % @ '8 %

09 < 5| 2 oo

- E3| 8| 5| 3| £ES

I. Procesos estrategicos T8 °| | ® 89
o c| 8| 9| ©

PSlw| £l ol P&

1 | La Empresa Hidrandina SA. promueve informacion
sobre su mision, en la atencion al usuario.
2 | Tengo conocimiento de la visidn establecida por la
Empresa Hidrandina SA.
3 | Tengo conocimiento de las politicas que tiene la
Empresa Hidrandina SA. en atencion al usuario.
4 | La empresa Hidrandina SA. ha dado a conocer la
Politica de Modernizacion de la Gestioén Publica.
5 | Conozco los objetivos de la gestion del proceso de
atencion a los usuarios, planteadas por la empresa
Hidrandina SA.
6 | Considero que la gestion por procesos permitira a
simplificar procesos y brindara satisfaccion al usuario
al obtener un servicio.

Il. PROCESOS OPERATIVOS




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

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

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

10

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

11

Considero que la aplicacibn de una Gestion por
Procesos de atencién hara un cambio en la empresa
Hidrandina SA.

lll. PROCESOS DE APOYO Y SOPORTE

12

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

13

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

14

Ha sido capacitado en el tema de Gestidon por
Procesos de atencion por parte de la empresa
Hidrandina SA.

15

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

16

Considera que la Empresa Hidrandina SA ha
implementado la Gestidn por procesos en mejoras de
atencion al usuario.

iMuchas gracias por su colaboracion!




Fichatécnica del instrumento

Nombre:

Escala valorativa “Gestion del proceso de atencion”

Autor original:

Cuestionario planteado por Llontop Chavesta, del pilar (2010)

!\Iombre “Cémo evaltas cada Gestion del proceso de atencion por los
instrumento - . : . )
- servicios que brinda la Hidrandina SA.
original
Dimensiones: Proceso estratégico, proceso operativo, proceso de apoyo o
soporte.
N° de items 16
Escala de | Totalmente de acuerdo 5

valoracion de
items:

De acuerdo 4
Indiferente 3

En desacuerdo 2
Totalmente en desacuerdo 1

Ambito de
aplicacion:

Empresa Hidrandina SA.

Administracion:

Auto reporte individual

Duracion: Seis minutos (Aproximadamente)

Objetivo: Caracterizar el nivel de gestion del proceso de atencion

Validez: Validez de contenido mediante el juicio de tres expertos, dos con
grado de Magister en Gestion Publica y uno con grado de
Magister en gestion Ambiental; los cuales evaluaron la
pertinencia, relevancia y claridad.

Confiabilidad: Mediante el coeficiente de consistencia interna y técnica de alfa
de Cronbach, se determin6 un grado de confiabilidad alto (Alfa =
0,907)

Unidades de Usuarios del distrito de Chimbote

informacion:

Organizacion:

Dimension N° de item
Proceso Estratégico 1-6
Proceso operativos 0 misionales 7-8
Proceso de apoyo o0 soporte 12 -16

Niveles /Valores

finales

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




Escala valorativa “satisfaccion de usuario”

Estimado(a) usuario:
La presente, tiene como finalidad conocer las percepciones de los usuarios

sobre la satisfaccion de usuario del area comercial de Hidrandina SA. Chimbote 2022;
a partir del cual se estard proponiendo sugerencias para brindarte una mejor calidad
del servicio.

Instrucciones: Marca la alternativa que consideres que sucede en la realidad
en el area comercial de Hidrandina SA. Chimbote 2022.
Recuerda que, este instrumento es anonimo y confidencial, y solo para fines del

estudio.

¢, Qué tan de acuerdo estas, respecto a las siguientes
afirmaciones que se formulan sobre la satisfaccion de
usuario del area comercial de Hidrandina SA. Chimbote
2022

. RENDIMIENTO PERCIBIDO

1 | ¢Considera usted que el monto que paga
mensualmente por el servicio de alumbrado publico es
el adecuado?

2 | ¢Considera usted que, en lineas generales, el personal
del Call Center tiene un buen desempefio en sus
labores?

3 | ¢ Considera usted que el personal técnico que realiza sus|
labores en las vias publicas tiene un buen desempefo?
4 | ¢;Considera usted que Hidrandina realiza buenos
trabajos de reparacion de averias ya que no se vuelven
a repetir en al menos 6 meses?

[I. CONFIANZA

5 | ¢Confia usted que Hidrandina actuara 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
publico?

7 | ¢ Se encuentra conforme con el servicio de alumbrado
publico que le brinda Hidrandina?

8 | ¢Confia usted que cada vez que solicite el servicio de

N.°

Nunca

Casi nunca
Algunas veces
Casi Siempre
Siempre




alumbrado publico, Hidrandina acudira y le solucionara
lo que solicite?

[ll. CALIDAD TECNICA PERCIBIDA

9 | ¢Recomendaria a la empresa Hidrandina para que
brinde el servicio de alumbrado publico en otros
lugares?

10 | ¢ Considera usted buenos los medios de comunicaciéon
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
publico?

12 | ¢Considera usted que el personal técnico realiza
buenos trabajos de reparacion en el servicio de
alumbrado publico?

13 | ¢Considera usted que Hidrandina SA. realiza buenos
trabajos de reparacion en el servicio de alumbrado
publico?

IV. EXPECTATIVAS CUMPLIDAS

14 | ¢Considera usted que la empresa Hidrandina cumple
con los tiempos de atencion de las solicitudes con los
usuarios conforme lo publicitado?

15 | ¢Considera usted que el nivel de iluminacion del
alumbrado pubico en su zona es igual o superior al
ofrecido por Hidrandina en su publicidad?

16 | ¢Considera usted que los medios de comunicacion que
tiene Hidrandina para con sus usuarios cumplen su
objetivo y son faciles de utilizar conforme lo publicitado?

17 | ¢Considera usted que la atencion 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 publico
gue le brinda conforme lo publicitado?

iMuchas gracias por su colaboracién!




Fichatécnica del instrumento

Nombre:

Escala valorativa “satisfaccion de usuario”

Autor original:

Lama Lima, Leonardo Martin (2018)

Nombre Cuestionario SERVQUAL aplicado a los usuarios Del distrito de
instrumento Chimbote.
original

Dimensiones:

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

N° de items 18

Escala de | Nunca: 1

valoracion  de Casi nunca: 2
Algunas veces 3

items: Casi siempre :4
Siempre: 5

Ambito de | Empresa Hidrandina SA.

aplicacion:

Administracion:

Auto reporte individual

Duracion: 10 minutos (Aproximadamente)

Objetivo: Medir el nivel de percepcion de la Satisfaccion de usuario

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

Confiabilidad: Mediante el coeficiente de consistencia interna y técnica alfa de
Cronbach, se determin6 un grado de confiabilidad muy alto (Alfa
=0,911)

Unidades de Usuarios del distrito de Chimbote

informacion:

Organizacion:

Dimension N° de item
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

Anexo 3: Validez y confiabilidad de los instrumentos

Certificado de validez de contenido
Nombre del instrumento: Gestién del proceso de atencion

Ne %‘: ilem:-: DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia® | Claridad® | Sugerencias/Observaciones

DIMENSION 1: PROCESO ESTRATEGICO Si No | Si | No Si | No
1 La Empresa Hidrandina SA. promueve
Directo | informacién sobre su misién, en la atencién al Y oY X
| usuario ,
2| N Tengo conocimiento de la vision establecida
Directo por la Empresa Hidrandina SA ¥ ¥ X
Tengo conocimiento de las politicas que tiene
3 Directo | la Empresa Hidrandina SA en atencién al Y
’ La empresa Hidrandina ha dado a conocer la
4 Directo | Politica de Modernizacion de la Gestion
1 Conozco los objetivos de la gestion del
5 Directo | proceso de atencidn a los usuarios,
planteadas por la empresa Hidrandina SA.
Considero que la gestion por procesos
6 Directo | permitira a simplificar procesos y brindara !
» satisfaccién al usuario al obtener un servicio. < [N
DIMENSION 2: PROCESOS OPERATIVOS Si  No
¢

=
s

7‘.
52

<

No | Si | No

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

~< @ X | K
sl

Considero que el servicio que se brinda al

8 Directo |usuario debe estar plasmado en una cadena N

de valor. I

Considero que |los procesos operativos son

9 Directo | los encargados de lograr la satisfaccion del ¥ Y *
Usuario.

>
>

S S ——




10

Directo

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

1"

Directo

Considero que la aplicacion de una Gestion
por Procesos de atencién hara un cambio en
la empresa Hidrandina SA.

" DIMENSION 3: PROCESOS DE APOYO O SOPORTE

No

No

No

12

Directo

Considero que los procesos de soporte
como una base de datos actualizada
facilitaran en ias gestiones de atencién a los
usuarios

13

Directo

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

14

Directo

Ha sido capacitado en el tema de Gestion por
Procesos de atencidn por parte de la
empresa Hidrandina SA.

Directo

Directo

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

Considera que la Empresa Hidrandina SA ha
implementado la Gestién por procesos en

mejoras de atencion al usuario.




Certificado de validez de contenido del instrumento: Cuestionario Gestién del Proceso de atencién

Certificado de validez de contenido del instrumento: Cuestionario Gestién del Proceso de atencién

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [\ Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr./ Mg: DE LA CRUZ HARO AYDEE JULIANA
DNI: 32815815
Formacién académica del validador: (Asociado a su calidad de experto en la variable y problemidtica

de investigacion)
Grado (Titulo Ao de expedicion Universidad ‘

01|  Maestria en Gestion Publica 13/06/2022 Universidad Cesar Valiejo —‘
02 ‘ '

| —

Experiencia profesional del validador: (Asociado a su calidad de experto on la variable y problematica
de investigacion)

Entidad Afos de Cargo/Funcién
) experiencia B
19 |16, Soze Bawez 29 “Oecen\e ("—‘\‘”“-\'\\AC&!@_!%
02
03 = [ |

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del
constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Chimbote, 22 de octubre del 2022




Certificado de validez de contenido

Nombre del instrumento: Satisfaccion de usuario

Certificado de validez de contenido

Nombre del instrumento: Satisfaccion de usuario

N°® 3‘m DIMENSIONES / ltems Pertinencia' | Relevancia® | Claridad® | Sugerencias/Observaciones
» DIMENSION 1: RENDIMIENTO PERCIBIDO Si No Si No 8iw No
1 ¢Considera usled que el monto que paga mensualmente o
Directo | por el servicio de alumbrado pablico es el adecuado? R X ¥
2 ¢Considera usted que, en lineas generales, el personal del -
Directo | Cail Center tiene un buen desempefo en sus labores? Y ¥ )]
3 ¢Considera usted que el personal técnico que realiza sus Y i
Directo | jabores en las vias piblicas tiene un buen desempefio? X )ﬂ
4 ¢Considera usted que Hidrandina reaiiza buenos trabajos .
Directo | de reparacidn de averias ya que no se vuelven a repelir en \f X
al menos 6 meses? o _>§_
- ~ DIMENSION 2: CONFIANZA Si | No | Si | No | Si | No
5 —Di i " ¢Confia usted que Hidrandina actuara de manera correcta y =
© | justa ante una solicitud de reclamo del usuario? R % |
6 ¢Considera usted que Hidrandina s e encuentra capacitada -
Owecto | para brindar el senvicio de alumbrado piblico? ¥ X LS
7 ¢ Se encuentra conforme con el servicio de alumbrado ¥
Directo | Sibiico que le brinda Hidrandina? Pa %
8 ¢Confia usted que cada vez que solicite el servicio de
Directo | alumbrado pablico, Hidrandina acudira y le solucionara lo ¥ "4 X
que solicite?
DIMENSION 3: CALIDAD TECNICA PERCIBIDA Si No Si No Si | No
] [—— | ¢Recomendaria a la empresa Hidrandina para que brinde el |
servicio de alumbrado pablico en olros lugares? X vyl A
10 LConsidera usted buenos los medios de comunicacion
Directo | entre el usuario e Hidrandina para realizar una solicitud del )( Y
servicio?




"

Directo

¢ Considera usted que Hidrandina se encuentra bien
anizada para brindar el servicio de alumbrado publico?

12

Directo

¢ Consiera usted que el personal técnico realiza buenos
trabajos de reparacion en el servicio de alumbrado pablico?

13

Directo

¢ Considera usted que Hidrandina realiza buenos trabajos
de reparacion en el servicio de alumtxado publico?

=< |7 |4

DIMENSION 4: EXPECTATIVAS CUMPLIDAS

14

Directo

¢ Considera usted que la empresa Hidrandina cumple con
los tiempos de atencién de las solicitudes los usuarios
conforme lo publicitado?

15

Directo

¢ Considera usted que el nivel de iluminacion del alumbrado
pubico en su zona es igual o superior al ofrecido por
Hidrandina en su publicidad?

16

Directo

¢ Considera usted que los medios de comunicacion que
tiene Hidrandina para con sus usuarios cumplen su objetivo
y son faciles de utilizar conforme lo publicitado?

17

Directo

¢ Considera usted que la atencion del personal del Call
Center es buena tal como lo publicidad Hidrandina?

18

Directo

¢Cree usted que Hidrandina ha cumplido con informarie
correctamente sobre el servicio de alumbrado pablico que le
brinda conforme lo publicitado?

\
MG. WE JULIANA
DNI 15915




Certificado de validez de contenido del instrumento: Satisfaccion de usuario

Certificado de validez de contenido del instrumento: Satisfaccién de usuario

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [ \(] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg: DE LA CRUZ HARO AYDEE JULIANA

DNI: 32915615

Formacién académica del validador: (Asociado a su calidad de experto en la variable
problematica de investigacién)
Grado /Titulo Afio de expedicion | Universidad

01 | Maestria en Gestion Publica 13/06/2022 | Universidad Cesar Vallejo

02 ]

. —

Experiencia profesional del validador: (Asociado a su calidad de experto en la
variable y problematica de investigacion)

Entidad Anos de ~ Cargo/Funcion
| expefienca | i ‘
o1 ’I’E. ose GQ\\.KQ 29 ’:_:;CFP\\\F ((;\11\4\,\\(‘(_()(‘-,./(1
02
| 03
I

'Pertinencia: E! item corresponde al concepto tedrico formulado

IRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del
constructo

IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Chimbote, 22 de octubre del 2022

MG UZ HARO AYDEE JULIANA

DNI N* 32915915



Anexo 3: Validez y confiabilidad de los instrumentos

Certificado de validez de contenido
Nombre del instrumento: Gestion del proceso de atencion

ol Beorp v DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia? | Cladad® | Sugerencias/Observaciones
DIMENSION 1: PROCESO ESTRATEGICO Sl | No | Si | No | Si | No
1 La Empresa Hidrandina SA. promueve informacion X
Directo | sobre su misién, en la atencién al usuario. X X
2 Tengo conocimiento de la vision establecida por la
| |O% |EmpresaHidandinasA. | X X X
3 o Tengo conocimiento de las politicas que tiene la X
Empresa Hidrandina SA. en atencion al usuario. X A
4 Drecto La empresa Hidrandina ha dado a conocer la
: Politica de Modernizacién de la Gestion Publica ¥ X X
5 Conozco los objetivos de la gestion del proceso de
Diecto | atencién a los usuarios, planteadas por la empresa X % X
Hidrandina SA. " Jiid o
6 Considero que la gestion por procesos permitira a
Diecto | simplificar procesos y brindara satisfaccion al \ X X
| usuario al obtener un servicio. | . i
DIMENSION 2: PROCESOS OPERATIVOS ' Si | No Si No | Si | No
7 Considero que los procesos operativos empresa
Directo | Hidrandina SA. Vienen a ser el servicio que se \ X v
..\ |bindaalusvaro.
8 Directo Considero que el servicio que se brinda al usuario X
debe estar plasmado en una cadena de valor. K X o
9 : Considero que los procesos operativos son los " e
| " | encargados de lograr la satisfaccion del Usuario. | L .
10 Direct Considero que los procesos estratégicos pemitiran | <
al usuario resolver sus con facilidad los fraites a




realzar dentro de la empresa Hidrandina SA.

1

Directo

Considero que la aplicacion de una Gestion por
Procesocs de atencion hara un cambio en la
empresa Hidrandina SA.

DIMENSION 3: PROCESOS DE APOYO O SOPORTE

12

Directo

Considero que los procesos de soporte como una
base de datos actualizada facilitaran en las
stiones de atencion a los usuarios

13

Directo

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

14

Directo

Ha sido capacitado en el tema de Gestion por
Procesos de atencion por parte de la empresa
Hidrandina SA.

- |

15

Directo

La Empresa Hidrandina SA.7 le ha capacitado en el
tema de Gestion por procesos

A

16

Directo

Considera que la Empresa Hidrandina SA ha
implementado la Gestion por procesos en mejoras

de atencion al usuario.

MG.F,




Certificado de validez de contenido del instrumento: Cuestionario Gestién del Proceso de atencién

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable m Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. / Mg' FANNY AQUEMI TORRES LAIZA

DNI: 32986733

Formacién académica del validador: (Asociado a su calidad de experto en la variable y problematica

de investigacién) =
[ Grado /Titulo Afio de expedicion Universidad I
01 Maestria en Gestion Publica 12/03]7¥ d,f/r'frsi'o@/ losar l"/” //d D

02

L

l

Experiencia profesional del validador: (Asociado a su calidad de experto en la variable y problematica
de investigacioén)

Entidad Afios de ] Cargo/Funcién
experiencia
| O | fopte Sopcrice e /% (vordsiruder de fesorema
92 | sustics ver  SPrA,
03

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del
constructo

*Clandad: Se entiende sin dificuttad alguna el enundiado del item, es conciso, exacto y directo

Chimbote, 22 de octubre del 2022




Certificado de validez de contenido
Nombre del instrumento: Satisfaccion de usuario

e | e DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia’ | Claridad® | Sugerencias/Observaciones
DIMENSION 1: RENDIMIENTO PERCIBIDO Si | No Si | No  Si
1 ¢ Considera usted que el monto que paga mensualmente
Directo | por el servicio de alumbrado publico es el adecuada? X X
2 . (Considera usted que, en lineas generales, el personal del )
Directo | Call Center tiene un buen desempefo en sus labores? X %
3 : +Considera usted que el personal técnico que realiza sus -
Directo labores en las vias piblicas tiene un buen desempefio? v X K
4 . Considera usted que Hidrandina realiza buenos trabajos = =
Directo | de reparacion de averias ya que no se vuelven a repetir en } ¢ X x
al menos 6 meses?
DIMENSION 2: CONFIANZA Si | No Si | No | Si
5 Directo ¢Confia usted que Hidrandina actuara de manera comecta y
justa ante una solicitud de reclamo del usuario? X pS o ]
6 3 ¢ Considera usted que Hidrandina s e encuentra capacitada .
Directo | tara brindar el servicio de alumbrado plblico? X
7 ) ¢ Se encuentra conforme con el servicio de alumbrado
Directo | Cipico que le brinda Hidrandina? X X X
8 ¢Confia usted que cada vez que solicite el servicio de
Directo alumbrado publico, Hidrandina acudird y le solucionara lo X X p &
que solicite?
DIMENSION 3: CALIDAD TECNICA PERCIBIDA Si No Si No | Si
9 s LRecomendaria a la empresa Hidrandina para que brinde el % X ]
Directo | Servicio de alumbrado piblico en otros lugares? N
10 Directo ¢ Conskiera usted buenos los medios de comunicacion *®
entre el usuario e Hidrandina para realizar una solicitud del ¥ < |




servicio?

"

¢ Considera usted que Hidrandina se encuentra bien
organizada para brindar el servicio de alumbrado pablico?

12

LConsidera usted que Hidrandina realiza buenos trabajos
de reparacion en el servicio de alumbrado piblico?

13

¢Considera usted que Hidrandina realiza buenos trabajos
de reparacion en el servicio de alumbrado pdblico?

i ha | 9

Alxr x|

AlA | X

DIMENSION 4: EXPECTATIVAS CUMPLIDAS

No

14

¢ Considera usted que la empresa Hidrandina cumple con
los tiempos de atencion de las solicitudes los usuarios
conforme lo publicitado?

>

<

15

cConsidera usted que el nivel de luminacion del alumbrado

pubico en su zona es igual o superior al ofrecido por
Hidrandina en su publicidad?

A

16

¢Considera usted que los medios de comunicacion que
tiene Hidrandina para con sus usuarios cumplen su objetivo
y son faciles de utilizar conforme lo publicitado?

17

¢Consxdera usted que la atencion del personal del Call
Center es buena tal como lo publicdad Hidrandina?

| A

¢Cree usted que Hidrandina ha cumphdo con informarie
correctamente sobre el servicio de alumbrado publico que le
brinda conforme lo publicitado?

>~

7‘:7\ A AR

P

MG. FANNY A?JUE“ TORRES LAIZA
329867




Certificado de validez de contenido del instrumento: Satisfaccion de usuario
Observaciones:

Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [y ] Aplicable después de corregir[ | No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg: FANNY AQUEMI TORRES LAIZA

DNI: 32986732

Formacion académica del validador: (Asociado a su calidad de experto en la variable
y problematica de investigacién) s
: ‘ Grado /Titulo Afo de expedicion Universidad

01 Maestria en»Gestién Pubiica 12 / 03 / /X_
02

Vaersided Cesor Yfallep

Experiencia profesional del validador: (Asociado a su calidad de experto en la
variable y problomﬁtica de investigacion)

Entidad Afos de Cargo/Funcion
expenencia
| 01 [Covte Suvenon RE v

02 ’S\:-S\\Cm &el .C,[\\"\{CL
03 !

(oordimoder de [2severta

'Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.

*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del
constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Chimbote, 22 de octubre del 2022

leuw(x)&";

MG. F YA%JEMI TORRES LAIZA
DNI N* 320867




Anexo 3: Validez y confiabilidad de los instrumentos

Certificado de validez de contenido

Nombre del instrumento: Gestion del proceso de atencién

tio| o DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia® | Claridad® | Sugerencias/Observaciones
DIMENSION 1: PROCESO ESTRATEGICO Si | No  Si  No Si| No
1 | La Empresa Hidrandina SA. promueve |
Directo | informacién sobre su mision, en la atencién al | ) X X
usuario. G Lol i
2 Tengo conocimiento de la vision establecida
Directo | oo la Empresa Hidrandina SA. X X N |
Tengo conocimiento de las politicas que tiene
3 Directo |la Empresa Hidrandina SA. en atencion al y X X
usuario. <
La empresa Hidrandina ha dado a conocer la
4 Directo | Politica de Modernizacion de la Gestion X X
‘ Publica . | ¥ _ A
Conozco los objetivos de la gestion del
5 | Directo | proceso de atencion a los usuarios, | ¥ X K
| planteadas por |a empresa Hidrandina SA. ‘ = =
‘ Considero que la gestion por procesos
6 Directo |permitira a simplificar procesos y brindara y X x
| satisfaccion al usuario al obtener un servicio. i
DIMENSION 2: PROCESOS OPERATIVOS Si | No | Si | No | Si No
Considero que los procesos operativos
7 Directo | empresa Hidrandina SA. Vienen a ser el X X
servicio que se brinda al usuario. ¥ —_—
Considero que el servicio que se brinda al
8 Directo | usuario debe estar plasmado en una cadena | X X
de valor. ¥ -
Considero que los procesos operativos son
9 Directo | los encargados de lograr la satisfaccion del K X ¥
Usuario. '




10 pirecto

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

11  Directo

DIMENSION 3: PROCESOS DE APOYO O SOPORTE

Considero que la aplicacion de una Gestion
por Procesos de atencion hara un cambio en
la empresa Hidrandina SA.

Si  No | Si  No

12| pbirecto
|

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

13 Directo

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

14 Directo

15 Directo

Ha sido capacitado en el tema de Gestion por
Procesos de atencion por parte de la
empresa Hidrandina SA.

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

16 Directo

Considera que la Empresa Hidrandina SA ha
implementado la Gestién por procesos en
mejoras de atencion al usuario.

MG, DOMI

UEZ LIO GALES G.
DNI N® 32962777,




Certificado de validez de contenido del instrumento: Cuestionario Gestién del Proceso de atencion

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg: DOMINGUEZ BACILIO GALES G
DNI: 32982777

Formacién académica del validador: (Asociado a su calidad de experto en la variable y problematica
de investigacién)

Grado /Titulo | Afio de expedicion Universidad
01 Maestria en Gestion Ambiental 2412119 Universidad Nacional del Santa
02

(

Experiencia profesional del validador: (Asociado a su calidad de experto en la variable y problemética
de investigacion)

Entidad Afos de Cargo/Funcion
o expenencia
01 Hidrandina SA 16 anos Supervisor de servicio eléctrico Neperia
02
03

Pertinencia: El item corresponde al concepto tednco formutado.

*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del
constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Chimbote, 22 de octubre del 2022




Certificado de validez de contenido

Nombre del instrumento: Satisfaccion de usuario

jy: | Paeocan DIMENSIONES / items Pertinencia’' | Relevancia’ | Clardad® | Sugerencias/Observaciones
DIMENSION 1: RENDIMIENTO PERCIB(OO Si No Si No | Si | No
1 ¢ Conskiera usted que el monto que paga mensualmente '
Directo | por el servicio de alumbrado pablico es el adecuado? X X
2 ¢ Considera usted que, en lineas generales, el personal del
Directo | Call Center tiene un buen desempefio en sus labores? X Y
3 ¢ Considera usted que el personal técnico que realiza sus
Directo | |abores en las vias pablicas tiene un buen desempefio? X X X
4 ¢ Considera usted que Hidrandina realiza buenos trabajos =
Directo de reparacion de averias ya que no se vuelven a repetir en X X X
al menos 6 meses? : il
DIMENSION 2: CONFIANZA Si No | Si | No | Si No
5 Directo ¢Confia usted que Hidrandina actuara de manera correcta y
justa ante una solicitud de reclamo del usuario? X B X
6 irecto L Considera usted que Hidrandina s e encuentra capacitada
Directo | para brindar el servicio de alumbrado piblico? X *
7 otk ¢ Se encuentra conforme con el servicio de alumbrado
Oiroct publico que le brinda Hidrandina? X X
8 ¢Confia usted que cada vez que solicite el servicio de
Directo | alumbrado pablico, Hidrandina acudird y le solucionara lo R X X
solicite?
DIMENSION 3: CALIDAD TECNICA PERCIBIDA Si No Si No | Si  No
9 | Dyecto | LRecomendaria a la empresa Hidrandina para que brinde el 1 ¢
servicio de alumbrado pablico en olros lugares? A X
10 ¢ Considera usted buenos los medios de comunicacion
Directo | entre el usuario e Hidrandina para realizar una solicitud del | X X
servicio?




"

JConsidera usted que Hidrandina se encuentra bien

DRRchO organizada para brindar el servicio de alumbrado pablico?
12 = ¢ Considera usted que el personal técnico realiza buenos

Direct trabajos de reparacion en el servicio de alumbrado piablica?
13 Directo (Considera usted que Hidrandina realiza buenos trabajos

de reparacion en el servicio de alumbrado pablico?

DIMENSION 4: EXPECTATIVAS CUMPLIDAS

14

Directo

¢(Consxdera usted que la empresa Hidrandina cumple con
los tiempos de atencion de las solicitudes los usuarios
conforme lo publicitado?

15

¢ Considera usted que el nivel de iluminacién del alumbrado
pabico en su zona es igual o superior al ofrecido por
Hidrandina en su publicidad?

16

¢ Considera usted que los medios de comunicacion que
tiene Hidrandina para con sus usuarios cumplen su objetivo

17

¢ Considera usted que la atencion del personal del Call
Center es buena tal como lo publicidad Hidrandina?

18

¢Cree usted que Hidrandna ha cumplido con informarie
correctamente sobre el servicio de alumbrado pablico que le
brinda conforme lo pubkcitado?




Certificado de validez de contenido del instrumento: Satisfaccién de usuario

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [ x| Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg DOMINGUEZ BACILIO GALES G.
DNI: 32962777

Formacién académica del validador: (Asociado a su calidad de experto en la variable
y problemética de investigacion)

| ~ Grado /Titulo Ao de expedicion Universidad
01 | Maestria en Gestion Ambiental 24/12/19 Universidad Nacional del Santa |

02 D

Experiencia profesional del validador: (Asociado a su calidad de experto en la
variable y problematica de investigacion)

’ Entidad Afos de Cargo/Funcién
) experiencia
01 Hidrandina SA. 16 Supervisor de servicio eléctrico Nepena
= - ]
03 ‘
l 1

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

"Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del
constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Chimbote, 22 de octubre del 2022

/./M

MG. DOMING BACILIO GALES G.
DNI N® 32962777




Data para el analisis de la confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos

16

15

14

13

12

11

10

Escala Valorativa “Gestiéon del proceso de atencién”

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

Escala Valorativa “Gestion del proceso de atencion”

NUmero de elementos

Alfa de Cronbach

16

0.907

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



Data para el analisis de la confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos

Escala Valorativa “Satisfaccion de Usuario”

18

17

16

15

14

13

12

11

10

10
11
12
13
14
15
16
17

18
19
20

Escala Valorativa “Satisfacciéon de Usuario”

NUimero de elementos

Alfa de Cronbach

18

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

0.911




Anexo 04. Calculo del tamafio de la muestra

Tamafio de la muestra para la estimacion de frecuencias
(Marco muestral conocido)

e N7 *pg
d"*(N-D+7Z,_,, *p*q
Marco muestral N = 249347
Alfa (M&ximo error tipo I) a= 0.050
Nivel de Confianza 1-a/2 = 0.975
Z de (1-a/2) Z(1-a/2)= 1.960
Prevalencia del problema p= 0.500
Complemento de p q= 0.500
Precision = 0.050
Tamafio de la muestra n= 383,56

En la presente investigacion se dispuso de una muestra de 384

usuarios, obtenidos del total de la poblacion



Anexo 5. Autorizacion de la entidad donde se aplicé la investigacion

A

Distriluz

‘ A i bt

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL"

Cnimbole, 22 de ciciembre de 2022

HONA-CH-2859-2022

Safors)

ROGA BALAS SANCHEZ

JEFADE ESCUELADE POSGRADO
UNIVERSIAD CESAR VALLESO CHMBOTE.
A CENTRALMZ HLT. 1

Nugno Clemitote - Sara

Accash -

Asunto 3 AUTORIZACION PARA ACCESO A INSTITUCION

Referencia - #) 638 - CARTA SN

De mi consderscidn;

Frmado Dig per 2
WARCEL O CASHPA Bevar Oriands FAL
20132023540 soh

Raztn: SOY AUTOR DEL COCUMENTD

Ubcacsin. DISTRIL
Focha 221272022 1030 3

Expediente: 20220321004401

Medante ol presente me dirfjo  usted, para saludords cordaimente y nsimismo en stenciin al doclamento de 1 referencia

en & gue solica acoeso A nuesira Institucion con finas educativos

Al raspecio. lo INGCamos gue Bulcdizamas &l ingreso ce ka Sea, Lina Manlyn Rodriguez Dommguer. estudante de viesira

NEBUCON, pare que aploue la ancussLa Gue INKICa an AU COCUMBMO.

Sin otro particular, me suscrdo de usted,

Alentamania

CESAR ORLANDO MARCELO CASHPA
Jotg (e) UE. Chimbote

omuwemmumu

Whmwdm aausom&oumwrmnmmwmawaos COR-20EPOU Pusde
wiar i mwmemnmnvMawum

* ingmanch [a dguients clave FGRIYY

HONA: . San Mastin E3-Taglio. BLCTO . Amaconas 64

tHueane.
SEDE LIMA A, Camino Reot N' M8 Tome B Pl P 13 4ea.

Para un pricimo et sedalir ol numero ce expedients: 2030021004401 o |
ENCEA ¥, Caliao 875 um. ENSA® Gl Sy Mertiey 250-Cricign,



Anexo 06.  Autorizacién de la organizacién para publicar su identidad en los
resultados de las investigaciones

Autorizacién de la organizacién para publicar su identidad en los
resultados de las investigaciones

Datos Generales
Nombre de la Organizacion, RUC: 20132023540

Hidrandina S.A
e ——— .
Nombre dei Titular o Representanie legal:

pombres y Apalldos: cecap MARCELO CASHPA N 32900079

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el arficulo 7% Ieral ' del Codige de Etica en
Investigacion ds la Universidad César Vallejo ), autorizo | x ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en s cual se leva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion:

Gestion del proceso de atencion y n;sfacdbn del usuario del drea comercial de
Hidrandina SA. Chimbots, 2022,

Nombre del Programa Académico:
Programa de Maestria en Gestion Publica
Autor: Lina Marilyn Rodriguez Dominguez | DNI: 42731867

En caso de aulorizarse, soy consciente que la investigacion serd alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que seré de acceso abierto para los usuarios y podrd ser
referenciada en fuluras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual comespondan exclusivamente al autor (a) del estudio,

Lugar y Fecha: Chimbote, de diciembre del 2022,

MARCELD e
CASHPA Cesat vt 0 chomn
Orando FAU  Conr rdands FAU

W18 vl
013023540 NS

Firma: soft 109284 0500
(Titular o Representante legal de la Institucién)

{'ma.oamummmnummmmmmr,ml'r'MMommm
anmam-mmmwmamhnma-aunmwam

0 0 W N aTuen I con 1ok (i (RN 3000, P que rand| igen,
mnmmnumawmnmwmmmunmuwuw
uuMmummmumm



Anexo 7. Matriz de niveles y puntuaciones de la Gestion del proceso de atencién

y satisfaccion de usuario del area comercial de Hidrandina SA. Chimbote, 2022.

ID Gestion del proceso de atencién satisfaccion 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 |[I5|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
5 112| 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|212| D |36 | D 4 I 5 I 10 I 10 I 29 I
8 |[13| D |[14|ME |12 | D |39 | ME I 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 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 |I5|ME |50 | ME |14 | MS |13 |MS |16 | MS |20| S |63 | MS
22 |10| D 9 D 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 |5 |ME |11 | MS |15 | MS |18 | MS |22| S |66 | MS
26 |10| D |19| E |16 | ME | 45| ME I 5 I 10 I 16 | MS | 35 I
27 |13| D |15| ME | 15| ME | 43 | ME I 10 | MS| 14 | MS | 19| S |52 | MS
28 |16 | ME | 15| ME | 18 | ME | 49 | ME 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 |15S|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|S3 | 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 |S8|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 |1I3|ME| 9 | D |32 7 I 6 I 10 I 7 I 30| |

41 |10| D |16 | ME |12 | D |38 | ME | 7 I 6 I 6 I 10| | 29| |

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 I I 14 | MS | 12 | |44 | MS
4 | 7| D |17|ME|12| D (36| D | 4 I 5 I 10 I 9 I 28| |

45 |13| D |14|ME| 9 | D |36| D I I 14 | MS | 17 | MS | 49 | MS
46 | 16 | ME | 15 | ME | 16 | ME | 47 | ME 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
5 |18 ME |21 | E |21| E |60| E |13 MS| 11 |MS| 14 | MS |16 | MS | 54 | MS
56 | 17 | ME | 17 | ME | 19 53| ME|13|MS |10 | MS| 20| S |17 | MS |60 | MS
57 |18 | ME | 21 200 E |59 |ME|10 | MS| 14 |[MS |17 | MS |20| S |61 | MS
58 |11 | D |20 15| ME |46 |ME |14 | MS | 13 | MS | 16 | MS | 16 | MS | 59 | MS
5 | 9| D |9 9| D |27| D | 7 I 8 I 11 I 10| |1 36| |

60 (11| D |16 | ME |12 | D |39 | ME| 7 I I 6 I 10| |1 29 | |

61 14| D (24| E |13|ME |51 |ME|10 | MS| 15 | MS| 17 | MS | 18 | MS | 60 | MS
62 | 23| E | 22 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 | |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 1I3|ME |48 | ME |12 | MS | 14 |MS | 17 | MS | 9 I 52 | MS
69 |14| D |25| E |1I5|ME |54 |ME |13 |MS |15 | MS| 15| MS | 13| MS | 56 | MS




7 |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 5 |ME|13|MS |11 |MS| 14 | MS |16 | MS | 54 | MS
75 | 17 | ME | 17 | ME | 19 53| ME|13|MS |10 | MS| 20| S |11 I 54 | MS
76 |19 | ME | 21 20 60| E |10 MS |14 |MS| 15| MS |20| S |59 | MS
77 |19 | ME | 20 17 | ME | 56 | ME | 9 I 9 I 13 | MS | 15| MS | 46 | MS
78 110 D |16 | ME|12| D |38 |ME |10 | MS| 6 I 11 I 11 I 38| |

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
8l | 24 14 | ME |12 | D |50 | ME I 9 I 14 | MS | 12 | |44 | MS
82 | 26 14 | ME |12 | D |52 | ME I 9 I 14 | MS | 12 | |44 | MS
83 | 26 14 | ME |12 | D |52 | ME I 9 I 14 | MS | 12 | |44 | MS
84 |18 ME|14 |  ME |14 | ME |46 |ME |12 | MS | 15 | MS | 16 | MS | 15| MS | 58 | MS
8 | 26| E |22 I3|ME|61| E |12 MS| 14 |MS |17 | MS | 9 I 52 | MS
86 | 14 25 15| ME |54 |ME |13 | MS | 15 | MS | 15 | MS | 13 | MS | 56 | MS
87 |I5|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 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 15| ME |50 | ME |14 | MS | 13 |MS | 16 | MS | 18 | MS | 61 | MS
9% 26| E |19 E |17|ME|62| E |10| MS| 6 I 10 I 200 S |46 | MS
96 | 14 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 17 |ME |58 | ME | 12 | MS | 13 | MS | 17 | MS | 12 I 54 | MS
99 | 17 | ME | 20 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 67 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|166 | 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 |fME |10 | MS | 14 |MS | 16 | MS | 14 | MS | 54 | MS
11018  ME|21| E |21 | E |60 E |13 MS |11 |MS| 14 | MS |16 | MS |54 | MS
111 | 17 | ME | 17 | ME | 19 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| |

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 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 “Gestién de procesos” con IBM SPSS y cuestionario

“Satisfaccion de usuario” del area comercial de Hidrandina SA




Leyenda:

Niveles
Dimensiones - Medianamente .
Deficiente 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 o0 soporte 5-12 13-18 19 - 25
Total | Gestidon del proceso de atencién 16 - 37 38-59 60 - 80
De la satisfaccién en usuario
NIVELES
Dimensiones 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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