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Resumen

El presente estudio se plante6 como objetivo general determinar la incidencia de la
gestidn operativa en la atencion al cliente en una empresa de agua.

El enfoque de la investigacion fue cuantitativo, de alcance correlacional causal, la
muestra fue de 183 trabajadores para medir la gestion operativa y de 183 clientes para
medir la atencidn al cliente, la técnica empleada fue la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario, uno de 12 items para medir la gestion operativa y otro de 20 items para
medir la atencion al cliente.

Los resultados obtenidos nos muestran un nivel medio para la gestion operativa (98%),
un nivel medio para la atencién al cliente (76%), las dimensiones de la gestion
operativa presentan una correlacion muy baja respecto a la atencién al cliente asi como
gue no existe relacion significativa entre ellas y finalmente una correlacion positiva muy
baja entre la gestion operativa y la atencion al cliente y que no existe una relacion
significativa entre estas ultimas.

La principal conclusion es que no existe incidencia entre la gestion operativa y la

atencion al cliente en la empresa de agua estudiada.

Palabras Claves: Gestion operativa, atencion al cliente, COVID-19.
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Abstract

The general objective of this study was to determine the impact of operational
management on customer service in a water company.

The research approach was quantitative, of correlational causal scope, the sample was
183 workers to measure operational management and 183 customers to measure
customer service, the techniqgue used was the survey and the instrument was the
guestionnaire, one of 12 items to measure operational management and another of 20
items to measure customer service.

The results obtained show a medium level for operational management (98%), a
medium level for customer service (76%), the dimensions of operational management
show a very low correlation with respect to customer service and no significant
relationship between them, and finally a very low positive correlation between
operational management and customer service and no significant relationship between
the latter.

The main conclusion is that there is no impact between operational management and

customer service in the water company studied.

Keywords: Operational management, customer service, COVID-19.
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l. INTRODUCCION

En Latinoamérica la atencién al cliente no tiene mayor importancia para las entidades
prestadoras del servicio de agua y saneamiento, si contrastamos lo anterior con la
realidad de estados unidos o Europa, donde estas actividades se mantienen en
frecuente innovacion, en los Paises Latinoamericanos la mayoria de usuarios
muestran una gran disconformidad con el servicio que se les presta y con la atencién
que se les brinda, las causas son muchas siendo una de las mas importantes la
deficiente gestion operativa (Bernal P, 2018).

La pandemia de la covid-19 paralizo los paises, sin embargo los servicios que
proporcionan las EPS se mantuvieron operativas, con la finalidad de dotar de una vida
digna de la poblacion, pero también las autoridades sanitarias sefialaron como primer
frente de defensa contra la pandemia algunas medidas de bioseguridad que incluian el
uso del liquido elemento, ello obligo a las operadoras de agua y saneamiento
latinoamericanas a grandes esfuerzos operacionales desnudando sus grandes
problemas estructurales, en el caso de la atencion al cliente fueron la falta de personal
idoneo y de software especializados para brindar atencién remota a los usuarios, asi
como la falta de colaboracion de los empleados al cambio del sistema de atencion.
(Rojas F, 2021).

En el Pais, el 90% de las EPS presenta un deficiente desempefio en gobernanza,
segun una investigacion realizada por El Ministerio de Vivienda, Construccion y
Saneamiento y el Organismo Técnico de la Administracion de los Servicios de
Saneamiento, en donde la atencién al cliente se ve afectada por los prolongados
tiempos de atencion a las solicitudes, la alta cantidad de reclamos y la percepcion de
insatisfaccion de los usuarios. De esta manera, se identific6 que el 66% de las
empresas de este tipo tiene un bajo desempefo. (Sunass, 2021).

Segun Da silva (2020), la atencion al cliente es un aspecto muy importante, sin
embargo, el problema reside en que no siempre se presta atencion a las necesidades
del cliente, existen tiempos largos de espera para ser atendidos y en muchas
ocasiones se hacen derivaciones de una seccion a otra de manera innecesaria, lo cual
demuestra que no hay empatia con el cliente y por ende falta el compromiso para
brindar una solucion. A ello, se afiade que en ocasiones el servicio no cumple lo
acordado con el cliente y perjudica la relacidon entre la entidad y el cliente.

En nuestra region es SEDALIB S.A., quien brinda los servicios de agua potable y



alcantarillado, se debe decir que en este caso la empresa antes sefalada presenta
muchos inconvenientes cuando se trata de brindar una atencién oportuna y eficiente al
cliente. Estos problemas se agravaron con la pandemia COVID-19, puesto que las
atenciones se pretendieron realizar de manera virtual, en muchas ocasiones estas
atenciones son programadas para ser atendidas por plataforma de zoom directamente
con el usuario. Sin embargo, la cantidad de reclamos y quejas aumento en forma
considerable debido a que el area operacional tenia pocos sistemas automatizados
capaces de operar a distancia y carecia de registro de consumos mediante
teledeteccion, el area de atencién al cliente se vio rebasada en su capacidad por la
carencia de personal capacitado para la atencion remota a usuarios, asimismo los
software disponibles no eran los adecuados para atender la creciente demanda de
guejas y reclamos y se hacia mas evidente una resistencia al cambio por un sector de
empleados. Complicandose y retrasandose la solucién a estos problemas generando
en los clientes malestar y disconformidad con el servicio.

Por consiguiente, se present6 la formulacion del problema ¢ Cual es la incidencia
de la gestion operativa en la atencion del cliente en el contexto del COVID-19 en la
empresa SEDALIB S.A. Trujillo, 2021? Asimismo, se consideraron los siguientes
problemas especificos: ¢Cual es el nivel de la gestion operativa en el contexto del
COVID-19 en la empresa SEDALIB S.A. Trujillo, 20217 ¢ Cual es el nivel de la atencion
del cliente en el contexto del COVID-19 en la empresa SEDALIB S.A. Trujillo, 20217
¢, Cudl es la incidencia de las dimensiones de la gestion operativa en la atencién del
cliente en el contexto del COVID-19 en la empresa SEDALIB S.A. Trujillo, 20217

La presente investigacion siguio los lineamientos de Hernandez-Sampietri (2018)
teniendo una justificacion tedrica que se sustentd en el interés de contribuir a la
epistemologia de las diferentes teorias que existen hoy en dia. El aporte se fundamento
en la demostracion al comprobar la incidencia de la gestién operativa en la atencién al
cliente al momento que se aplico su teoria y conceptos en el estudio. De la misma
manera, la justificacion practica permitié encontrar soluciones a las deficiencias que se
mostraron en la atencion al cliente en la empresa Sedalib S.A. Truijillo, a través de los
resultados obtenidos al realizar la investigacién. Se confirmo el impacto que tiene la
gestion operativa en la atencion al cliente, permitiendo mejorar e implantando nuevos
procedimientos para llegar a brindar un servicio y una atencion de calidad, donde

destaque la eficiencia. Es importante reconocer que esta investigacion también tuvo



una justificacion social, puesto que incidié de manera directa en los usuarios de Sedalib
S.A.- Trujillo al implantarse medidas de mejora frente a un problema instalado por
mucho tiempo. Asimismo, este trabajo aporto conocimientos y brindo informacion a los
futuros estudios cientificos que se pretendan realizar con algun fin.

Este estudio tuvo por objetivo general determinar la incidencia de la gestion
operativa en la atencién del cliente en el contexto del COVID-19 en la empresa
SEDALIB S.A. Trujillo, 2021. Como objetivos especificos tuvimos: determinar el nivel de
la gestion operativa en el contexto del COVID-19 en la empresa SEDALIB S.A. Trujillo,
2021; determinar el nivel de la atencion al cliente en el contexto del COVID-19 en la
empresa SEDALIB S.A. Trujillo, 2021; determinar la incidencia de las dimensiones de la
gestion operativa en la atencion del cliente en el contexto del COVID-19 en la empresa
SEDALIB S.A. Trujillo, 2021.

Para esta investigacion se establecié como hip6tesis de investigacion: incide la
gestion operativa de manera significativa en la atencion del cliente en el contexto de la
COVID-19 en la empresa SEDALIB S.A. Trujillo, 2021.



Il. MARCO TEORICO

Para el presente trabajo de investigacion se plantean antecedentes internacionales y
nacionales que estan relacionadas con las variables, en el ambito internacional
tenemos que Analuisa et. Al., (2018), en una investigacion realizada en Ecuador, tuvo
como objetivo analizar la calidad de atencion al cliente y el nivel de satisfaccion del
cliente de las empresas de turismo manabitas. Fue un estudio de tipo cuantitativo, la
muestra utilizada fueron 70 empresas dedicadas al turismo en el cantén de Portoviejo,
los instrumentos utilizados para la obtencién de datos fueron las fichas de observaciéon
y cuestionarios y como técnica las encuestas. El resultado que se obtuvo fue que las
actividades de los actores del turismo afectan la lealtad y fidelidad de los clientes. Se
concluy6é que existe una interdependencia entre la atencion al cliente y la forma de

satisfacer las necesidades de los clientes en la industria del turismo.

Silva y Pereira (2018), en un estudio realizado en Brasil, tuvo como objetivo
investigar como la participacion de los consumidores en evaluaciones puede a futuro
mejorar la atencion a la cliente brindada por la empresa. El tipo de estudio realizado fue
cualitativo. Los instrumentos empleados fueron las encuestas. El resultado de la
investigacion fue que las empresas de servicios adquieren mayores ventajas si brindan
una adecuada importancia de la atencion al cliente. Se concluy6 que la participacion de

los clientes en evaluaciones permite mejorar la atencion al cliente.

Aguirre (2018) en su estudio realizado en Ecuador se plante6 como objetivo
plantear la incidencia de la gestion operativa en el mejoramiento de la ejecuciéon
presupuestaria de ventas de los operadores logisticos. Fue un estudio de tipo
cuantitativo, la muestra empleada fueron 50 operadores logisticos de la empresa Claro,
se emple6 como instrumento la encuesta. Se obtuvo como resultado que méas de la
mitad de los operadores logisticos se encuentran entre quienes no planifican y quienes
planifican ocasionalmente sus operaciones. En conclusion se afirmo que el uso de un

modelo de gestion operativa es relevante para la ejecucion del presupuesto de ventas.

Entre los antecedentes nacionales tenemos Molina et. Al. (2021), en su
investigacion tuvo como objetivo conocer las caracteristicas destacadas de los
procesos operativos para la calidad educativa. El tipo de estudio realizado fue
cualitativo. La muestra fueron 23 articulos cientificos y el instrumento empleado fue la

revision documental. El resultado demostré que la gestion de operaciones es un



instrumento que permite efectuar la toma de decisiones que ayuda a identificar
sistematicamente los riesgos y beneficios operativos y a establecer la mejor alternativa
de accién en una situacion particular. Se concluye que la gestion operativa tiene como
objetivo incrementar la capacidad de una entidad para alcanzar sus propésitos,

politicos y operativos, ya sea una institucién educativa o no.

Fernandez (2019), en su trabajo tiene como finalidad analizar la relacién entre la
gestidon operativa y la calidad de servicio en la corporacion Cimmsa S.A. Para ello se
realizd un estudio de tipo cuantitativo, la muestra empleada fueron los 40 trabajadores
de la corporacion Cimmsa S.A., el instrumento utilizado fue el cuestionario y la técnica
utilizada fue la encuesta. El resultado obtenido demuestra que la gestidn operativa por
parte del personal de la empresa es aceptable. El estudio concluye que la gestion
operativa influye positivamente en la calidad de servicio ofrecido por la corporacién
Cimmsa, en efecto si se emplea una adecuada gestion operativa, los trabajadores
podrian ofrecer una adecuada calidad de servicio para los clientes, obteniendo los

mejores resultados.

Ccahuay et al. (2020) en su investigacion se planteé como finalidad la creacién
de un proceso de mejora en la gestion operativa para reducir costos de la empresa
Shalom Empresarial S.A.C. Se realiz6 un estudio de tipo cuantitativo, la muestra
empleada fueron los 15 trabajadores del area de operaciones de la empresa Shalom
Empresarial S.A.C. Los: instrumentos empleados fueron: el cuestionario, la guia de
entrevista y la ficha de observacion, las tecnicas usadas fueron la encuesta y la
entrevista. El resultado muestra que implementando las sugerencias de la investigacion
se lograria reducir en un 15.8% los gastos ocasionados por la mala gestion operativa
actual. Se concluy6 que los factores mas importantes que afectan los costos operativos
son: el desorden en la descarga de mercaderia, deficiente almacenamiento y falta de

programacion de los vehiculos de reparto.

Apaza (2017) este estudio tuvo como objetivo encontrar la conexion de la
gestion operativa y el logro de metas de seguridad ciudadana en la municipalidad
provincial de Moyobamba. El estudio empleado fue cuantitativo, la muestra utilizada fue
censal y estuvo conformada por los 55 trabajadores de la municipalidad distrital de
Moyobamba, el instrumento fue el cuestionario y la técnica la encuesta. El resultado

obtenido fue que existe correlacion (r 0.755) entre la gestion operativa y el logro de



metas de seguridad ciudadana. Se concluyé que existe una alta relacién entre la
gestion operativa y el logro de metas de seguridad ciudadana en la municipalidad antes

mencionada.

Noriega (2016), en su estudio tiene el objetivo de determinar la manera de que la
aplicacion del modelo de gestion operativo Lean aumentara la satisfaccion de los
usuarios de la agencia BCP del Mercado mayorista de Trujillo. El tipo de estudio fue
cuantitativo, la muestra utilizada fueron 80 clientes del Banco de Crédito de la Agencia
el Mayorista, los cuestionarios y guias de entrevistas fueron los instrumentos
empleados y las encuestas y entrevistas fueron las tecnicas empleadas. Los
resultados determinaron que la metodologia LEAN es altamente eficiente, que es
necesario aplicar en todas las redes de oficinas, sistemas operativos y de evaluaciones
de riesgo, entre otras operaciones que la entidad financiera realice. Se concluye que la
aplicacion del modelo de gestidon operativa LEAN tiene una influencia directa positiva

en la satisfaccion de los usuarios de la agencia BCP Mayorista de la ciudad de Truijillo.

Solis (2021), en su estudio tuvo como objetivo determinar la incidencia de la
Gestion Operativa en la satisfaccion del usuario en la agencia de Caraz del Banco de la
Nacion. El tipo de estudio fue cuantitativo, la muestra fue censal y estuvo conformada
por 25 trabajadores de la agencia de Caraz del Banco de la Nacion, el instrumento
empleado fue el cuestionario y la técnica la encuesta el resultado empleando la
correlacion de Pearson fue de una relacién significativa entre la Gestién operativa y la
satisfaccion del usuario y una correlacién positiva media (r=0.693), se concluy6 que
existe una relacion positiva media entre la Gestion operativa y la satisfaccion del

usuario.

Definicion de la primera variable Gestion operativa. Para Romero (2021) define,
como el monitoreo de las labores y procesos llevados a cabo dentro de la empresa,
utilizando los recursos disponibles de forma eficiente, con la finalidad de conseguir los

objetivos y metas planteadas por la gestion estratégica de la misma.

Por otro lado, Saldafia (2021) concluye, la gestion operativa como el cumplimiento de:
los procesos establecidos por la empresa en cada una de sus divisiones y el sistema
de roles y funciones asignados a los empleados. Todo esto con la finalidad de alcanzar

objetivos y metas enmarcadas dentro de las politicas de planeamiento institucional.



Del mismo modo, Lorca (2017) indica, la gestion operativa como el aspecto
ejecutor que pone en practica los planes y estrategias elaborados por la gestion
estratégica mediante el desarrollo 6ptimo de las actividades internas de la empresa, de
esta manera se reducen los gastos y aumentan los beneficios con miras a alcanzar las

metas y objetivos propuestos.

De las tres definiciones anteriores podemos extraer que la gestion operativa es
un modelo de gestion para utilizar de forma eficaz los recursos de una empresa
buscando cumplir las metas y objetivos proyectados por la direccion estratégica. Este
modelo comprende la mejora de procesos operativos como: disefiar, producir, distribuir
y vender bienes y servicios; asi como también la redefinicion de los roles y funciones
asignados a los empleados, todo ello para cumplir a cabalidad la misién de la empresa

y acercarla a la vision de la misma.

Las dimensiones de la gestion operativa segun Lorca (2017) son: Decisiones

funciones y procesos.

Segun Jafari et al (2017) la primera dimension, decisiones, se define como las
acciones que conducen a una elecciéon dentro de un proceso que busca solucionar un
problema para mejorar los resultados en un futuro. Por ello la importancia de las
decisiones para superar los inconvenientes que se presenten en un area o en las
actividades. Para Hernandez et al. (2017) las decisiones son tomadas mayormente por
la alta gerencia o por un personal especializado, quien puede resolver adecuadamente

los problemas que existan en la empresa

La segunda dimension, funciones, se precisa segun sabana (2018). Como el
establecimiento de una serie de tareas relacionadas con el procesamiento de un
producto o con la prestacion de un servicio. Dentro de esta dimension se consideran
las actividades de control de todos los roles y funciones desempenados por los

empleados de la empresa.

Para la tercera dimensién, procesos, segun Aguirre (2018) puntualiza que es una
secuencia establecida de tareas en el trabajo, en el que los medios de la empresa se
utilizan para transformar las materias primas en elementos terminados. Estas
actividades deben realizarse aprovechando al maximo los recursos disponibles por la

empresa con el objetivo de reducir costos para aumentar la competividad de la misma.



Definicion de la segunda variable atencion al cliente, para Pincay y Parra (2020)
es definida como aquel servicio que prestan las empresas para ofrecer sus productos y
servicios y estos puedan ser obtenidos de manera mas rapida y eficiente manteniendo
una buena relacion con quienes demandan el servicio y anticipandose a la satisfaccion

de las necesidades, logrando a largo plazo su fidelizacién.

Segun Fontalvo et al. (2020) la atencion al cliente es el servicio realizado por una
entidad o institucién con el fin de vincularse con los clientes y prever la satisfaccion de
sus necesidades. Este es un instrumento eficaz para interrelacionarse con los clientes
proporcionando asesoramiento adecuado para lograr el uso adecuado de un producto o

servicio.

Del mismo modo Barrera y Ruiz (2020) definen la atencién al cliente como un
conjunto de labores interrelacionadas que proporciona una empresa al cliente con la
finalidad de que logre los productos y servicios precisos para satisfacer sus

necesidades en el momento y lugar adecuado asegurando asi su lealtad y fidelidad.

De la lectura de las tres definiciones anteriores podemos concluir que la atencion al
cliente es el servicio brindado por la empresa para comunicarse con sus clientes
buscando atender sus solicitudes, solucionar sus reclamos y brindarles el soporte
técnico apropiado, para el uso de un producto o la prestacion de un servicio, buscando

la lealtad y fidelizacion del cliente.

Segun Fontalvo (2020) las dimensiones de la atencion al cliente son: aspectos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia.

La primera dimension aspectos tangibles se refiere a los elementos visibles que tiene la
empresa, es decir la cantidad y condiciones fisicas de instalaciones, equipos y todo tipo
de dispositivos de comunicacion y operacion necesarios para proporcionar un buen
servicio (Richard et al. 2020). La segunda dimensién fiabilidad segin Ganga et al
(2019) es la facultad para realizar el servicio prometido. Lo que quiere decir,
proporcionar el servicio de manera correcta con formalidad y exactitud, la confiabilidad
quiere decir que la empresa debe cumplir con lo prometido, lo acordado respecto a la
entrega, la prestacion del servicio, la solucion de problemas y los precios. Los usuarios
desean hacer negocios con entidades que cumplen con lo que prometen, en especial

aguellos temas vinculados con el servicio basico. La tercera dimensién Capacidad de



respuesta se define, como la habilidad que tiene la entidad para dar solucién rapida y
eficiente a los requerimientos del usuario. Es la intension de colaborar con los usuarios,
la prontitud para hacerle frente a las solicitudes, las interrogantes, los reclamos, previa
comunicacién a ellos de que deben esperar un periodo de tiempo para ser asistidos, las
respuestas a sus interrogantes y la solucién a sus reclamos (Ramirez et al. 2019). La
cuarta dimension seguridad, se refiere a la atenciéon, conocimiento del servicio
prestado, la amabilidad de los empleados y su capacidad para infundir confianza y
credibilidad a los usuarios. En esta magnitud el usuario coloca en manos de la entidad
sus inconvenientes relacionados con el uso del producto o la prestacion del servicio y
tiene el convencimiento de que seran resueltos de la mejor manera posible (Arciniegas
y Mejia 2017). La quinta dimension empatia, es la atencion esmerada e individualizada,
la facilidad de acceder a la empresa y la capacidad de escuchar y atender las
necesidades de los clientes por parte de los empleados. La empresa cuando se
conduce bajo esta magnitud, necesita tener un fuerte compromiso con el usuario
conociendo al detalle las caracteristicas de los requerimientos de este (Suarez et al.
2019).



Il METODOLOGIA
3.1 Tipo y Disefio de Investigacion

Tipo de investigacion: Fue aplicada, porque esta dirigida a determinar a traves del
conocimiento cientifico, los medios por los cuales se puede cubrir una necesidad
(CONCYTEC 2018). De enfoque cuantitativo, porque recogid y analizo datos

cuantitativos sobre las variables; (Cadefa-Ifiiguez et al, 2017).

Disefio de investigacién: No experimental, porque no se manipularon las variables, es
decir no hay variacion intencional de alguna variable para medir su efecto sobre otra,
sino que se observaron los fendmenos como se presentaron en su estado natural
(Mousalli-Kayat, 2015). De tipo transversal, porque se recolectaron los datos en un solo
momento, en un tiempo Unico y que en ese contexto planteamos analizar la relacion de
variables (Cvetkovic-Vega et al. 2021), de alcance correlacional causal, porque se

busco, si una variable incide en la otra (Sampieri y Mendoza 2018).

Figura 1

Esquema de disefio de investigacion

_—
\

01

02

M = Muestra trabajadores y Clientes de Sedalib
O1 = Observacion de la Variables 1: Gestidén Operativa
02 = Observacion de la Variables 2: Atencién al Cliente

i = incidencia de las variables de estudio
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3.2 Variables y Operacionalizacion

Variable Independiente: Gestion operativa.

Es el brazo ejecutor que permite poner en practica los planes y estrategias
formulados por la gestion estratégica mediante el desarrollo de las actividades

organizacionales con vistas a alcanzar las metas y objetivos propuestos (Lorca ,2017).
Variable Dependiente: Atencion al Cliente.

Es el servicio proporcionado por una empresa con la finalidad de relacionarse
con los clientes y anticiparse a la satisfaccion de sus necesidades. Es una herramienta
eficaz para interactuar con los clientes brindando asesoramiento adecuado para

asegurar el uso correcto de un producto o servicio (Fontalvo et al, 2020)
3.3 Poblacién, muestra y muestreo.
3.3.1 Poblacion
Esta investigacion evalué dos poblaciones. La primera esta conformada por los
350 trabajadores de la empresa Sedalib y se utilizara para evaluar la variable Gestién
Operativa. La Segunda poblacion esta formada por 350 clientes de la empresa Sedalib

gue cumple los criterios de inclusion y se utilizara para evaluar la variable Atencién al

Cliente.
Criterio de Inclusion

Ser trabajador de la empresa Sedalib, Tener mas de un afio de antigiedad en la
empresa Sedalib S.A., Ser usuario de la empresa Sedalib S.A., Usuario que ha

realizado algun tramite ante la empresa S.A. en el Ultimo mes.
Criterios de Exclusion

Ser trabajador de terceros que colaboran con Sedalib S.A., Ser trabajador de una
empresa que es proveedora de Sedalib, Usuario que no ha realizado ningin tramite

ante la empresa Sedalib S.A. en el Gltimo mes.

11



3.3.2 Muestra

Fue constituida por trabajadores y clientes a los que se les aplicara el
instrumento de investigacion, es decir el cuestionario para los trabajadores evaluara la
gestidn operativa y el cuestionario para los clientes evaluara la atencion al cliente. Para

el calculo de la muestra se utilizo la férmula para poblaciones finitas

B Z?+N*(P+Q)
T E2x(N—-1)+2Z2%(P*Q)

n

Donde:
n: Muestra
Nivel de Confianza=95% -> Z=1.96
N: Poblacion = 350
P: Probabilidades a favor de éxito = 0.5
Q: Probabilidad de fracaso = 0.5
E: Error = 0.05

Calculando la muestra para la poblacion de trabajadores se obtuvo un resultado
de 183 trabajadores y para la poblacion de clientes se obtuvo una muestra de 183

clientes. Los detalles del calculo de la muestra se detallan en Anexos.
3.3.3 Muestreo

En este trabajo se utilizara el muestreo probalistico del tipo aleatorio simple

donde cada miembro de la poblacién tiene la misma probabilidad de ser elegido

3.3.4 Unidad de analisis
Los usuarios y trabajadores de la empresa Sedalib S.A. que cumplan con los

criterios de inclusién y no estén descartados por las reglas de exclusion.
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3.4Tecnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

La técnica que se empleo es la encuesta con medicién en escala tipo Likert;
como instrumento se usaron dos cuestionarios, uno aplicado a los trabajadores,
conteniendo 12 items, de elaboracion propia, para medir la gestién operativa y el
segundo aplicado a los clientes, conteniendo 20 items, adaptado de Parasuman,

Zeithaml y Berry para medir la atencion al cliente.

La Validez estuvo a cargo de dos expertos en administracion y un estadistico,

guienes evaluaron cada uno de los instrumentos.

Tabla 1

Listado de Evaluadores de Instrumentos de Recoleccion de Datos

N Expertos Grado Académico
1  Colchado Cerdan, Tania Vanessa Magister

2 Edwin Rivas Rumiche Magister

3  Aracelli Maribel Poémape Grados Magister

Los resultados de la validacidon de los expertos se muestran a continuacion:

Tabla 2
Validacion de expertos del instrumento de recoleccién de datos de la variable Gestion
Operativa.
Expertos Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia %
% % %

1 83 75 92 83

2 92 100 92 92

3 92 92 92 83
Promedio 89 89 92 86

De la validacion de los expertos en los cuatro criterios: suficiencia, claridad,
coherencia y relevancia se obtienen promedios superiores al 80% lo que se considera

una calificacion muy alta por lo que se concluye que el instrumento es aplicable.
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Tabla 3

Validacion de expertos del instrumento de recoleccion de datos de la variable atencion

al cliente.
Expertos Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia %
% % %
1 85 80 90 80
2 90 100 95 95
3 95 100 95 90
Promedio 90 93 93 88

En esta validacion se obtuvo promedios superiores al 80% en cada uno de los

criterios por lo que se concluye que el instrumento es aplicable.

Para medir la confiabilidad se usé el coeficiente de Alfa de Cronbach para
determinar el nivel de consistencia interna de cada uno de los instrumentos utilizados.
Tras la aplicacién de una prueba piloto, a 20 trabajadores para la gestion operativa y a
20 clientes para la atencion al cliente, se obtuvo los siguientes coeficientes por

instrumento

Tabla 4

Coeficiente de Alfa de Cronbach de los instrumentos

Instrumento Alfa de Cronbach Nivel de Consideracién
Cuestionario G. O. 0,846 Muy Alto
Cuestionario A. C. 0,956 Muy Alto

G.O. = Gestion Operativa
A.C. = Atencidn al Cliente

Segun Lao y Takakuwa (2016) en la medicion de fiabilidad a través del Alfa de
Cronbach el rango comprendido entre (0.81-1.00) corresponde a un nivel de fiabilidad

muy alto, de la tabla 4 se observa que el alfa de Cronbach para nuestros dos
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instrumentos esta comprendida dentro de este rango por lo que tienen un nivel muy alto
de fiabilidad para su aplicacion. El célculo del Alfa de Cronbach mediante el Software
SPSS v.26 se detallan en anexos

3.5Procedimientos

Se solicité los permisos necesarios a la empresa Sedalib S.A. para realizar la
investigacion y acceder a los correos electronicos y numeros telefénicos de sus clientes
y colaboradores, el acceso a estos datos personales se vio favorecido por nuestra
ubicacion dentro de la empresa como colaborador de la oficina de solucion de
reclamos. La recoleccion de datos para medir el nivel de las variables en estudio, se
realizara via encuesta digital, mediante un link de Google Drive, el mismo
procedimiento se seguird para la realizacion de la prueba piloto a 20 colaboradores y

20 clientes.
3.6 Método de analisis de datos

Habiéndose aplicado los instrumentos se procedié a analizar la informacion
mediante el programa SPSS V26, se realizé la prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov por ser la muestra mayor a 50 asi mismo se uso el coeficiente de correlacion
de Spearman para hallar la relacion entre las variables, se uso6 este coeficiente porque

ninguna de las variables presento distribucion normal.

Tabla 5

Prueba de Normalidad: Kolmogorov-Smirnov

gl Sig.
Decisiones 183 0.000
Funciones 183 0.000
Procesos 183 0.000
Gestion 183 0.000
Atencion 183 0.000

“Nota. gl = grados de libertad

Sig = nivel de significancia
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Interpretacién

Se utilizo la prueba de Kolmogorov — Smirnov por ser nuestra muestra mayor a
50. Ninguna de las dos variables, gestion operativa y atencion al cliente, presenta
normalidad porque el valor de Sig. en ambos casos es menor a 0.05 por lo que se
usara el coeficiente de Rho de Spearman para el analisis de correlacion.

3.7 Aspectos Eticos

En este trabajo los autores que nos han servido como fuente de informacion
para la confeccién de los antecedentes, marco conceptual, y otros segmentos seran
citados haciendo uso de las normas APA 7. Los cuestionarios aplicados seran
procesados sin sufrir alteraciones, con la finalidad de que esta investigacion sea un
aporte de calidad e integridad para otros investigadores. Se mantuvo el anonimato de
las personas encuestadas para salvaguardar su derecho a la privacidad. Por
consiguiente, se ha cumplido con los articulos 9 y10 del codigo de Etica en
investigacion de la universidad Cesar Vallejo, que corresponde a la politica de anti

plagio y respeto a los derechos de autor.
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IV. RESULTADOS

OBJETIVO ESPECIFICO 1: Determinar el nivel de la Gestion Operativa de la Empresa

estudiada.

Tabla 6

Nivel de la gestidn operativa de la empresa estudiada

VARIABLE/DIMENSION Baremos Nivel ni %
(12 - 28) Bajo 2 1%

— 1 0
Variable 1: Gestién Operativa (29 -44) Medio 179 98 %
45 - 60) Alto 2 1%

(

(4-9) Bajo 3 2 %
Dimension: Decisiones (10- 14) Medio 167 91 %
(15 — 20) Alto 13 7%

(4-9) Bajo 6 3%
Dimensién: Funciones (10- 14) Medio 177 97 %
(15 — 20) Alto 0 0%

(4-9) Bajo 8 4%
Dimensién: Procesos (10 - 14) Medio 175 96 %
(15 — 20) Alto 0 0%

Nota. ni = cantidad de trabajadores

Interpretacién

Segun la Tabla 6, el nivel de gestion operativa de la empresa tiene un nivel bajo

de 1 % un nivel medio de 98%. Asi mismo la dimensién Decisiones tiene un nivel bajo

de 2% y un nivel medio de 91%, también la dimension de funciones tiene un nivel bajo

de 3% y un nivel medio de 97% y por ultimo la dimensién de procesos tiene un nivel

bajo de 4% y un nivel medio de 96%
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Objetivo Especifico 2: Determinar el nivel de la atencién al Cliente de la empresa

Tabla 7

Nivel de la atencidén al cliente de la empresa estudiada

VARIABLE/DIMENSION Baremos Nivel ni %
(20 — 46) Bajo 14 8 %
— 1 0

Variable 1: Atencion al Cliente (47~ 73) Medio 139 76 %
(74 — 100) Alto 30 16 %
(4-9) Bajo 29 16 %
Dimension: Tangibles (10 - 14) Medio 66 36 %
(15 - 20) Alto 88 48 %
(4-9) Bajo 11 6 %
Dimensién: Fiabilidad (10-14) Medio 114 62 %
(15 - 20) Alto 58 32 %
4-9) Bajo 18 10 %
Dimensién: Capacidad (10 - 14) Medio 160 87 %
(15 - 20) Alto 5 3 0
(4-9) Bajo 5 3%
Dimensién: Seguridad (10 - 14) Medio 176 96 %
15 - 20) Alto 2 1%

(
(4-9) Bajo 8 4%
Dimensién: Empatia (10 - 14) Medio 161 88 %
(15 - 20) Alto 14 8 %

Nota. ni = cantidad de clientes
Interpretacién

Segun lo verificado el nivel de la atencion al cliente de la empresa tiene un nivel
bajo de 8% y un nivel medio de 76%. Asi mismo la Dimension Tangibles presenta un
nivel bajo de 16% y un nivel medio de 36%, la dimension Fiabilidad presente un nivel

bajo de 6% y un nivel medio de 62%, la dimension Capacidad presenta un nivel bajo de
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10% y un nivel medio de 87%, la dimension seguridad presenta un nivel bajo de 3% y
un nivel medio de 96% Yy por ultimo la dimension Empatia presenta un nivel bajo de 4%

y un nivel medio de 88%
Objetivo Especifico 3

Determinar la incidencia entre las dimensiones de la Gestion Operativa y la Atencion al
Cliente
Tabla 8

Andlisis de correlacion con la prueba rho de Spearman de las dimensiones de la

Gestion Operativa en la Atencion al Cliente de la empresa estudiada

Dimensiones (_:ie gestion coeficiente Aten_C|on al
operativa cliente

o Rho de 096
Decisiones Spearman

Sig. 194

_ Rho de 143
Funciones Spearman

Sig. .054

Procesos Rho de -.018
Spearman

Sig. .813

Nota. sig = nivel de significancia
Interpretacién

La relacion entre las dimensiones de la gestion operativa y la atencién al cliente se
detalla a continuacion. En el andlisis de correlacién entre las decisiones y la atencién al
cliente se obtuvo una correlacién positiva muy baja (r=0.096) y que no existe una
relacion significativa entre ellas (sig.>0.05). En la relacién entre las funciones y la
atencion al cliente se obtuvo una correlacién positiva muy baja (r=0.143) y un nivel de
significancia (sig.=0.054) valor muy cercano al de una relacion significativa (sig.<0.05).

Finalmente la relacion entre la dimension procesos Yy la variable atencion al cliente nos
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arroj6 como resultado una correlacion negativa muy baja (r= -0.018) y que no existe

una relacion significativa entre ellas (sig.>0.05).

Objetivo general: Este estudio tuvo como objetivo determinar la incidencia de la

Gestion Operativa en la atencion al cliente en la empresa estudiada.
Tabla 9

Andlisis de correlacion con la prueba de Spearman de la gestion operativa en la

atencion al cliente de la empresa estudiada

) correlaciéon de
Variables

Spearman
Gestion operativa Coeficiente 0.108
Atencion al cliente Sig. 0.145

Nota. sig = nivel de significancia.
Interpretacion

La prueba de correlacion de Spearman nos sefiala una correlacion positiva muy
baja (r=0.108), asimismo nos indica que hay una relacidbn no significativa entre la
variable 1 gestion operativa y la variable 2 atencion al cliente (sig.>0.05)). Por todo esto
rechazamos la hipotesis alterna y aceptamos la hipotesis nula que sostiene que no
existe una relacion significativa entre la gestion operativa y la atencién al cliente en la

empresa estudiada.
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V. DISCUSION

Se planted como primer objetivo especifico determinar el nivel de la gestion operativa
de la empresa estudiada. Segun Saldafia (2021) la gestion operativa esta enfocada a
monitorear los procesos y labores internas de la empresa, utilizando los recursos de
forma eficaz con la finalidad de cumplir las metas y objetivos de la misma. En la
presente investigacion se encontré qué la gestion operativa de la empresa estudiada
tiene 1% de nivel bajo y 98% de nivel medio de donde se concluye que un 99% de los
trabajadores de la empresa no creen que se esté realizando una buena gestion
operativa para mejorar el servicio que se brinda En su investigacion Apaza (2017)
encontrod resultados casi similares a los nuestros, un nivel bajo (89%) y medio (9%) de
gestion operativa es decir un 98% de los trabajadores, no estan conformes con la
gestién operativa implementada en la empresa por el estudiada, por lo tanto al igual
gue en el caso nuestro necesitaba la implementacion de una buena gestidén operativa
para mejorar el servicio brindado a sus clientes. Tanto este estudio como el citado
como antecedente presentan un nivel de gestion operativa medio y bajo pero de forma
similar carecen de una adecuada toma de decisiones a nivel gerencial para mejorar los
procesos internos e infundir la confianza en los trabajadores de que estos cambios

permitiran brindar un mejor servicio a los clientes.

El segundo objetivo especifico fue identificar el nivel de la atencién al cliente de la
empresa estudiada. Segun Barrera y Ruiz (202°0) la atencién al cliente se mide por la
atencion a las solicitudes, solucion de reclamos y soporte técnico. En la presente
investigacion se encontrd que la atencion al cliente en la empresa estudiada tiene un
nivel bajo de 8%, un nivel medio de 76% y un nivel alto de 16% por lo que podemos
afirmar que un 84% de los clientes de la empresa estudiada consideran que el area de
atencion al cliente no los esta atendiendo en forma 6ptima. En el estudio realizado por
Noriega (2016) se encontré que la atencion al cliente presenta un nivel alto de 85%,
resultado que difiere con el nuestro dénde predomina el nivel medio esto se debe a que
la investigacion de noriega se realiz6 en una empresa bancaria donde constantemente
se realizan programas de mejora como: reduccion de los tiempos de espera para
atencion, correcta solucion de los reclamos y asesoria eficiente para el uso de los
servicios. Dada la importancia de la atencion al cliente esta variable siempre debe tener

un nivel alto en las empresas pero no se cumple en nuestros resultados porque la

21



empresa estudiada presenta demasiados tramites burocraticos en la atencion de las
solicitudes, sobrecarga de reclamos y falta de personal capacitado para orientar al

usuario.

El tercer objetivo especifico fue determinar la incidencia de las dimensiones de la
gestion operativa en la atencion al cliente. Para la dimension, decisiones, segun
Nicolao et al (2016) las decisiones que sen toman en una organizacion son
fundamentales para mejorar la atencion al cliente y alcanzar mejores resultados. En la
presente investigacion se encontré una correlacion positiva muy baja (r=0.096) y una
relacion no significativa entre la dimension decisiones y la variable atencion al cliente
esto se deberia a que en la empresa estudiada la gestion estratégica no implementa
planes de mejora de la gestidn operativa que resulten en una mas eficiente atencion al
cliente. En la investigacion de Fernandez (2019) se encontr6 una correlacion positiva
moderada (r=0.618) entre las decisiones y la atencion al cliente estos resultados
difieren de los nuestros y estan en concordancia con lo esbozado por Nicolao y otros
autores. Dado esto puede considerarse que existe una incidencia positiva moderada
entre las decisiones y la atencion al cliente pero que en nuestros resultados no
posiblemente porque en la empresa estudiada las decisiones de la alta direccion no

estan encaminadas a elevar el nivel de atencién al cliente.

Para la dimensién, funciones, segun Benitez et al (2016) las funciones son las
actividades que realiza cada persona dentro de una empresa con la finalidad de
obtener mejores productos o brindar mejores servicios y poder asi brindar una mejor
atencion al cliente. En la presente investigacion se encontr6 una correlacion positiva
muy baja (r=0.143) y que no existe una relacién significativa entre la dimensién
funciones y la variable atencién al cliente, esto se deberia a que en la empresa
estudiada no se actualizan los manuales de organizacion y funciones. En la
investigacion de Fernandez. (2019) se encontro una correlacion positiva alta (r=0.859)
resultados que difieren de los nuestros y se encuentran en concordancia con lo
expresado por Benitez y otros autores que indican que las funciones son tareas
primordiales dentro de una empresa y inciden directamente en la atencién al cliente.
Por todo esto podemos considerar que las funciones y la atencién al cliente estan
relacionadas de forma significativa pero en nuestra investigacion no es asi porque en la

empresa estudiada no se distribuyen equitativamente las funciones, lo que ocasiona
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recargas laborales hacia unos y pocas tareas de otros con la consecuente demora y no
cumplimiento de sus tareas de los colaboradores que tienen excesiva carga laboral ,asi
como el no aprovechamiento adecuado de las capacidades de los colaboradores al
asignarles muchas veces tareas para las que no estan capacitados por todo ello
podemos afirmar que en esta empresa las funciones no estan encaminadas a mejorar

la atencién al cliente.

En lo que respecta a la tercera dimension, procesos, segun Damian y Suarez (2017) el
proceso es una sucesion de tareas donde se utilizan medios de la empresa para
transformar materias primas en elementos terminados. En la presente investigacion se
encontr6 que no existe una relacidén significativa entre la dimension procesos y la
variable atencion al cliente y una correlacion negativa muy baja(r=-0.018) por que la
empresa sigue sin modernizar sus procesos. En la investigaciéon de Fernandez (2019)
se obtuvo una correlacion positiva moderada (r=0.597) lo que difiere de nuestros
resultados. Asimismo Solis (2021) en su investigacién encontré que existe una relacion
significativa entre los procesos Yy la satisfaccién del usuario y una correlacion positiva
media(r=0.598). De todo esto podemos concluir que los procesos si inciden en la
atencion al cliente pero en nuestra investigacion no posiblemente porque los procesos
y la atencién al cliente no siguen el mismo norte en la empresa estudiada por lo que
urge la implementacion de mejoras en los procesos y vincularlos a la atencién al

cliente.

Por ultimo el objetivo general fue determinar la incidencia de la gestion operativa en la
atencion al cliente en la empresa estudiada. Segun Otiniano (2019) la gestion operativa
esta constituida por un abanico de labores y procesos encaminados a mejorar la
estructura interna de las empresas para aumentar su capacidad y alcanzar los objetivos
y metas propuestos por la gestion estratégica. Segun Campos e Hidalgo (2018) la
atencion al cliente es un sistema integral que busca satisfacer una necesidad, en ese
sentido, su éxito depende del buen funcionamiento de toda la estructura interna detras
de cada producto o servicio. En la presente investigacién se encontré una correlacion
positiva muy baja (r=0.108) y que no existe una relacion significativa entre la gestién
operativa y la atencion al cliente este resultado se da, porque ambas variables en la
empresa estudiada no estan encaminadas hacia el mismo fin sino que cada una sigue

sus propios lineamientos. Apaza (2018) en su investigacién sobre la incidencia de la
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gestion operativa en las metas de seguridad ciudadana obtuvo una correlacion positiva
alta (r=0.755) resultado que difiere del nuestro. Asimismo Solis (2021) en su
investigacion sobre la incidencia de la gestion operativa en la satisfaccion del usuario
obtuvo una correlacion positiva moderada (r=0.693) resultado que también difiere del
nuestro. Fernandez (2019) en su estudio sobre la incidencia de la gestidn operativa en
la calidad del servicio obtuvo una correlacion positiva moderada (r=0.694) resultado
que también difiere del nuestro. Por todo esto podemos afirmar que la gestion operativa
si incide en la atencion al cliente pero en esta investigacion no, porque en la empresa
estudiada no se implementan mejoras en la gestién operativa para poder alcanzar una
mejor atencion al cliente urge pues la necesidad de tomar adecuadas decisiones en el
plano gerencial, implementar programas de optimizacion de los procesos y redefinir
roles y labores para mejorar la capacidad interna de la empresa y asi puedan brindar

un mejor servicio y atencion a los clientes.
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VI. CONCLUSIONES

En este estudio se determind que existe una correlacion positiva muy baja(r=0.108)
entre las variables gestidon operativa y atencion al cliente asimismo que no existe una
relacion significativa entre ellas(sig.>0.05), esto se deberia a que en la empresa
estudiada ambas variables no siguen el mismo horizonte sino por el contrario cada

variable sigue su curso.

La gestion operativa en la empresa estudiada presenta un nivel medio, 98%, lo que
significa que los trabajadores no estan completamente convencidos del uso de los
recursos materiales y humanos disponibles, para alcanzar las metas y objetivos

planteados por la gestidn estratégica de la empresa a un costo minimo.

La atencién al cliente en la empresa estudiada presenta un nivel medio,76%, lo que
significa que los clientes perciben que no se esta trabajando en forma O&ptima,

presentando irregularidades las cuales afectan la atencién que se ofrece.

La incidencia de las dimensiones de la gestiébn operativa en la atencién al cliente se
concluye en que la dimension decisiones no presenta una relacion significativa con la
atencion al cliente (Sig.>0.05) y se determind una correlacion positiva muy baja (r:
0.096) .la dimensién funciones no presenta una relacion significativa con la atencion al
cliente y se determind una correlacion positiva muy baja(r=0.143). La dimensién
procesos no presenta una relacion significativa con la atencién al cliente y en el analisis

de correlacion se determin6 una correlacion negativa muy baja(r=-0.018).
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VIl. RECOMENDACIONES

Exhortar al presidente del directorio de la empresa estudiada, la formulacion de
politicas y el disefio de todo un plan para que ambas areas materia de nuestro estudio,
gestién operativa y atencion al cliente, trabajen en equipo para asi lograr la meta
deseada “por la empresa que es brindar un servicio de calidad a nuestros usuarios.
Proponer al gerente general el estricto cumplimiento de las politicas y el plan disefiado

por el directorio asi como el monitoreo constante de las actividades propuestas.

Gestionar ante el jefe de recursos humanos la actualizacién del reglamento y manual
de organizacion y funciones donde se tome en cuenta el aumento de la carga laboral y
no sobrecargar a unos en desmedro de otros, con la consiguiente pérdida de

productividad.

Disefiar planes de mejora de la atencidén al cliente que incluyan constante capacitacion
al personal en las normas utilizadas, atencion personalizada, tecnologia de punta para
la atencion de reclamos y negociaciones, reduccién del tiempo de espera en la

atencion. Esto permitira elevar el nivel de la atencién al cliente.

Formular planes de innovacion tecnolégica como: medicion de micromedidores con
capturador de datos, facturacion sistematizada, automatizacion de sistema operacional,
sistema de apertura y cierre de valvulas a distancia. Lo que nos permitird mejorar en el

servicio brindado y alcanzar la excelencia en la atencion al cliente.
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ANEXOS

Anexo 1

Matriz de Operacionalizacion

Variable

Gestion

Operativa

Atencién
Al
Cliente

Definicién

Conceptual

La gestion operativa
como el brazo
ejecutor que pone en
practica los planes y
estrategias
elaborados por la
gestion estratégica
mediante el
desarrollo éptimo de
las actividades
internas de la
empresa, de esta
manera se reducen
los gastos y
aumentan los
beneficios con miras
a alcanzar las metas
y objetivos
propuestos (Lorca
2017)

Es el servicio
realizado por una
entidad o institucion
con el fin de
vincularse con los
clientes y prever la
satisfacciéon de sus
necesidades. Este es
un instrumento eficaz
para

interrelacionarse con
los clientes

proporcionando

Definicién

Operacional

Esta variable

se medira

utilizando como

instrumento un

cuestionario

con 12 itemsy

como técnica la

encuesta con
medicién en
escala tipo
Likert

Esta variable
se medira

utilizando como

instrumento un

cuestionario

con 20 itemsy

como técnica la

encuesta con
medicion en
escala tipo
Likert

Dimensiones

Decisiones

Funciones

Procesos

Elementos
tangibles

Fiabilidad

Capacidad de

Respuesta

Seguridad

Indicadores

Desempefio
Cambios

Estructurales

Efectividad

Resultados

Calidad

Eficiencia

Instalaciones
Orden

Capacidad
Tiempos de

Espera

Rapidez
Atencién
Oportuna

Confianza

Horarios
Atencién

Escala de

Medicién

Ordinal

Ordinal



asesoramiento
adecuado para lograr
el uso adecuado de
un producto o}
servicio (Fontalvo et
al 2020)

Empatia

Personalizada

Amabilidad



Anexo 2
Célculo de la Muestra
Siendo una poblacion finita, constituida por clientes y trabajadores, el tamafio de la

muestra se calcula con la siguiente ecuacion

_ Z? N * (P*Q)
T E2x(N—-1)+2Z%2x(P*Q)

n 1)

Donde:
n: Muestra
Nivel de Confianza=95% -> Z=1.96
N: Poblacién
P: Probabilidades a favor de éxito = 0.5
Q: Probabilidad de fracaso = 0.5
E: Error = 0.05

Calculo para hallar muestra de trabajadores, empleando ecuacion (1):
Si: N = 350 Trabajadores

(1.96)2 * 350 * (0.5 % 0.5)

= = 183.34
"= 0.05)2 % (350 — 1) + (1.96)2 * (0.5 * 0.5)
n=183 trabajadores
Calculo para hallar muestra de clientes, empleando ecuacion (1)
Si N 350 clientes
2
. (1.96)" 350 (0.5 % 0.5) _ 18334

"~ (0.05)% # (400 — 1) + (1.96)% # (0.5 * 0.5)

n=183 Clientes



Anexo 3
Instrumentos
Cuestionario para la variable Gestion Operativa
Estimado(a), se agradece su apertura a la participaciéon de este cuestionario, el
cual tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es anénimo, por

favor sirvase a indicar la frecuencia de accién de su organizacion marcando con
una equis “X”, considerando la siguiente escala para cada enunciado:

Siempre (S) Casi siempre A veces (A) Casi hunca Nunca (N)
(CS) (CN)
5 4 3 2 1

Este cuestionario es andnimo esta dirigido a los trabajadores

de la empresa Sedalib, se estudiara sobre la Gestion Si No
Operativa. La informacion recibida sera manejada con

confidencialidad, ¢ acepta participar en esta investigacion?

N.° Enunciado S CS A CN N
Dimensién 1: Decisiones 5 4 3 2 1

1 ¢ Esta Ud. de acuerdo con las decisiones que toma su
gerente de su area respecto a sus habilidades?

2 ¢,Cree Ud. que la gerencia evalla correctamente el
desemperio de sus colaboradores?

3 ¢ Considera Ud. que se deben realizar continuos
ascensos de puesto para mejorar el rendimiento de los
colaboradores?

4 ¢,Cree Ud. que la empresa debe realizar cambios en
su organizacién para mejorar su rendimiento?
Dimension 2: Funciones

5 ¢Se compromete Ud. a cuidar adecuadamente los
equipos que le son asignados para el cumplimiento de
sus labores?

6 .Se compromete Ud. a realizar horas extras para
cumplir los compromisos de la empresa?

7 ¢, Considera Ud. que las funciones que realiza su jefe
de area contribuyen a mejorar los resultados de la
empresa?

8 ¢, Considera Ud. que se debe evaluar a cada trabajador
para encontrarle su puesto idéneo para obtener
mejores resultados?

Dimension 3: Procesos

9 ¢Considera Ud. que la empresa realiza buenos
procesos internos que permitan brindar un servicio de
calidad?

10 ¢Cree Ud. que los equipos que utilizan los operarios
de Sedalib son los adecuados para brindar un buen



11

12

servicio?

¢cLa empresa realiza supervisiones para evaluar si
brinda un buen servicio

¢La empresa mide el grado de eficiencia de sus
trabajadores?

iMuchas gracias por su participacion!



Cuestionario para la variable atencién al cliente

Estimado(a), se agradece su apertura a la participacion de este cuestionario, el
cual tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es anénimo, por
favor sirvase a indicar la frecuencia de accién de su organizacion marcando con
una equis “X”, considerando la siguiente escala para cada enunciado:

Siempre (S) Casi siempre A veces (A) Casi hunca Nunca (N)
(CS) (CN)
5 4 3 2 1

Este cuestionario es andnimo esté dirigido a los clientes de la

empresa Sedalib, se estudiara sobre la Atencién al Cliente. Si No
La informacion recibida serd manejada con confidencialidad,

Jacepta participar en esta investigacion?

N.° Enunciado S CS A CN N
Dimensién 1: Elementos Tangibles 5 4 3 2 1

1 ¢, Considera Ud. que las instalaciones de Sedalib lucen
visiblemente atractivas?

2 ¢Las oficinas de Sedalib cuentan con sefalizaciones
adecuadas?

3 ¢ Los equipos que se utilizan en Sedalib para atender a
los clientes son modernos?

4 ¢ Los documentos emitidos por la empresa son
visualmente atractivos?

Dimensioén 2: Fiabilidad

5  ¢Considera usted que los empleados que lo atendieron
tenian amplios conocimientos de las labores que
realizaban

6 ¢Los empleados de Sedalib se esfuerzan por no
cometer errores?

7 ¢, Considera Ud. que ha sido atendido en las oficinas de
la empresa en un tiempo adecuado?

8 ¢La empresa respeta los plazos establecidos para
resolver los reclamos?

Dimensién 3: Capacidad de Respuesta

9 ¢La empresa brinda atenciéon rapida a las llamadas
que reportan problemas en el servicio?

10 ¢Los trabajadores de Sedalib solucionan en un tiempo
prudencial los problemas en el servicio?

11 ¢La empresa informa adecuada y oportunamente de
cualquier corte programado de servicio?

12 ¢Considera Ud. que Sedalib reacciona rapidamente
para restablecer el servicio ante cualquier
eventualidad?

Dimension 4: Seguridad

13 ¢Los empleados de Sedalib le transmitieron la
confianza de que su trdmite seria resuelto
adecuadamente?
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15

16

17

18

19

20

¢El personal de atencion al cliente le brindo el tiempo

necesario para absolver todas sus dudas?

¢Fueron educados y corteses los empleados que le

atendieron?

¢Le brindaron amablemente la informacion que Ud.

solicito en las oficinas de Sedalib?

Dimension 5: Empatia

¢Considera Ud. que el personal de Sedalib muestra

interés en resolver los problemas de los usuarios?

¢Considera Ud. que los empleados de la empresa

brindan adecuada informacion a los usuarios?

¢, Considera Ud. que los horarios de atencién al cliente
de la empresa son los adecuados?

¢ En su opinién los empleados de Sedalib respetan los

horarios de atencion?

iMuchas gracias por su participacion!



Anexo 4
Validacion de Instrumentos

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE GESTION
OPERATIVA
Definicion de la variable: Es el brazo ejecutor que pone en practica los planes y
estrategias elaboradas por la gestién estratégica mediante el desarrollo éptimo de
las actividades internas de la empresa, de esta manera se reducen los costos y
aumentan los beneficios con miras a alcanzar las metas y objetivos propuestos.

©
] S
a 0z g s N (&] O 0.2
Dimensién  Indicador ltem = T 5 2 Observacion
<
S8 T & =z
= = e <@
S S o o
n O O
Las decisiones de la
gerencia de su érea
respecto a sus habilidades 1 1 0
~ son las correctas
Desempefio : ,
La gerencia evalla
correctamente el 1 1 0 1
desempenio de sus
Decisiones colaboradores.

Se deben realizar continuos
ascensos de puesto para 1 1 1 O
mejorar el rendimiento de
Cambios los colaboradores
Estructurales La empresa debe realizar
cambios en su organizacion 1 1 1 1
para elevar su rendimiento.
Te comprometes a cuidar
adecuadamente los equipos 0 1 1 1
asignados para la ejecucion
Efectividad de tus labores
Trabajarias horas extras
para cumplir los 1 o 1 1
Funciones compromisos de la empresa.
Las funciones que realiza su
jefe de éarea contribuyen a 1 1 1 1
mejorar los resultados.
Se debe evaluar a cada
Resultados trabajador para encontrar su
puesto idéneo y mejorar su 1 0o 1 1
rendimiento para obtener
mejores resultados.
La empresa realiza procesos
internos que permitan 1 1 1 1
brindar un servicio de
calidad al usuario.
Los equipos usados por los
Calidad operarios son los adecuados 1 1 1 1
Procesos para brindar un servicio de
calidad al usuario.



La empresa realiza
supervisiones para verificar 1 0o 1 1
si el servicio que se brinda
Eficiencia es eficiente.

La empresa mide el grado
de eficiencia de sus O 1 1 1
colaboradores.

Puntaje Total 10 9 11 10

Porcentaje % 83 75 92 83

Porcentaje promedio: 83.25%

Aplicable
FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO
Nombre del instrumento Cuestionario para la variable Gestion Operativa
Objetivo del instrumento Medir el nivel de la Gestién Operativa en la empresa
Sedalib S. A.
Nombres y apellidos del Tania Vanessa Colchado Cerdan
experto
Documento de identidad 18143923
Afos de experiencia en el area 10 afios como Docente y Administradora 19 afios
Méaximo Grado Académico Magister
Nacionalidad Peruana
Institucion ucv
Cargo Docente
Numero telefénico 964430296

Firma %W

Fecha 08 /11 /2021



MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE ATENCION

AL CLIENTE

Definicion de la variable: Es el servicio ofrecido por la empresa para vincularse con
sus clientes y prever la satisfaccion de sus nece4sidades. Este es un instrumento
eficaz para interrelacionarse con los clientes proporcionando asesoramiento para
lograr el uso adecuado de un producto o servicio.

Dimension

Elementos
Tangibles

Fiabilidad

Capacidad
de
Respuesta

Indicador

Instalaciones

Equipos

Capacidad

Tiempos de
espera

Atencion
oportuna

Rapidez

item

Las instalaciones de
Sedalib son visualmente
atractivas.

Los equipos que se utilizan
en Sedalib para atender a los
clientes son modernos

La institucion cuenta con
equipos modernos  para
atender a los clientes

Los documentos emitidos
son visualmente atractivos
Los empleados se esfuerzan
por no cometer errores

Los trabajadores demuestran
tener amplio conocimiento de
las labores que realizan

La atencion al usuario en
Sedalib se realiza en un
tiempo razonable

Se respetan los plazos
establecidos para resolver
los reclamos.

Se atiende rapidamente las
llamadas informando de
problemas en el servicio

Se solucionan en tiempo
adecuado los problemas del
servicio

La empresa informa al
usuario de cualquier corte
programado de servicio

La empresa reacciona
rapidamente para restablecer
el servicio ante cualquier
eventualidad

Los empleados le
transmitieron la confianza de

= Suficiencia

1

= Claridad

=

= Coherencia

~ Relevancia

=

Observacion



Confianza
Seguridad
Amabilidad
Atencién
personalizada
Empatia

Horarios

Puntaje Total
Porcentaje %

que su tramite seria resuelto
adecuadamente

Se le brindo el tiempo
adecuado para resolver sus
dudas

Los empleados
educados y corteses.
Explicaron amablemente la
informacion solicitada

El personal muestra interés
en resolver los problemas de
los usuarios

son

Los empleados brindan
adecuada informacién al
usuario.

Los horarios de atencion al
cliente son los adecuados.
Los empleados respetan el
horario de atencion.

Porcentaje promedio: 83.75%

Aplicable

17
85

16
80

1 1
1 1
1 0
1 1
1 1
1 1
1 1
18 16
90 80

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento
Objetivo del instrumento

Cuestionario para la variable Atencion al Cliente
Medir el nivel de la atencion al cliente en la empresa
Sedalib S. A.

Nombres y apellidos del Tania Vanessa Colchado Cerdan

experto

Documento de identidad 18143923

Afos de experiencia en el area 10 afios como Docente y administradora 19 afios
Maximo Grado Académico Magister

Nacionalidad Peruana

Institucion ucv

Cargo Docente

Numero telefénico 964430296

Firma éz : 7

Fecha 08 /11/ 2021



MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE GESTION
OPERATIVA
Definicion de la variable: Es el brazo ejecutor que pone en practica los planes y
estrategias elaboradas por la gestion estratégica mediante el desarrollo éptimo de
las actividades internas de la empresa, de esta manera se reducen los costos y
aumentan los beneficios con miras a alcanzar las metas y objetivos propuestos.

8 'g 3 Observaci
Dimensién  Indicador ltem e 5 ¢ 2 -
o © o @ on
o= o o >
2 = = o
S o) o [}
n @) O 04
Las decisiones de la 1 1 1 1
gerencia de su érea
respecto a sus habilidades
Desempefio SO0 las correctas
P La gerencia evalla 1 1 1 1
correctamente el
desempenio de sus
Decisiones colaboradores.
Se deben realizar continuos 0 1 1 1
ascensos de puesto para
mejorar el rendimiento de
Cambios los colaboradores
Estructurales La empresa debe realizar 1 1 1 1

cambios en su organizacién
para elevar su rendimiento.
Te comprometes a cuidar 1 1 1 0
adecuadamente los equipos
asignados para la ejecucion
Efectividad de tus labores

Trabajarias horas extras 1 1 1 1
para cumplir los

Funciones compromisos de la empresa.
Las funciones que realizasu 1 1 1 1

jefe de éarea contribuyen a

mejorar los resultados.

Se debe evaluar a cada 1 1 0 1
Resultados trabajador para encontrar su

puesto idéneo y mejorar su

rendimiento para obtener

mejores resultados.

La empresa realiza procesos 1 1 1 1

internos que permitan

brindar un servicio de

calidad al usuario.

Calidad Los equipos usados por los 1 1 1 1
operarios son los adecuados
Procesos para brindar un servicio de
calidad al usuatrio.
La empresa realiza 1 1 1 1

supervisiones para verificar
si el servicio que se brinda
Eficiencia es eficiente.



La empresa mide el grado 1 1 1 1
de eficiencia de sus
colaboradores.

Puntaje Total 11 12 11 11

Porcentaje % 92 100 92 92

Fuente: Elaboracion propia
Porcentaje promedio: 94 %

Aplicable
FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento Cuestionario para la variable Gestion Operativa
Objetivo del instrumento Medir el nivel de la Gestion Operativa en la empresa

Sedalib S. A.
Nombres y apellidos del Edwin Rivas Rumiche
experto
Documento de identidad 02831833
Afos de experiencia en el area 20 afios
Maximo Grado Académico Magister
Nacionalidad Peruana
Institucion Universidad Cesar Vallejo
Cargo Docente TP
Numero telefénico 948658220
Firma /

e

Fecha 10/11/2021



MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE ATENCION

AL CLIENTE

Definicién de la variable: Es el servicio ofrecido por la empresa para vincularse con
sus clientes y prever la satisfaccion de sus nece4sidades. Este es un instrumento
eficaz para interrelacionarse con los clientes proporcionando asesoramiento para
lograr el uso adecuado de un producto o servicio.

Dimension Indicador

Instalaciones

Elementos
Tangibles
Equipos
Capacidad
Fiabilidad
Tiempos de
espera
Atencién
oportuna
Capacidad
de
Respuesta
Rapidez
Confianza

item

Las instalaciones de Sedalib
son visualmente atractivas.
Las oficinas de Sedalib
cuentan con las
sefializaciones adecuadas

La institucion cuenta con
equipos modernos para
atender a los clientes

Los documentos emitidos son
visualmente atractivos

Los trabajadores demuestran
tener amplio conocimiento de
las labores que realizan

Los empleados de Sedalib se
esfuerzan por no cometer
errores.

La atencion al usuario en
Sedalib se realiza en un
tiempo razonable

Se respetan los plazos
establecidos para resolver los
reclamos.

Se atiende rapidamente las
llamadas informando de
problemas en el servicio

Se solucionan en tiempo
adecuado los problemas del
servicio

La empresa informa al usuario
de cualquier corte programado
de servicio

La empresa reacciona
rdpidamente para restablecer
el servicio ante cualquier
eventualidad

Los empleados le
transmitieron la confianza de
que su tramite seria resuelto
adecuadamente

Se le brindo el tiempo

= Suficiencia

o

— Claridad

=

= Coherencia

(A=Y

o Relevancia

=

Observacion



Seguridad
Amabilidad
Atencién
personalizad
a
Empatia
Horarios

Puntaje Total
Porcentaje %

adecuado para resolver sus
dudas

Los empleados son educados
y corteses.

Explicaron amablemente la
informacion solicitada.

El personal muestra interés
en resolver los problemas de
los usuarios

Los empleados brindan
adecuada informacién  al
usuario.

Los horarios de atencién al
cliente son los adecuados

Los empleados respetan el
horario de atencion.

18
90

1

1

20
100

1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
19 19
95 95

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de Parasuman, Zeithaml y Berry

Porcentaje promedio: 95%

Aplicable



FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento Cuestionario para la variable Gestion Operativa
Objetivo del instrumento Medir el nivel de la Gestién Operativa en la empresa
Sedalib S. A.
Nombres y apellidos del Edwin Rivas Rumiche
experto
Documento de identidad 02831833
Afos de experiencia en el area 20 afios
Maximo Grado Académico Magister
Nacionalidad Peruana
Institucion Universidad Cesar Vallejo
Cargo Docente TP
Numero telefonico 948658220
Firma /
e

Fecha 10/11/2021



MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE GESTION
OPERATIVA
Definicién de la variable: Es el brazo ejecutor que pone en practica los planes y
estrategias elaboradas por la gestion estratégica mediante el desarrollo 6ptimo de
las actividades internas de la empresa, de esta manera se reducen los costos y
aumentan los beneficios con miras a alcanzar las metas y objetivos propuestos.

Dimension Indicador ftem Observacion

Suficiencia
" Coherencia
= Relevancia

© Claridad

=

Las decisiones de la No es clara la
gerencia de su area redaccién
respecto a sus

habilidades son las

Desempefio correctas
La gerencia evalia 1 1 1 1
correctamente el

desempefio de sus
colaboradores.
Se deben realizar 1 1 1 1
continuos  ascensos
de puesto para
mejorar el rendimiento
de los colaboradores
Cambios La empresa debe 1 1 1 0
Estructurales  realizar cambios en su
organizacion para
elevar su rendimiento.
Las funciones 1 1 1 1
laborales se
relacionan con el logro
Objetivos de los objetivos.
Las funciones de cada 1 1 0 1
area permiten cumplir
los objetivos de la
empresa.
Funciones Las funciones que 1 1 1 1
realiza su jefe de area
contribuyen a mejorar
los resultados.
Resultados Se debe evaluar a 0 1 1 1
cada trabajador para
encontrar su puesto
idéneo y mejorar su

Decisiones

rendimiento para
obtener mejores
resultados.

La empresa realiza 1 1 1 1
procesos internos que
permitan brindar un
servicio de calidad al



Calidad

Procesos

Eficiencia

usuario.

Los equipos usados 1 1 1 0
por los operarios son

los adecuados para

brindar un servicio de

calidad al usuario.

La empresa realiza 1 1 1 1
supervisiones para

verificar si el servicio

gque se brinda es

eficiente.

La empresa mide el 1 1 1 1
grado de eficiencia de

sus colaboradores.

Puntaje Total
Porcentaje

11 11 11 10
92% 92% 92%  83%

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento
Objetivo del instrumento

Nombres y apellidos del
experto

Documento de identidad

Afos de experiencia en el area
Maximo Grado Académico
Nacionalidad

Institucion

Cargo

NuUmero telefonico

Firma

Fecha

Cuestionario para la variable Gestion Operativa
Medir el nivel de la Gestién Operativa en la empresa
Sedalib S. A.

Aracelli Maribel Poémape Grados

19259155

15

Maestria

Peruana

Universidad Nacional de Cajamarca
Docente Auxiliar a tiempo completo
976394605

~

o
[ (e

/ COESPE N* 43
, COLEGIODE ESTAD{STICOS DEL PERD

16/11/2021



MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE ATENCION
AL CLIENTE

Definicion de la variable: Es el servicio ofrecido por la empresa para vincularse con
sus clientes y prever la satisfaccion de sus nece4sidades. Este es un instrumento
eficaz para interrelacionarse con los clientes proporcionando asesoramiento para
lograr el uso adecuado de un producto o servicio.

Dimension Indicador ftem Observacién

Suficiencia
Coherencia
Relevancia

Claridad

[ERN
[
[ERN
-

Las instalaciones
de Sedalib son
visualmente
atractivas.
Los equipos que 1 1 1 1
se utilizan en
Sedalib para
atender a los
Elementos clientes son
Tangibles modernos
Las oficinas de 1 1 1 1
Sedalib estan
ordenadas y
limpias
Las oficinas 1 1 1 1
cuentan con
sefializaciones
adecuadas
Capacidad Los empleados se 1 1 1 1
Fiabilidad esfuerzan por no
cometer errores
Los trabajadores O 1 1 1
demuestran tener
amplio
conocimiento de
las labores que
realizan
Tiempos de La atencion al 1 1 1 1
espera usuario en
Sedalib se realiza
en un tiempo

Instalaciones

Orden

razonable

Se respetan los 1 1 1 1
plazos

establecidos para

resolver los

reclamos.

Capacidad Atencién Se atiende 1 1 1 1



de oportuna
Respuesta

rapidamente las
llamadas
informando de
problemas en el
servicio

Se solucionan en
tiempo adecuado
los problemas del
servicio

Rapidez

Confianza
Seguridad

Horarios
Empatia Atencién

personalizada

Amabilidad

Puntaje Total

Porcentaje

La empresa
informa al usuario
de cualquier corte
programado  de
servicio

La empresa
reacciona
rapidamente para
restablecer el
servicio ante un
desastre natural.
Los empleados le
transmitieron la
confianza de que
su tramite serio
resuelto
adecuadamente
Se le brindo el
tiempo adecuado
para resolver sus
dudas

Los horarios de
atencion al cliente

son los
adecuados
Los empleados
respetan el
horario de
atencion.

El personal

muestra  interés
en resolver los
problemas de los
usuarios

Los  empleados
brindan adecuada
informacion al
usuario.

Los empleados
son educados vy
corteses.
Explicaron
amablemente la
informacion
solicitada

19

95%

20

100%

19

95%

18

90%



FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento
Objetivo del instrumento

Nombres y apellidos del
experto

Documento de identidad

Afos de experiencia en el area
Maximo Grado Académico
Nacionalidad

Instituciéon

Cargo

Ndmero telefonico

Firma

Fecha

Cuestionario para la variable Atencion al Cliente
Medir el nivel de la atencién al cliente en la empresa
Sedalib S. A.

Aracelli Maribel Poémape Grados

19259155

15

Maestria

Peruana

Universidad Nacional de Cajamarca
Docente Auxiliar a tiempo completo
976394605

/ COESPE N* 43
, COLEGIODE ESTAD{STICOS DEL PERD

16/11/2025
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Anexo 5

Matriz de Datos

Variable Gestion Operativa
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Anexo 6
Célculo de fiabilidad de los instrumentos
Instrumento 1. Gestién Operativa
Fiabilidad
[ConjuntoDatosl]

Escala: Variables Gestion Operativa

Resumen de procesamiento de

casos
I+l k-
Casos Walido 20 100,0
Excluido® o] 0
Total 20 1000

a. La eliminacién por lista se basa en
todas las variables del
procedimisnto.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de I de
Cronbach elementos
846 12

Instrumento 2: Atencién al Cliente
= Fiabilidad

Escala: Atencion al Cliente

Resumen de procesamiento de

casos
I %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de I ode
Cronbach elementos

A56 20




Anexo 7

Anélisis complementario

Prueba de Normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Willk
Estadistico ] Sig. Estadistico ] Sig.
Desiciones 130 183 000 GG 183 000
Funciones 226 183 000 12 183 000
Procesos 265 183 000 893 183 000
Gestion .0as 183 000 a74 183 002
Atencion 122 183 000 806 183 000

a. Correccidn de significacidn de Lilliefors

Se utilizo la prueba de Kolmogorov — Smirnov por ser nuestra muestra mayor a 50
Ninguna de las dos variables presenta normalidad porque el valor de Sig. en ambos
casos es menor a 0.05 por lo que se usara el coeficiente de Rho de Spearman para
el analisis de correlacion.



Anexos 8

Contrastacion de hipotesis

Ho = No existe una relacion significativa entre la gestién operativa y la atencién al

cliente.

H1 = Existe una relacion significativa entre la gestiébn operativa y la atencion al

cliente.
Correlaciones
atencion operativa
Rho de Spearman  atencion Cueﬂcieqtede 1,000 Jgoa
carrelaciaon
Sig. (bilateral) : 45
[ 183 183
operativa CDEﬂcien}ede 108 1,000
correlacion
Sig. (hilateral) 145
[ 183 183
Decision

En los resultados se observa un valor de significancia (sig. = 0.145), mayor a 0.05
por lo que rechazamos la hipotesis alterna (H1) y aceptamos la hipotesis nula (Ho).
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