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Resumen

La presente investigacion tuvo por objeto determinar la relacion entre la atencion
de servicio para la satisfaccion del usuario de una empresa prestadora de servicios
de saneamiento del nororiente. Para lograr este propdésito, se empleé una
metodologia basica, cuantitativa, descriptiva, correlacional y no experimental, de
disefo transversal; la herramienta principal utilizada fue un cuestionario por variable
ambos validados por tres expertos, con un indice de confiabilidad medido mediante
el coeficiente alfa de Cronbach, el cual resultdé aceptable. La muestra comprendié
a 378 usuarios entre varones y mujeres que cuentan con conexiones activas de
agua potable. Los resultados obtenidos revelaron con una significancia de 0,000 en
conclusién, de acuerdo con los resultados existe la relacion entre las variables
calidad de servicio y satisfaccion del usuario de una empresa de saneamiento del
nororiente. Se recomienda al gerente de la empresa de saneamiento realizar
evaluacion de desempefio de forma regular a fin de determinar las falencias dentro
del desempefio organizacional, asi como implementar estrategias que permitan

medir la satisfaccion de los usuarios.

Palabras clave: Atencién de servicio, satisfaccion, empatia.



Abstract

The purpose of this research was to determine the relationship that exists between
service attention and user satisfaction of a sanitation service provider company in
the northeast. To achieve this purpose, a basic, quantitative, descriptive,
correlational and non-experimental methodology, with a cross-sectional design, was
used; The main tool used was a questionnaire per variable, both validated by three
experts, with a reliability index measured by Cronbach's alpha coefficient, which was
acceptable. The sample included 378 male and female users who have active
drinking water connections. The results obtained revealed with a significance of
0.000 in conclusion, according to the results there is a relationship between the
variables quality of service and user satisfaction of a sanitation company in the
northeast. It is recommended that the manager of the sanitation company carry out
a performance evaluation on a regular basis in order to determine shortcomings
within organizational performance, as well as implement strategies that allow

measuring user satisfaction.

Keywords: Service attention, satisfaction, empathy.



. INTRODUCCION

A escala mundial, las compafias y empresas estan enfocadas en mejorar la
atencion de servicio que ofrecen; para producir que el usuario y/o cliente tenga una
satisfaccion o6ptima y positiva al momento de relacionarse con dichas
organizaciones (Hernandez et al., 2021). En el caso de una investigacion realizada
a una empresa en Estados Unidos, arrojé que 56% de los consumidores se
abstienen de realizar negocios debido a la mala atencion recibida (Foster, 2023).
Mientras que, en otro estudio en el Reino Unido, el 61 % de los clientes han
manifestado estar insatisfechos con la atencion de servicio ofrecido por una

empresa prestadora de servicios (Plotnikova, 2023).

Centrandose en Latinoamérica, se ha evidenciado que las organizaciones
han estado realizando innovaciones para mejorar la atencién de servicio ofrecido a
sus usuarios, ya que; a través de ésta sera determinante la satisfaccion del cliente
mostrandose en la lealtad de este (Teran et al., 2021). Por su parte, en un estudio
realizado en México, los usuarios consideran que las plataformas tecnolégicas han
derivado resultas positivas en la satisfaccion del usuario, llegando a 850 puntos
(85%) en la escala de 1000, mientras que en 880 puntos (88%) consideraron haber
tenido un buen servicio (Duran, 2021). Del mismo modo, en una investigacion
realizada en Argentina, arrojé en un 52% que mientras mas interaccion tenga el
promotor con el cliente mayor sera la satisfaccion de éste y la atencion de servicio

aumentara (Pruna et al., 2020).

Por su parte, en Peru se muestra la tendencia evidente por parte de los
clientes en recibir una atencion de servicios optima y satisfactoria para ellos, lo que
genera para la organizacion el crecimiento y la competitividad dentro del mercado.
En este sentido, un reportaje de Global Research Marketing (GRM) demostré que
el 67% de los peruanos entrevistados afirmé no regresar si tuviese una experiencia
inapropiada con una compainia, mientras que el 60% denoté no volver si la atencidon
de servicio no fuera éptima (Gadgerss, 2021). Por ende, esta situacion genera cada
vez sea mas dificil hacer diferencia con otras companias que ofrezcan productos
y/o servicios similares, por lo que las organizaciones deben enfocarse en

comprender y cubrir las necesidades de sus usuarios y solventarlas con soluciones



placenteras; para de este modo producir la mejora en su experiencia y al mismo
tiempo lograr una superioridad competitiva en el mercado en relacion con otras

organizaciones (Silva et al., 2021).

A nivel local, se hace referencia a una empresa prestadora de servicios de
saneamiento del nororiente; donde puede percibirse que sus colaboradores no
tienen el rendimiento 6ptimo, asi como tampoco tiene empatia con los clientes, ni
seguridad; todas estas situaciones son generadas por la falta de experiencia y la
poca instruccidn que tienen respecto al tema, emanando una mala atencion de
servicio y alejamiento del cumplimiento de sus metas y objetivos. Asimismo, la falta
de capacidad de respuesta, fiabilidad, amabilidad, informacién, compromiso,
recomendacion, asistencia y profesionalismo hace que el cliente y/o usuario se
sienta incomodo e insatisfecho por no obtener las soluciones esperadas por parte

de los promotores de la empresa.

En otro orden de ideas, esta investigacion se justifica de forma tedrica,
puesto que; se procura analizar todas las hipdtesis de autores que existen con
anterioridad en cuanto a la atencién de servicio y la satisfaccidon del usuario, que
serviran de sustento para ser comparadas con la realidad y asi atacar las
deficiencias que actualmente se presentan en la empresa prestadora de servicios

de saneamiento del nororiente y crear nuevos conocimientos y estrategias.

Asimismo, la justificacion practica se enfoca en el estudio y analisis profundo
de la empresa para conocer el nivel de calidad de servicio, para implementar los
debidos correctivos y las estrategias adecuadas que generen mejorar la atencion
de servicio; para que los usuarios tengan un nivel de satisfaccion superior y, que
obtengan un servicio de agua potable y de alcantarillado 6ptimo y de calidad para
que se sientan conformes y satisfechos con el servicio y la empresa. También,
metodolégicamente se justifica, en primer lugar, ya que; todos y cada uno de los
instrumentos de recoleccidn de datos aplicados estan en vigencia, debido a todas
las pruebas de confiabilidad realizadas y las validaciones de los expertos y, también
porque este estudio puede servir de base para otros estudios a futuro, relacionados
a la atencion de servicio y satisfaccion del usuario en cuanto al servicio de
saneamiento, para crear estrategias que permitan mejorar el servicio de

saneamiento en la comunidad.



De este modo, de acuerdo con lo explanado precedentemente se plantea
como problema general: ;Cual es la relacion entre la atencién de servicio para la
satisfaccion del usuario de una empresa prestadora de servicios de saneamiento
del nororiente?, en relacion a los problemas especificos se indican: ¢Cual es el
nivel de atencion al cliente de una empresa prestadora de servicios de saneamiento
del nororiente? ;Cual es el nivel de satisfaccion del usuario de una empresa
prestadora de servicios de saneamiento del nororiente? ; Cual es la relacion entre
la atencidén de servicio y todas las dimensiones de la satisfaccidn del usuario de
una empresa prestadora de servicios de saneamiento del nororiente? ;Como
elaborar una propuesta basada en la atencion de servicio para la satisfaccion del

usuario de una empresa prestadora de servicios de saneamiento del nororiente?.

Consecutivamente, se menciona el objetivo general de la investigacién que
es. Determinar la relacidon que existe entre la atencidn de servicio para la
satisfaccion del usuario de una empresa prestadora de servicios de saneamiento
del nororiente. En cuanto a los objetivos especificos se mencionan: Medir el nivel
de atencidn al cliente de una empresa prestadora de servicios de saneamiento del
nororiente; Identificar el nivel de satisfaccion del usuario de una empresa
prestadora de servicios de saneamiento del nororiente; Analizar la relacion entre la
atencion de servicio y todas las dimensiones de la satisfaccion del usuario de una
empresa prestadora de servicios de saneamiento del nororiente; Desarrollar una
propuesta basada en la atencion de servicio para la satisfaccion del usuario de una

empresa prestadora de servicios de saneamiento del nororiente.

La hipdtesis general de la investigacion es: Existe relacion entre la atencion de
servicio para la satisfaccion del usuario de una empresa prestadora de servicios de
saneamiento del nororiente. Y, las hipotesis especificas: El nivel de atencion al
cliente de una empresa prestadora de servicios de saneamiento del nororiente, es
deficiente. El nivel de satisfaccion del usuario de una empresa prestadora de
servicios de saneamiento del nororiente, es deficiente. Existe relacion entre la
atencion de servicio y todas las dimensiones de la satisfaccion del usuario de una

empresa prestadora de servicios de saneamiento del nororiente.



. MARCO TEORICO

Respecto a los antecedentes internacionales, se hace mencion al estudio efectuado
en Colombia por Rodriguez et al. (2022) que tuvo como finalidad principal identificar
la apreciacion de la poblacion de Medellin en relacion de la calidad de servicio de
agua potable cara al servicio deseado que suministra la comparfia de servicios
publicos. En cuanto a la metodologia fue de tipo cuantitativa, descriptiva,
transversal y correlacional; los instrumentos fueron dos cuestionarios validados
bajo la escala Likert, aplicados a un muestreo de 150 usuarios, donde la poblacion
fue censal. Las resultas mostraron que, la correlacion entre las variables es de p=
0.293, por lo que se concluyd que no existe una correlacion positiva entre las dos
variables.

Asimismo, en Ecuador Reyes & Veliz (2021) efectuaron un estudio que tiene
como finalidad principal comprobar la calidad de servicio y su correlacién con la
satisfaccion al usuario en la Companiia Publica de Agua Potable. En cuanto a la
metodologia fue de tipo cuantitativa, correlacional, descriptiva, transversal, no
experimental; la poblacién estuvo compuesta por 606 beneficiarios y el muestreo
fue de 236, para la técnica se empled la encuesta y el cuestionario como
instrumento validado bajo la escala Likert. En consecuencia, el 39% de los usuarios
que participaron en la encuesta dudaron de la calidad de las instalaciones de la
empresa y el 22% respondié que no, demostrando que existe una buena relacion
entre las variables.

También, en México Silva et al. (2021) efectuaron un estudio que tuvo como
finalidad principal reconocer la correlacion entre la calidad en el servicio,
satisfaccion y lealtad del cliente. En cuanto a la metodologia fue exploratoria,
correlacional y descriptiva; la poblacion estuvo conformada por 516 compradores y
el muestreo fue censal, el instrumento implementado fue el cuestionario validado
bajo el alfa de Cronbach. Las resultas evidenciaron que, segun el coeficiente de
Pearson la correlacion fue de r de 0.820 y 0.803, por lo que se concluy® la existencia
de una correlacion altamente positiva, significativa y fuerte entre las variables
estudiadas.

Por su parte, en Bolivia Mendoza (2020) efectué un estudio que tiene como

finalidad principal trazar una estrategia para mejorar la calidad de servicio,



satisfaccion y fidelizacion de una empresa. En cuanto a la metodologia fue
correlacional, el muestreo fue de 22 usuarios, la guia de observacion fue la técnica
y el instrumento el cuestionario validado bajo la escala Likert. Las resultas
demostraron que, existe insatisfaccion del cliente (59.7%) y un rango de
satisfaccion (40.3%), lo que genera como resultado la existencia de una correlacion
directa entre las variables estudiadas.

Del mismo modo, en Ecuador Pacheco & Ramos (2020) efectuaron un
estudio que tuvo como finalidad principal valuar la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes en una cooperativa. En cuanto a la metodologia fue
cuantitativa, no experimental, transversal y correlacional; el muestreo fue de 368 en
una poblacién de 4500 usuarios, el instrumento implementado fue el cuestionario y
la técnica la encuesta. Las resultas demostraron que, se alcanzé un rango de
satisfaccion del cliente muy conforme (93,4%), por lo que se concluy6 que existe
una correlacion de p= 0.654 positiva entre las variables estudiadas.

En cuanto a los antecedentes nacionales se hace mencion al estudio
realizado por Burgos (2023) el cual tuvo como finalidad principal comprobar la
correlacion existente entre la calidad de servicio de agua potable y saneamiento y
la satisfaccion de los usuarios de una localidad. Con respecto a la metodologia, fue
de tipo descriptiva, transversal, no experimental y correlacional; la poblacién fue de
288 familias y el muestreo de 114, la técnica implementada fue la encuesta y el
instrumento el cuestionario; validado bajo el coeficiente de Cronbach. Las resultas
evidenciaron un elemento correlacional Rho Spearman de 0.701, revelando la
existencia de una buena correspondencia entre las dos variables, asimismo el valor
Sig. (bilateral) fue 0.000 < 0.05, concluyéndose que es aceptada la hipotesis;
revelando la coexistencia una correlaciéon positiva alta entre las variables
estudiadas.

Asimismo, Coral (2021) efectud un estudio que tuvo como finalidad principal
comprobar el rango de correlacion entre calidad de servicio de saneamiento y la
satisfaccion del usuario. En cuanto a la metodologia, fue cuantitativa, no
experimental, descriptiva, transversal y correlacional; el muestro extraido fue de
138 consumidores de una poblacion total de 180.252 habitantes, la encuesta fue la
técnica implementada y el instrumento el cuestionario validado bajo la escala Likert.

Las resultas probaron una correlacion de Spearman positiva alta r=0.793 y una



significancia p=0.000, concluyendo que efectivamente existe una correlacion muy
alta significativa directa entre las variables estudiadas.

También, Ascarza (2020) efectu6 un estudio que tuvo como finalidad
principal saber la correlacidn existente entre la calidad de la prestacion de servicios
y satisfaccion del usuario y saber los rangos de apreciacion del consumidor con
relacion a las dos variables. En cuanto a la metodologia fue de tipo basica, no
experimental, cuantitativa, transversal, descriptiva, correlacional, deductiva e
hipotética; la poblacion estuvo conformada por 54.608 consumidores y el muestreo
fue de 382, para la técnica fue implementada la encuesta y para el instrumento el
cuestionario validado bajo el Alfa de Cronbach. Las resultas mostraron bajo el
coeficiente Pearson =0.042 una correlacidon nula, con el nivel de significancia de
p=0.412>0.05; lo que generd que se concluyera que no existe una correlacion
significativa entre las variables de estudio.

Por su parte, Fanzo (2021) efectué un estudio que tuvo como finalidad
principal comprobar el rango de correlacion existente entre la calidad de servicio y
la satisfaccion de los usuarios en una empresa. En cuanto a la metodologia fue
basica, no experimental y correlacional; el muestreo fue de 85 usuarios de una
poblacién censal; a los cuales les fue aplicada la encuesta como técnica y un
cuestionario como instrumento validado bajo el Alfa de Cronbach. Las resultas
evidenciaron que bajo el coeficiente de Spearman Rho = 685 la correlacion fue
directa moderada, por lo que se concluyd que el rango de calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios de la empresa debe ser mejorada y fortalecida.

Asimismo, Chacaltana (2021) efectu6é un estudio que tuvo como finalidad
principal comprobar la correlacion existente entre calidad de servicio y satisfaccion
del usuario en una oficina. En cuanto a la metodologia fue de tipo basica,
descriptiva, correlacional, el muestreo fue de 86 usuarios de una poblacién de 400,
a los cuales les fue aplicada como técnica la encuesta y dos cuestionarios como
instrumentos validados por el alfa de Cronbach. Las resultas evidenciaron que bajo
el R de Pearson igual a 0.698 existe un rango moderado donde la sig. igual a 0,000
< 0,05, por lo que se concluy6 que es aceptada la hipotesis alterna y existe una
correlacion directa entre las variables estudiadas.

En cuanto al desarrollo de los constructos, se inicia con la variable atencién

de servicio, que al realizar una revision conceptual de la palabra atencién es



referida para indicar una capacidad humana consistente en utilizar la inteligencia
perceptiva con el que se busca hacer bien una actividad, con ella, se quiere
significar al proceso cognitivo y conductual centrado a un aspecto especifico para
realizar una actividad. mientras que el servicio es una actividad ejecutada para
satisfacer lo requerido por un cliente (Cordero, 2021).

En ese sentido debe firmarse todo servicio al cliente, requiere que sean
utilizadas distintas estrategias que posibiliten generar que sea satisfecha la
necesidad del cliente, en la que intervienen distintos factores que deben ser
atendidos durante la interaccion empresa-cliente, que tiene el propdsito de darle las
soluciones que sean requeridas por los clientes, por medio ofrecerle un trato
agradable, respetuoso y personalizado (Wang et al., 2023); en ese sentido, es
necesario que toda empresa emplee distintas estrategias que lo posibiliten, dentro
de las que se encuentra tomar las distintas previsiones que permitan obtener una
respuesta favorable del cliente, como es el caso de evitar las demoras en la
realizacion de la actividad solicitada, y evitando deficiencias en el servicio para darle
una atencién de calidad (Rodriguez et al., 2023); del mismo modo, es indispensable
que se les dé una respuesta expedita a todas las solicitudes o reclamaciones;
generar un proceso que posibilite dar a conocer las distintas ventajas, innovaciones,
distintas ofertas y beneficios que recibe el cliente con el propdsito de fidelizarlo
(Patel & Bedi, 2023).

Por ello, todo servicio realizado consiste en ofrecer al cliente un producto
que se caracteriza por ser personalizado e inmaterial, debido a que este no puede
ser tocado e incluso puede no llegar a visualizarse por carecer de un aspecto fisico,
que no puede ser divididos porque aunque puede existir una diversidad de servicios
siempre existira un aspecto que sean imposible dividir (Huaman, 2023); ademas,
en muchos casos los servicios no siguen una cadena productiva, sino que son
especificos y atienden una necesidad particular; asimismo no pueden ser
almacenado debido a que su consumo es instantaneo (Bragato et al., 2023).

En sintesis, la atencién al servicio implica que toda organizacion adopte
acciones concretas y especificas, en la que se dé un servicio de calidad, atendiendo
las distintas inquietudes, manejar adecuadamente las distintas reclamaciones,
elevando la calidad ofrecida y por ello es indispensable que la organizacién cuente

con personal cualificado y especializado; ello conducird a que la organizacion



centre su atencion en distintos factores como lo son los elementos tangibles, realice
mejoras en su capacidad de respuesta, estimulando la fiabilidad, seguridad y
realizar un trabajo en el que se muestre su excelente empatia hacia los clientes,
que en lo sucesivo se desarrollan.

El elemento tangible es todo aquel objeto que puede ser percibido por medio
del tacto que ocupa un espacio en determinado lugar (Tenesaca & Rodriguez,
2022); de manera amplia suele significar todo cuanto perciban los distintos sentidos
humanos, pero en el que sea posible precisar su volumen (Santana et al., 2020);
son en definitiva distintas cosas concretas como ocurre con el escritorio, una pared,
el agua, entre otros, que es susceptible de ser comercializado (Mayo et al., 2020).
De acuerdo con lo que indican los autores, los elementos tangibles son todas
aquellos objetos que tiene una empresa u organizacién capaces de ser percibidos
principalmente por el tacto, ya que puede debido a su estructura pueden ser
tocados, e incluso visualizados por una persona, como ocurre con la infraestructura
en la que funciona el area administrativa de una empresa, que puede ser tanto
visualizada como tocada por una persona, que deben estar en buenas condiciones
de uso y de funcionamiento.

Adicionalmente, las empresas deben cuidar su imagen atendiendo el
atuendo que utiliza los trabajadores, quienes deben poseer un vestuario pulcro y
acorde con el servicio que prestan, que permitan proyectar una imagen institucional
de organizacién y de profesionalismo (Pifera & Cruz, 2023); igualmente, es
fundamental que el espacio fisico de la empresa este bien presentable, pintado y
pulcro, contando con un mobiliario que transmita la seriedad de las actividades que
son realizadas por los colaboradores.

Por consiguiente, es fundamental que las organizaciones lleguen a alcanzar
la Fiabilidad, entendida como una capacidad organizacion de generar confianza en
los clientes por el excelente servicio que presta (Tenesaca & Rodriguez, 2022); solo
es posible ocasionar confianza cuando todos los miembros de la empresa estan
comprometidos en realizar su servicio de manera rigurosa, con el debido cuidado,
atendiendo las normas y protocolos establecidos que fomentan el cumplimiento de
un resultado que excede la expectativa generada al cliente (Pérez & Gamboa,
2020); ademas, uno de los elementos indispensables para conseguirlo es por medio

de la atencion que se les da, con un trato en el predomina la amabilidad, el respeto



y la cordialidad, comprendiendo la solicitud y exigencia que el cliente requiere, y en
el que se le da un trato personalizado y exclusivo (Gomes & Neris, 2023).

En ese sentido, debe precisarse que es de gran importancia la fiabilidad para
el sector empresarial, porque ello condiciona el mantenimiento de la empresa en el
tiempo, ya que, esta genera que los clientes se mantengan constantemente
solicitando sus servicios y ello produce rentabilidad; aunado a que la razon de ser
de las empresas es generar la fidelidad de la clientela porque ello redundara en la
adquisicién del lucro que se espera de toda inversion realizada.

Por ello, es necesario que las empresas cuenten con capacidad de
respuesta, entendida como el elemento que posibilita que la empresa pueda cumplir
con el compromiso adquirido con el cliente (Tenesaca & Rodriguez, 2022); que le
permite realizar efectivamente el servicio solicitado conforme a las especificaciones
que el cliente requirié y utilizando los insumos indispensables para ello (Oliveira et
al., 2022); esta posibilita solucionar las diferentes dificultades que se pueden
generan durante la prestacién de servicio, que amerite dar una solucién a una
problematica que no habia sido considerada inicialmente, y que ello signifique
realizar ajustes en la planificacion inicial para garantizar realizar un servicio
garantizado (Alves et al., 2022).

Igualmente, en un sentido negativo, debe indicarse que cuando una empresa
no puede asumir la responsabilidad asumida va a ocasionar la pérdida del cliente,
por ello, es necesario contar con un personal debidamente capacitado, que emplee
tecnologia de punta y que cuente con conocimientos especializados que le permitan
hacer frente a las distintas situaciones que sobrevengan en el cumplimiento de su
faena laboral (Enriquez & Casas, 2021).

Es pues la capacidad de respuesta lo que condiciona que las empresas
puedan crecer dentro del mercado, porque solo podra tener un crecimiento
acelerado y constante de manera proporcional a la capacidad que tiene para
responder a las exigencias de los clientes (Lakeh et al., 2023); ello implica, no solo
contar con los suficientes insumos que le permitan atender y realizar el servicio,
sino que también deben contar con la cantidad suficiente de recurso humano que
posibilite atender mas cantidad de clientes, y que de manera simultanea estos
cuenten con las capacidades minimas para cumplir con sus labores, lo que implica

preparacion, capacitacion y mejoramiento constante.



En cuanto a la Seguridad es aquel estado en el que se desarrolla la relacion
comercial libre de peligros generando que toda actividad sea realizada por medio
de un procedimiento que disminuya los riesgos tanto para los trabajadores como
para los clientes (Tenesaca & Rodriguez, 2022); en otro sentido, los clientes aspiran
tener la seguridad que el servicio realizado esta garantizado, lo que implica que el
servicio no va a presentar ninguna falla (Svrzi¢ & Boyanov, 2022), o que en caso
de presentarse algun inconveniente estos obtendran de la empresa la debida
respuesta que solucione la problematica sobrevenida (Trigoso et al., 2023).

La seguridad empresarial implica que todo el servicio prestado por la
empresa es realizado sin riesgos, tanto para los trabajadores como para los
clientes; ello conduce a identificar que se realiza el servicio de una forma que no
implique riesgos econdémicos para el cliente ni para la empresa (Tejay &
Mohammed, 2023). En ese sentido, conviene indicar, que todo trabajador realiza
su labor siguiendo las normas de seguridad establecidas para evitar incidentes o
danos; del mismo modo implica que el servicio realizado se realizara cumpliendo
con las exigencias sanitarias para el saneamiento del agua para el consumo, con
el proceso legalmente establecido en el que la empresa asegura su labor tanto en
sentido técnico y cientifico y que en caso de algun incidente procedera a indemnizar
a los afectados, asi a realizar las reparaciones necesarias a los equipos, tuberias
o materiales que pudieran resultar afectados.

Por su parte la Empatia, es demostrada por los distintos trabajadores, que al
tratar directamente con los usuarios adoptando una actitud compresiva en sus
necesidades (Tenesaca & Rodriguez, 2022); ademas, mostraran el debido interés
en las exigencias y problematicas que exponen, dandole en todo momento un trato
respetuoso, en los que los hagan sentir realmente atendidos y por el que se crea
un vinculo relacional positivo entre la empresa y el cliente (Roca et al. 2020);
igualmente, ocurre cuando el trabajador inicia de manera inmediata en dar solucion
a la problematica, canalizando y agilizando el inicio de servicio sin ninguna dilacién,
dandole la debida importancia a la labor que desarrolla dentro de la empresa, y en
definitiva, colocandose en lugar del cliente durante sus solicitudes, quejas o
reclamos (Enriquez & Casas, 2021).

Es pues la empatia lo que permite que humanizar las empresas, a través de

una atencion excelente al cliente, en la que cada trabajador mostrara interés en la
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exigencia que el cliente requiere, y que, ante algun reclamo, dara la misma atencién
que aspira recibir si fuera él quien la esta realizando, lo que hara que mantenga
una actitud comprensiva y proactiva para atenderlo, en el que dara lo mejor de si.

En resumen, atencion al cliente va mas alla de realizar una actividad
monoétona y mecanica, sino que es una actividad dinamica que requiere el
compromiso de toda la organizacion en la que se demuestra la calidad que se
ofrece al cliente; y que, particularmente para realizar el saneamiento del Nororiente
requiere que toda la organizacién no solo cuente elementos tangibles de calidad
debido a que el agua es un recurso de vital importancia, y el servicio que la empresa
da debe ser de fiable, contando con la debida capacidad para atender a los clientes,
que se realice por medio de un procedimiento altamente seguro, y en el que se
atienda a todos los consumidores con la debida empatia.

En cuanto a la variable satisfaccién del usuario consiste el grado de
cumplimiento de toda expectativa por haber recibido un servicio conforme a las
exigencias requeridas (Chai et al., 2023); por medio de ella puede ser constatado
que la empresa cubre las necesidades del cliente comprendido como un minimo
que una persona debe tener, del mismo modo debe cubrir lo que la persona quiere
tener para si, otro aspecto que debe ser cubierto es la demanda de la poblacion,
contando con la suficiente produccidén que permitan abastecer el mercado (Hsu &
Lin, 2023); en ese sentido, se puede indicar que la satisfaccion del usuario es un
resultado que toda organizacion quiere lograr, y para ello es indispensable que sea
mejorado el servicio, en el que convergen tanto las expectativas como los valores
que tiene cada usuario, lo que implica atender la produccién y los recursos que se
invertidos, para aprovecharlos al maximo (Hoffman et al., 2023).

Su importancia radica en el hecho de que cuando se satisface a un cliente,
este se recomendara la marca a sus amistadas y allegados, indicandole tanto la
impresion que tuvo como lo que obtuvo en el servicio que recibio dandole una
calificacion que se convierte en la mejor publicidad que cualquier empresa pueda
tener (Obayomi & Ogunbayo, 2023); aunado a que genera la fidelizacion del cliente
porque genera su retencion durante el tiempo (Quifiones et al., 2023). Por lo que
resulta fundamental que cuando surge algun inconveniente por el servicio prestado,
la empresa atienda el requerimiento con la debida prontitud, dandole una solucién

que resulte favorable, mas cuando las distintas fallas pueden ser inevitables, siendo
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este un factor clave, porque posibilita que sean superados los inconvenientes, y en
la que la empresa tiene la posibilidad de fomentar la confianza del cliente, al
garantizarle su servicio asumiendo con la debida responsabilidad y seriedad lo
convenido (Jo, 2023).

En ese sentido, debe indicarse que la Experiencia de cliente, son las
distintas percepciones y sensaciones que tiene el cliente tras haber recibido un
servicio (Garcia et al., 2023); por ello se ha convertido en el centro de atencion
empresarial, ya que se ha demostrado, que mientras mejor satisfaccion se genera
en el cliente por las distintas experiencias significativas (Zanubiya et al., 2023); ello
conduce a que se incremente la posibilidad de generar la fidelizacién del cliente
(Rauf et al., 2023). Debe destacarse, que la ventaja competitiva que fomenta el
incremento de la clientela de la empresa produce un incremento del compromiso
que asume los clientes con las empresas, produciendo su fidelizacion y posibilita
que sea incrementada las posibilidades de manejar acertadamente las distintas
crisis, generando la mejora de la rentabilidad. En ese sentido, es indispensable que
la empresa tenga un comportamiento comprometido con los clientes.

Ademas, la empresa asume con compromiso toda accion que emprende; y
por ello, toma con seriedad las distintas responsabilidades asumidas con el cliente
cumpliendo lo acordado o que fue requerido (Garcia et al., 2023); esta es una
capacidad que permite que la empresa obtenga reconocimiento por parte de los
clientes, quienes sienten y saben que la empresa va a cumplir cabalmente el
servicio encomendado que posibilitan mantener una relacion sana con el cliente
(Muhamad et al., 2023); por lo que el compromiso que toda organizacion debe
poseer, en la que se asume con la debida responsabilidad todas las acciones
emprendidas por los trabajadores, y que se toma en serio cada negociacion para
cumplirla a cabalidad (Ahmadian et al., 2023).

En otras palabras, el compromiso es sin lugar a dudas un factor que posibilita
lograr la satisfaccion del usuario, ya que (Babatope et al., 2023); al ser tomada con
la debida seriedad el requerimiento o reclamo realizado por el cliente, este sera
procesado de manera expedita dando una oportuna respuesta y generar una
solucion inmediata; que permite transmitir una imagen institucional bastante

favorable que incide en las intenciones futuras.
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Las intenciones futuras de una empresa, estan estrechamente relacionadas
con la vision de la empresa, que generalmente estan pensadas en alcanzar el
mayor numero de clientes fidelizados y posicionarse en el mercado (Garcia et al.,
2023); tanto la expansion como la promocién de nuevas ofertas generalmente van
de la mano, y lograrlo requiere que necesariamente toda empresa debe generar
confianza en la marca, por ello, deben ser atendidos los servicios de manera
impecable, profesional y asumir el compromiso que se ha adquirido con el cliente
(Puiras et al., 2023); ademas, atender estos elementos son los que generan que
los clientes tengan intenciones de establecer nuevos negocios con la empresa (El
Gohary et al., 2023).

En resumen, las empresas que son altamente responsables, que atienden
con profesionalismo a sus clientes dandole un trato respetuoso y ético, que cumple
con todos los compromisos asumidos, son las que posibilitaran que sean
concretadas las distintas intenciones futuras con los clientes, pudiendo sostenerse
en el tiempo y el espacio. En ese sentido, cualquier empresa que esté relacionada
al servicio de saneamiento debe realizar todos los esfuerzos necesarios para
satisfacer al cliente, y ello no ocurre por obra de la casualidad, sino del esfuerzo
mancomunado de cada uno de sus integrantes, quienes dia a dia, asumiendo una
cultura organizacional cumplidora de las exigencias del cliente y de todos los
deberes que impone el Estado para realizar su labor con el debido rigor.

En otro sentido, debe indicarse que los constructos, estan fundamentados
en diferentes teorias, debiéndose sefialar la teoria de calidad de atencion que es
una estrategia que posibilita superar las distintas deficiencias que una empresa
pueda tener, que estan vinculados entregar su servicio de forma retardada, asi
como evitar cualquier falla, lo que implica que la empresa concentre sus esfuerzos
en realizar su planificacion considerando la calidad de servicio, donde se involucre
el proceso que implique controlar la calidad y mejorarlo constantemente (Juran et
al., 2021). Al ser planificada la calidad se posibilita que se centren los esfuerzos
operativos y sean destinados los recursos necesarios e indispensables que
posibiliten obtener la satisfaccion del cliente; ademas, se mantiene una verificacion
constante de la ejecucion de servicio que posibilite detectar de manera temprana
cualquier fallo para realizar su correccion inmediata, que posibilita dar un servicio

garantizado y que cumpla con los mejores estandares de calidad (Guerras &
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Navas, 2022); e igualmente posibilita que sea realizada una revision posterior de
todas las actividades realizadas para obtener la informacién indispensable que
posibilite sea mejorado todo proceso a partir de la experiencia obtenida (Innovacion
et al., 2023).

Del mismo modo la teoria de la calidad total, sostenido por Ishikawa en la
década de los 60, donde se establece todo un sistema que posibilita que las
empresas ofrezcan sus servicios con una elevada calidad, siendo definido como
una ideologia empresarial donde cada uno de los integrantes de la organizacion se
mantienen en un constante estudio, realizando practicas participativas en la que es
estimulada la mejora permanente de la empresa; por lo que consiste en
implementar estrategias que procuran satisfacer al cliente mientras que se eleva o
mantiene la calidad, por ello, se tiene su enfoque en el cliente (Acquah et al., 2023);
mantiene lideres que dirigen los esfuerzos de los colaboradores en pro de alcanzar
el objetivo organizacional y dirigidos a incrementar la calidad a través de un proceso
de mejoramiento permanente, por lo que toma en consideracion a todos los
trabajadores fomentando su formacién, capacitacion y mejoramiento constante,
para realizar una labor cualificada (Ho et al., 2023).

Por su parte, la teoria propuesta por Vroom referida a las expectativas, que esta
centrada en la motivacion del cliente para adquirir un servicio, es la que posibilita
que alcance su satisfaccion ya que, al ofrecerse y cumplir con lo esperado por el
cliente genera su conformidad. De manera que, la motivacion a satisfacer una
necesidad conjugada con su ofrecimiento permite captar la atencion de los
consumidores por tener el estimulo innato de consumir el agua para las distintas
actividades cotidianas; y que amerita que la organizacion atienda tres areas
diferenciadas como lo es la expectativa, los medios y la valencia; esta ultima, es el
valor dado por la organizaciéon al realizar el ofrecimiento de servicio de
saneamiento; la expectativa es la calidad que aspira recibir el cliente por el servicio
que la organizacion le va a realizar; y los medios, es que la empresa cuenta con
todos los insumos indispensables para realizar su labor de manera profesional,
técnica y responsable, y que ademas, durante todo el proceso se acataran las
distintas normas de salubridad exigidos por la autoridad competente (Garcia, 2023).
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. METODOLOGIA

3.1. Tipo y Diseino de Investigacion

3.1.1. Tipo de Investigacion: Es basico, al centrarse en explorar los saberes

de determinada materia a investigar (Hadi et al., 2023). Asimismo, la

investigacion es de tipo cuantitativa, ya que se efectua el conteo para

indagar sobre algun fenémeno en particular y posteriormente plantear la
hipétesis (Hadi et al., 2023).

3.1.2. Diseino de Investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental, dando lugar a
resultados interpretativos; siendo no necesariamente absoluto
cualquier conclusion, afadido a que estas cifras no son consecuencia
de reiterados actos dentro de un entorno propicio (Ruiz & Valenzuela,
2022).

Es descriptiva por reunir la informacion suficiente para detallar lo
ocurrido en un determinado acontecimiento, aplicandose sobre alguna
prueba por adelantado y dejando lugar a la posibilidad de conocer las
caracteristicas especificas que tengan la opcion de verse modificado

en una prueba (Hadi et al., 2023).

Correlacional, debido a que el propdsito es fusionar las variables
atencion de servicio y satisfaccion del usuario en una entidad que
presta servicios de saneamiento por medio de pruebas estadisticas
(Ruiz & Valenzuela, 2022).

La investigacion es de corte transversal, al extraer informacion
pertinente tras el estudio de un sector de personas dentro de un lapso
en concreto (Hadi et al., 2023).
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3.2. Variables y Operacionalizacion

Variable: Atencién de servicio

e Definicion conceptual: La atenciéon al cliente es algo indispensable
dentro de la organizacion, sin importar a que rubro se dedique, las
empresas deben desempefarse en beneficio al cliente y satisfacer las
necesidades de este (Tenesaca-Machucala & Rodriguez-Pillaga, 2022).

e Definicion operacional: De acuerdo con Tenesaca-Machucala &
Rodriguez-Pillaga (2022), las dimensiones son: capacidad de respuesta,
fiabilidad, empatia, seguridad, elementos tangibles.

¢ Indicadores: Interés, comportamiento, tiempo, trato, conocimiento,
desempenio, informacién, apoyo al cliente, equipos, instalaciones fisicas,
respuesta, materiales, atencidén, horario, atencion al cliente, cuidado,
necesidades

e Escala de medicion: Ordinal.

Variable: Satisfaccion del usuario

e Definicion conceptual: La satisfaccion del usuario es muy importante
dentro de las empresas, debido a que este juega un papel importante en
el comportamiento del cliente ya que analizan todo el proceso de atencion,
asi como la solucion a los problemas planteados (Garcia-Pascual et al.,
2023)

e Definicion operacional: en palabras de Garcia-Pascual et al. (2023), las
dimensiones son: experiencia del cliente, intenciones futuras,
compromiso.

e Indicadores: Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Profesionalismo,
Absorcién, Dedicacion, Vigor, Instalaciones, Recomendacion.

e Escala de medicion: Ordinal.

3.3. Poblaciéon, Muestra y Muestreo
3.3.1.Poblacién
Se trata de una investigacion realizada a un grupo de objetos o individuos
con cualidades semejantes, esto conforme a lo expuesto por Hernandez-

Sampieri & Mendoza (2023). En consecuencia, la poblacion para la presente
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investigacion seran hombres y mujeres que son usuarios de una empresa
que presta servicios de saneamiento del nororiente y que presenten
conexiones activas de agua potable. De acuerdo con el Sistema Integrado
de Informacion y Gestion Comercial E-SIINCOWEB, existe un total de 19,839

usuarios.

e Criterios de inclusién. Los usuarios de una empresa que presta
servicios de saneamiento del nororiente, que son considerados en el
proceso de investigacidn presentan las siguientes caracteristicas:

usuarios que cuentan con conexiones activas de agua potable.

e Criterios de exclusion. No son usuarios de una empresa que presta
servicios de saneamiento del nororiente, aquellos que se encuentran

al margen del proceso de investigacion.

3.3.2.Muestra
Definida por Fernandez et al. (2021) como una porcién extraida de la
poblacion a fin de indagar sus comportamientos, siendo ademas
representativa al adjudicarsele estos los resultados también en la poblacion.
De igual modo, la muestra fue probabilistica, dejando a la posibilidad de que
cualquier miembro de la poblacion (usuarios entre varones y mujeres de una
empresa que presta servicios de saneamiento del nororiente que cuentan
con conexiones activas de agua potable) sea tomado en consideracion como

parte de la muestra.

La poblacioén finita al encontrarse determinada la cantidad de la poblacién. A

continuacion, se muestra la formula:

N X Z2X p X q
e2(N - 1) + 2%(p X Q)

n =

Doénde:
N= Total de poblacion = 19,839
p= 0.50

q=0.50
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3.3.3.

3.4.
3.4.1.

Z= Nivel de confianza al 95% = 1.96
e = Error 0.05
n=378

Sugiriendo un grado de confianza de 95 % y un error estimado de 5 % para
una poblacion de 19,839 usuarios entre varones y mujeres que cuentan con
conexiones activas de agua potable. Asi pues, el resultado para la muestra
de 378 usuarios recogiéndose unicamente datos utiles a ser requeridos en

la investigacion.

Muestreo

Para la presente investigacién se utilizara el muestreo aleatorio simple,
segun Arias (2016) este método se emplea cuando cada individuo de la
poblacion tiene un numero y por medio de un medio aleatorio se eligen los
que formaran parte de la muestra, hasta lograr completar el tamano
requerido de la misma. Estara conformado por todos los sujetos de estudio
activos que actualmente son usuarios de una empresa prestadora de
servicios de saneamiento del nororiente entre varones y mujeres con
conexiones activas de agua potable, agentes participantes representativos,
a quienes se les administrara el instrumento de recoleccion de datos en

forma oportuna.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Técnica de Recoleccion de Datos

Previo reconocimiento de los propédsitos establecidos, en la investigacién se
utilizé la encuesta, descrita como el procedimiento de seleccion de datos
relacionados con los sucesos, intencion, perspectivas, saberes, entre otros,
segun afirma Maza (2018) con el apoyo de cuestionarios que recopilaran la
informaciéon necesaria en el intercambio dado entre el encuestado y el
indagador. Es asi como abordaremos la obtencion precisa de los datos,

posteriormente procesamiento y logro de resultados mediante estadistica.
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3.4.2.

3.5.

Instrumento de Recoleccion de Datos

El instrumento de recoleccion de informacién fue el cuestionario, conformado
por una serie de interrogantes asociadas a las variables a contabilizar,
correspondientes al planteamiento del problema e hipotesis. La investigacion
actual tiene como intencion realizar el diagnéstico sobre la satisfaccion del
usuario de una empresa prestadora de servicios de saneamiento del
nororiente, reuniendo una serie de items respeto al tema de investigacion para
conseguir la informacion y efectuar el analisis de la problematica, asi como de
los conocimientos que determinan la relacion.

Aunado con lo anterior, se propuso implementar un trabajo de investigacion
cuantitativo; por tanto, para las variables se empled el uso de cuestionarios;
para la variable atenciéon de servicio se utiliz6 como base el instrumento
elaborado por Tenesaca-Machucala et al. (2022) este consta de 23 preguntas
y el mismo fue adaptado por el autor considerando las dimensiones e
indicadores planteadas en el estudio. Por otro lado, para la variable
satisfaccion del usuario se adaptdé el instrumento elaborado por Garcia-
Pascual (2023) con 20 items, y el mismo fue adaptado por el autor
considerando las dimensiones e indicadores planteadas en el estudio.

Los instrumentos fueron presentados a tres expertos en la materia con la
finalidad de realizar la validacion de contenido (Anexo D). Asimismo, se realizo
el calculo de la fiabilidad mediante la escala de alfa de Cronbach encontrando
un coeficiente igual a .910 para la atencion de servicio y .946 para la

satisfaccion del usuario (Anexo G).

Procedimientos

El tratamiento a ejecutar es la recoleccion de informacién por medio de un
cuestionario coherente con el marco tedrico, la problematica, objetivos,
hipétesis, los indicadores y dimensiones de la variable dependiente e
independiente y su respectiva correlacion.

Para un adecuado proceder, se contemplaron cuatro fases generales: siendo
la primera, el analisis tedrico de las variables atencién de servicio y
satisfaccion del usuario en una entidad que presta servicios de saneamiento;

la segunda fue, presentacién de documentacioén, a través de mesa de partes
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3.6.

3.7.

en donde se presentd la documentacion fisica para obtener el permiso para
desarrollar la investigacion; la tercera fue, aceptacion de la institucion para
desarrollar la investigacion, procediendo a aplicar las encuestas a los usuarios
de la entidad, presentando a cada uno la informacion necesaria para que
brinden su consentimiento en cuanto a su libre participacion; por ultimo, la
cuarta fase fue, los resultado para luego interpretar y dar a conocer los

hallazgos.

Método de Analisis de Datos

El analisis de datos empleados en la investigacion fue cuantitativo y para ello
se empled la recoleccion de datos, organizacion de informacion mediante
una sabana de Excel. Una vez recolectado los datos necesarios, estos seran
procesados y analizados a través del software estadistico SPSS version 26,
donde la representacion de resultados sera en cuadros de frecuencias,

permitiendo visualizar las variables de estudio y comparar las mismas.

Para la contrastacién de la hipétesis se realizara a través del coeficiente de
correlacion Rho de Spearman. Segun Hernandez (2014) considera como
prueba estadistica que permite evaluar la relacion entre variables en un nivel
por intervalos o de razoén, para un nivel de significancia a = 0.05 y nivel de
confiabilidad del 95%.

Aspectos éticos

A través del codigo de ética en investigacion, se preocupa en generar
conocimiento de forma responsable, garantizando estandares altos como los
buenos principios y valores, asi como de su cumplimiento por parte de los
participantes para evitar la alteracion del bienestar de estos. En este sentido,
se debe tomar consciencia sobre las normas éticas para el avance de la
investigacion, mas aun cuando se trabaja con seres vivos; a razon de que,
podemos repercutir en la dignidad o integridad de este sector, asi el beneficio
de la investigacion se considere relevante y de gran aporte para la sociedad.
Asimismo, se debe tener en cuenta el consentimiento y asentimiento al
momento de trabajar con seres humanos, quienes poseen el derecho a

decidir de forma voluntaria con respecto a su participacion dentro de la
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investigacion. Los autores de cualquier investigacion son responsables de la
divulgaciéon sobre cualquier informacion y de como y cuando se realizara
respectivamente. Por lo tanto, es de saber que toda publicacién se llevara a
cabo con nuestro consentimiento; en consecuencia, debe prevalecer la
originalidad, evitando plagios, prevaleciendo el derecho de autor y propiedad

intelectual (Universidad Cesar Vallejo, 2022).

Los usuarios de una empresa que se encontraran dentro de la muestra
significativa para nuestro estudio se le indicara al detalle con respecto de la
confidencialidad y los propésitos de la investigaciéon, a fin de adquirir su
aprobacion mediante el desarrollo del cuestionario; por consiguiente, se
asegurara que la participacion de los usuarios en la aplicacion del
instrumento de recoleccion de datos sea en forma consciente y voluntaria.
Ademas, los datos quedaran registrados en la aplicacion de la encuesta a
los usuarios de una empresa prestadora de servicios de saneamiento del

nororiente, los mismos que seran procesados estadisticamente en SPSS.
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IV. RESULTADOS

Estadistica descriptiva
Tabla 1

Nivel de atencion de servicio

Nivel n %

Deficiente 26 6,9
Regular 287 75,9
Eficiente 65 17,2
Total 378 100,0

En la tabla se muestran los datos obtenidos del estudio para conocer el nivel
de atencion de servicio en una empresa de saneamiento el cual sefiala que
de los usuarios encuestados, el mayor puntaje alcanzado fue del (75,9%)
ubicando la atencion de servicio en un nivel regular; asi mismo, el puntaje
medio resultante fue (17,2%) estimado de nivel eficiente y por ultimo, el menor
puntaje de (6,9%) considerado de nivel deficiente, lo que vislumbra que hay
una atencion de servicio de manera regular por parte de la empresa, pero que

esto indicadores son perfectibles.
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Tabla 2

Nivel de satisfaccién del usuario

Nivel N %
Bajo 72 19,1
Regular 219 57,9
Alto 87 23,0
Total 378 100,0

En cuanto a la Tabla 2, revela la puntuacion mas alto del 57,9% (219),
consideran la satisfaccién del usuario de nivel regular. De igual modo, se
obtuvo una puntuacion media en 23% (87), lo sefialan de nivel alto, mientras
que el puntaje inferior fue 19,1% (72), catalogado de nivel bajo. En este
sentido, se aprecia una tendencia consistente en la satisfaccion del usuario
de nivel regular hacia la empresa de saneamiento, evidenciando que los

usuarios no estan plenamente satisfechos el servicio brindado.
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Estadistica inferencial

Tabla 3

Pruebas de normalidad variables y dimensiones de satisfaccion del usuario

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Atencion de Servicio ,059 378 ,003
Satisfaccion del usuario ,052 378 ,015
Experiencia del cliente ,071 378 ,000
Compromiso ,083 378 ,000
Intenciones futuras 127 378 ,000

En la tabla 3. Empleando la prueba de Kolmogorov Smirnov dado que la

muestra trabajada es mayor a 50, y la significancia obtenida de las variables

y dimensiones en estudio resaltan (p= 0,003; p= 0,015 y p= 0,000 son <

0,05), se establece que los datos no corresponden con la normalidad. Por

tanto, el estadistico es de enfoque no paramétrico, se recomienda aplicar

Rho de Spearman.
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Tabla 4

Correlacion entre atencion de servicio y dimensiones de satisfaccion del
usuario

Atencion de Servicio

Rho de Experiencia  Coeficiente de ,500™
Spearman del cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 378
Compromiso Coeficiente de 512"
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 378
Intenciones  Coeficiente de 418"
futuras correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000
N 378

**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Ha: Existe relacion entre la atencidon de servicio y todas las dimensiones de
la satisfaccion del usuario de una empresa prestadora de servicios de
saneamiento del nororiente.
Ho: No existe relacion entre la atencion de servicio y todas las dimensiones
de la satisfaccion del usuario de una empresa prestadora de servicios de
saneamiento del nororiente.

Criterio de decision: a< 0.05

La tabla 4 se puede corroborar que la variable atencién de servicio esta
relacionada con las tres dimensiones de la satisfaccion del usuario
(experiencia del cliente, compromiso e intenciones futuras); es decir, a
medida que incrementa el nivel de atencion de servicio, también se
incrementa el nivel de satisfaccion del usuario. Lo que supone que hay
correlacion porque las tres correlaciones tienen valores de p menores a 0,05,
lo que conlleva a admitir la hipotesis alterna la cual argumenta que existe
una relacion estadisticamente significativa y moderada entre la variable y las

dimensiones ya mencionadas.
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Tabla 5

Correlacion entre la atencion de servicio y la satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Rho de Atencion de Coeficiente de ,653"
Spearman Servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 378

**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Ha: Existe relacién entre la atencion de servicio para la satisfaccion del
usuario de una empresa prestadora de servicios de saneamiento del
nororiente.
HO: No existe relacidon entre la atencidon de servicio para la satisfaccion del
usuario de una empresa prestadora de servicios de saneamiento del
nororiente.

Criterio de decision: a< 0.05

Se muestra en la tabla 5, el contraste de las hipétesis en estudio en el que se
especifica el siguiente valor (p= 0,000 < 0,05), lo que posibilita la aceptacion
de la hipétesis alternativa y apunta un coeficiente (r = 0,653), en funcién a los
datos obtenidos se concluye, que existe elementos estadisticos para decir que
hay correlacién significativa positiva moderada entre la atencion de servicio y
la satisfaccion del usuario. Lo que significa, que sila empresa de saneamiento
incrementa su nivel de eficiencia en la atencion de servicio también tendra a

incrementar los niveles de satisfaccion en los usuarios.
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V. DISCUSION

En el siguiente apartado se discutiran los resultados alcanzados
durante la realizacibn de la investigacidon con los resultados de las
investigaciones previas. En este sentido, de acuerdo con los resultados
encontrados en el objetivo general el cual midio la relacidon entre las variables
atencion de servicio y satisfaccion del usuario de una empresa de
saneamiento del nororiente, con una significancia de 0,000 se demostré la
hipétesis planteada en la investigacion. Estos resultados difieren a la
investigacion de Rodriguez et al. (2022) cuyos resultados mostraron que, la
correlacion entre las variables es de p= 0.293, que concluyd que no existe una

correlacion positiva entre las dos variables.

Asimismo, son similares el trabajo de Burgos (2023) los resultados
evidenciaron un elemento correlacional Rho Spearman de 0.701, revelando la
existencia de una buena correspondencia entre las dos variables, asimismo
el valor significancia fue 0.000, concluyéndose que es aceptada la hipotesis;
revelando la coexistencia una correlacion positiva alta entre las variables
estudiadas. Por su parte (Pacheco & Ramos, 2020) los resultados
demostraron que, se alcanz6é un rango de satisfaccion del cliente muy
conforme (93,4%), por lo que se concluyé que existe una correlacion de p=

0.654 positiva entre las variables estudiadas.

En este sentido, los resultados permiten demostrar que la teoria
existente se encuentra vigente, en palabras de Cordero (2021) variable de
servicio atencién, que al hacer un repaso conceptual de la palabra atencién
refiere a la capacidad personal desarrollada utilizando la inteligencia
perceptiva, la cual tiene como objetivo realizar bien una actividad, porque
significa un proceso cognitivo y conductual que se enfoca en un area
determinada con el fin de hacer una actividad para satisfacer las necesidades
de un cliente. Por otra parte, Chai et al. (2023) sostienen que la variable
satisfaccion del usuario consiste en el grado en que se han cumplido todas
las expectativas de recibir un servicio que cumpla con los requisitos

requeridos.
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En este sentido, el compromiso de servicio significa que toda
organizacion toma medidas concretas y especificas para brindar un servicio
de calidad, resolver diversas inquietudes, atender adecuadamente diversas
quejas, incrementar la calidad de los servicios ofrecidos, por ser importante
que la organizacion cuente con personal calificado y especializado. Esto hace
que la organizacion se centre en diversos factores como elementos tangibles,
mejorar la capacidad de respuesta, aumentar la confiabilidad, seguridad y

desarrollar un trabajo futuro que muestre una gran empatia con los clientes.

De acuerdo con el objetivo especifico analizar la relacion entre la
atencion de servicio y todas las dimensiones de la satisfaccion del usuario de
una empresa prestadora de servicios de saneamiento del nororiente, con una
significancia bilateral de 0.000, se demostré la hipdtesis planteada en la
investigacion, es decir, existe relacion entre la variable atencion de servicio y
experiencia del cliente. Estos resultados son similares a la investigacion
(Reyes & Veliz, 2021) cuyas resultas evidenciaron que, el 39% de los usuarios
encuestados indicaron estar dudosos en cuanto a que la companiia cuenta con
buenas instalaciones, mientras que el 22% estuvo en discrepancia, concluy6

la existencia de una correlacion positiva significativa entre las variables.

Mientras que la investigacion realizada por Coral (2021) demostré que
probaron una correlacion de Spearman positiva alta r=0.793 y una
significancia p=0.000, concluyendo que efectivamente existe una correlacion
muy alta significativa directa entre las variables estudiadas. Asimismo, la
investigacion de Chacaltana (2021) cuyas resultas evidenciaron que bajo el R
de Pearson igual a 0.698 existe un rango moderado donde la sig. igual a
0,000, por lo que se concluyd que es aceptada la hipétesis alterna y existe

una correlacién directa entre las variables estudiadas.

En este sentido, los resultados permiten demostrar que la teoria
existente se encuentra vigente, en palabras de Wang et al. (2023) cada
servicio al cliente consiste en requerir diferentes estrategias que permitan
satisfacer las necesidades del cliente, las cuales incluyen diversos factores a

considerarse en la comunicacién empresa-cliente, cuyo proposito es brindar
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soluciones adecuadas. de clientes, ofreciendo un trato agradable, respetuoso
e individualizado. (Hsu & Lin, 2023) afirman que las necesidades del cliente
se entienden como lo minimo que debe tener una persona, asi mismo debe
cubrir lo que una persona desea para si, otro aspecto que se debe cubrir es

la demanda de la poblacion, produccién suficiente para su comercializacion.

Por otra parte, la correlacion entre la atencion de servicio y la dimension
compromiso, obtuvo como resultado una significancia de 0.000 se demostré
la hipbtesis planteada en la investigacion. Estos resultados son similares a la
investigacion de Silva et al. (2021) cuyas resultas evidenciaron que, segun el
coeficiente de Pearson la correlacion fue de r de 0.820 y 0.803, por lo que se
concluyo la existencia de una correlacion altamente positiva, significativa y
fuerte entre las variables estudiadas. Ademas de la investigacion realizada por
Ascarza (2020) los resultados mostraron bajo el coeficiente Pearson =0.042
una correlacion nula, con el nivel de significancia de p=0.412; lo que generd
que se concluyera que no existe una correlacién significativa entre las

variables de estudio.

Los resultados permiten demostrar que la teoria existente se encuentra
vigente, en palabras de Rodriguez et al. (2023) cada empresa debe utilizar
diferentes estrategias para que esto sea posible, incluyendo diferentes
entornos para obtener una respuesta positiva del cliente, como evitar retrasos
en la realizacién de la accidn solicitada y evitar el servicio. para brindarle
atencion de calidad. Mientras que Hoffman et al. (2023) indicaron que la
satisfaccion del usuario es el resultado que toda organizacion quiere alcanzar,
y para eso es importante desarrollar un servicio donde las expectativas y
valores de cada usuario coincidan, lo que significa que se debe cuidar la

produccion y los recursos. invertir para aprovecharlos al maximo.

Por consiguiente, la correlacion entre la atenciéon de servicio y la
dimension intenciones futuras obtuvo como resultado una significancia de
0.000 000 se demostré la hipdtesis planteada en la investigacion. Estos
resultados son similares a la investigacion de Mendoza (2020) cuyos
resultados demostraron que, existe insatisfaccion del cliente (59.7%) y un
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rango de satisfaccion (40.3%), lo que genera como resultado la existencia de
una correlacion directa entre las variables estudiadas. De este modo, la
investigacion de Fanzo (2021) evidencio que bajo el coeficiente de Spearman
Rho = 685 la correlacion fue directa moderada, por lo que se concluyé que el
rango de CS'y la satisfaccion de los usuarios de la empresa debe ser mejorada

y fortalecida.

Los resultados permiten demostrar que la teoria existente se encuentra
vigente, Huaman (2023) todo servicio prestado consiste en brindar al cliente
un producto que se caracteriza por ser impersonal e intangible, porque no se
toca ni siquiera se ve, porque no tiene una apariencia fisica que no se pueda
compartir, porque, aunque sea diferente, los servicios siempre estan ahi un
aspecto que es imposible de compartir. Ahora bien, (Obayomi & Ogunbayo,
2023) plantean la importancia de esto es que si el cliente esta satisfecho
recomendara la marca a sus amigos y familiares y hablara sobre la impresion
y lo que obtuvo de servicio, dandoles la mejor calificacion, publicidad que

todas las empresas pueden tener.

Durante el desarrollo del estudio se encontraron varias limitaciones,
como la implementacién de la herramienta de recoleccion de datos, debido a
que los usuarios de una empresa prestadora de servicios de saneamiento del
nororiente visitan en ocasiones las oficinas, por lo que se procedi6 a solicitar
permiso de la institucion para permanecer en las instalaciones y asi solicitar a
los clientes la participacién en el estudio; asi como el manejo del software
SPSS, interpretacion de los resultados y poco tiempo para la redacciéon y

analisis de la investigacion.

En cuanto a la metodologia utilizada, la investigacion fue de tipo
basica, cuantitativa, el disefno fue, no experimental, descriptiva, correlacional,
de corte transversal, o que permitié conocer la relacién entre las variables
atencion de servicio y SU en una empresa prestadora de servicios de
saneamiento del nororiente. Por consiguiente, los resultados exhibidos podran
ser comparados y generar discusion con resultados de otras investigaciones

futuras.

30



Una de las fortalezas de la metodologia de investigacion ha sido la
obtencién de informacién que provienen de libros, revistas, entre otras, que
posibilitan responder las variables que posee la investigacion. Disposicidn del
cliente respondiendo a la herramienta de recojo de datos, y firmar el

consentimiento informado.

Se tuvo como debilidad metodologia en la realizacion del estudio la
dificultad para localizar expertos que pudieran validar los instrumentos, y

escaso tiempo para perfeccionar el estudio, uso de SPSS.

La relevancia de la calidad de servicio es clave del éxito empresarial.
Brindar un servicio adecuado a los clientes satisface sus expectativas y
necesidades y genera su lealtad. Por lo que es transcendental implementar
estrategias para mejorar de la calidad de servicio, que tengan en cuenta la
comunicacién interna e incluso la personalizacion, donde se puedan realizar
diversas mejoras que permitan destacarse del mercado competitivo y mejorar

la calidad de servicio.

Las empresas deben considerar la satisfaccion del cliente; porque al
dar un excelente servicio producen una atencion adecuada y los hace sentir
valorados, generando el incremento de su satisfaccion, que es imprescindible
para fidelizarlo y captar nuevos consumidores. La probabilidad que un cliente
regrese incrementa cuando se logra su satisfaccion y ello genera que
recomienden la marca a otros, lo que ocasiona la disminucion de la cartera de

clientes dandole crecimiento y estabilidad a la empresa.

Las ventajas competitivas de la satisfaccion al cliente logran suministrar
una prestacion excepcional, que es un atractivo que fomenta la competencia
haciéndola sostenible a largo plazo, al posibilitar realizar negocios a futuro con
el cliente y atrayendo a otros debido a la excelente reputacion. Cada cliente
satisfecho compartira su experiencia vivida con alegria y entusiasmo que se
transmite a otras personas, incrementando la reputacion e imagen
empresarial; y que, en sentido contrario, ocasionara una considerable

disminucioén de la reputacion que afectara la captacion de nueva clientela.
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Mientras que la fidelidad del cliente; va a producir clientes leales,
dispuestos a sostener una relacion que se prologa en el tiempo. La fidelidad
del consumidor beneficia a la empresa porque esta genera que se produzcan
compras reiteradas, incrementando el nivel de vida del cliente que ocasiona

incrementando la resistencia a aceptar la oferta de otra empresa.

Beneficios de los clientes satisfechos; aumenta la retencién, cuando las
personas estan satisfechas con un producto o servicio y su experiencia de
compra, es menos probable que busquen otra opcion la préxima vez. Al hacer
de la satisfaccion del cliente un foco central de comunicacion, incluso antes
que la compra, se ganara su confianza y lealtad. No se apresure a cerrar ni
impulsar nuevas ventas: se produciran de forma natural si primero se gana su

confianza.

Mejora la imagen de marca; la imagen de marca esta en manos de los
clientes. Asi como pueden afectar la reputacién de tu empresa al dejar malas
criticas, también pueden ser tus mejores aliados si les brindas la experiencia
que esperan. Al promocionar su marca y hablar de ella publicamente, atrae
nuevos clientes. La experiencia del cliente proporciona una ventaja
competitiva, las empresas no compiten por el precio ni por el producto en si,
sino que hoy intentan mostrar qué ofrece la mejor experiencia al cliente. Una
persona elige una empresa que pueda complacerla en cada punto de

interaccion.

Por otro lado, la satisfaccion del cliente se correlaciona con la
satisfaccion de los empleados, que al estar satisfechos y se sienten comodos
en la empresa, es mejor mantener los puestos de trabajo. Esto aumenta la

productividad y por tanto la rentabilidad de la organizacion.
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VI. CONCLUSIONES

1.

De acuerdo con la recoleccién de datos 57,9% consideran la satisfaccion del
usuario de la empresa prestadora de servicio de saneamiento es nivel
regular. Asimismo, el resultado de la relacion entre las variables calidad de
servicio y satisfaccion del usuario con una significancia de 0,000 se demostrd

la hipotesis planteada en la investigacion.

Al analizar la relacion entre la atencidn de servicio y todas las dimensiones
de la satisfaccion del usuario de una empresa prestadora de servicios de
saneamiento del nororiente, con una significancia bilateral de 0.000, se
demostré la hipodtesis planteada en la investigacion. Por tanto, es importante
que la organizacion brinde buena la experiencia del cliente; ya que es que el

consumidor se sienta seguridad en el servicio que se le esta prestando.

De acuerdo con la correlacion entre la atencion de servicio y la dimension
compromiso, obtuvo como resultado una significancia de 0.000 se demostré
la hipbtesis planteada en la investigacion. Debido a que el principal objetivo
de la empresa de saneamiento es brindar proteccion sanitaria del medio
ambiente es asegurar la buena preservacion de las condiciones de bienestar
humano. Esta visidn es aun mas importante, porque concierne no sélo a los

empleados, sino también a las personas a las que se presta el servicio.

La correlacién entre la atencion de servicio y la dimension intenciones futuras
obtuvo como resultado una significancia de 0.000 se demostré la hipotesis
planteada en la investigacion. Y, es importante mantener de forma adecuada
el servicio de agua, saneamiento e higiene debido a los efectos que puede

ocasionar en la salud.
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VIl. RECOMENDACIONES

1.

Se recomienda al gerente de la empresa de saneamiento realizar evaluacion
de desempefio de forma regular a fin de determinar las falencias dentro del
desempeio organizacional, asi como implementar estrategias que permitan

medir la satisfaccién de los usuarios.

Se recomienda al supervisor de empresa prestadora de servicios de
saneamiento del nororiente, consolidar las quejas o sugerencias de los

usuarios a fin de solventar los problemas existentes en la comunidad.

Se recomienda a los colaboradores, tener empatia con los clientes que
manifiestan problemas referentes al servicio, asi como mantener las areas
limpias, realizar gestiones oportunas y eficaces a las problematicas
expuestas por el cliente, brindar informacién clara y confiable, asi como

mostrar disposicion en ayudar a los usuarios.

Se recomienda a los futuros investigadores considerar los resultados de la
presente investigacion para implementar las estrategias que aca se

plantean, con la finalidad de solventar la problematica existente.
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VIIL.

PROPUESTA

Programa basado en mejorar la atencién de servicio al cliente para

generar su satisfaccion

Datos generales

Lugar de intervencion: Una empresa prestadora de servicios de

saneamiento del nororiente.
Beneficiarios:

Directo: Poblacion de nororiente con servicio de agua potable

activo.

Indirecto: Trabajadores de la empresa prestadora de servicios de

saneamiento.

Responsable: Guerrero Montalvan, Edinson Noé

Razén de la propuesta

Mejorar la colaboracion e interaccion activa de los usuarios y del
personal que labora en la empresa prestadora de servicios de
saneamiento del nororiente para mejorar la calidad de atencién al

cliente.

Objetivos de la propuesta

General

Atender de manera oportuna y efectiva las emergencias operativas
que afectan al agua, abordando las fugas de agua y otros imprevistos
que puedan comprometer el suministro y funcionabilidad de este
servicio esencial.

Especificos

Realizar evaluaciones periddicas que permitan determinar las
debilidades de atencion en la empresa a través de la participacion de

los usuarios.
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VL.

Crear las estrategias de intervencidn que permita mejorar las
deficiencias encontradas en la atencion a los usuarios.

Precisar un canal efectivo para los usuarios de servicio de agua
(numero telefonico, redes sociales) que posibilite realizar el reporte de
las emergencias operativas que afectan el suministro del agua.
Promover campafias que estimulen la participacion ciudadana para

mejorar la calidad de atencion de los usuarios de la empresa.

Metodologia

La propuesta se implementara en dos fases:

Fase 1: Diagnostico de los procesos de atencion de la empresa de
saneamiento nororiente con la participacion de los usuarios.

Fase 2: Creacién de un plan dirigido a mejorar la calidad de atencion
del usuario de la empresa de saneamiento nororiente tomando en
consideracion el resultado del diagndstico ejecutado en la fase 1.
Fase 3: Implementacion de las mejoras en la calidad de atencidn, por
medio de la adopcibn de medidas que posibiliten atender

oportunamente las emergencias operativas que afectan al agua.

Diagnéstico

La empresa prestadora de servicios de saneamiento del nororiente
produce insatisfaccion en los usuarios, principalmente por el tiempo de
espera para atender las emergencias operativas del agua, al no recibir
una respuesta inmediata; los trabajadores que atienden directamente
al publico, no son lo suficientemente empaticos al momento de recibir
los reportes de los usuarios generando tiempos de espera extensos
para atender el requerimiento; no se cuenta con un canal expedito que
permita recibir y atender las emergencias que afectan los suministros
de agua; No existe un procedimiento claro a seguir para la atencién de

las emergencias de suministro de agua.

Fundamentacién
El servicio de saneamiento son las distintas medidas indispensables e

idéneas adoptadas para que se garantice el acceso al agua de calidad
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VIL.

que involucra el manejo adecuado de sus residuos; que, ademas,
forma parte de un servicio esencial de salud publica, con el que se
genera un bienestar ciudadano y que posibilitan obtener agua potable

de calidad y que se elimine de manera idonea el agua residual.

En Peru el servicio de saneamiento tiene su fundamentacion juridica
en el Decreto Legislativo N° 1280 (Ley Marco de la Gestion y
Prestacion de los Servicios de Saneamiento del 29-12-2016), en el
Decreto de Urgencia N° 011-2020 que lo modifica, y en el reglamento
del Decreto Legislativo 1280, donde se establecen las distintas
gestiones que deben realizar las diferentes empresas de servicio de
saneamiento, para posibilitar el acceso del agua de calidad por medio
de un servicio eficiente y sostenible; y que el agua residual pueda ser

eliminada sin afectar la salud de la poblacion.

Actividades
Las actividades que se sefialaran en la presente propuesta
posibilitaran mejorar la atencion oportuna y efectiva las emergencias

operativas que afectan al agua.

Se capacitara a los trabajadores de la empresa de saneamiento del
agua respecto a la atencién del usuario, a los fines de crear y fortalecer
las habilidades necesarias que permitan atender las quejas y reclamos

realizadas por los usuarios.

Se realizara un plan operativo que contenga los parametros a seguir
para la atencion y agilizacion de las emergencias operativas a los fines
de dar una respuesta expedita a los usuarios de las solicitudes
realizadas, para implementarse de manera inmediata tras la recepcion
de un reporte de fuga de agua capaz de comprometer el suministro y
funcionabilidad de servicio; creandose para ello, un sistema de registro
de seguimiento de casos, que posibilite medir y precisar el reporte
efectuado, las acciones tomadas y el tiempo llevado a cabo para

materializar la atencion del caso, y que a su vez, posibilite que los
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usuarios incorporen informacion referida la percepcion de servicio
recibido, donde puedan calificar la calidad atencion, dar observaciones

y recomendaciones a los fines de mejorar los servicios prestados.

Se realizara la capacitacion del personal que cumple funciones
operativas para permitirle garantizar la aplicacion correcta del plan
operativo que posibilitara dar una respuesta expedita a los reportes de

los usuarios.

Seran implementadas campafias periddicas a través de las redes
sociales y de los distintos canales de difusion que permitan dar a
conocer a los usuarios el plan operativo de atencion y agilizaciéon de

las emergencias de saneamiento.

Evaluacién

El plan fue evaluado por los riesgos, lo que implica que los
trabajadores deban desenvolverse cumpliendo las medidas de
seguridad pertinentes durante el cumplimiento del plan operativo de
atencion y agilizacion de las emergencias de saneamiento, mostrando
sus competencias y habilidades para su ejecucion de una manera
transparente. Ademas, fue evaluado realizando la adecuacién de la
evaluacion del desempeinio, y siguiendo las normas establecidas sobre
el servicio eficiente y sostenible indicado en el Decreto Legislativo
1280.
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IX. Esquema

Figura 1.

Estructura grafica del programa basado en mejorar la atencion de servicio al cliente para generar su satisfaccion
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Anexo A. Matriz de consistencia

ANEXOS

Problema

Objetivo

Hipotesis Variable

Dimensiones

Metodologia

General: ;Cual es la relacion
entre la atencidn de servicio para
la satisfaccion del usuario de una
empresa prestadora de servicios
de saneamiento del nororiente?

PE1: ; Cual es el nivel de atencién
al cliente de una empresa
prestadora de servicios de
saneamiento del nororiente?

PE2: ;Cual es el nivel de
satisfaccion del usuario de una
empresa prestadora de servicios
de saneamiento del nororiente?

PE3: ; Cual es la relacién entre la
atencion de servicio y todas las
dimensiones de la satisfaccion del
usuario de una empresa
prestadora de servicios de
saneamiento del nororiente?

PE4: ; Como elaborar una
propuesta basada en la atencién
de servicio para la satisfaccion del
usuario de una empresa
prestadora de servicios de
saneamiento del nororiente?

General: Determinar la relacion que
existe entre la atencién de servicio
para la satisfaccion del usuario de
una empresa prestadora de
servicios de saneamiento del
nororiente

OE1: Medir el nivel de atencion al
cliente de una empresa prestadora
de servicios de saneamiento del
nororiente

OEZ2: Identificar el nivel de
satisfaccion del usuario de una
empresa prestadora de servicios de
saneamiento del nororiente

OE3: Analizar la relacion entre la
atencion de servicio y todas las
dimensiones de la satisfaccion del
usuario de una empresa prestadora
de servicios de saneamiento del
nororiente

OE4: Desarrollar una propuesta
basada en la atencién de servicio
para la satisfaccion del usuario de
una empresa prestadora de
servicios de saneamiento del
nororiente

General: Existe relacion entre la
atencion de servicio para la
satisfaccion del usuario de una
empresa prestadora de servicios de
saneamiento del nororiente

Atencion de
servicio

HE1: El nivel de atencidn al cliente
de una empresa prestadora de
servicios de saneamiento del
nororiente, es deficiente

HE2: El nivel de satisfaccion del
usuario de una empresa prestadora
de servicios de saneamiento del
nororiente, es deficiente

HE3: Existe relacion entre la
atencion de servicio y todas las
dimensiones de la satisfaccion del
usuario de una empresa prestadora
de servicios de saneamiento del

nororiente . .,
Satisfaccion

HE4: del usuario

Fiabilidad
Empatia
Seguridad

Elementos
Tangibles

Capacidad de
respuesta

Experiencia del
cliente

Compromiso

Intenciones
futuras

Enfoque: Cuantitativo
Alcance: Correlacional

Disefo: No experimental
transversal

Tipo: Basica

Poblacion: usuarios de una
empresa prestadora de servicios
de saneamiento del nororiente
entre varones y mujeres que
cuentan con conexiones activas
de agua potable.

Muestra: miembros de |la
poblacion (usuarios una
empresa prestadora de servicios
de saneamiento del nororiente
entre varones y mujeres que
cuentan con conexiones activas
de agua potable).

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario en
escala de Likert

Analisis de datos: SPSS vr 26




Anexo B. Matriz de operacionalizaciéon de variables

Variable Definicién conceptual Definicién Dimensiones Indicadores Escala
operacional
Atencion de La atencion de servicio a Segun Tenesaca- Fiabilidad Comportamiento Ordinal
servicio los clientes es algo Machucala y Trato
primordial que debe existir Rodriguez-Pillaga Conocimiento
dentro de cada empresa (2022) Ila variable Empatia Tiempo
sin importar que atenciébn de servicio Interés
proporcione productos o cuenta con las Desempefio
venda  servicios, deben siguientes dimensiones: Informacion
de desempefarse de gran Fiabilidad, Empatia, Seguridad Respuesta
manera en la atenciéon al Seguridad, Elementos Apoyo al cliente
cliente, ya que es la Tangibles, Capacidad Atencion al cliente
primera impresion que de respuesta Elementos Equipos
perciben los clientes Tangibles Instalaciones fisicas
(Tenesaca-Machucala vy Materiales
Rodriguez-Pillaga, 2022). Capacidad de Atencion
respuesta Horario
Cuidado
Necesidades
Satisfaccion del La satisfaccion del usuario De acuerdo con Garcia- Experiencia del Fiabilidad Ordinal

usuario

también juega un papel
importante y es en estos
procesos donde se
analizan los
comportamientos de los
clientes (Garcia-Pascual et
al. 2023)

Pascual et al. (2023) la

variable Satisfaccion
del usuario cuenta con
las siguientes

dimensiones:
Experiencia del cliente,
Compromiso,
Intenciones futuras

cliente

Compromiso

Intenciones
futuras

Capacidad de respuesta
Profesionalismo
Absorcion

Dedicacion

Vigor

Instalaciones
Recomendacion




Anexo C. Instrumentos

Introd

A continuacion, el instrumento posee como objeto medir los niveles de la Atencion

de servicio de una empresa prestadora de servicios de saneamiento del nororiente.

Instru

Para responder a este cuestionario, lea atentamente cada item y seleccione la
alternativa que mejor represente su opinion. Las respuestas se pueden marcar con
un aspa del 1 al 5, siendo 1 la peor calificacién y 5 la mejor. No existen respuestas

correctas o incorrectas, solo se solicita honestidad y sinceridad. Sus respuestas

seran

Cuestionario para medir la variable: Atencidon de servicio

uccion:

ccion:

confidenciales y se mantendran en secreto.

Escala de conversion

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
i Escala de calificaciéon
N° CRITERIOS DE EVALUACION

1 2

3

4

Dime

nsion I: Fiabilidad

La empresa prestadora de servicios de saneamiento
atiende su requerimiento en corto tiempo

La empresa prestadora de servicios de saneamiento

2 | concluye el servicio de mantenimiento en el tiempo
prometido
La empresa prestadora de servicios de saneamiento

3 mantiene a los clientes informados referente al
mantenimiento y/o ampliacion a realizar

4 La entidad cumple integramente con la atencién de
servicio.

5 La entidad explica adecuadamente sobre los
procedimientos de atencion de servicio.

Dimensién II: Empatia
6 La empresa prestadora de servicios de saneamiento

le brinda atencion individualizada




Los horarios de actividades de la empresa
7 | prestadora de servicios de saneamiento son
convenientes
8 La empresa prestadora de servicios cuenta con
empleados que le brindan atencion personalizada
9 La empresa prestadora de servicios procura cuidar
los intereses de los clientes
10 El personal de la entidad labora con los parametros
minimos aceptables en aseo y vestimenta formal.
11 | La entidad tiene horario de atencién apropiado.
12 | La entidad se identifica por su buena atencion.
13 La entidad se preocupa por conocer su opinion
sobre el servicio para la mejora continua de servicio.
Dimensioén lll: Seguridad
El comportamiento de los empleados de la
14 | empresa prestadora de servicios le inspira
confianza
15 Los empleados de la empresa prestadora de
servicios lo tratan siempre con cortesia
Los empleados de la empresa prestadora de
16 | servicios cuentan con conocimiento para responder
sus consultas
Dimensién IV: Elementos Tangibles
La apariencia de los equipos una empresa
17 | prestadora de servicios de saneamiento es
moderno
Las instalaciones fisicas de la empresa prestadora
18 | de servicios de saneamiento son visualmente
atractivas
19 La presentacion de los empleados de la empresa
prestadora de servicios de saneamiento es buena
Dimensién V: Capacidad de Respuesta
20 Los empleados de la empresa prestadora de
servicios ofrecen un servicio eficiente
Los empleados de la empresa prestadora de
21 | servicios siempre estan dispuestos ayudar a sus
clientes
Los empleados de la empresa prestadora de
22 | servicios estan demasiado ocupados como para no

atender su solicitud




La capacidad de respuesta de la entidad es

23 continua y sostenible.

Fuente: Tomado de Tenesaca-Machucala et al (2022), adaptado por el autor.




Cuestionario para medir la variable: Satisfaccion del Usuario

Introduccion:

A continuacidn, el instrumento posee como objeto medir los niveles de la
Satisfaccion del Usuario de una empresa prestadora de servicios de saneamiento
del nororiente.

Instruccion:

Para responder a este cuestionario, lea atentamente cada item y seleccione la
alternativa que mejor represente su opinion. Las respuestas se pueden marcar con
un aspa del 1 al 5, siendo 1 la peor calificacién y 5 la mejor. No existen respuestas
correctas o incorrectas, solo se solicita honestidad y sinceridad. Sus respuestas

seran confidenciales y se mantendran en secreto.

Escala de conversion

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5

i Escala de calificacion
N° CRITERIOS DE EVALUACION

1 2 3 4

Dimensién I: Experiencia del cliente

Confias en la competencia del personal que
1 labora en la empresa prestadora de servicios

Las gestiones realizadas en la empresa

2 prestadora de servicios han sido faciles
La experiencia en la empresa prestadora de
3 servicios le hace confiar

La empresa prestadora de servicios le
4 proporciona asesoramiento e informacién
individualizada

La empresa prestadora de servicios se adapta

o a sus necesidades

El personal de La empresa prestadora de
6 servicios es amable
7 Se siente comodo como cliente de La empresa

prestadora de servicios




La empresa prestadora de servicios se adapta
rapidamente a sus necesidades

El personal de la empresa prestadora de
servicios entiende sus necesidades

Dimensién ll: Compromiso

Al momento de realizar sus preguntas sobre
sus dudas sobre el servicio que brinda la
entidad el personal que le atiende resuelve
esas dudas de forma clara.

10

Con que frecuencia ha percibido que el
1 personal de la entidad le atiende de forma
comprensible de brindar informacion.

La atencion que le brinda la entidad es de

12 .
acuerdo con sus necesidades

Cuando realizar un reclamo o solicitud le
13 atienden de forma rapida, logrando solucionar
el problema a tiempo.

Los trabajadores de la entidad le informan

14 sobre lo que vienen implementando.

Considera que los costos de servicio no se

15 ajustan al servicio brindado.

Considera que no se informa anticipadamente
16 sobre las acciones que se realizan en relacion
con el servicio.

Dimension lll: Intenciones futuras

Recomiendas el servicio prestado por la

17 . .
empresa de saneamiento del nororiente

Animas a tus familiares y amigos a fin de
18 realizar los pagos de forma oportuna a la
empresa de saneamiento del nororiente

Normalmente hablas bien de servicio que

19 . .
presta empresa de saneamiento del nororiente

Cuando se suscita un problema, la entidad
20 interviene con el uso de un sistema adecuado
de atencién de ocurrencias y emergencias.

Fuente: Garcia-Pascual (2023), mejorado por el autor.



Anexo D. Validacién de juicio de expertos
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
Validacién de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 19 de diciembre del 2023

Sefior (a)
Dr. Baca Castillo Edgar Eduardo

Chiclayo. -

De mi especial consideracion:

Reciba el saludo a nombre de la institucién y personal, al mismo tiempo para
manifestarle lo siguiente:

El suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el
posterior desarrollo del mismo, con el fin de obtener el grado de Magister en
Gestién Publica.

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un
instrumento de recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige
es necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que,
reconociendo su formacion y experiencia en el campo profesional y de la
investigacion recurro a Usted en su condicién de EXPERTO emita su juicio de
valor sobre la validez del instrumento.

Para efectos de su andlisis adjunto los siguientes documentos:
» Formato de evaluacion por juicio de expertos.
e Matriz de evaluacion.
* Formato de informe de validacion del instrumento.

Sin otro particular, me despido.

Atentamente,

.

GUERRERQ MONTALVAN EDINSON NOE
DNI N°45041942

oo INVESTIGA
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
*ATENCION DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL USUARIO DE UNA

EMPRESA PRESTADORA DE

SERVICIOS DE SANEAMIENTO DEL

NORORIENTE" La evaluacion del instrumento esde gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez:

Baca Castillo Edgar Eduardo

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor (x)
Clinica ( ) Social (x)
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Sub Gerente de la Oficina de Desarrollo y Presupuesto de la
EPS Marafon S.A.

Institucién donde labora: | EPS Marafién S.A.
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afics ( )
el drea: Mas de 5 afios | X )
Experiencia en Investigacion
Psicométrica: No
(si corresponde )

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: | CUESTIONARIO

Autor: | Guerrero Montalvan, Edinson Noé

Procedencia: | Chiclayo - Peri

Administracion: | Propia

Tiempo de aplicacién: | 20 minutos

Ambito de aplicacion: lsjsxarios de la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Marafién

059.0 INVESTIGA




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

La variable atencion de servicio, estd conformada por 5 dimensiones:
Significacion: | Fiabilidad (compuesta por 3 items), empatia (compuesta por 4 items),
seguridad (compuesta por 3 items), elementos tangibles (compuesta por 3
items), capacidad de respuesta (compuesta por 3 items)

La variable satisfaccién del usuario, esta conformada por 3 dimensiones:
experiencia del chiente (compuesta por 9 items), compromiso (compuesta
por 7 items), intensiones futuras (compuesta por 3 items).

4. Soporte Teérico
SUBESCALA
DEFINICION
ESCALA/AREA (DIMENSIONES)

Atenci6n de servicio Es entendida como una capacidad organizacién de genera

Fiabilidad confianza en los clientes por el excelente servicio un
La atencién de servicio a presta (Tenesaca-Machicala y Rodriguez-Pillaga, 2022).
los dlientes es algo Es demostrada por los distintos trabajadores, que al tratal
primordial que debe Empatia directamente con los usuarios adoptando una actitu
existir dentro de cada compresiva en sus necesidades (Tenesaca-Machucala
empresa sin importar Rodriguez-Pillaga, 2022).
que proporcione Es aquel estado en el que se desarrolla la relacié
productos ©  venda comercial libre de peligros generando que toda activi
servicios, deben de x sea realizada por medio de un procedimiento qu

Seguridad

desempefiarse de gran
manera en la atencién al
cliente, ya que es la

disminuya los riesgos tanto para los trabajadores como
para los clientes (Tenesaca-Machicala y Rodriguez-
Pillaga, 2022).

primera impresién que

perciben los clientes Elementos Tangibles
(Tenesaca-Machucala y

tacto que ocupa un espacio en determinado lu
(Tenesaca-Machicala y Rodriguez-Pillaga, 2022),

Es todo aquel objeto que puede ser percibido por medio de’l
ga

Experiencia del cliente
La satisfaccion  del

Rodriguez-Pillaga, Es el elemento que posibilita que la empresa pueda cumplid

2022). Capacidad de respuesta| con el compromiso adquirido con el cliente (Tenesaca-
Machucala y Rodriguez-Pillaga, 2022).

Satisfaccion del usuario

Son las distintas percepciones y sensaciones que tiene el
cliente tras haber recibido un servicio (Garcia-Pascual e
al. 2023)

usuario también juega
un papel importante y es

Es toda accion que emprende; y por elio, toma con
seriedad las distintas responsabilidades asumidas con el

Compromiso , ) ;
en eslos procesos cliente cumpliendo lo acordado ¢ que fue requerido
donde se analizan los (Garcia-Pascual et al. 2023)
comportamientos de los Estan estrechamente relacionadas con la vision de |
clientes (Garcia-Pascual - empresa, que generalmente estdn pensadas en alcanza
Intenciones futuras _ .
et al. 2023) el mayor niumero de clientes fidelizados y posicionarse en
el mercado (Garcia-Pascual et al. 2023)
o2%%*® INVESTIGA
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5. _Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario Atencién del Servicio
y Satisfaccion del Usuario de una Empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento del Nororiente elaborado por Guerrero Montalvan, Edinson
Noe en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique

cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se | 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las
comprende 2 palabras de acuerdo con su significado o por la
faciimente, es ordenacién de estas.
decir, su sintactica
y semantica sonl 3. Moderado riivel Se requiere una modificacion muy especifica de
adeciindas. e e algunos de los términos de! item.
3 El item es dlaro, tiene seméntica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
1. totaimente en desacuerdo (no El item no tiene relacién légica con la dimensién.
cumple con el criterio)
COHERENCIA . - . R
El item tiene 2. Desacuerdo  (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con
relacién logica con acuerdo) la dimensién.
S e o El item tiene una relacion moderada con la
indicador que esta i
midie?\do. 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se estd midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra estd relacionade con la
nivel) dimension que esta midiendo.
e, El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANGIA 1. No cumple con el criterio afectada la medicién de la dimensién,
El item es esencial :
El item tiene alguna relevancia, pero otro item
° dw::nbeﬁes':rs 2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
incluida. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

ml
Lo o

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos
brindesus observaciones que considere pertinante

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Tiene alto nivel,

INVESTIGA
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA INVESTIGACION:
Atencion de servicio para la satisfaccion del usuario de una empresa prestadora de
servicios de saneamiento del nororiente

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario de Opinion sobre Atencién del Servicio

TESISTA:
Guerrero Montalvan Edinson Noe

DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta la forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO

Chiclayo, 19 de diciembre del 2023

e e—
—

= ¥

Dr. Baca Castillo Edgar Eduardo
DNI N° 06716616

920 INVESTIGA
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA INVESTIGACION:
Atencion de servicio para la satisfaccion del usuario de una empresa prestadora de
servicios de saneamiento del nororiente

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de Opinién sobre Satisfaccion del Usuario.
TESISTA:

Guerrero Montalvan Edinson Noe

DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedi6 a
validarlo teniendo en cuenta la forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Sl NO

Chiclayo, 19 de diciembre del 2023

Oﬂ]

,.:i
Dr. Baca Castillo Edgar Eduardo
DNI N° 06716616

eo-o INVESTIGA
oo UCV



Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y

Superintendencia Nacional de
Educacion Superior Universitaria

l'itulo

Registro de Grados y Titulos

BACA CASTILLO, EDGAR
EDUARDO
DNI 06716616

MAESTRO ENGESTION 'URLICA

Fecha de diploma: 11/06/18
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matriculn: 131002016
Fecha egreso: 04042018

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
VALLEJO
PERU

BACA CASTILLO, EDGAR
EDUARDO
DNLO6TI6616

CONTADOR FUNLIKCO

Fecha de diploma: 09903/92
Modalidod de estudios: PRESENCIAL

UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE
PORRES
PERU

BACA CASTILLO, EDGAR
EDUARDO
DNILOGTI6616

HBACHILLER EN CONTARILIDAD

Fecha de diploma: 0993/90
Modalidod de estudios: PRESENCIAL

Fechu matricula: S mformacim (***)

Fechu egreso: Sin imformocion (***)

UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE
PORRES
PERU

BACA CASTILLO, EDGAR
EDUARDO
DNIO6T16616

DOCTOREN GESTION PUBLICA Y
GOBERNARILIDAD

Fecha de diploma: 101121
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matriculu: 03/082018
Fecha cgreso: 08408,2021

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC
PERU




El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
Validacién de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 19 de diciembre del 2023

Serfior (a)
Mg. Miguel Angel Zuloeta Malca

Chiclayo. -

De mi especial consideracién:

Reciba el saludo a nombre de la institucién y personal, al mismo tiempo para
manifestarle lo siguiente:

El suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacién para el
posterior desarrollo del mismo, con el fin de obtener el grado de Magister en
Gestion Publica.

Como parte del proceso de elaboracién del proyecto se ha elaborado un
instrumento de recoleccién de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige
es necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que,
reconociendo su formacién y experiencia en el campo profesional y de la
investigacion recurro a Usted en su condicién de EXPERTO emita su juicio de
valor sobre la validez del instrumento.

Para efectos de su analisis adjunto los siguientes documentos:
* Formato de evaluacion por juicio de expertos.
e Matriz de evaluacion.

e Formato de informe de validacion del instrumento.

Sin otro particular, me despido.

Atentamente,

GUERRERQ'MONTALVAN EDINSON NOE
DNI N°45041942

oo INVESTIGA
s> UCV



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“ATENCION DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL USUARIO DE UNA
EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO DEL
NORORIENTE" La evaluacion del instrumento esde gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados

eficientemente; aportando
colaboracion.

al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez: [Miguel Angel Zuloeta Malca

Grado profesional: Maestria (x) Doctor R |

Area de formaci6én académica:

Clinica ( ) Social (x)

Educativa ( ) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional: | Organo encargado de Contraciones-Gestion Publica

Institucién donde labora: | Municipalidad Distrital de Magdalena de Cao

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 anos ( )

el drea: MasdeS5afos ( x )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: No
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

CUESTIONARIO

Tiempo de aplicacion:

Autor: | Guerrero Montalvan, Edinson Noé
Procedencia: | Chiclayo - Peru
Administracién: | Propia
20 minutos

Ambito de aplicacién:

lesuarios de la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Marafion

INVESTIGA
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w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Significacion:

La variable atencion de servicio, esta conformada por 5 dimensiones:
Fiabilidad (compuesta por 3 items), empatia (compuesta por 4 items),
seguridad (compuesta por 3 items), elementos tangibles (compuesta por 3
items), capacidad de respuesta (compuesta por 3 items)

La variable satisfaccion del usuario, esta conformada por 3 dimensiones:
experiencia del cliente (compuesta por 9 items), compromiso (compuesta
por 7 items), intensiones futuras (compuesta por 3 items).

4. Soporte Teorico
DUBEROALA DEFINICION
ESCALA/AREA (DIMENSIONES)
Atencion de servicio Es entendida como una capacidad organizacién de generar]
Fiabilidad confianza en los clientes por el excelente servicio qu
La atencién de servicio a presta (Tenesaca-Machtcala y Rodriguez-Pillaga, 2022).
los clientes es algo Es demostrada por los distintos trabajadores, que al tratar]
primordial que debe Empatia directamente con los usuarios adoptando una actitud
existir dentro de cada compresiva en sus necesidades (Tenesaca-Machticala y|
empresa sin importar Rodriguez-Pillaga, 2022).
que proporcione Es aquel estado en el que se desarrolla la rel
productos o  venda comercial libre de peligros generando que toda activida
servicios, deben de Seguridad sea realizada por medio de un procedimiento qu
desempefiarse de gran disminuya los riesgos tanto para los trabajadores como
manera en la atencion al para los clientes (Tenesaca-Machicala y Rodriguez-
cliente, ya que es la Pillaga, 2022).
primera impresién que Es todo aquel objeto que puede ser percibido por medio del|
perciben los clientes Elementos Tangibles | tacto que ocupa un espacio en determinado lugan
(Tenesaca-Machucala y (Tenesaca-Machiicala y Rodriguez-Pillaga, 2022).
Rodriguez-Pillaga, Es el elemento que posibilita que la empresa pueda cumpli
2022). Capacidad de respuestal con el compromiso adquirido con el cliente (Tenesaca
Machtcala y Rodriguez-Pillaga, 2022).

Satisfaccion del usuario Son las distintas percepciones y sensaciones que tiene el

Experiencia del cliente | cliente tras haber recibido un servicio (Garcia-Pascual ef
La satisfaccion  del al. 2023)
usuano también juega Es toda accién que emprende; y por ello, toma con|
un papel importante y es seriedad las distintas responsabilidades asumidas con

Compromiso
en estos  procesos cliente cumpliendo lo acordado o que fue requerido)
donde se analizan los (Garcia-Pascual et al, 2023)
comportamientos de los Estdn estrechamente relacionadas con la vision de |
clientes (Garcia-Pascual . empresa, que generalmente estan pensadas en alcanza
et al. 2023) i el mayor nimero de clientes fidelizados y posicionarse en
el mercado (Garcia-Pascual et al. 2023)

oo-e INVESTIGA
®e%% U
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
5. _Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Atencion del Servicio
y Satisfaccion del Usuario de una Empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento del Nororiente elaborado por Guerrero Montalvan, Edinson
Noé en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique
cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio E! item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
e Ml b e Pliatine 38 morass o0 24 M kces 3 Gotie
facilmente, es ordenacion de estas.

decir, su sintactica

y seméntica son | 3 Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de

adecuadas. algunos de los términos del item.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimensién.
cumple con el criterio)
COHERENCIA : - - =
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacidn tangencial flejana con
relacién l6gica con acuerdo) la dimensi6n.
& Sueinin o El item tiene una relacién moderada con la
indicador que esta i
mmﬁdo, 3. Acuerdo (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (aito El item se encuentra estd relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
El item puede ser eliminado sin que se vea
el bl o afectada la medicion de la dimension.

El item es esencial
o importante, es | 2. Bajo Nivel
decir debe ser

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

Incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos
brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel  Tiene alto nivel.

o9 INVESTIGA
e ucv



| 8p SBPEPIAJOR 8P SOURIOY SO

‘ope|dosde ugnuaje
8p ouejoy 8eusy pephus e

EpezijenplAipul ugiouaie epuuq
9] OJUBIWESUBS 8P SOIASS
8p eiopeisesd esaidwa e

odwsa||

eyjedws

lezjjeal
e uopendwe o/f ojus|wusjuew
e sjuaiajel SOpeuLIoju|
sajusld SO B  eusjuEwW
ojusjwesues  ap SOINIBS
op esopesaud esasdws e

OJUBIWII0U0D)

opIes
[ep ugiousje 8p sojusiwipssoid
s0] 8Jqos  sjuswependape
eaydxa pepjua 2]

opgawoud
odwen |8 ua OJuUBJWIUBIUBLY
ap opimas |2 aknpuod
ojuslWwesues  ap  SOIDIAIBS
8p eopeisasd esaidws e

ojeJL

"OI0IAJBS |9p UQjousie B| uod
sjuawelbeju) ajdwno peppua e

odweay opod us ojusjwuanbal Ns
apuajie ojus|Weaues ap SoIAIes
ap eopejsaid  esaxdws e

ojuajwepodwon

pepyigery

O1INIES 8P UgIoUB)Y

£ [4

SINOIOVONIWOOFY
/A
SINOIOVAYISE0

VIONYATTIY

VIONIYIHOD

avarivio

SW3LI

HOaY2IaNI

NQISNINIG

F18VIMVA

@juaosou
19p OjualLLEsUES Bp SOIAIBS 8p Blope}said esaidLus BuN 8p OUeNSN [ap UQOBISHES €] BJed ODIAISS 8p UOUSYY :S1S3L V1 3d OTNLIL

SOL¥3dX3 3A OI2INr ¥Od NOQIDVNTVAS 30 ZIMLYIN

Or3anIvA HvS3D aVaISHIAINA %




BJUBLWIENSIA UOS Ojusiwesaues ap
soloues ap ejopejsald esaidws SEDIS|) SAUOIOB|E}SU|
B| 9p Sedis|y seuoleeisu| sen

ousapouw sa ojusjwesues ep

SOINSS ap esopejsald esaidwa sodinb3
eun sodinba so| ap enuauede e

sojuswag

SEJINSuUo3 SNS
Japuodsal esed 0JusiLWIooU0 U0
ueuens solpies ap eiopesald | 2IUSID 1B UDUSLY
esaidwa e} ap sopesdwe soq

BJSau0o0 uod axdwals
uEles} of sopiAles ap eiopejsaid ajual |2 ofody
esaidwa e op sopes|dwa so7

pepunbog

BZUBYUOD
elidsul 8| seioInBs 8p elopejsaid
esaudwe e ep sopeaidwa
SO]  8p ousjwepodwos |3

ejsandsay

$B)UBIO SO| 8p Sesassjul
0| Jepind einoosd  SOPIAIES ugpEBWIO)
ap eJjopejsasd esaidwa e

‘|ewso)
ejuawinsaa A oese ue sajgejdaoe
sowlujw sosawesed sof uood
BI0Ge| pepjius e ap |euosiad |3

epeziieuosiad oyedwessq
uguale  uepuuq 8  anb
sopesjdwe uoo BUBND SOIAISS
op eiopejsaid esexdwe e
ORIAIeS jap
enujuod elofew e| esed oSS
[0 @1qos uoido NS Jao0uOd
Jod ednoossd 8s pepyua e
‘ugouale euanq seua|
ns Jod eayjuepl 8s pepnus e
S8)UBIUBAUCD
uos ojualweaues ap

s0191n8S ap elopesesd esasdwa

Or3TvA dvS3D aVvaiSY3AINAN %




L6060.N 13D 'O3y
VITVIA V130TNZ 13ONY ._uh“_i ‘NOO3

€9€ €€ G86 LG+ ‘ouo9aL 00489L.¥ ‘ING e[| je0|nZ [abuy [enbi :opadx3 |ap aiquoN

*9|qIua}sOs A BNURUOD S pepiue
e| @p gjsandsay op pepoeded e

PNOKOS NS J8pusie ou eled owoo
sopednoo  opejsewsp  uelsa OPEPIND
BOUNU SOPIAIBS 8p esopejseld
esaidwe e ep sopesjdwa s07

sajualfo
sns e Jepnfie sojsendsip ugjsa
audwals sonas ap elope)said oHeoH
essidwe e} ap sopesjdwa s07)

gjsandsal ap pepioede)

9)UsIoYe OIOIAIBS UN
X X x U3081)0 sopas ap esopejsaxd ugnUaNY
esaidwe e] op sopes|dwa so7

BUGN( SO OJUBIWEAUES
ap sopnes 9p  elopejsasd
esadwa e op sopes|dwe
0| ap ugpeuasaxd e

sajeuale

seagoelje

Or3TIVA dVS3D AGVaISHIAINN %




w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA INVESTIGACION:
Atencion de servicio para la satisfaccion del usuario de una empresa prestadora de

servicios de saneamiento del nororiente

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario de Opinion sobre Atencion del Servicio

TESISTA:
Guerrero Montalvan Edinson Noe

DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta la forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Sl NO

Chiclayo, 19 de diciembre del 2023

i /A/rv

ECON. MIG LANG L ZULOETA MALCA
REG. CEL N°09091
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ml UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA INVESTIGACION:
Atencion de servicio para la satisfaccion del usuario de una empresa prestadora de
servicios de saneamiento del nororiente

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de Opinién sobre Satisfaccién del Usuario.
TESISTA:

Guerrero Montalvan Edinson Noe

DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta la forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO

Chiclayo, 19 de diciembre del 2023

QfF

/i
ECON. Ml(ig'éL ANGéL ZULOETA MALCA
REG. CEL N°09091

INVESTIGA

)
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Ministerio de Educacion

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Direccién de Documentacion o
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

awdo o Titulo

Institucion

DNI4T168T0

ZULOETA MALCA, MIGUEL ANGEL

BACHUHLER EN LOCONOAMIA

Fecha de diploma: 100042014
Modalidad de cstdios: -

Fecha matricula: Sm infoemacion (**7)
Fecha egreso: Sin informacion (**%)

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
PERU

DNI 47168700

ZULOETA MALCA, MIGUEL ANGEL

FOONOMINTA

Fecha de diploma: 0271072014

Modalidad de estadhos: -

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
PERU

ZULOETA MALCA, MIGUEL ANCGEL
DNI 47168700

MAESTRO EN GESTION PUBLICA

Fecha de diploma: 150419
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 22/04:2017
Fecha cgreso 12082018

UNIVERSIDAD CESAR VALLFJOS AC.
PERU




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
Validacion de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 19 de diciembre del 2023

Sefior (a)
Mg. Recalde Salas Max Alber

Chiclayo. -

De mi especial consideracion:

Reciba el saludo a nombre de la institucion y personal, al mismo tiempo para
manifestarle lo siguiente:

El suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el
posterior desarrollo del mismo, con el fin de obtener el grado de Magister en
Gestion Publica.

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un
instrumento de recoleccién de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige
es necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que,
reconociendo su formacién y experiencia en el campo profesional y de la
investigacion recurro a Usted en su condicion de EXPERTO emita su juicio de
valor sobre la validez del instrumento.

Para efectos de su analisis adjunto los siguientes documentos:
« Formato de evaluacion por juicio de expertos.
e Matriz de evaluacion.
¢ Formato de informe de validacién del instrumento.

Sin otro particular, me despido.

Atentamente,

GUERRERQ MONTALVAN EDINSON NOE
DNI N°45041942
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion

por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“ATENCION DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL USUARIO DE UNA
EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO DEL
NORORIENTE" La evaluacion del instrumento esde gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez: |Recalde Salas Max Alber
Grado profesional: Maestria (x) Doctor €
Clinica ( ) Social (x)
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional:

Gerente General de la EMAPISCO S.A

Institucion donde labora:

EMAPISCO S.A.

Tiempo de experiencia profesional en
el drea:

2 a4 anos ( )
MasdeS5afios ( x )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde )

No

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

CUESTIONARIO

Guerrero Montalvan, Edinson Noé

Imll
>

ucv

Autor:
Procedencia: | Chiclayo - Perd
Administracion: | Propia
Tiempo de aplicacién: | 20 minutos
Ambito de aplicacion: lSJ.sAJ.arios de la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Marafion
INVESTIGA
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Significacion:

La variable atencién de servicio, esta conformada por 5 dimensiones:
Fiabilidad (compuesta por 3 items), empatia (compuesta por 4 items),
seguridad (compuesta por 3 items), elementos tangibles (compuesta por 3
items), capacidad de respuesta (compuesta por 3 items)

La variable satisfaccion del usuario, esta conformada por 3 dimensiones:
experiencia del cliente (compuesta por 9 items), compromiso (compuesta
por 7 items), intensiones futuras (compuesta por 3 items).

4. Soporte Teorico

SUBESCALA
DEFINICION
ESCALA/AREA (DIMENSIONES)

Atencion de servicio Es entendida como una capacidad organizacion de generar|

Fiabilidad confianza en los clientes por el excelente servicio que|
La atencion de servicio a presta (Tenesaca-Machuicala y Rodriguez-Pillaga, 2022).
los clientes es algo Es demostrada por los distintos trabajadores, que al tratar|
primordial que debe Empatia directamente con los usuarios adoptando una actitud|
existir dentro de cada compresiva en sus necesidades (Tenesaca-Machucala y|
empresa sin  importar Rodriguez-Pillaga, 2022).
que proporcione Es aquel estado en el que se desarrolla la relacion
productos o  venda comercial libre de peligros generando que toda actividad|
servicios, deben de sea realizada por medio de un procedimiento que|

Seguridad

desempefarse de gran
manera en la atencion al
cliente, ya que es la
primera impresion que

perciben los clientes
(Tenesaca-Machucala y
Rodriguez-Pillaga,

2022).

disminuya los riesgos tanto para los trabajadores como
para los clientes (Tenesaca-Machlcala y Rodriguez
Pillaga, 2022).

Elementos Tangibles

Es todo aquel objeto que puede ser percibido por medio de!
tacto que ocupa un espacio en determinado lugar
(Tenesaca-Machucala y Rodriguez-Pillaga, 2022).

Capacidad de respuestal

Es el elemento que posibilita que la empresa pueda cumplir]
con el compromiso adquirido con el cliente (Tenesaca-
Machucala y Rodriguez-Pillaga, 2022).

Satisfaccion del usuario

La del
usuario también juega

satisfaccion

un papel importante y es

en eslos procesos
donde se analizan los
comportamientos de los
clientes (Garcia-Pascual

et al. 2023)

Experiencia del cliente

Son las distintas percepciones y sensaciones que tiene el
cliente tras haber recibido un servicio (Garcia-Pascual ef
al. 2023)

Compromiso

Es toda accion que emprende; y por ello, toma con|
seriedad las distintas responsabilidades asumidas con e
cliente cumpliendo lo acordado o que fue requerido|
(Garcia-Pascual et al. 2023)

Intenciones futuras

Estan estrechamente relacionadas con la vision de la|
empresa, que generalmente estan pensadas en alcanzar|
el mayor nimero de clientes fidelizados y posicionarse en|
el mercado (Garcia-Pascual et al. 2023)

Imll
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5. _Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Atencién del Servicio
y Satisfaccion del Usuario de una Empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento del Nororiente elaborado por Guerrero Montalvan, Edinson
Noé en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique

cada uno de los items segun corresponda.

decir, su sintactica
y semantica son

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende X palabras de acuerdo con su significado o por la
faciimente., es ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de

relacion logica con
la dimension o

acuerdo)

adecuadas. algunos de los términos del item.
; El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adociada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion ldgica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA . y ; X ” -
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial flejana con

la dimension.

El item tiene una relaciéon moderada con la

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

indicador que esta
midiegdo, 3. Acuerdo (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
! El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio i X R
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos
brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Tiene alto nivel.

;% INVESTIGA
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TiTULO DE LA INVESTIGACION:
Atencion de servicio para la satisfaccion del usuario de una empresa prestadora de
servicios de saneamiento del nororiente

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de Opinion sobre Atencion del Servicio

TESISTA:

Guerrero Montalvan Edinson Noe

DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta la forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informaciéon concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su

pertinencia y utilidad.
OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Sl NO

Chiclayo, 19 de diciembre del 2023

I s

74
ABOG. RECALDE SALAS MAX ALBER
REG. ICAL N°4636
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA INVESTIGACION:
Atencion de servicio para la satisfaccion del usuario de una empresa prestadora de

servicios de saneamiento del nororiente

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de Opinion sobre Satisfaccion del Usuario.
TESISTA:

Guerrero Montalvan Edinson Noe

DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta la forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su

pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO

Chiclayo, 19 de diciembre del 2023

Il s

ABOG. RECALDE SALAS MAX ALBER
REG. ICAL N°4636
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Superintendencia Naclonal de
Educacion Superior Universitaria

Grado o Titulo

Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Institucion

RECALDE SALAS, MAX ALBER
DNI 43938918

\HOGADD

Fecha de diploma: 181272009
Modaldad de estudios: -

UNIVERSIDAD SEROR DE SIPAN SAC
PERU

RECALDE SALAS, MAX ALBER
DNI 43938918

BACHILLER ENDERECHO

Fecha de diploma: 2910/2009
Maodalidad de estudios: -

Focha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacsom (***)

UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN S.AC.
PERU

RECALDE SALAS, MAX ALBER
DNL 43938918

Maestro en Geston Pablica

Feehn de diploma: 1/07/2023
Modalidad de estudios: SEMIPRESENCIAL

Fecha matricula: 31082020
Fecha cgreso: 03/02/2023

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJIO S.ALC
PERU




Anexo E. Confiabilidad de los instrumentos

Tabla 1

Resumen de casos

N %

Casos  vjglido 25 100,0
Excluido? 0 0

Total 25 100,0

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

procedimiento.

Tabla 2
Estadisticas de fiabilidad: Atencion de servicio
Alfa de Cronbach N de elementos
,910 23

Nota. SPSS 26.

Tabla 3
Estadisticas de fiabilidad: Satisfacciéon del usuario
Alfa de Cronbach N de elementos
,946 20

Nota. SPSS 26.

En la tabla 2 y 3, Se exponen los resultados de la prueba piloto dirigidos a 25
usuarios de una compania de saneamiento, de cualidades parecidas a los sujetos
de investigacion, obteniéndose para ambas evaluaciones de los instrumentos, una

valoracion de la confiabilidad de excelente.



Anexo F: Datos descriptivos

Tabla 8

Datos descriptivos de las variables de interés

Atencion de servicio

Satisfaccion del
usuario

Media

Mediana

Desv. Desviacion
Asimetria

Error estandar de
asimetria
Curtosis

Error estandar de

curtosis
Minimo
Maximo
33,33
Percentiles 66,67
100

78,49
78,00
6,552
-,129

,125

7123
,250

54
98
76,00
81,00
98,00

68,22
68,00
6,949
-,007

,125

-,537
,250

49

85
65,00
72,00
85,00

Puntaje promedio de la atencion de servicio es de 78,49 de un maximo de 98;
asimismo, se observa que la mediana es igual a 78, ello deja evidencia estadistica
para afirmar que al menos el 50% de los usuarios perciben la forma en que se
ofrece la atencion de servicio por parte de la empresa de saneamiento es de
manera regular; en este sentido, se observa como desviaciéon estandar 6.552
puntos, reflejando un moderado indice de variabilidad de la atencién percibida. De
igual modo, presenta una asimetria negativa (-.129) lo que significa que la
distribucion de datos de atencidn de servicio se encuentra ligeramente sesgada a
la izquierda; ademas la curtosis es 0,723, ello indica que la distribucion es
leptocurtica lo que sefala que existe una gran concentracién de valores alrededor

del promedio, 6sea los usuarios denotan una atencion de servicio de nivel regular.



Por otra parte, la variable satisfaccion del usuario los datos descriptivos muestran
una puntuacién promedio de 68,22 sobre un maximo de 85 y un minimo de 49; asi
también, se resalta que la mediana equivale a 68 puntos, es decir, mas del 50% de
los encuestados perciben la satisfaccion del usuario de manera regular. De la
misma manera, la asimetria fue igual a -,007 es decir se presenta un leve sesgo a
la izquierda, también, la curtosis encontrada es -.537, quiere decir que los datos se
distribuyen de forma platicurtica, en otras palabras, existe una tendencia
desfavorable respecto a la percepcion de la satisfaccion del usuario entre los
clientes. En resumen, los resultados descriptivos muestran que los usuarios de una
empresa prestadora de servicios de saneamiento del nororiente perciben que los
niveles de atencion de servicio y la satisfaccion del usuario es regular, Sin embargo,

se pueden introducir mejoras en la calidad de servicio.





