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RESUMEN

El presente trabajo Calidad de atencion y satisfaccion del usuario en una empresa
prestadora de servicio de saneamiento en Trujillo, 2021, tiene la finalidad de dar
conocer la calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios, con el objetivo de
Proponer estrategias de calidad de atencion para incrementar la satisfaccion de los

usuarios en una empresa prestadora de servicio de saneamiento Trujillo, 2021.

Se aplicé una encuesta a los usuarios luego de haber recibido la atencion en
el servicio. En funcion de los objetivos se encontraron los siguientes resultados: se
aprecia que el 88 % de los usuarios, indica que la empresa tiene una calidad de
atencion regular. y la satisfaccion fue de un 89.10 %, tienen una satisfaccion

regular.

Palabras Claves: Calidad de la atencidn, satisfaccion del usuario y servicio

de saneamiento.
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ABSTRACT

The present work Quality of care and user satisfaction in a sanitation service
provider company in Trujillo, 2021, aims to publicize the quality of care and user
satisfaction, with the aim of proposing a proposal to improve the quality of care to

increase user satisfaction in a sanitation service provider company,
A survey was applied to the users after having received the attention in the
service. Depending on the objectives, the following results were found: it can be

seen that 88% of the users indicate that the company has a regular quality of

service. and the satisfaction was 89.10%, they have a regular satisfaction.

Keywords: Quality of care, user satisfaction y sanitation service
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l. INTRODUCCION

En la actualidad la atencion al cliente, tiene que ser mas fluida, para ello la empresa
debe tener ideas innovadoras y tener diversos canales de comunicacién que
ayuden establecer una excelente comunicacion entre la empresa y el usuario, asi
conseguir que el cliente se sienta satisfecho. En general la atencion y satisfaccion
del cliente en empresas publicas cuenta con un bajo porcentaje de aceptacion, esto
significa que los usuarios no reciben una atencion efectiva y oportuna; tampoco se

sienten satisfechos con las soluciones brindadas ante sus consultas y/o reclamos.

A nivel internacional, segun Aceves (2018) en la revista el buzén de Pacioli,
sobre la importancia de la calidad del servicio al cliente para el funcionamiento de
las empresas nos dice que al area de atencion al cliente se le debe dar la
importancia necesaria que amerita esta area, sin importar el tamafio de la empresa
o el giro a que se dedique, dado que esta area es la que brinda fortalezas a la
entidad, esta area nos ayudara detectar a tiempo los riesgos que con el tiempo
conlleven a convertirse en amenazas para la empresa, la cuales pueden ser
irreparables para la empresa, segun Santamaria (2017), en un articulo de la revista
Calameo, sefala que en las necesidades de los clientes se pueden identificar los
indicadores sobre la satisfaccion que desean los clientes para que puedan tener
una atencion de calidad, por otro lado en Esparia el Diario de Cadiz (2021), sobre
el estudio de satisfaccion del cliente realizada por la empresa de Agua de Cédiz en
Espafa, de acuerdo a la cifra obtenida de 4,03 puntos sobre 5, indica que los
usuarios estan muy satisfechos con el servicio de agua que brinda la empresa, en
este sentido se puede decir que la empresa posee un nivel alto en el tema de

satisfaccion del usuario.

Actualmente a nivel nacional de acuerdo a la noticia de Agencia Andina
(2021) sobre el articulo " Impulsan espacios de diadlogo virtuales para mejorar
servicio de saneamiento en regiones”, resalta la importancia de implementar y
hacer uso de las plataformas digitales con la intencién de brindar un mejor servicio

al usuario, asi como también proporcionar soluciones rapidas y efectivas al cliente.



Segun refiere la noticia de Diario El Comercio (2021) sobre el articulo Osiptel
informa ranking sobre la calidad de atencion de los operadores: ¢qué criterios
corresponderian evaluarse?, hace mencién al concepto de calidad de atencién al
cliente, el cual debe manejarse a través de indicadores como tiempo de espera para
la atencién tanto presencial fisica o virtualmente, sin embargo los indicadores que
se usan de manera virtual han sido afectados por la pandemia, generando una

creciente negatividad en la atencion al cliente.

Ventura (2020) en su articulo, nos habla que cuando tenemos alguna
experiencia o0 anécdotas sobre la calidad de los servicios publicos,
automaticamente se nos viene a la mente no muy buenos recuerdos ya sea por
diversos motivos, como son los elevadisimos tiempos de espera, instalaciones en
mal estado o inadecuados para la atencion al publico, la percepcion de solicitar
muchos requisitos para los tramites, personal que se encuentra en la atencion del
cliente mayormente son personas que cuentan con un bajo nivel de conocimiento
del tema, el maltrato en la atencion brindada, entre otros. Por lo que el autor se
hace la pregunta ¢ Por qué pueden ocurrir estas situaciones?, Nos explica que se
debe a que a diferencia de la empresa privada, el Estado tiene el monopolio de
los servicios publicos y por lo que los usuarios no pude decidir o contratar qué

empresa le puede brindar el servicio.

A nivel local segun la entrevista realizada por Enfoques Peru (2018) al jefe
de Capacitaciones de Desarrollo y Recursos Humanos Sr. Jorge Chacon, expresa
que con el fin de reforzar la relacién con el cliente y mejorar la atencion se realizé
la capacitacion a los colaboradores que tienen trato directo con el usuario. Sin
embargo, no hace mencion a una evaluacién después de la capacitacién con el fin
de verificar si los colaboradores estan aplicando los conocimientos adquiridos en la

capacitacion.

La empresa prestadora de servicio de saneamiento en la en la actualidad
estd compuesta mas de 600 colaboradores, de los cuales 30 colaboradores tienen
comunicacion frecuente con el cliente, quienes se encuentran capacitados para

desarrollar eficazmente sus funciones. Sin embargo, en el afio 2020, durante la


https://blogposgrado.ucontinental.edu.pe/el-concepto-de-estado-y-su-evolucion
https://blogposgrado.ucontinental.edu.pe/los-servicios-publicos-en-el-peru-quien-los-brinda

emergencia sanitaria nacional, ha conllevado a la sobrecarga laboral afectando
claramente la calidad en la atencion y esto a con llevado a que se perciba una baja
satisfaccion del usuario con respecto a la empresa, los cuales se analizaran en esta

investigacion.

Es por ello que esta investigacion tiene como finalidad involucrar a los
trabajadores ser mas comunicativos, empaticos, y que su capacidad de respuesta
a los reclamos sea subsanada lo mas rapido posible para brindar una mejor calidad
de atencion y satisfaccion del usuario en una empresa prestadora de servicio de

saneamiento en Trujillo.

El problema general de la investigacion es: ¢ Qué propuesta de mejora de la
calidad de atencion permitira incrementar la satisfaccion de los usuarios de una

empresa prestadora de servicio de saneamiento Trujillo, 20217?

La realizacion de esta investigacion se justifica porque buscara determinar
mediante el reconocimiento de las teorias de atencién al cliente y satisfaccion del
usuario, se busca proponer recomendaciones y alcances que puedan ser aplicados
en la empresa con la intencion de mejorar la calidad de la atencién y aumento de
la satisfaccién del usuario. Por consiguiente, tiene justificaciébn practica esta
investigacién se justifica porque buscara el desarrollo de dicha investigacion,
facilitard a la empresa de servicios de saneamiento, conocer a los usuarios,
escucharlos y atenderlos de una manera rapida y eficaz, lo cual conllevara a lograr

un alto nivel de satisfaccion.

Desde la perspectiva social, esta investigacion se justifica porque buscara el
beneficio de la empresa prestadora de servicio de saneamiento, como al usuario.
La empresa obtendra informacion que servira para mejorar la calidad de la atencion

y el desempenio del colaborador para lograr una mejor satisfaccion del usuario.

Desde la perspectiva metodoldgica, esta investigacion se justifica porque
buscara determinar la mejora de la atencién al cliente y satisfaccion del usuario que

presenta la empresa prestadora de servicio de saneamiento en Trujillo 202, para



alcanzar la eficacia de la atencion al cliente y aumento de la satisfaccion del usuario;
ya que actualmente el usuario percibe una lentitud en la atencién y ello influye a

una baja satisfaccion del cliente.

El objetivo de esta investigacion proponer estrategias de calidad de atencion
para incrementar la satisfaccion de los usuarios en una empresa prestadora de
servicio de saneamiento Truijillo, 2021, permitiendo en un futuro cercano contribuir
con la eficacia de la atencién y aumento de la satisfaccion del usuario. Del mismo
modo, los objetivos especificos son: Describir la calidad de atencion al usuario de
la empresa prestadora de servicio de saneamiento Trujillo, 2021. Medir el nivel de
satisfaccion del usuario en la empresa de servicio de saneamiento Trujillo, 2021.
Establecer estrategias de mejora de la calidad de atencion que permitan
incrementar la satisfaccién del usuario en la empresa de servicio de saneamiento
Trujillo, 2021.



. MARCO TEORICO

En relacion a las dos variables de estudio, se han realizado investigaciones en

diferentes ambitos, las cuales se muestran a continuacion:

A nivel internacional, se encontro la investigacion realizada por Maggi (2018);
el cual tuvo como objetivo principal evaluar el nivel de satisfaccion del usuario con
relacion a la atencion y calidad ofrecida en los servicios de emergencia pediatrica
Hospital General de Milagro. Esta investigacion fue de tipo transversal analitica, en
la cual se aplicé el cuestionario SERVQUAL a los 357 representantes de los nifios
en el servicio de emergencia pediatrica. El autor concluyo que se tiene que realizar
las gestiones pertinentes para que brinde un servicio de excelencia para satisfacer
las necesidades del usuario, sugiere que es importante un cambio en la cultura
organizacional orientada a la satisfaccion del usuario, es de vital importancia la
percepcion que brinda el usuario sobre el hospital ya que esta puede beneficiar o
perjudicar su imagen; para que un usuario alcance la satisfacciébn se debe
conseguir que las percepciones cubran las expectativas la forma de alcanzar esto

es brindando un servicio de calidad y cerrando brechas internas

Lopez (2018), tuvo como proposito determinar la relacion de la calidad del
servicio con la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de
Guayaquil, esta investigacién tiene un enfoque mixto con una investigacion
cuantitativa y cualitativa, ademas de una investigacion descriptiva, en la cual se
aplico el cuestionario SERVQUAL a un total de 365 clientes. El autor concluyo que
el servicio de atencion al cliente es de sumamente importante para el éxito o fracaso
de cualquier empresa, ademas sefiala que la satisfaccion del usuario dependera de

la recomendacién de la empresa.

A nivel nacional, Chumacero y Vela (2020); tuvo como propésito identificar
cémo la propuesta de mejora en la calidad de servicio al cliente incrementa el nivel
de satisfaccion del usuario en el Hospital MINSA Moyobamba, esta investigacion
utiliza el método no experimental descriptivo, de disefio cuantitativo, para ello

realiz6 una encuesta a los usuarios, dando como resultado que un 66.1% de



usuarios encuestados se encuentran en un nivel medio respecto a la calidad de
servicio por otro lado respecto al nivel de satisfaccion el 64.2% catalogan la
satisfaccion como regular. Es por ello que la investigacion nos indica que, al aplicar
la propuesta de mejora, el nivel de satisfaccion de los usuarios se vera

incrementado.

Vargas (2019); tuvo como objetivo principal establecer el grado de incidencia
de la calidad de servicio en la satisfaccién de los usuarios de la Municipalidad
Provincial de Tacna, esta investigacibn es de tipo basica con un enfoque
cuantitativo, con un disefio transversal y de nivel descriptivo, Concluyendo en
analizar la calidad de servicio haciendo uso de los indicadores, asi como también

analiz6 la satisfaccion del usuario a través de indicadores.

Hurtado (2018); en su investigacion tuvo como propdésito analizar la calidad
en el servicio de atencion y la satisfaccion del cliente del centro de esparcimiento
Paintball X, esta investigacion es no experimental descriptivo con un disefio de
investigacion transversal descriptivo, por lo que el estudio nos demuestra que existe
muy buena satisfaccion, pero a la vez existen puntos que debe perfeccionar en el
tema de objetivos estratégicos que sobrelleven al cumplimiento de las metas que
certifican el cumplimiento de la calidad en el servicio al cliente y la satisfaccion del

cliente.

Respecto a la fundamentacion teorica relacionada a las variables de
estudios, sobre la calidad de atencion, la definimos como la actitud formada por
medio de la evaluacién a largo plazo de un desempefio. Ayuso y Begofia (2015);
mencionan que para que exista la calidad de atencion se tiene que estar enfocado
en satisfacer la necesidad o expectativas, es decir el reflejo de valores y metas
actuales en el sistema de atencion al cliente toma la decision de elegir el servicio y

actuar en consecuencia con la atencion brindada (p. 2).

La dimension de Elementos tangibles, es referido a todos los materiales y
bienes fisicos que cuenta la empresa como por ejemplo los ambientes, segun

Hoffman y Bateson (2012) nos indica que es una dimension la cual esta centra en



los equipos e instalaciones, la otra en el personal y los materiales de comunicacion
(p. 328-329).

La dimensién de Fiabilidad, segun nos hablan los autores Hoffman y Bateson
(2012), es el reflejo que se percibe la coherencia y confiabilidad del desempefio,
para los usuarios no existe nada mas frustrante que la empresay sus colaboradores

emitan muy escasa confianza (p. 328-329).

En lo que es capacidad de respuesta segun nos mencionan los autores
Hoffman y Bateson (2012), ellos nos hablan de un grado de preparacion que debe
tener la empresa en materia de como ayudad a minimizar los errores que se estan
cometiendo al bridar el servicio, al no minimizar dichos errores estos son los que
posteriormente nos llevaran a que los usuarios presenten a los reclamos y quejas
(p. 330).

Seguridad, es la habilidad para transmitir confianza al usuario, segun
Hoffman y Bateson (2012), nos habla de la capacidad, amabilidad y seguridad con
la que cuenta la empresa en todas sus operaciones hacia con sus clientes (p. 330-
331).

Empatia, es darle una atencién individualizada con un trato amable, en
entender las necesidades de los clientes, segun Hoffman y Bateson (2012), es
como tenar la capacidad de poder experimentar y sentir los sentimientos de la otra

persona como nuestros. (p. 331-332).

Respectd a la satisfaccion del usuario, Moroco (2012) citado por Torres y Ledn
(2015) menciona que la satisfacciéon es una forma de evaluar los diferentes
aspectos que poseen relacion entre el usuario y el estado de la atencion que
cumplan con las expectativas del usuario (p. 129). Entonces la opinién de los
usuarios acerca de los servicios recibidos son aspectos claves y su valoracion es

necesaria para brindar una adecuada atencion.



[I. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Enfoque: esta investigacion se enmarca en el enfoque cuantitativo, puesto
gue segun Hernandez et al. (2014), explican que este tipo de enfoque se encarga
en la recoleccion y la evaluacion de los datos. Todos los periodos estan conectados
y no se puede excluir alguno. Empieza con una idea y una vez que esta se define,

se derivan a los objetivos, las preguntas de investigacion y las hipétesis (p. 6).

Tipo de investigacion: En el presente proyecto el tipo de investigacion fue
Aplicada, la investigacion aplicada es la que nos permite mediante el conocimiento
cientifico, las metodologias, protocolos y/o tecnologias establecer con los cuales
podemos cubrir una necesidad reconocida y especifica en la sociedad. (Republica
del Peru, 2017, p. 30).

Nivel de investigaciéon: corresponderd a una investigacion de nivel
descriptivo propositivo, definido por Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) nos
indica que su principal objetivo es indagar y buscar el grado de incidencia de las
particularidades o niveles de una o mas variables en una poblacién, para el caso
en estudio se describe la situacion actual que tiene la empresa objeto de estudio y
que es lo que la empresa necesita para su progreso mediante una propuesta de

mejora.

Disefio de investigacion: Correspondera a un disefio no experimental y de
corte transversal que se centra en la relacibn de ambas variables. Segun los
autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), definen al disefio de investigacion
transversal a la recoleccion datos en un momento y tiempo determinado con el
propésito de describir las variables y ademas de analizar su incidencia e

interrelacion en un determinado momento (p. 149 -151).



M>0->P

Donde:

M: Empresa prestadora de servicio de saneamiento en Trujillo, 2021

O: Observacion de las variables calidad de atencion y satisfaccion del
cliente

P: Propuesta de Mejora

3.2. Variable y operacionalizacién

Variable 1: Calidad de atencidén, es una variable cualitativa ordinal.

Definicion conceptual: Ayuso y Begofia (2015) mencionan que para que
exista la calidad de atencion se tiene que estar enfocado en satisfacer la necesidad
0 expectativas, es decir el reflejo de valores y metas actuales en el sistema de
atencion al cliente toma la decisién de elegir el servicio y actuar en consecuencia

con la atencion brindada (p. 2).

Definicién operacional: Se aplic6 un cuestionario SERVQUAL a los
usuarios, para evaluar las condiciones del servicio de la atencién de la empresa, en

funcién a 5 dimensiones.



Tabla 1. Operacionalizacién de la variable de calidad de atencién

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
DE
MEDICION

Ambientes amoblados y

Elementos cémodos

tangibles Estado fisico de las
instalaciones

Fiabilidad Credibilidad

Cumplimiento de expectativas
Disposicion para atender

Calidad de Capacidad de preguntas ::geur:Zr
atencion respuesta Sencillez en los tramites para Mala
la atencion
Conocimiento de las normas
Seguridad Habilidad para transmitir
confianza
Amabilidad en el trato
Empatia Claridad en orientaciones
brindadas

Variable 2: Satisfaccion del usuario, es una variable cualitativa ordinal.

Definicion contextual: Moroco (2012) citado por Torres y Ledn (2015)
menciona que la satisfaccion es una forma de evaluar los diferentes aspectos que
poseen relacidén entre el usuario y el estado de la atencion que cumplan con las
expectativas del usuario (p. 129). Entonces la opinion de los usuarios acerca de los
servicios recibidos son aspectos claves y su valoracién es necesaria para brindar

una adecuada atencion.
Definicion operacional: Se aplic6 el cuestionario SERVQUAL a los

usuarios, para evaluar la satisfaccion del usuario de la empresa, en funcién a 5

dimensiones.

10



Tabla 2. Operacionalizacién de la variable de Satisfaccion del usuario

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
DE

MEDICION

Satisfacciéon Seguridady  Privacidad en la Buena
del usuario privacidad conversacion Regular
Capacidad para resolver Mala

problemas personales
Informacién Brinda informacién clara y

recibida precisa
Mantiene su actitud
profesional
Eficienciaenla No adopta un papel
atencién dominante

Respeta a sus clientes
Muestra humildad y
paciencia

Trato al usuario Amistad y buenas
relaciones humanas
Trato amable y cordial.
Confianza y respeto mutuo

Accesibilidad  Conocimientos propios de

su especialidad
Capacidad para identificar
las necesidades del usuario

3.3. Poblacion, Muestray Muestreo

Poblacién: Para Hernandez, (2014) define a la poblacion como el conjunto
de todos los casos que se ajustan a una serie de requisitos (p. 174).
La poblacion estara conformada por la totalidad de usuarios. La cual tiene una
totalidad de 178000 usuarios, este dato esta basado del padrén general de usuarios

de la empresa prestadora de servicio de saneamiento en Trujillo, 2021.

11



Criterios de inclusion: son todos los usuarios que cumplen con la edad
minima que es la de 18 afios, ademas seran de ambos sexos, y tendran un tiempo
fijo para aplicar el cuestionario.

Criterios de exclusién: Se determina que seran todos los usuarios que
accedieron resolver el cuestionario que se les brindd, pero no llegaron a contestar

todo el cuestionario brindado en su totalidad.

Muestra: Se entiende por muestra a todos los elementos de un subconjunto
gue conforman parte de un conjunto el cual ya esté definido en sus caracteristicas
al que se define como poblacién (Hernandez, 2014, p. 175). Aplicando la formula
para la obtencién de la muestra, esta nos comput6 un total de 384 usuarios, se
utilizé un pequenio porcentaje de la poblacion conocida, que refiere como poblacion
a los usuarios de una empresa prestadora de servicio de saneamiento en Truijillo,
2021.

) N*Z p*q

AT )+ 22 % pg
Ddnde:
N = Poblacion de estudio = 178000 usuarios
z = Valor del grado de confianza a un 95% = 1.96
p = Proporcion de eventos favorables = 0.50
q = Proporcion de eventos desfavorables gq= (1-p) = 0.50
d = Error de prediccion = 0.10

Muestreo: En esta investgacion se utilizd el muestreo probabilistico aleatorio
simple, debido a que, en la empresa prestadora de servicio de saneamiento en
Trujillo, 2021 cuenta con una poblacién muy amplia, la muestra obtenida al azar es

de 384 usuarios

12



3.4. Técnica e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Técnica: La técnica que se adoptd para la recopilar la informacién sobre la
empresa prestadora de servicio de saneamiento en Truijillo, 2021 fue la encuesta,
segun La Red, (2017), citado en Buendia et al., (1998), menciona que esta técnica
brinda a los problemas respuestas concretas tanto en métodos descriptivos como
en la relacién de las variables ayudandose de la recoleccion de datos e informacion,
y de un disefio concreto que asegura que la informacién obtenida es veras y
concreta. Esta técnica permitird aplicar a los usuarios de una empresa prestadora

de servicio de saneamiento en Trujillo, 2021. (p. 9).

Instrumento: El instrumento sera el cuestionario SERVQUAL, ayudara con
la medicibn de como se percibida la calidad de un servicio en relacién a la
percepcion y la expectativa. EI modelo SERVQUAL serd el instrumento que
usaremos para recolectar datos, este modelo esta disefiado con 44 preguntas
abiertas las cuales han sido distribuidas en dimensiones, con una calificacion (1, 2,
3, 4, 5), utilizado con el fin de conseguir nuestra informacion para el desarrollo de
las variables. La variable calidad de atencion, sera medida con una escala tipo
Likert, basado en la percepcion del usuario sobre su nivel de calidad y la variable
satisfaccion del usuario también sera utilizo la escala tipo Likert, la cual esta basada

en la atencion recibida. Se aplicé a 384 usuarios. (Pasion y Castellon, 2014, p. 9).

Validez: Es definida como la eficacia en el que una herramienta calcula la
variable alcanzando los resultados fehacientes (Hernandez, 2014, p. 200). Los
instrumentos de recoleccién de datos han sido validados por los siguientes expertos
la Lic. Stephanie Cristina Quezada Ybafiez, Lic. Petruska Ivanova Marinovich
Azabache, Dra. Quispe Lépez, Jenny Martha y el Dr. Daniel Pérez, Jorge Augusto
con el propdsito de tener un grado de medicidn aceptable, por lo que con dicho
proceso podremos contar tener resultados semejantes o equivalentes, con un alto

grado de seguridad.
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Confiabilidad: Para Hernandez, (2014) la confiabilidad se da cuando el
instrumento brinda resultados soélidos y veraces (p. 200), el instrumento con el que
se medira la fiabilidad en el proyecto sera con cronbach. Por lo que se procedio a

realizar una prueba piloto con 15 encuestas respondidas.

Variable calidad de atencién

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

.780 20

Nota: datos obtenidos del IBM SPSS Statistics 28.0.0.0

Variable de satisfaccion del usuario

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

.824 24

Nota: datos obtenidos del IBM SPSS Statistics 28.0.0.0

3.5. Procedimientos

Para la elaboracion de la investigacion se siguioé una serie de procedimiento
establecidos, inicialmente, se coordind con el encargado de la sub gerencia de
Comercializacion y atencion al cliente de la empresa, el cual ayudaria a brindar la
informacion para conocer de manera precisa la cantidad de usuarios dela empresa,
la cual seria utilizada como nuestra poblacion, con la poblacién conocida se aplico
la formula para conocer nuestra muestra, la cual seria de 384 usuarios, como
segundo paso se realizaron y aplicaron los 384 cuestionarios a los usuarios
elegidos de esta manera se prosiguiéo con el desarrollo del proyecto. Una vez
obtenido los resultados se realizar4 un trabajo netamente de gabinete, con el

objetivo de contar con datos estadisticos, necesarios para una evaluacion de como
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la propuesta de calidad incrementara en los usuarios el grado de satisfaccion del

usuario de la empresa.

3.6. Método de Anédlisis de Datos

En la elaboracion de dicho proyecto se utilizd la estadistica descriptiva,
Rendon et al. (2016) es la que se encarga de formular recomendaciones para

sintetizar la informacién de manera ordenada, ya sea en tablas o figuras (p. 398).

3.7. Aspectos Eticos

En el presente proyecto se respetaron las normas, politicas y reglas vigentes
sobre cémo citar y colocar referencias, no se ha cometido plagio, es decir, no ha
sido publicado por otro autor el cual le haya llevado a obtener ningun grado
académico, se pidi6 apoyo y autorizacion al gerente comercial de la empresa
mediante una solicitud, ademas se respeto la opinidon de cada persona encuestada,
manteniendo la privacidad de cada encuestado, protegiendo su identidad.
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V. RESULTADOS

Objetivos especificos:

1. Describir la calidad de atencién al usuario de la empresa prestadora de

servicio de saneamiento Trujillo, 2021

Descripcion de Calidad de atencién y sus dimensiones

Tabla 3. Resultados de calidad de atencion

Malo Regular Bueno Total
R % R % R % R %
Calidad de 6 1.60% 338 88.00% 40 10.40% 384 100.00%
atencion
Elementos 71 18.50% 227 59.10% 86 22.40% 384 100.00%
tangibles
Fiabilidad 68 17.70% 233 60.70% 83 21.60% 384 100.00%

Capacidad de 85 22.10% 213 5550% 86 22.40% 384 100.00%
respuesta

Seguridad 66 17.20% 209 54.40% 109 28.40% 384 100.00%
Empatia 64 16.70% 221 57.60% 99 25.80% 384 100.00%

Nota: Cuestionario aplicado a los 384 usuario de la empresa prestadora de servicio de saneamiento.

Interpretacién: En la tabla 3, se observa que el nivel de la calidad de
atencion la empresa prestadora de servicio de saneamiento Trujillo, 2021 percibido
por los usuarios es regular, representando por 88.00% (338), mientas que solo un
1.60% (6) y 10.40% (40) es malo y bueno respectivamente. En el caso de las
dimensiones, elementos tangibles nos muestra que un 59.10% es regular y un
22.40% bueno; ademas en la dimension de fiabilidad el resultado fue un 60.70%
regular y un 21.60% bueno; luego en la dimension de capacidad de respuesta se
aprecia un 55.50% regular y 22.40% como bueno, mientras tanto en la dimension

de seguridad un 54,40% lo califica como regular y el 28.20% como bueno,
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finalmente en lo que respecta a empatia el 57,60% es visto como regular y 25,80%
como bueno; por lo que la mayor parte de la poblacién de estudio nos indica que
tienen una impresion no muy positiva de como los clientes perciben la calidad de

atencion en la empresa.

Distribucion de clientes segun la dimension elementos tangibles en los
indicadores Ambientes amoblados y comodos y estado fisico de las instalaciones

en la empresa prestadora de servicio de saneamiento Trujillo, 2021

Tabla 4. Segun la dimensién elementos tangibles en los indicadores ambientes

amoblados y comodos y estado fisico de las instalaciones

1. ¢Las
instalaciones de
las empresas
son cémodos?
2. ¢Los
ambientes de la
empresa
siempre se
mantienen
limpias?

Totalmente

en

desacuerdo

En

desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Total

R

39

51

%

10.20%

13.30%

R

74

72

%

19.30%

18.80%

R

71

73

%

18.50%

19.00%

R

139

109

%

36.20%

28.40%

R

61

79

%

15.90%

20.60%

384

384

%

100.00%

100.00%

3. ¢la
distribucién de
las secciones en
la empresa
facilita la
ubicacién?

60

15.60%

58

15.10%

65

16.90%

116

30.20%

85

22.10%

384

100.00%

4. ¢Las
instalaciones
fisicas son
visualmente
atractivas?

66

17.20%

75

19.50%

i

20.10%

101

26.30%

65

16.90%

384

100.00%

Nota: Cuestionario aplicado a los 384 usuario de la empresa prestadora de servicio de saneamiento.

Interpretacion: En la tabla 4, el 36.20% se encuentra de acuerdo con la
comodidad de las instalaciones de la empresa, mientras que un 19,30% se
encuentra en desacuerdo y un 18.50% se muestra indiferente.

El 28.40% manifiesta estar de acuerdo con la limpieza en la que se encuentra
los ambientes de la empresa, mientras que un 20.60% se encuentra totalmente de

acuerdo y un 19.00% se muestra indiferente.
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El 30.20% indica estar de acuerdo con la distribucién de las secciones en la
empresa la cual facilita la ubicacion, mientras que un 22.10 % indica estar
totalmente de acuerdo y un 16.90 % se manifiesta indiferente.

El 26.30 % indica estar de acuerdo que las instalaciones son visualmente
atractivas, mientras que un 20.10% se muestra indiferente y un 19.50% nos indica

gue esta en desacuerdo.

Distribucién de clientes segun la dimension fiabilidad en los indicadores
credibilidad y cumplimiento de expectativas en la empresa prestadora de servicio

de saneamiento Trujillo, 2021

Tabla 5. Segun la dimension fiabilidad en los indicadores credibilidad y

cumplimiento de expectativas

Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente Total
en desacuerdo de acuerdo

desacuerdo

R % R % R % R % R % R %
5. ¢ La comunicacion
entre asistente y el 62 16.10% 71 1850% 51 13.30% 118 30.70% 82 21.40% 384  100.00%
usuario es muy
buena?
6. ¢ Fue atendido sin
diferencia alguna en o o o o o o
relacién con otras 45  11.70% 72 18.80% 62 16.10% 124 32.30% 81 21.10% 384 100.00%
personas?
7. ¢El
comportamiento del 55 g 4004 70 1820% 65 16.90% 127  33.10% 86 22.40% 384  100.00%
personal me trasmite
confianza?
8. ¢ En la empresa se
respeta el horario de 46 12.00% 73 19.00% 52 13.50% 129 33.60% 84 21.90% 384 100.00%

atencion?

Nota: Cuestionario aplicado a los 384 usuario de la empresa prestadora de servicio de saneamiento.

Interpretaciéon: En la tabla 5, el 30.70% se encuentra de acuerdo con la

comunicacién entre el asistente y el usuario, mientras que un 21,4 % se encuentra

en totalmente de acuerdo y un 18.50% se muestra en desacuerdo.

El 32.30% manifiesta estar de acuerdo con que no existe preferencia en la

atencion, mientras que un 21.60% se encuentra totalmente de acuerdo y un 18.70%

se muestra en desacuerdo.
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El 33.10% indica estar de acuerdo con la confianza que le tramite el personal
de la empresa, mientras que un 22.40 % indica estar totalmente de acuerdo y un
18.20 % se manifiesta en desacuerdo.

El 33.60 % indica estar de acuerdo que en la empresa se respete el horario
de atencién, mientras que un 21.90% se muestra totalmente de acuerdo y un

19.00% nos indica que esta en desacuerdo.

Distribucién de clientes segun la dimension capacidad de respuesta en los
indicadores disposicion para atender preguntas y sencillez en los tramites para la

atencion en la empresa prestadora de servicio de saneamiento Truijillo, 2021

Tabla 6. Segun la dimension capacidad de respuesta en los indicadores

disposicion para atender preguntas y sencillez en los tramites para la atencion

Totalmente en En . Totalmente
Indiferente De acuerdo
desacuerdo desacuerdo de acuerdo

R % R % R % R % R % R %

Total

9. ¢ El personal tuvo
muy buena
disposicion al
momento de
responder las
preguntas y quejas?

55 1430% 66 17.20% 53 13.80% 119 31.00% 91 23.70% 384 100.00%

10. ¢ Considera usted

que existe

cooperacion y apoyo

mutuo entre los 36 9.40% 87 22.70% 70 18.20% 110 28.60% 81 21.10% 384 100.00%
colaboradores y

funcionarios de la

institucion?

11. ¢ Considera que
los tramites en la
empresa son
rapidos?

67 17.40% 73 19.00% 55 14.30% 110 28.60% 79 20.60% 384 100.00%

12. ¢ Considera usted
gue presentar una
queja o reclamo son
sencillos?

54 14.10% 82 21.40% 57 14.80% 122 31.80% 69 18.00% 384 100.00%

Nota: Cuestionario aplicado a los 384 usuario de la empresa prestadora de servicio de saneamiento.

Interpretacion: En la tabla 6, el 31.00% se muestra de acuerdo con la
disposicion del personal al momento de responder las preguntas y quejas de los
usuarios, mientras que un 23.70 % se encuentra en totalmente de acuerdo y un

17.20% se muestra en desacuerdo.
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El 28.60% manifiesta estar de acuerdo con la cooperacién y apoyo muto
entre los colaboradores, mientras que un 22.20% se encuentra en desacuerdo y un
21,10% se muestra totalmente de acuerdo.

El 28.60% indica estar de acuerdo la rapidez que se realizan los tramites en
la empresa, mientras que un 20.60% indica estar totalmente de acuerdo y un
19.00% se manifiesta en desacuerdo.

El 31,80 % indica estar de acuerdo con la sencilles que es presentar un
reclamo en la empresa, mientras que un 21.40% se muestra en desacuerdo y un

18.00% nos indica que estar totalmente de acuerdo.

Distribucion de clientes la dimension seguridad en los indicadores
conocimiento de las normas y habilidad para transmitir confianza en la empresa

prestadora de servicio de saneamiento Trujillo, 2021

Tabla 7. Segun la dimension seguridad en los indicadores conocimiento de las

normas y habilidad para transmitir confianza

Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente Total

en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

R % R % R % R % R % R

13. ¢La empresa

cuenta con las

sefializaciones y 46 12.00% 58 15.10% 73 19.00% 139 36.20% 68 17.70% 384
salidas de

emergencia?

14. ¢ Considera usted

que en la empresa

esté aplicando las 50 13.00% 56 14.60% 66  17.20% 127 33.10% 85 22.10% 384
normas de

seguridad?

%

100.00
%

100.00
%

15. ¢Los empleados

de la empresa de

servicios son siempre 47  12.20% 59 15.40% 48 12.50% 139 36.20% 91 23.70% 384
amables con los

clientes?

100.00
%

16. ¢ Los clientes se

sienten seguros en

sus tramites con la 47  12.20% 86 22.40% 57 14.80% 134 34.90% 60 15.60% 384
empresa de

servicios?

100.00
%

Nota: Cuestionario aplicado a los 384 usuario de la empresa prestadora de servicio de saneamiento.
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Interpretacion: En la tabla 7, el 36.20% se muestra de acuerdo con las

sefalizaciones y salidas de emergencia que cuenta la empresa, mientras que un

19.00 % se muestra indiferente y un 17.70% se encuentra totalmente acuerdo.

El 33.10% manifiesta estar de acuerdo considera que si aplican las normas

de seguridad, mientras que un 22.10% se encuentra totalmente de acuerdo y un

17.10% se muestra indiferente.

El 28.60% indica estar de acuerdo la rapidez que se realizan los tramites en

la empresa, mientras que un 20.60% indica estar totalmente de acuerdo y un

19.00% se manifiesta en desacuerdo.

El 34.90 % respondié estar de acuerdo con la seguridad que sienten a la

hora de realizar sus tramites, mientras que un 22.40% se muestra en desacuerdo

y un 15.60% nos indica que estar totalmente de acuerdo.

Distribucién de clientes la dimensién capacidad de respuesta en los

indicadores disposicion para atender preguntas y sencillez en los tramites para la

atencién en la empresa prestadora de servicio de saneamiento Trujillo, 2021

Tabla 8. Segun la dimension capacidad de respuesta en los indicadores

disposicion para atender preguntas y sencillez en los tramites para la atencion

Totalmente

en

desacuerdo

En

desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Total

R

%

R

%

%

%

R

%

%

17. ¢Los
colaboradores
mostraron amabilidad
en la atencién?

40

10.40%

82

21.40%

64

16.70%

114

29.70%

84

21.90%

384

100.00%

18. ¢ La empresa de
servicios tiene
empleados que
ofrecen una atencién
personalizada a sus
clientes?

60

15.60%

73

19.00%

65

16.90%

98

25.50%

88

22.90%

384

100.00%

19. ¢Las
orientaciones
brindadas por el
personal son claras y
precisas?

40

10.40%

74

19.30%

59

15.40%

117

30.50%

94

24.50%

384

100.00%

20. ¢La empresa de
servicios comprende
las necesidades
especificas de sus
clientes?

55

14.30%

86

22.40%

61

15.90%

113

29.40%

69

18.00%

384

100.00%

Nota: Cuestionario aplicado a los 384 usuario de la empresa prestadora de servicio de saneamiento.
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Interpretacion: En la tabla 9, el 29.70% se muestra de acuerdo con la
amabilidad que muestra el colaborador a la hora de la atencion, mientras que un
21.90 % respondi6 estar en totalmente de acuerdo y un 21,40 % en desacuerdo.

El 25,50% manifiesta estar de acuerdo en responder que en la empresa si
existe una atencién personalizada, mientras que un 22.90% se encuentra
totalmente de acuerdo y un 19.00 % se muestra en desacuerdo.

El 30,50% indica estar de acuerdo con las orientaciones que brindan los
colaboradores son claras y precisas, mientras que un 24.50% indica estar
totalmente de acuerdo y un 19,30% se manifiesta en desacuerdo.

El 29.40% respondio estar de acuerdo que la empresa comprende las
necesidades especificas de sus clientes, mientras que un 22.40% se muestra en
desacuerdo y un 18.00% nos indica que estar totalmente de acuerdo.

2. Medir el nivel de satisfaccion del usuario en la empresa de servicio de

saneamiento Trujillo, 2021

Descripcién de satisfaccién del usuario y sus dimensiones

Tabla 9. Resultados de satisfaccion del usuario

Malo Regular Bueno Total
% R % R % R %
Satisfaccién del 5 1.30% 342 89.10% 37 9.60% 384 100.00%

usuario

Seguridad y 33 8.60% 203 52.90% 148 38.50% 384 100.00%
privacidad

Informacion 64 16.70% 212 55.20% 108 28.10% 384 100.00%
recibida

Eficienciaenla 50 13.00% 250 65.10% 84 21.90% 384 100.00%
atencién

Trato al usuario 60 15.60% 246 64.10% 78 20.30% 384 100.00%
Accesibilidad 70 18.20% 228 59.40% 86 22.40% 384 100.00%

Nota: Cuestionario aplicado a los 384 usuario de la empresa prestadora de servicio de saneamiento.
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Interpretacion: En la tabla 9, se puede observar que el nivel de satisfaccion
de usuarios en la empresa prestadora de servicio de saneamiento Trujillo, 2021, es
regular, el cual es representando por 89.1% de los usuarios y un 1.30% como mala
y tan solo un 9.60% como buena. De acuerdo a los resultados la dimension de
seguridad y privacidad es calificada como regular con un 52.9% y un 38,50%
aseveran que es buena. En cuanto a la dimension de informacion recibida un
55.20% indica que es regular y un 28.10% menciona que es buena. Por otro lado,
un 65.10% de encuestados indica que la dimension de eficiencia en la atencion es
regular, y un 21,90% de los usuarios encuestados asevera que es buena,
continuando con la dimension de trato al usuario un 64.10% la califica como regular,
mientras un 20.30% sefalan que es buena. Por dltimo, en la dimension de
accesibilidad un 59.40% menciona que es de nivel regular y el 22.40% indica que
es de nivel bueno, por lo que la mayor parte de la poblacién de estudio nos indica

gue el nivel de satisfaccion no es tan positivo.

Distribucién de clientes la dimension Seguridad y privacidad en los
indicadores privacidad en la conversacion y capacidad para resolver problemas

personales en la empresa prestadora de servicio de saneamiento Truijillo, 2021

Tabla 10. Segun la dimensién Seguridad y privacidad en los indicadores privacidad
en la conversacion y capacidad para resolver problemas personales

Totalmente
en En Indiferente De acuerdo Totalmente Total
desacuerdo de acuerdo

desacuerdo

R % R % R % R % R % R %
21. ;Se siente
satisfecho con la 44 1150% 57 14.80% 75 1950% 109  28.40% 99 2580% 384 10000
privacidad en la %
atencion?
22. ¢ Siente que la
informacién brindada 100.00
ala empresa es 57 1480% 71 18.50% 59 15.40% 131 34.10% 66 17.20% 384 0/
totalmente 0
confidencial?
23. ¢ Como se siente
con respecto a la 49 12.80% 70 18.20% 63 16.40% 146  38.00% 56 14.60% 384 100.00
confianza en la %

atencion recibida?
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24. ¢ Percibe que el
empleado esta en la

capacidad de
resolver su
problema?

57 14.80%

81 21.10%

62 16.10%

117 30.50%

67 17.40%

384

100.00
%

Nota: Cuestionario aplicado a los 384 usuario de la empresa prestadora de servicio de saneamiento.

Interpretacion: En la tabla 10, el 28.40% se muestra de acuerdo con la
privacidad en la atencion, mientras que un 25.80 % respondi6 estar en totalmente
de acuerdo y un 19.50 % le es indiferente.

El 34.10% manifiesta estar de acuerdo con la confiabilidad de la informacion
brindada, mientras que un 18.50% se encuentra en desacuerdo y un 17,20 % se
muestra en totalmente de acuerdo.

El 38.00% indica estar de acuerdo con respecto a la confianza en la atencion
recibida, mientras que un 18.20% indica estar en desacuerdo y un 16,40% le es
indiferente.

El 30.50% respondio estar de acuerdo con la capacidad de resolver su
problema el empleado de a empresa, mientras que un 21.10% se muestra en

desacuerdo y un 17.40 indica que esta totalmente de acuerdo.

Distribucion de clientes la dimensién Informacion recibida en los indicadores

brinda informacion clara y precisa y mantiene su actitud profesional en la empresa

prestadora de servicio de saneamiento Trujillo, 2021

Tabla 11. Segun la dimension Informacion recibida en los indicadores brinda

informacion clara y precisa y mantiene su actitud profesional

Totalmente
en d En Indiferente De acuerdo Totalmente Total
esacuerdo de acuerdo

desacuerdo

R % R % R % R % R % R %
25. ¢ Siente que los
empleados son
claros y precisos con
la informacion que 39 10.20% 80 20.80% 52 13.50% 122 31.80% 91 23.70% 384 100.00%
les brindan con
respecto a sus
dudas?
26. ¢ Considera usted
que los
conocimientos
técnicos 62 16.10% 70 18.20% 77 20.10% 112 29.20% 63 16.40% 384 100.00%

demostrados por el

personal es el
adecuado?
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27. ¢ Siente que el
personal tiene la

disposicion necesaria 39  10.20% 80 20.80% 74  19.30% 112 29.20% 79 20.60% 384  100.00%

al momento de
atenderle?

28. (Esta 4 el
esfuerzo del personal
por dar un servicio
sobresaliente?

69 18.00% 79 20.60% 60 15.60% 113 29.40% 63 16.40% 384 100.00%

Nota: Cuestionario aplicado a los 384 usuario de la empresa prestadora de servicio de saneamiento.

Interpretacion: En la tabla 11, el 31.80% se muestra de acuerdo con la
informacion clara y precisa que brinda el empleado respecto a sus dudas, mientras

gue un 23.70 % respondi6 estar en totalmente de acuerdo y un 20.80 % esta en

desacuerdo.

El 29.20% manifiesta estar de acuerdo con los conocimientos técnicos que

muestran el personal en la atencion brindada, mientras que un 20.10% le es

indiferente y un 18.20% se muestra en desacuerdo.

El 29.20% indica estar de acuerdo con como el personal tiene la disposicion

necesaria al momento de atenderle, mientras que un 20.80% indica estar en

desacuerdo y un 20.60% le esta totalmente de acuerdo.

El 29.40% respondio estar de acuerdo con el esfuerzo del personal por dar

un servicio sobresaliente, mientras que un 20.60% se muestra en desacuerdo y un

18.00 indica que esta totalmente desacuerdo.

El 38.00% indica estar de acuerdo con respecto a la confianza en la atencion

recibida, mientras que un 18.20% indica estar en desacuerdo y un 16,40% le es

Tabla 12. Segun la dimension eficiencia en la atencion en los indicadores no
adopta un papel dominante, respeta a sus clientes y muestra humildad y

paciencia

Totalmente
en En Indiferente De acuerdo Totalmente de Total
desacuerdo acuerdo

desacuerdo

R % R % R % R % R % R %
29. ¢ El personal
muestra una actitud
de amabilidad al 44  11.50% 82  21.40% 73 19.00% 111 28.90% 74 19.30% 384 100.00%
momento de
atenderle?
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30. ¢El personal
escucha atentamente
lo que usted esta
hablando?

33

8.60%

78

20.30%

70

18.20%

122

31.80%

81

21.10%

384

100.00%

31. ¢ Se siente
satisfecho con
respecto al tiempo de
duracién en su
consulta recibida?

58

15.10%

i

20.10%

62

16.10%

119

31.00%

68

17.70%

384

100.00%

32. ¢En la atencién
brindad trataron con
respeto?

50

13.00%

43

11.20%

77

20.10%

127

33.10%

87

22.70%

384

100.00%

33. ¢Los
colaboradores se
muestran
comprometidos con
su atencion?

43

11.20%

53

13.80%

72

18.80%

132

34.40%

84

21.90%

384

100.00%

34. ¢ Los empleados

actlan con cortesia?

Nota: Cuestionario aplicado a los 384 usuario de la empresa prestadora de servicio de saneamiento.

Interpretacion: En la tabla 12, el 28.90% se muestra de acuerdo con la
amabilidad que presenta el personal al momento de atenderle, mientras que un
21.40 % respondi6 estar en desacuerdo y un 19.30 % esta totalmente de acuerdo.

El 31.80% manifiesta estar de acuerdo que sea escuchado atentamente
cuando el usuario esta hablando, mientras que un 21.10% esta totalmente de
acuerdo y un 20.30% se muestra en desacuerdo.

El 31.00% indica estar de acuerdo con el tiempo de duracion en su consulta,
mientras que un 20.10% indica estar en desacuerdo y un 17.70% le esta totalmente
de acuerdo.

El 33.10% respondi6 estar de acuerdo con la atencion brindad, mientras que
un 22.70% se muestra totalmente de acuerdo y un 20.10% indica que le es
indiferente.

El 34.40% indica estar de acuerdo el compromiso que muestran los
colaboradores en la atencion, mientras que un 21.90 % indica estar totalmente de
acuerdo y un 18.80% le es indiferente.

El 33.60% respondi6 estar de acuerdo con la cortesia que actia empleado
en la atencion, mientras que un 26.30% se muestra totalmente de acuerdo y un

16.90% indica que le es indiferente.
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Distribucién de clientes la dimensién trato al usuario en los indicadores
amistad y buenas relaciones humanas, trato amable y cordial y confianza y respeto

mutuo en la empresa prestadora de servicio de saneamiento Truijillo, 2021

Tabla 13. Segun la dimension trato al usuario en los indicadores amistad y

buenas relaciones humanas, trato amable y cordial y confianza y respeto mutuo

Totalmente
en

En
desacuerdo

Totalmente

de acuerdo Total

Indiferente De acuerdo

desacuerdo

R

%

R

%

R

%

R

%

R

%

%

35. ¢ Se siente
satisfecho con la
atencion recibida por
parte del personal?

50

13.00%

60

15.60%

68

17.70%

129

33.60%

7

20.10%

384

100.00%

36. ¢ Existe buena
relacion entre el
trabajador y el
usuario?

53

13.80%

74

19.30%

67

17.40%

116

30.20%

74

19.30%

384

100.00%

37. ¢Siente que el
personal respeta sus
decisiones y
opiniones?

38. ¢Desde que
ingreso a la empresa
existe un trato
amable?

58

53

15.10%

13.80%

72

58

18.80%

15.10%

69

71

18.00%

18.50%

112

111

29.20%

28.90%

73

91

19.00%

23.70%

384

384

100.00%

100.00%

39. ¢ Como se siente
con el trato que le
brinda el personal?

41

10.70%

63

16.40%

81

21.10%

114

29.70%

85

22.10%

384

100.00%

40. ¢ Existe total
respeto por parte de
personal de la
entidad hacia el
usuario?

50

13.00%

74

19.30%

65

16.90%

135

35.20%

60

15.60%

384

100.00%

Nota: Cuestionario aplicado a los 384 usuario de la empresa prestadora de servicio de saneamiento.

Interpretacion: En la tabla 13, el 33.60% se muestra de acuerdo con
atencién percibida por parte de la empresa, mientras que un 20.10 % respondio
estar totalmente de acuerdo y un 17.70 % le es indiferente.

El 30.20 % manifiesta estar de acuerdo con la buena relacion que existe
entre el trabajador y el usuario, mientras que un 19.30% esta totalmente de acuerdo
y un 19.30% se muestra en desacuerdo.

El 29,20% indica estar de acuerdo con respeto que tiene el personal con sus
decisiones y opiniones, mientras que un 19% indica esta totalmente de acuerdo y

un 18.80% le esta en desacuerdo.
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El 28.90% respondié estar de acuerdo con trato amable que existe desde
gue ingresa a la empresa, mientras que un 23.70% se muestra totalmente de
acuerdo y un 18.50% indica que le es indiferente.

El 29,70% indica estar de acuerdo el buen trato que existe en la empresa de
parte del personal, mientras que un 22,10% indica estar totalmente de acuerdo y
un 21.10% le es indiferente.

El 35.20% respondié estar de acuerdo respeto del parte del personal de la
entidad con el usuario, mientras que un 19.30% se muestra en desacuerdo y un

16.90% indica que le es indiferente.

Distribucion de clientes la dimension Accesibilidad en los indicadores
conocimientos propios de su especialidad y Capacidad para identificar las
necesidades del usuario en la empresa prestadora de servicio de saneamiento
Trujillo, 2021

Tabla 14. Segun la dimension Accesibilidad en los indicadores conocimientos
propios de su especialidad y Capacidad para identificar las necesidades del

usuario

Totalmente

en En Indiferente De acuerdo Totalmente de Total
desacuerdo acuerdo
desacuerdo
R % R % R % R % R % R %

41. ¢ Se siente
satisfecho con la
atencion que le
brindan?

42. ¢ Siente que
recibe un buen

47 12.20% 77 20.10% 57 14.80% 128 33.30% 75 19.50% 384 100.00%

servicio de parte de 55 1430% 91 23.70% 64 16.70% 112 29.20% 62 16.10% 384 100.00%

los empleados de la
empresa?

43. ¢ Esté satisfecho
con respecto a la
capacidad para
identificar las
necesidades del
usuario?

44. ;La empresa
atiende sus

36 9.40% 83 21.60% 67 17.40% 133 34.60% 65 16.90% 384 100.00%

necesidades en los 60 1560% 75 19.50% 62 16.10% 113 29.40% 74 19.30% 384 100.00%

tiempos
establecidos?

Nota: Cuestionario aplicado a los 384 usuario de la empresa prestadora de servicio de saneamiento.
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Interpretacion: En la tabla 14, el 33.30% se muestra de acuerdo con
atencién brindada por parte de la empresa, mientras que un 19.50 % respondié
estar totalmente de acuerdo y un 20.10 % en desacuerdo.

El 29.20 % manifiesta estar de acuerdo con el buen servicio brindado de
parte de la empresa, mientras que un 23.70% esta en desacuerdo y un 16.70% le
es indiferente.

El 34,60% indica estar de acuerdo con respecto a la capacidad para
identificar las necesidades del usuario, mientras que un 21.90% indica estar en
desacuerdo y un 17.40% le es indiferente.

El 29.40% respondio estar de acuerdo con los tiempos que demoran para
ser atendidos sus necesidades, mientras que un 19,50 % se muestra en
desacuerdo y un 19.30% indica estar totalmente de acuerdo.

3. Establecer estrategias de mejorade la calidad de atencidn que permitan
incrementar la satisfaccion del usuario en la empresa de servicio de

saneamiento Trujillo, 2021

Tabla 15. Segun su prioridad en la variable calidad de atencion

Desfavorable Favorable Prioridad
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITMS
R % R %
. L ¢lasinstalaciones de las g, 45009 200 52.10% 10
Ambientes empresas son comodos?
amoblados y 2. ¢Los ambientes de la
cémodos empresa siempre se 196 51.10% 188 49.00% 4
Elementos mantienen limpias?
tangibles 3. ¢La distribucion de las
Estado fisico secciones en la empresa 183 47.60% 201 52.30% 12
de las facilita la ubicacion?
instalaciones 4. ¢ Las instalaciones fisicas
) son visualmente atractivas? 218 56.80% 166  43.20% 1
Calidad de —
atencién 5. _g,La comunicacion entre
asistente y el usuario es muy 184 47.90% 200 52.10% 11
i buena?
Credibilidad 6. ¢ Fue atendido sin
diferencia alguna en relacion 179 46.60% 205 53.40% 13
N con otras personas?
Fiabilidad 7. ¢ El comportamiento del
personal me trasmite 171 4450% 213 55.50% 18
Cumplimiento confianza?
de expectativas 8. ¢En la empresa se respeta
- & P P 171 4450% 213 55.50% 19

el horario de atencién?
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Capacidad de
respuesta

Disposicion
para atender
preguntas

9. ¢ El personal tuvo muy
buena disposicion al momento
de responder las preguntas y
quejas?

174

45.30%

210

54.70%

15

10. ¢, Considera usted que
existe cooperacion y apoyo
mutuo entre los colaboradores
y funcionarios de la
institucion?

193

50.30%

191

49.70%

Sencillez en los
tramites para la
atencién

11. ¢ Considera que los
tramites en la empresa son
rapidos?

195

50.70%

189

49.20%

12. ¢ Considera usted que
presentar una queja o reclamo
son sencillos?

193

50.30%

191

49.80%

Seguridad

Conocimiento
de las normas

13. ¢La empresa cuenta con
las sefializaciones y salidas
de emergencia?

177

46.10%

207

53.90%

14

14. ¢ Considera usted que en
la empresa esté aplicando las
normas de seguridad?

172

44.80%

212

55.20%

17

Habilidad para
transmitir
confianza

15. ¢ Los empleados de la
empresa de servicios son
siempre amables con los

clientes?

154

40.10%

230

59.90%

20

16. ¢ Los clientes se sienten
seguros en sus tramites con la
empresa de servicios?

190

49.40%

194

50.60%

Empatia

Amabilidad en
el trato

Claridad en
orientaciones
brindadas

17. ¢ Los colaboradores
mostraron amabilidad en la
atencion?

186

48.50%

198

51.50%

18. ¢ La empresa de servicios
tiene empleados que ofrecen
una atencion personalizada a
sus clientes?

19. ¢ Las orientaciones
brindadas por el personal son
claras y precisas?

198

173

51.50%

45.10%

186

211

48.50%

54.90%

16

20. ¢La empresa de servicios
comprende las necesidades
especificas de sus clientes?

202

52.60%

182

47.40%

Nota: Cuestionario aplicado a los 384 usuario de la empresa prestadora de servicio de saneamiento.

Interpretacion: En la tabla 15, vemos las respuestas de los en el orden de
prioridades para la mejora de la calidad de la atencion, tenemos 7 items que tienen
un porcentaje mayor al 50%, en primer orden tenemos al item 4, que nos habla de
las instalaciones fisicas de la empresa, los usuarios respondieron que no son
visualmente atractivas es el que se le debe dar mayor prioridad, siguiendo la lista
de prioridades el item 20 ocupa el segundo lugar en el grado de prioridades el cual
nos habla de no se comprenden las necesidades especificas de los clientes, y como
tercer orden tenemos al item 18, que nos habla que la empresa no tiene un servos
de atencion personalizada, estos dos item son de la dimension de empatia, en el
cuarto orden tenemos al item 4, donde los usuarios respondieron que los ambientes

de la empresa no se mantiene limpias, y como quinto y ultimo tememos al item 11
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donde nos indica que los tramites en la empresa no tienen la rapidez que los

usuarios esperan.

Tabla 16. Segun su prioridad en la variable satisfaccion del usuario

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

ITMS

Desfavorable

Favorable

Prioridad

R

%

R

%

Seguridad y
privacidad

Privacidad en la
conversacion

21. ¢ Se siente satisfecho
con la privacidad en la
atenciéon?

176

45.80%

208

54.20%

20

22. ¢ Siente que la
informacién brindada a la
empresa es totalmente
confidencial?

187

48.70%

197

51.30%

12

Capacidad para
resolver
problemas
personales

23. ¢ Como se siente con
respecto a la confianza en
la atencion recibida?

182

47.40%

202

52.60%

15

24. ¢ Percibe que el
empleado esta en la
capacidad de resolver su
problema?

200

52.00%

184

47.90%

Informacion
recibida

Satisfaccion
del usuario

Brinda informacion
claray precisa

25. ¢ Siente que los
empleados son claros y
precisos con la informacion
que les brindan con
respecto a sus dudas?

171

44.50%

213

55.50%

21

26. ¢ Considera usted que
los conocimientos técnicos
demostrados por el
personal es el adecuado?

209

54.40%

175

45.60%

Mantiene su
actitud profesional

27. ¢ Siente que el personal
tiene la disposicién
necesaria al momento de
atenderle?

193

50.30%

191

49.80%

10

28. ¢ Estéa 4 el esfuerzo del
personal por dar un
servicio sobresaliente?

208

54.20%

176

45.80%

Eficiencia en la
atencién

No adopta un
papel dominante

29. ¢ El personal muestra
una actitud de amabilidad
al momento de atenderle?

199

51.90%

185

48.20%

30. ¢El personal escucha
atentamente lo que usted
esta hablando?

181

47.10%

203

52.90%

17

Respeta a sus
clientes

31. ¢ Se siente satisfecho
con respecto al tiempo de
duracion en su consulta
recibida?

197

51.30%

187

48.70%

32. ¢En la atencion brindad
trataron con respeto?

170

44.30%

214

55.80%

22

Muestra humildad
y paciencia

33. ¢Los colaboradores se
muestran comprometidos
con su atencién?

168

43.80%

216

56.30%

23

34. ¢Los empleados
actGan con cortesia?

154

40.10%

230

59.90%

24

Trato al usuario

Amistad y buenas
relaciones
humanas

35. ¢, Se siente satisfecho
con la atencién recibida por
parte del personal?

178

46.30%

206

53.70%

19

36. ¢ Existe buena relacion
entre el trabajador y el
usuario?

194

50.50%

190

49.50%

Trato amable y
cordial.

37. ¢ Siente que el personal
respeta sus decisiones y
opiniones?

199

51.90%

185

48.20%
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38. ¢, Desde que ingreso a
la empresa existe un trato 182 47.40% 202 52.60% 16
amable?

39. ¢ Como se siente con el
trato que le brinda el 185 48.20% 199 51.80% 14
Confianza 'y personal?

respeto mutuo 40. ¢ Existe total respeto
por parte de personal de la 189 49.20% 195 50.80% 11
entidad hacia el usuario?

41. ¢ Se siente satisfecho

con la atencion que le 181 45.80% 203 52.80% 18
Conocimientos brindan?
propios de su 42. ¢Siente que recibe un
especialidad buen servicio de parte de o o
los empleados de la 210 48.70% 174 45.30% 1
empresa?

Accesibilidad 43. ¢ Esta satisfecho con

respecto a la capacidad
para identificar las
necesidades del usuario?

Capacidad para 186 47.40% 198 51.50% 13

identificar las

necesidades del

usuario 44. ;La empresa atiende

sus necesidades en los 197 52.00% 187 48.70% 8
tiempos establecidos?

Nota: Cuestionario aplicado a los 384 usuario de la empresa prestadora de servicio de saneamiento.

Interpretacion: En la tabla 16, vemos las respuestas de los en el orden de
prioridades para la mejora de la satisfaccion del usuario, tenemos 10 items que
tienen un porcentaje mayor al 50%, en primer orden tenemos al item 42, siente que
la empresa no brinda un buen servicio por parte los empleados, siguiendo la lista
de prioridades el item 26 ocupa el segundo lugar en el grado de prioridades los
usuarios consideran que los conocimientos técnicos demostrados por el personal
no son los adecuados, y como tercer orden tenemos al item 28, que los empleados
no brindan un servicio sobresaliente, estos dos item son de la dimension de
informacion recibida, en el cuarto orden tenemos al item 24, los usuarios consideran
gue los empleados no tiene la capacidad para resolver problemas , y como quinto
y ultimo tememos al item 29 donde nos indica el personal de la empresa no muestra

una actitud de amabilidad al momento de atender.
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V. DISCUSION

El presente trabajo de investigacion pretendemos presentar una propuesta
en la mejora de la calidad de atencion el cual permitira incrementar la satisfaccion
de los usuarios en la empresa prestadora de servicio de saneamiento Truijillo, 2021.
De los resultados obtenidos que se obtuvieron nos dice que la calidad de atencién
(variable 1) del total de encuestados el 88.00% indica tener una experiencia regular
en relacion a la variable, mientras que en la satisfaccién del usuario (variable 2) del
total de encuestados el 89,10% nos expresa que se siente regularmente satisfecho.
Los resultados de este estudio de investigacion no se podran generalizar para otras
entidades, puesto que esto resultados corresponde a la poblacion del sector

estudiado.

En relacion a nuestra primera variable calidad de atencion los resultados
obtenidos coinciden Ventura (2020) nos habla que cuando tenemos alguna
experiencia 0 anécdotas sobre la calidad de los servicios publicos,
autométicamente se nos viene a la mente no muy buenos recuerdos ya sea por
diversos motivos, como son los elevadisimos tiempos de espera, instalaciones en
mal estado o inadecuados para la atencion al publico, la percepcion de solicitar
muchos requisitos para los tramites, personal que se encuentra en la atencion del
cliente mayormente son personas que cuentan con un bajo nivel de conocimiento
del tema, el maltrato en la atencién brindada, entre otros. Esto es lo que se percibe
en la empresa prestadora de servicios de saneamiento, en donde calidad de
atencién obtuvo una calificacion de regular con un 88.00% y 1.6% mala de acuerdo

a la informaciéon de nuestra tabla 3.

Los resultados obtenidos no coinciden con los autores Chumacero y Vela
(2020) en su investigacion de propuesta de mejora en la calidad de servicio al
cliente para incrementar el nivel de satisfaccion , los resultados para la calidad de
atencion, podemos sustentar que el elemento mas critico en sus investigacion fue
la dimensiéon de la capacidad de respuesta, el cual consiguié una percepcion
negativa de parte de los encuestados, a diferencia de la dimension de elementos

tangibles que conto con el mayor nivel de percepcion por parte de los usuarios
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encuestados, por lo que podemos explicar que en este analisis, a diferencia de
capacidad de respuesta, la fiabilidad es la que tiene menor percepcion de buena
con un solo 21.60% y la que tiene mayor percepcion de calidad de servicio es la

seguridad, de acuerdo a la tabla 3.

En relacion a nuestra segunda variable satisfaccion del usuario los
resultados obtenidos no coinciden con el diario de Cadiz (2021), sobre el estudio
de satisfaccion de la cliente realizada por la empresa de Agua de Cadiz en Espafia,
de acuerdo a la cifra obtenida de 4,03 puntos sobre 5, indica que los usuarios estan
muy satisfechos con el servicio de agua que brinda la empresa, en este sentido se
puede decir que la empresa posee un nivel alto en el tema de satisfaccion del
usuario. En la empresa prestadora de servicios de saneamiento se percibe el nivel
de satisfaccion del usuario es regular con un 89,10% y 1.30% mala, de acuerdo a

la informacion de nuestra tabla 4.

Los resultados obtenidos coinciden con el de Maggi (2018), en su
investigacion tuvo como objetivo de investigacion Evaluarla afectacion de la calidad
en la atencion brindada del servicio de emergencia pediatrica del Hospital General
de Milagro sobre la satisfaccion de los usuarios, autor concluyo que se tiene que
realizar las gestiones pertinentes para que brinde un servicio de excelencia para
satisfacer las necesidades del usuario; punto el cual se valida con los resultados de
las encuestas aplicas los cuales nos indica que el 87,1% opina de forma regular y
el 8,3% mala opinion, dandonos un resultado el cual habla de forma deficiente de
la forma en que se realiza la atencion al cliente en la entidad bancaria. Esto es lo
gue se percibe en la empresa prestadora de servicios de saneamiento, en donde
satisfaccion del usuario obtiene una calificacion de regular con un 89.10% y malo

un 1.30% de acuerdo a la tabla 4.

Respecto al primer objetivo especifico describir la calidad de atencién al
usuario de la empresa prestadora de servicio de saneamiento Trujillo, 2021 Aceves
(2018) nos habla que el area de atencion al cliente se le debe dar la importancia
necesaria, sim importar el tamafo de la empresa o el giro a que se dedique, dado

gue esta area es la que brinda una fortaleza a la entidad, dado que esta area nos
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ayudara detectar a tiempo los riesgos que conlleven a convertirse en amenazas
para la empresa, la cuales en el tiempo pueden ser irreparables para la empresa.
Enla empresa se puede que la calidad de servicio es regular, teniendo en sus

dimensiones de empatia y elementos tangibles resultados desfavorables.

Los resultados obtenidos no coinciden con el de Reafio (2019) en su
investigacién calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la unidad de gestién
del paciente del hospital regional Lambayeque, dado que las respuestas de mas de
la mitad de los usuarios encuestados ubicaron a la variable calidad de servicio como
mala. Esto permitié deducir que, calidad de servicio donde nuestro resultado es
regular, con algunas de sus dimensiones que son desfavorables como empatia y

elementos tangibles resultados desfavorables de acuerdo a la tabla 5 y tabla 8.

Respecto al segundo objetivo especifico Medir el nivel de satisfaccion del
usuario en la empresa de servicio de saneamiento Trujillo, 2021 Santamaria (2017),
sefala que en las necesidades de los clientes se pueden identificar los indicadores
sobre la satisfaccion que desean los clientes para que puedan tener una atencion
de calidad, Enla empresa se puede que la satisfaccion del usuario tiene un impacto
negativo, teniendo en sus indicadores de conocimientos propios de su especialidad,
brinda informacion clara y precisa y mantiene su actitud profesional, son los
indicadores que son los més desfavorables, que con llevan a que el usuario se

sienta insatisfaccioén en su atencion

Los resultados obtenidos no coinciden con el de Hurtado (2018); en su
investigacién tuvo como propdsito analizar la calidad en el servicio de atencién y
la satisfaccion del cliente del centro de esparcimiento Paintball X, en el cual nos
demuestra que existe muy buena satisfaccion, pero a la vez existen puntos que
debe perfeccionar en el tema de objetivos estratégicos que sobrelleven al
cumplimiento de las metas que certifican el cumplimiento de la calidad en el servicio
al cliente y la satisfaccion del cliente, en los resultados mas del 75% de encuestados
indicaron que el nivel de satisfaccion es regular, ademas podemos ver los resultaos
nos arrojas que los indicadores de conocimientos propios de su especialidad, brinda

informacion clara y precisa y mantiene su actitud profesional, son los indicadores
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gue son los mas desfavorables, el cual esta conllevando que el usuario de la entidad
prestadora de servicio de saneamiento tenga una percepcion de insatisfaccion

sobre los servicio que brinda la empresa.
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VI.

1.

CONCLUSIONES

Se pudo observar que la variable calidad de atencion fue calificado con un 89.60
% de forma desfavorable por parte de los clientes encuestados en la empresa
prestadora de servicio de saneamiento, dentro de las cuales las dimensiones
elementos tangibles, fiabilidad y capacidad de respuesta presentan los
resultados negativos mas resaltantes, con lo cual se concluye que la atencién

gue se brinda a los clientes no es la mas éptima.

Se pudo observar que la variable satisfaccion del usuario fue calificado con un
90.4% de forma desfavorable por parte de los clientes en la empresa prestadora
de servicio de saneamiento, en las cuales podemos apreciar las dimensiones
eficiencia en la atencién, trato al usuario y accesibilidad vemos que son las mas
resaltantes en sus calificaciones negativas, con lo cual se concluye que el

usuario no esta satisfecho con el servicio brindado

Podemos decir que la calificacion con respecto al primer objetivo especifico
Describir la calidad de atencién al usuario de la empresa prestadora de servicio
de saneamiento Trujillo, 2021, no son las mas optimas ya que los resultados
nos indican que los usuarios sienten que la atencion es regular, teniendo en sus
indicadores como estado fisico de las instalaciones, claridad en orientaciones
brindadas y amabilidad en el trato que tienen con la entidad, hacen presente
gue hay una falta de seguimiento por parte de la empresa con respecto la

atencién que ofrecen.

Podemos decir que la calificacion con respecto al segundo objetivo especifico
Medir el nivel de satisfaccion del usuario en la empresa de servicio de
saneamiento Trujillo, 2021, no son buenos resultado, dado que usuarios siente
gue una satisfaccion regular por los servicios que brinda la empresa, teniendo
en sus indicadores de conocimientos propios de su especialidad, brinda
informacion clara y precisa y mantiene su actitud profesional, son los
indicadores que son los mas desfavorables, por lo que se tiene que mejorar para

lograr una mejor satisfaccion en los usuarios.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda al area comercial conjuntamente con el area de
recursos humanos, realizar talleres, capacitaciéon en temas de atencion al usuario,

al personal que labora en plataforma, las cuales deben ser constantes.

Segunda: Recomienda al area de comercial realizar las gestiones efectivas
orientadas a mejorar la infraestructura de la empresa en las diferentes localidades

de atencion.

Tercera: Se recomienda llevar a cabo charlas motivacionales al personal
gue se encuentra trabajando en atencién al cliente, de esta forma se obtendra

mejores resultados en los niveles de satisfacciones del usuario.

Cuarta: Se recomienda realizar una evaluacion de la plataforma de atencion
al cliente para identificar si en el &rea se encentran las personas idéneas al puesto,
de lo contrario realizar los cambios necesarios, el cual ayudara a brindar una mejor

calidad de servicio.
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VIII.

Propuesta de Mejora

Desarrollo de las estrategias para la propuesta

Objetivos Dimensiones Estrategias Resultados Responsables Tiempo Presupuesto
Mejorar las Estrategia de Estrategia de Mejorar la satisfaccion del El responsable sera el Enero 2022 S/ 80,000.00
instalaciones para elementos estado fisico de usuario en un 90% al area de logistica. - julio 2022
gue sean tangibles las instalaciones  mejorarlas instalaciones.
visualmente
atractivas.
Mejorar en la Estrategia de Estrategia de El personal ofrecera una El responsable sera la Enero 2022 S/ 5,000.00
atencion empatia Amabilidad en el atencion inmediata al jefatura de atencion al - marzo
personalizada a sus trato momento que ingresa el cliente. 2022
clientes. usuario.
Mejorar la Estrategia de Estrategia de Ofrecer al cliente una El responsable sera el Enero 2022 S/ 10,000.00
comunicacion entre fiabilidad credibilidad comunicacion mas fluida y area de recursos - julio 2022
asistente y el clara, donde se busque humanos mediante su
usuario. soluciones, el cual llevara oficina de capacitacion.
a mejorar la satisfaccion
del usuario.
Mejorar en la Estrategia de Estrategia de Ofrecerles una inmediata El responsable sera el Enero 2022 S/ 10,000.00
rapidez de los capacidad de sencillez en los solucion frente a area de recursos - julio 2022
tramites en la respuesta tramites parala  situaciones desfavorables. humanos mediante su
empresa. atencion oficina de capacitacion
con la supervisién del
area comercial.
Mejorar en la Estrategia de Estrategia de Capacitar al empleado El responsable sera el Enero 2022 S/ 20,000.00
seguridad que seguridad habilidad para para una mejor calidad de area de recursos - diciembre
sienten los usuarios transmitir la atencion. humanos mediante su 2022
cuando realizan sus confianza oficina de capacitacion.
tramites.
Total S/125,000.00
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

TITULO

Calidad de atencion y
satisfaccion del usuario en
una empresa prestadora de
servicio de saneamiento en
Trujillo, 2021.

PROBLEMA
General

¢, Qué propuesta de mejora
de la calidad de atencion
permitira incrementar la
satisfaccion de los
usuarios de una empresa
prestadora de servicio de
saneamiento Trujillo,
20217

OBJETIVOS
General

Proponer estrategias de calidad
de atencion para incrementar la
satisfaccion de los usuarios en
una empresa prestadora de
servicio de saneamiento Trujillo,
2021

HIPOTESIS
General

Para este trabajo de
investigacion no hay
hipotesis.

Especificos

Especificos

1. Describir la calidad de
atencion al usuario de la
empresa prestadora de
servicio de saneamiento
Trujillo, 2021

2. Medir el nivel de satisfaccion
del usuario en la empresa de
servicio de saneamiento
Trujillo, 2021

3. Disefiar estrategias de
mejora de la calidad de
atencion que permitan
incrementar la satisfaccion
del usuario en la empresa de
servicio de saneamiento
Trujillo, 2021.

Especificas

VARIABLE

Variable 1:
Calidad de
atencion

Variable 2:
Satisfaccion del
usuario

METODOLOGIA

Enfoque: Cuantitativo.

Tipo: Aplicada

Nivel: Descriptivo propositivo
Disefio: no experimental y de
corte transversal

Poblacion: Totalidad de usuario
de la empresa prestadora de
servicio de saneamiento en
Trujillo, 2021.

Muestra: 384 usuario de la
empresa prestadora de servicio
de saneamiento en Trujillo,
2021.

Muestreo: Probabilistico,
aleatorio simple.

Técnica e instrumento:
Encuesta (cuestionario).

Andlisis de datos:
Estadistica descriptiva
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de variables

Variable

Definicion conceptual

Definicion operacional

Tipo de Escala

Calidad de atencion

Ayuso y Begofia (2015)
mencionan que para que
exista la calidad de atencion
se tiene que estar enfocado
en satisfacer la necesidad o
expectativas, es decir el
reflejo de valores y metas
actuales en el sistema de
atencion al cliente toma la
decision de elegir el servicio
y actuar en consecuencia
con la atencion brindada (p.
2).

Se aplicé un cuestionario
SERVQUAL a los usuarios,
para evaluar las condiciones
del servicio de la atencion
de la empresa, en funcién a
5 dimensiones.

Dimensiones Indicadores Escala de
medicién
Elementos tangibles ~ Ambientes amoblados y
comodos
Estado fisico de las
instalaciones
Fiabilidad Credibilidad
Cumplimiento de
expectativas
Capacidad de Disposicién para atender
respuesta preguntas Ordinal
Sencillez en los tramites para
la atencién
Seguridad Conocimiento de las normas
Habilidad para transmitir
confianza
Empatia Amabilidad en el trato

Claridad en orientaciones
brindadas

Buena
Regular
Mala
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Variable

Satisfaccion del
usuario

Definicion conceptual

Moroco (2012) citado por
Torres y Ledn (2015)
menciona que la
satisfaccion es una forma
de evaluar los diferentes
aspectos que poseen
relacion entre el usuario y el
estado de la atencion que
cumplan con las
expectativas del usuario (p.
129). Entonces la opinién
de los usuarios acerca de
los servicios recibidos son
aspectos claves y su
valoracion es necesaria
para brindar una adecuada
atencion.

Definicion operacional

Se aplico el cuestionario
SERVQUAL a los usuarios,
para evaluar la satisfaccion
del usuario de la empresa, en
funcion a 5 dimensiones.

Dimensiones

Seguridad y
privacidad

Informacion recibida

Indicadores Escala de
medicion
Privacidad en la
conversacion

Capacidad para resolver
problemas personales

Brinda informacion clara y
precisa

Mantiene su actitud
profesional

Eficiencia en la
atenciéon

No adopta un papel
dominante

Respeta a sus clientes Ordinal

Muestra humildad y
paciencia

Trato al usuario

Amistad y buenas
relaciones humanas

Trato amable y cordial.
Confianza y respeto mutuo

Accesibilidad

Conocimientos propios de
su especialidad

Capacidad para identificar
las necesidades del usuario

Tipo de Escala

Buena
Regular
Mala
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Anexo 3. Instrumento de recoleccién de datos

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS USUARIO EN UNA EMPRESA
PRESTADORA DE SERVICIO DE SANEAMIENTO EN TRUJILLO, 2021.

Los datos suministrados sélo seran tomados para fines académicos, la
informacion proporcionada sera manejada y procesada de forma confidencial
y es de caracter anénimo. ¢Desea participar como encuestado en esta
investigacion?

O Si ONo

INDICACIONES: Lea detenidamente y posteriormente marque con una equis
(X) la alternativa de su eleccion segun la siguiente escala:

Edad: afos Sexo: Femenino () Masculino ( )
Localidad:
Totalmente en | En . Totalmente de
Indiferente De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL USUARIO

INDICACIONES: En el siguiente cuadro se le muestra una serie de 44 preguntas
sobre

VARIABLE: MOTIVACION LABORAL

Enunciados |1|2|3|4| 5

Dimension: Elementos tangibles

1. ¢Las instalaciones de las empresas son
comodos?

2. ¢Los ambientes de la empresa siempre se
mantienen limpias?

3. ¢La distribucion de las secciones en la
empresa facilita la ubicacion?

4. ¢ Las instalaciones fisicas son visualmente
atractivas?

Dimension: Fiabilidad
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5. ¢La comunicacion entre asistente y el usuario
es muy buena?

6. ¢ Fue atendido sin diferencia alguna en relacion
con otras personas?

7. ¢ El comportamiento del personal me trasmite
confianza?

8. ¢ En la empresa se respeta el horario de
atencion?

Dimension: Capacidad de respuesta

9. ¢ El personal tuvo muy buena disposicion al
momento de responder las preguntas y quejas?

10. ¢ Considera usted que existe cooperacion y
apoyo mutuo entre los colaboradores y
funcionarios de la institucion?

11. ¢ Considera que los tramites en la empresa
son rapidos?

12. ¢ Considera usted que presentar una queja o
reclamo son sencillos?

Dimension: Seguridad

13. ¢ La empresa cuenta con las sefializaciones y
salidas de emergencia?

14. ¢ Considera usted que en la empresa esta
aplicando las normas de seguridad?

15. ¢ Los empleados de la empresa de servicios
son siempre amables con los clientes?

16. ¢ Los clientes se sienten seguros en sus
tramites con la empresa de servicios?

Dimensioén: Empatia

17. ¢ Los colaboradores mostraron amabilidad en
la atencion?

18. ¢ La empresa de servicios tiene empleados
gue ofrecen una atencion personalizada a sus
clientes?

19. ¢ Las orientaciones brindadas por el personal
son claras y precisas?

20. ¢La empresa de servicios comprende las
necesidades especificas de sus clientes?
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VARIABLE: MOTIVACION LABORAL

Enunciados

|1 ]2]3fa]s

Dimension: Seguridad y privacidad

21. ¢ Se siente satisfecho con la privacidad en la
atencion?

22. ¢ Siente que la informacién brindada a la
empresa es totalmente confidencial?

23. ¢, Como se siente con respecto a la confianza
en la atencién recibida?

24. ¢ Percibe que el empleado esta en la
capacidad de resolver su problema?

Dimension: Informacion recibida

25. ¢ Siente que los empleados son claros y
precisos con la informacién que les brindan con
respecto a sus dudas?

26. ¢ Considera usted que los conocimientos
técnicos demostrados por el personal es el
adecuado?

27. ¢ Siente que el personal tiene la disposicion
necesaria al momento de atenderle?

28. ¢ Esta de acuerdo el esfuerzo del personal por
dar un servicio sobresaliente?

Dimension: Eficiencia en la atenciéon

29. ¢ El personal muestra una actitud de
amabilidad al momento de atenderle?

30. ¢ El personal escucha atentamente lo que
usted esta hablando?

31. ¢ Se siente satisfecho con respecto al tiempo
de duracién en su consulta recibida?

32. ¢ En la atencion brindad trataron con respeto?

33. ¢ Los colaboradores se muestran
comprometidos con su atencion?

34. ¢ Los empleados actlan con cortesia?

Dimensién: Trato al usuario

35. ¢, Se siente satisfecho con la atencion recibida
por parte del personal?

36. ¢ Existe buena relacion entre el trabajador y el
usuario?

37. ¢Siente que el personal respeta sus
decisiones y opiniones?

38. ¢ Desde que ingreso a la empresa existe un
trato amable?
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39. ¢ Como se siente con el trato que le brinda el
personal?

40. ¢ Existe total respeto por parte de personal de
la entidad hacia el usuario?

Dimensién: Accesibilidad

41. ¢ Se siente satisfecho con la atencién que le
brindan?

42. ¢ Siente que recibe un buen servicio de parte
de los empleados de la empresa?

43. ¢ Esta satisfecho con respecto a la capacidad
para identificar las necesidades del usuario?

44, ;La empresa atiende sus necesidades en los
tiempos establecidos?

Nota: Elaboracion propia.

Gracias por su participacion

52



Anexo 4. Instrumento de validacion de Juicio de expertos

Validacion de experto 01 — Calidad de atencion

ﬁi UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO  pEoij] TADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Calidad de atencién (variable 1)
OBJETIVO: Plantear una propuesta de mejora de la calidad de atencién para incrementar la satisfacciéon del usuario en una

empresa prestadora de servicio de saneamiento en Trujillo, 2021.

VALORACION DEL INSTRUMENTO

[ Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente |

| I l A
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR: Stephanie Cristina Quezada Ybafiez
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Licenciada en Administracién y Negocios Internacionales

25 de junio de 2021

Lic. Stephanie Cristina Quezada Ybafez
DNI N° 47026331




Validaciéon de experto 01 — Satisfaccion del usuario

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJC  pE gy TADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Satisfaccién del usuario (variable 2)
OBJETIVO: Plantear una propuesta de mejora de la calidad de atencién para incrementar la satisfaccion del usuario en una

empresa prestadora de servicio de saneamiento en Trujillo, 2021.

VALORACION DEL INSTRUMENTO

| Deficiente | Regular | Bueno [ Muy bueno | Excelente |
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR: Stephanie Cristina Quezada Ybafez
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Licenciada en Administracién y Negocios Internacionales

25 de junio de 2021

Lic. Stephanlé él:l.js\/ti‘na—QuE*zidé Ybafez
DNI N° 47026331
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Validaciéon de experto 02 — Calidad de atencion

ﬁi UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO  peoijl TADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Calidad de atencién (vériable 1)
OBJETIVO: Plantear una propuesta de mejora de |la calidad de atencion para incrementar la satisfaccion del usuario en una

empresa prestadora de servicio de saneamiento en Trujillo, 2021.

VALORACION DEL INSTRUMENTO

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR: Petruska Ivanova Marinovich Azabache
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Licenciada en Administracion de Empresas

25 de junio de 2021

=
Lic. Petruska Ivanova Marinovich Azabache
DNI N° 46258442
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Validaciéon de experto 02 — Satisfaccion del usuario

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO  pegry) TADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Calidad de atencién (variable 1)
OBJETIVO: Plantear una propuesta de mejora de la calidad de atencién para incrementar la satisfacciéon del usuario en una
empresa prestadora de servicio de saneamiento en Trujillo, 2021.

VALORACION DEL INSTRUMENTO

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR: Petruska Ivanova Marinovich Azabache
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Licenciada en Administracién de Emeresas

25 de junio de 2021

l i
;S T
Lic. Petruska lvanova Marinovich Azabache
DNI N° 46258442
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Validaciéon de experto 03 — Calidad de atencion

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Calidad de atencion (variable 1)

OBJETIVO: Plantear una propuesta de mejora de la calidad de atencién para incrementar la satisfaccion del usuario
en una empresa prestadora de servicio de saneamiento en Trujillo, 2021.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

DEFICIENTE REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE
X

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Daniel Pérez, Jorge Augusto
GRADO ACADEMICO: Doctor en Administracion

Fecha: 19 de junio del 2021.

Dr. Daniel Pérez, Jorge Augusto
DNI: 17812596



Validaciéon de experto 03 — Satisfaccion del usuario

&

ucv

UNIVERSIDAD
CHSAR VALLE IO

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Satisfaccion del usuario (variable 2)
OBJETIVO: Plantear una propuesta de mejora de la calidad de atencién para incrementar la satisfaccion del usuario

en una empresa prestadora de servicio de saneamiento en Trujillo, 2021.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

DEFICIENTE REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE
X

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Daniel Pérez, Jorge Augusto
GRADO ACADEMICO: Doctor en Administracion

Fecha: 19 de junio del 2021.

Dr. Daniel Pérez, Jorge Augusto
DNI: 17812596
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Validacién de experto 04 — Calidad de atencion

S

ucv

UNIVERSIDAD
CHSAR VALLE IO

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Calidad de atencidn (variable 1)

OBJETIVO: Plantear una propuesta de mejora de la calidad de atencién para incrementar la satisfaccion del usuario
en una empresa prestadora de servicio de saneamiento en Trujillo, 2021.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

DEFICIENTE

REGULAR BUENO

MUY BUENO

EXCELENTE

X

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Daniel Pérez, Jorge Augusto
GRADO ACADEMICO: Doctora en Administracion

_:z(} l L‘\m_; k. -
. _x-\vl_ J“w\f

Dra. Quispe Loépez Jenny Martha
DNI: 32924318

Fecha: 19 de junio del 2021.
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Validaciéon de experto 04 — Satisfaccion del usuario

ﬁl UCV RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Satisfaccion del usuario (variable 2)

OBJETIVO: Plantear una propuesta de mejora de la calidad de atencion para incrementar la satisfaccion del usuario

en una empresa prestadora de servicio de saneamiento en Trujillo, 2021

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

DEFICIENTE REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE

X

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Quispe Lopez Jenny Martha
GRADO ACADEMICO: Doctora en Administracion

Dra. Quispe Lopez Jenny Martha
DNI: 32924318

Fecha: 19 de junio del 2021.
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Anexo 5: Autorizacion pararecoleccion de datos

AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA

vo . WLLDSL OEWYS fehtlon COWTREln)

identificado con DNIN°.... .. l (5 3 l @\{
coaEemnl

E e Nombre def ,’f«'w’w:,.usf':fs
del area de ... @EQ }\!C’_Ié(j,gﬂ

NROE

de la empresa: Servicio de Agua Potabie y Alcantariliado de La Libertad Sociedad Anénima

con R.U.C N° 20131911310, ubicada en la ciudad de Trujillo — La Libertad.

OTORGO LA AUTORIZACION,
\,

Al sefior: Juan Carlos Méndez Azabache |dentificado con DNI N° 41644663, de la ( X )Carrera
profesional Contabilidad / Administracién, para que utilice la siguiente informacién de la empresa:

INFORMACION SOBRE RECLAMOS Y QUEJAS DE LA EMPRESA,;

con la finalidad de que pueda desarrollar su (X)Trabajo de Investigacion, ( )Tesis, para optar al
grado de (X )Bachiller, o ( )Titulo Profesional.

()4 Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empre
( ) Mencionar el nombre de la empresa.

Firma y sello del Representante Legal

on: 1 89le<tQ

El Estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion, en la Tesis son
auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Estudiante sera sometido al inicio del
procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posibles
acciones legales que la empresa, otorgante de informacion, pueda ejecutar.

Firma del Estudiante

DNI: 41644663
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, QUISPE LOPEZ JENNY MARTHA, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - TRUJILLO, asesor de Tesis titulada: "CALIDAD DE ATENCION
Y SATISFACCION DEL USUARIO EN UNA EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIO DE
SANEAMIENTO EN TRUJILLO, 2021", cuyo autor es MENDEZ AZABACHE JUAN
CARLOS, constato que la investigacion cumple con el indice de similitud establecido, y
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin
filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omisién tanto de los documentos como de informacién aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

TRUJILLO, 23 de Diciembre del 2021

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
QUISPE LOPEZ JENNY MARTHA Firmado digitalmente por:
DNI: 32024318 JMQUISPEL el 23-12-

2021 23:31:20
ORCID 0000-0001-7624-9695

Cdbdigo documento Trilce: TRI - 0244971
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