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RESUMEN 

 

El presente trabajo de investigación se lo llevó a cabo en la empresa AGUAPEN 

E.P, la cual se encuentra ubicada en el cantón Salinas de la provincia de Santa Elena, 

el problema de esta investigación se lo formuló de la siguiente manera, ¿Cómo es 

la gestión de la calidad de los servicios que brinda la empresa Aguapen E.P., cantón 

Salinas, provincia de Santa Elena?  Donde se planteó como objetivo general de 

investigación, describir los principales criterios y teorías que sirvan como base 

fundamental para la evaluación de la calidad del servicio que se brinda en la 

empresa Aguapen EP, a través de una investigación exploratoria. 

Se utilizó un enfoque cualitativo y cuantitativo, debido a que se emplearon 

herramientas de recolección de datos como entrevistas y encuestas, que fueron 

aplicadas al personal administrativo y ejecutivo de la empresa, las mismas que 

sirvieron de utilidad para recopilar la información pertinente para el desarrollo del 

trabajo, dando como resultados los aspectos en que la empresa debe trabajar para 

mejorar la calidad de sus servicios. 
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ABSTRACT 

 

The present research work was carried out in the company AGUAPEN EP, which 

is located in the Salinas canton of the province of Santa Elena, the main problem of 

this research was raised in the following way, how is the management of the quality 

of services provided by the company Aguapen EP, Salinas canton, Santa Elena 

province? Where it was raised as a general research objective, to describe the main 

criteria and theories that serve as a fundamental basis for the evaluation of the 

quality of the service provided in the Aguapen EP company, through exploratory 

research. 

A qualitative and quantitative approach was used, due to the fact that data collection 

tools such as interviews and surveys were used, which were applied to the 

administrative and executive staff of the company, which were useful to collect 

relevant information for the development of the work, giving as results the aspects 

in which the company must work to improve the quality of its services. 
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INTRODUCCIÓN 

Cuando se habla del tema de calidad del servicio, no se refiere únicamente 

al aspecto de establecer normas o requisitos que avalúen la calidad en los servicios 

que se está ofreciendo, sino más bien todo este concepto se traduce y resume al 

nivel de satisfacción por parte de los usuarios al recibir los servicios que brindan 

las empresas. Es por aquello que es de suma importancia que, en toda empresa, ya 

sea pública o privada, se establezcan procesos de mejora continua con el objetivo 

de optimizar todos los procesos y actividades que se desarrollen dentro de una 

empresa u organización y minimizar el margen de error, obteniendo como resultado 

una entrega de los servicios a los clientes con un mayor grado de eficiencia y 

eficacia, logrando de esta forma que el cliente alcance un alto nivel de satisfacción.  

Realizar una gestión de la calidad óptima y eficiente dentro de una empresa 

u organización es vital para la misma, ya que de esta manera se logra un mejor 

establecimiento de los procedimientos en cada una de las actividades y se consigue 

mejorar la productividad de la empresa al mismo tiempo que se optimizan los 

recursos, todo este ciclo tiene como finalidad la entrega al cliente de un servicio de 

calidad que cumpla todas sus necesidades. 

En la actualidad las empresas deben tener la capacidad de captar con 

destreza y profesionalismo las necesidades que posean cada uno de sus clientes, y 

a su vez desarrollar procesos selectivos para brindar el tipo de servicio que más se 

ajuste a dichas necesidades y de esta manera generar un alto grado de satisfacción. 

En el Ecuador a partir del año 1998 incorpora dentro de la Constitución, el 

derecho de los ciudadanos a disponer bienes y servicios públicos con una calidad 

óptima y excelente, lo cual permite a las personas controlar y evaluar la calidad de 
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los servicios que reciben por parte de la administración pública, estos a su vez 

pueden exigir el cumplimiento y la satisfacción de sus necesidades y expectativas 

por cada servicio o bien que adquiere por parte del estado. Todo este trabajo del 

estado en conjunto con la ciudadanía crea un tipo de retroalimentación cuya 

finalidad es de generar una mejora continua en relación a la calidad de los servicios 

públicos. 

En la Provincia de Santa Elena, los servicios de calidad forman parte de la 

orientación que una organización debe efectuar, con el propósito de satisfacer las 

necesidades de un mercado consumidor. En la actualidad se puede apreciar que la 

satisfacción que el cliente recibe se ve afectada proporcionalmente en relación a la 

calidad de los servicios que ofertan las empresas, lo cual genera un impacto 

económico y social en la comunidad, ya que el cliente mismo es el encargado de 

evaluar y definir si el servicio recibido cumple satisfactoriamente con el grado de 

calidad deseado. 

La empresa Aguapen E.P es una entidad pública que se encarga 

principalmente del abastecimiento del agua potable en toda la provincia de Santa 

Elena, de la misma manera ofrece servicios como: tratamiento de aguas servidas, 

alcantarillado sanitario y alcantarillado pluvial. A través de un duro y continuo 

trabajo Aguapen ha ido implementado nuevos métodos y técnicas que han 

permitido ofrecer un mejor servicio a través del tiempo, en la actualidad continúa 

gestionando eficientemente los procesos y actividades con el fin de brindar un 

óptimo servicio a los habitantes de la provincia de Santa Elena. 
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El presente trabajo de investigación está compuesto por tres capítulos: 

marco teórico, marco metodológico y los resultados de la investigación.  

En el capítulo I se abarca los fundamentos y conceptos más relevantes con 

lo cual se llevó a cabo el desarrollo de la teoría, el mismo que consta de términos y 

conceptualizaciones científicas relacionadas con la variable a investigar que es la 

calidad del servicio. En este capítulo constarán los factores claves e importantes 

que contribuirán significativamente a la sustentación de la presente investigación.  

En el capítulo II, se muestra y explica el desarrollo metodológico de la 

investigación, así como también los distintos métodos y tipos de investigación, el 

diseño de muestro,  las herramientas que se aplicaron para la recolección de datos 

e información pertinentes utilizada para el respectivo desarrollo de la investigación, 

con lo cual se pudo determinar los parámetros que permitieran evaluar la calidad 

del servicio de la empresa con la finalidad de maximizar los beneficios tanto para 

los usuarios como para la misma empresa. 

En el capítulo III, se expone a detalle el análisis de los resultados obtenidos 

de los datos recolectados previamente, así como también la interpretación de los 

mismos. De igual manera se expone el resultado final que se pudo concluir del 

presente trabajo de investigación, en este último capítulo se determinó las 

circunstancias en que la calidad del servicio genera un impacto en la satisfacción 

de los clientes, y por último se exponen las conclusiones y recomendaciones 

correspondientes al trabajo de investigación.  

Planteamiento del problema 

En el Ecuador existe una preocupación en cuanto a la calidad de los servicios 

públicos se refiere, debido a que generan un cierto nivel de confianza en la 
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ciudadanía ante la utilización de los distintos servicios que ofrecen las empresas. 

Rivera (2019) Indica que: “La calidad del servicio ayuda a fortalecer la relación 

entre los clientes y la organización a través de un flujo bidireccional”, esto quiere 

decir que, para que se genere una excelente relación entre los usuarios y las 

empresas es de gran relevancia que esta última se enfoque en desarrollar la 

sostenibilidad a largo plazo con sus clientes, lo cual se traduce como cumplir y 

mantener la satisfacción de los mismos. 

Los clientes al momento de recibir o hacer uso de un servicio público, 

esperan apreciar la fiabilidad del trabajo que realizan las empresas, la capacidad de 

respuesta que anhelan recibir ante cada necesidad que posean, una accesibilidad 

fácil y rápida a cada servicio que demanden, estos y muchos más son factores que 

pueden determinar la excelencia en la calidad de los servicios, por lo tanto es muy 

importante identificar como las personas reaccionan y califican la atención y el 

servicio recibido por parte de las empresas proveedoras de servicios. 

En la provincia de Santa Elena, se puede apreciar que en las empresas 

públicas muchas veces no se logra satisfacer al conglomerado de personas que 

acuden a ellas, lo cual genera consecuencias negativas a la entidades públicas, así 

lo determina (Cordero, 2017), esto se debe a que en muchas empresas no se tiene el 

conocimiento adecuado sobre la importancia de brindar un servicio con altos 

estándares de calidad y la repercusión que tiene esto en la satisfacción de los 

clientes. Es muy notorio que en ocasiones el trato que brinda a los clientes no es el 

adecuado y por ende muchas veces no se logra alcanzar a cumplir las expectativas 

de los usuarios. 
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Sin lugar a dudas en la provincia de Santa Elena existen muchas empresas 

públicas y privadas que están conscientes del impacto que tiene la calidad del 

servicio e invierten en gestionar eficientemente todos los parámetros relacionados 

a la calidad. Sin embargo, no son todas las empresas quienes han logrado establecer 

una legítima integración de la calidad en su sistema de gestión, por lo cual necesitan 

realizar un esfuerzo para mejorar las condiciones de la organización. 

Aguapen E.P es una empresa pública de servicios que se encuentra 

localizada en el cantón Salinas de la provincia de Santa Elena, cuenta con el 

personal necesario e idóneo para ofrecer a los usuarios un servicio de buena calidad, 

sin embargo, muchas veces este no alcanza los niveles adecuado de calidad por lo 

que genera en algunas ocasiones inconformidad en algunos usuarios debido a que 

este no alcanza un óptimo nivel de satisfacción tras recibir el servicio, por lo general 

este problema se genera en una sola área en mayor proporción relacionado con 

otras. Esto se debe a varios factores, uno de ellos es que el personal que se encarga 

de llevar el servicio al cliente, muchas veces no se encuentra totalmente capacitado 

para realizar un trabajo de calidad. 

La organización debe tomar medidas que contrarresten este problema poco 

a poco hasta el punto de erradicarlo completamente, optar por nuevas e innovadores 

técnicas que permitan mejorar la calidad de sus servicios, de lo contrario en el peor 

de los casos la calidad disminuya considerablemente trayendo consigo otros 

problemas mayores. Ya que es una empresa pública que se dedica a brindar 

servicios, debería centrarse más en la importancia que tiene brindar a los usuarios 

un servicio de alta calidad. 
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Formulación del problema  

¿Cómo es la gestión de la calidad de los servicios que brinda la empresa Aguapen 

E.P., cantón Salinas, provincia de Santa Elena? 

 

Sistematización del problema 

¿Cuáles son las herramientas y técnicas de calidad que se aplican actualmente en la 

empresa? 

¿Cuál es nivel actual de calidad de los servicios que brinda a los clientes la empresa? 

¿Cuál es el nivel de satisfacción que tienen los clientes en relación a la calidad del 

servicio que reciben? 

 

Objetivos de la investigación 

Objetivo general 

Describir los principales criterios y teorías que sirvan como base fundamental para 

la evaluación de la calidad del servicio que se brinda en la empresa Aguapen E.P, a 

través de una investigación exploratoria. 

 

Objetivos específicos 

Identificar indicadores de la calidad del servicio que se aplican en la empresa. 

Determinar cuál es el nivel de la calidad del servicio que se brinda a los clientes. 

Distinguir el sistema de gestión de calidad que se aplica dentro de la organización.  
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CAPÍTULO I 

MARCO TEÓRICO 

Antecedentes de la investigación 

En la Universidad Católica San Antonio se desarrolló un trabajo de 

titulación denominado “Calidad percibida y satisfacción del usuario en los servicios 

prestados a personas con discapacidad intelectual”, en donde señala que en la 

actualidad para muchas empresas y organizaciones es fundamental darle la 

importancia debida al tema de brindar un servicio de calidad, para lograr como 

objetivo principal la satisfacción absoluta de los consumidores, de esta manera lo 

menciona Alejandro Ros (2016). También es muy importante añadir que las 

empresas deberían brindar un servicio de alta calidad para todo tipo de clientes, sin 

distinción de estatus social o económico ni por alguna discapacidad de cualquier 

tipo ya sea esta física o intelectual, porque todos como personas tenemos el derecho 

de recibir un servicio de calidad, mucho más aún si este proviene de una institución 

pública. 

En otros países como Chile, Francisco Droguett, (2012) realizó una 

investigación denominada “Calidad y satisfacción en el servicio a clientes de la 

industria automotriz: análisis de principales factores que afectan la evaluación de 

los clientes”, en donde menciona que los muchos usuarios necesitan que las 

empresas proveedores de servicio cumplan principalmente con las promesas de 

brindar un servicio digno y de calidad que permita satisfacer sus requerimientos.  

De aquel trabajo investigativo se puede concluir que los usuarios al 

momento de adquirir un servicio, estos esperan que las empresas realicen un trabajo 

de eficiencia con el cual puedan satisfacer con todos sus requisitos, y una vez 
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logrado ese objetivo los mismos clientes desarrollan un sentido de preferencia y 

fiabilidad hacia la empresa. De esta manera se genera una buena relación entre 

cliente y empresa donde ambos obtienen mayores beneficios. 

Con el transcurso del tiempo se han ido desarrollando nuevas técnicas y 

herramientas que han permitido ir cumpliendo satisfactoriamente las necesidades y 

expectativas de los clientes, manteniendo y asegurando un alto nivel de calidad en 

los servicios, según lo menciona Aby Sánchez (2017). En la actualidad dichas 

herramientas han sido de mucha utilidad, ya que con la implementación de las 

mismas se han logrado obtener importantes beneficios como pueden ser la 

optimización de recursos, procesos más eficientes, mayor productividad, entre 

otros, lo cual han conducido a un resultado final de mejorar el nivel de calidad en 

sus servicios. 

Eduardo Armada (2015), realizó un trabajo de investigación denominado 

“La Satisfacción del Usuario como Indicador de Calidad en el Servicio Municipal 

de Deportes. Percepción, Análisis y Evolución” en el cual concluye que la calidad 

ha sido denominada como una herramienta que permite restaurar la utilidad del 

sector público a través de la prestación de bienes o servicios, con la optimización 

de recursos. Al mismo tiempo podemos concluir que en el transcurso del tiempo se 

ha ido priorizando en mayor rango la participación de la ciudadanía en los procesos 

de mejora continua, lo cual cabe recalcar que es muy importante que se les brinde 

este espacio a los clientes, ya que son ellos quienes reciben en primera instancia los 

servicios y son estos los entes más idóneos para evaluar la calidad del servicio. El 

mismo autor también hace énfasis en el enfoque de la cultura de calidad, la cual se 

la puede traducir como el conjunto de aptitudes y comportamientos de las personas 



 

9 

 

que laboral dentro de una organización, la misma que se basa y se rige bajo ciertos 

parámetros y valores, cuya finalidad es de lograr una mejora continua en los 

procesos, así como también alcanzar los objetivos de la organización de una manera 

más eficiente. 

Manuel Civera (2008), en su trabajo de titulación denominado: “Análisis de 

la relación entre calidad y satisfacción en el ámbito hospitalario en función del 

modelo de gestión establecido” establece la relación que existe entre la calidad 

experimentada y la calidad esperada, en donde una depende de la otra, es decir que, 

la calidad percibida so logra una vez que los usuarios alcanzan la satisfacción a 

través de la calidad experimentada, en otras palabras se puede decir que, si el cliente 

logra cumplir con todas sus expectativas que mantenía antes de hacer uso del 

servicio se podrá realizar una evaluación a la calidad percibida. 

Héctor Miranda (2017), presentó un trabajo de titulación denominado 

“Calidad de servicio y la satisfacción de los clientes en el Banco Internacional del 

Perú, tienda 500 Huancayo, 2016-2017” en el cual indica y resalta la importancia 

que se debe tener en una organización para realizar capacitaciones a todos los 

integrantes y aplicar estos conocimientos al momento de efectuar los trabajos. Con 

lo cual podemos determinar que es necesario y de suma importancia que en todas 

las empresas se deba capacitar a todos los integrantes en temas relacionados a la 

calidad de servicio, tomando en cuenta los alcances, procesos y estrategias para 

establecer un posicionamiento de los servicios que ofrecen, al mismo tiempo se 

necesitará de un trabajo constante y continua a lo largo del tiempo con la finalidad 

de mantener un excelente nivel de productividad. 
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Maritza Díaz (2017), en su trabajo de investigación denominado” Modelo 

de Gestión de Calidad y su incidencia en la Satisfacción del Cliente de la empresa 

MEGAPROFER S.A. de la ciudad de Ambato” expone las técnicas que se pueden 

aplicar para llevar un mejor control de la calidad en una organización. Donde en 

base a ese estudio podemos concluir que, para llevar un adecuado control de la 

calidad se debe de emplear técnicas que permitan normalizar y avaluar los procesos 

que se realizan en una organización, con el objetivo de suprimir lo mayor posible 

el número de posibles defectos que se puedan generan durante el desarrollo de las 

actividades.  

La gestión de calidad representa un conjunto de normas interrelacionadas 

dentro de una empresa, la cual busca cumplir las necesidades de los clientes a través 

de una administración regulada de la calidad, así lo expresa Díaz (2010) en su 

trabajo investigativo. 

Maritza Díaz (2010) a través de su tesis de grado, también nos indica su 

apreciación sobre lo que es un modelo de gestión de calidad, el cual detalla no 

detalla la importancia y la relevancia que tiene un modelo de gestión en la empresa 

u organización y la influencia que tiene el mismo en el alcance de objetivos y metas 

de una empresa. 

Gracias a esas apreciaciones podemos determinar que un modelo de gestión 

de calidad se basa en la dirección y el control de las actividades que mantiene una 

organización para lograr un mejoramiento en el sistema de calidad, lo cual 

contribuye a un establecimiento óptimo de los objetivos y estándares que permitirán 

cumplir con las expectativas y satisfacer las necesidades de los clientes. 



 

11 

 

Daniela López (2018) desarrolló un trabajo de titulación en la Universidad 

Católica de Santiago de Guayaquil, en la cual hace mención en que los gran parte 

de los clientes prefieren que se les brinde una atención amena con cortesía, ya que 

es importante antes de querer cumplir con un simple trabajo, hacer sentir a las 

personas en un ambiente de conformidad que le permita sentirse satisfecho con el 

servicio. 

Por lo cual se puede determinar que el factor principal que deben tomar en 

cuenta todas las empresas u organizaciones en la actualidad debe ser la calidad en 

el servicio que brinda, ya que es una realidad que la mayoría de usuarios en el 

mundo son muy exigentes al momento de adquirir un bien o servicio, y estos buscan 

sentirse a gusto y satisfechos con la atención recibida independientemente del costo 

que tenga el servicio. 

Gira Muñoz (2017) a través de su trabajo de titulación en la Universidad 

Católica del Ecuador, nos señala algunos aspectos a tomar en cuenta para efectuar 

un diagnostico adecuado en la empresa sobre el servicio al cliente y cómo influye 

esto con la calidad interna de la empresa.  

De acuerdo a estas apreciaciones sobre el servicio al cliente, se puede 

establecer la relación que existe con la calidad del servicio, ya que la calidad es el 

resultado del trabajo que se realiza como un conjunto de actividades que tiene con 

principal objetivo mejorar la atención al cliente logrando el mayor grado posible de 

satisfacción.  

En el trabajo de investigación desarrollado por María Abad y David Pincay 

(2017), el cual se denomina “Análisis de calidad del servicio al cliente interno y 
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externo para propuesta de modelo de gestión de calidad en una empresa de seguros 

de Guayaquil” expresan que: 

En un mercado tan competitivo en el que se desarrolla la empresa 

entregar un producto al cliente para satisfacer una necesidad, no es 

suficiente, ahora además de un producto de alta calidad la atención 

se centra en brindarles un servicio de excelencia manteniéndoles a 

gusto, cumpliendo con todas sus expectativas. (pág. 2) 

Por medio de este concepto podemos concluir que actualmente no basta el 

hecho de ofrecer un bien o servicio capaz de satisfacer una necesidad de los clientes, 

sino más bien se debe ampliar la visión y elevar la percepción que tiene el cliente 

el servicio recibido a través de un trabajo en conjunto de toda la organización.  

Sonia Reyes (2014) en su tesis de grado titulada “Calidad del servicio para 

aumentar la satisfacción del cliente de la asociación share, sede Huehuetenango” 

explica la manera en que se puede llevar un mejor control de las necesidades de los 

clientes y los beneficios que genera una buena calidad del servicio. A partir de 

aquella investigación, podemos concluir que, para lograr brindar un servicio de 

calidad, se debe hacer énfasis en identificar y controlar los gustos y preferencias 

que tienen los clientes, y de esta manera una vez logrado aquello se maximizará la 

rentabilidad de la empresa, cabe recalcar que el autor menciona que el resultado de 

todo este trabajo debe ser medible. 

Marco conceptual  

Es necesario y fundamental llevar a cabo una planificación adecuada, un 

mejor proceso de mejora, así como tener un mejor control en las actividades para 

poder asegurar la calidad en el servicio. Así lo indica Carmen Arenal (2019). 
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Alcaide (2010) En su obra titulada Fidelización de clientes, determina que: 

“La calidad del servicio que entregará el personal de contacto a los clientes será una 

resultante directa de la calidad de los servicios internos que se produzcan en el 

proceso de elaboración en todos sus pasos”. (pág. 186), por lo tanto, se puede 

determinar que en primer lugar se debe realizar un trabajo interno con todos los 

miembros de la empresa, especialmente el personal que se encuentra en contacto 

directo constantemente con los clientes, de esta manera una vez mejorada la calidad 

interna de la organización, se conseguirán mejores resultados en la calidad del 

servicio percibida por el cliente. 

De acuerdo a (Ortega & Suárez, 2009) en su libro titulado “Manual de 

evaluación de la calidad del servicio en enfermería” determinan que:   

La calidad comienza con el compromiso explícito del equipo 

directivo de hacer funcionar una organización, de manera paulatina, 

para que responda a las necesidades y expectativas de sus usuarios, 

mediante la mejora continua y sistemática de sus procesos y la 

participación creciente de todo el personal. Esto requiere de un 

liderazgo idóneo que induzca a todos los participantes a asumir un 

verdadero compromiso. (pág. 20) 

Por lo tanto, podemos concluir que, para un correcto control de calidad, 

todos los miembros de la organización deben estar capacitados y actualizados en 

temas de gestión de calidad, principalmente quienes se encuentran en los cargos 

altos, es decir, el personal administrativo y ejecutivo. Ya que cuando los líderes de 

una empresa u organización manifiestan su compromiso con la institución, tienen a 

transmitir este sentido de responsabilidad a quienes se encuentran bajo su cargo. Es 
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indispensable que se transmita una cultura de calidad a todas las personas que 

conforman la organización, de esta manera se lograra una mejora continua en la 

productividad de la misma. 

(Pérez, 2010) En su libro titulado “Calidad Total en la Atención Al Cliente” 

nos brinda una apreciación acerca de los principios de la atención al cliente, en la 

cual se puede rescatar que la calidad se constituye como una herramienta estratégica 

que permite crear un valor agregado que añadido a los productos o servicios 

generará un mayor nivel de su calidad.  Por ende, se puede decir que las empresas 

deberían definir en primer lugar, estrategias y políticas que le permitan ofrecer un 

servicio de calidad, a través del desarrollo e implementación de un sistema que 

ofrezca un valor añadido y mejore la propuesta de valor en sus bienes o servicios, 

de esta manera estaría incrementando los niveles de productividad y 

competitividad.  

Se podría considerar que esto es la clave importante para conseguir un alto 

grado de lealtad en los clientes, ya que unos clientes satisfechos tienden a volver 

adquirir los bienes o servicios y con una mayor frecuencia, lo cual maximiza la 

rentabilidad de la empresa, y al momento que ocurre esto únicamente no solo se 

logra alcanzar la satisfacción de los clientes, sino que también consigue un alto 

nivel de satisfacción de quienes proveen los bienes o servicios, es decir, de los 

trabajadores de la empresa, lo cual genera un impacto positivo en el ambiente 

laboral. 

En su libro titulado “estrategia y desarrollo de una guía de implantación de 

la norma ISO 9001:2015” (Burckhardt, Gisbert, & Ana, 2016) indican lo siguiente: 

“La organización debe determinar las cuestiones externas e internas que son 
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pertinentes para su propósito y su dirección estratégica, y que afectan a su capacidad 

para lograr los resultados previstos de su sistema de gestión de la calidad.” (pág. 

42) De acuerdo a aquello, se concluye que para lograr el nivel de calidad apropiado 

debe existir un conocimiento general por parte de los empleados en cuanto a los 

factores tanto internos como externos de la empresa, además de tener un sentido de 

compromiso y disposición para brindar un servicio, de lo contrario se dará paso a 

que el sistema de calidad sea deficiente.  

Además, se resalta que no es suficiente con comprender las necesidades de 

los clientes, sino que también se debe aplicar una fuerza de trabajo capacitada y 

cumplir con las normas y políticas que se establezcan para incrementar los niveles 

de calidad. 

Las empresas deberían priorizar el pensamiento de que, los conocimientos 

en relación a la calidad no deben quedarse en un solo departamento, sino que debe 

de generalizarse y ser compartido con todos los integrantes de una organización. Si 

bien es cierto, los directivos de una empresa deben ser los primeros en adquirir estos 

nuevos conocimientos, y una vez revisados y evaluados, estos deben capacitar de 

la misma manera al resto de la organización, para realizar un trabajo en conjunto y 

obtener mejores resultados. 
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CAPITULO II 

METODOLOGÍA 

Tipos de investigación 

A continuación, se describirán los diferentes tipos de investigación que se 

utilizarán para el desarrollo del presente trabajo de investigación.  

Investigación exploratoria 

De acuerdo a (Benassini, 2014) una investigación de tipo exploratoria ofrece 

al investigador una visión mucho más amplia y generalizada del objeto que se 

propone a estudiar e investigar, en la cual durante se desarrolló se van generando 

hipótesis planteadas por el mismo. La finalidad de este tipo de investigación es de 

recopilar las bases e información fundamental para realizar un estudio más 

acertado. 

Por ende, se decidió aplicar una investigación exploratoria ya que esta nos 

permite obtener una visión general para tener una mayor aproximación respecto a 

la realidad que se está estudiando. Gracias a la investigación exploratoria se pudo 

establecer un diagnóstico acertado a la situación actual del problema de estudio, en 

conjunto con un trabajo de recolección de información que se efectuó a través de 

las herramientas correspondientes. Esto al mismo tiempo permitió determinar cómo 

obtener una mejor calidad en los servicios que brinda la empresa Aguapen E.P. 

Investigación descriptiva 

La investigación descriptiva como su mismo nombre lo indica, nos permite 

realizar una descripción de forma sistémica y precisa sobre un grupo de personas y 

para describir las casusas por la cual se dan ciertas situaciones o porque ocurre un 

fenómeno en particular. 
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Este tipo de investigación fue de gran utilidad para el desarrollo del presente 

trabajo, ya que permitió describir las diferentes situaciones que se manifiestan 

dentro de la organización, con el objetivo de determinar el comportamiento del 

grupo de personas que se tomó como muestra para aplicar las respectivas encuestas 

para desarrollar oportunamente la investigación, así como también la identificación 

de los factores que influyen en la calidad del servicio que brinda Aguapen E. 

Investigación documental 

La investigación de carácter documental se basa en la revisión de artículos, 

libros, documentos (ya sea de manera física o virtual) que se encuentren asociados 

con la variable de estudio. Tiene como objetivo principal la recopilación de 

información esencial e importante para el desarrollo de un tema de investigación. 

El presente trabajo de investigación es de carácter documental debido a que 

se tuvo que recurrir a la revisión de libros y fuentes bibliográficas con la finalidad 

de recopilar, seleccionar y analizar información relacionada con el objeto de estudio 

y que fueron aportados previamente por varios autores. 

Enfoque de la investigación 

Enfoque cualitativo 

La siguiente investigación tiene un enfoque cualitativo debido que se 

recolecta e investiga información sobre la variable que se está estudiando, por lo 

cual se interactuó y se estableció contacto directo con parte del personal directivo 

de la empresa Aguapen E.P para la correspondiente aplicación del instrumento de 

recolección de datos que en este caso fue la entrevista. Por medio del respectivo 

análisis de la misma, se pudo obtener información veraz y confiable con lo cual 

obtener un diagnóstico acertado para la presente investigación.  
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Enfoque cuantitativo 

Esta investigación también presenta un enfoque cuantitativo, ya que, para la 

recolección de los datos necesarios para el desarrollo de este trabajo, se aplicó 

instrumentos de medición y cuantificación de datos como lo es la encuesta. Para la 

aplicación de esta herramienta, en primera instancia se determinó la población y 

muestra del objeto de estudio, por consiguiente, se tomó como muestra parte del 

personal técnico-administrativo de la empresa Aguapen E.P. 

Diseño de muestreo 

Población 

La población se trata del conjunto de todos los individuos que comparten 

características similares y de los cuales podemos extraer información pertinente al 

objeto de estudio de una investigación. Tomás (2010) 

En la actualidad la empresa de servicios Aguapen E.P cuenta con una 

población de 425 trabajadores en total, en donde están incluido el personal 

ejecutivo, administrativo, y operativo. 

 

Muestra 

La muestra se basa en un subconjunto de individuos que conforma una 

población, es decir, es una porción pequeña que se extrae de un “total”. La muestra 

seleccionada para el desarrollo de una investigación debe poseer característica e 

información que representen a toda la población.  

Muestreo no probabilístico 

El muestro no probabilístico o también llamado no aleatorio, consiste en la 

selección y toma de muestra a partir de ciertos parámetros y criterios que el 
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investigador considere oportunos y necesarios para su estudio. Generalmente este 

tipo de muestreo se lo aplica cuando el cálculo por muestra aleatoria sea muy 

complejo o simplemente no sea posible efectuarlo. 

La muestra que se seleccionó para la aplicación de la herramienta de 

recolección de información y desarrollar la presente investigación, fue de 10 

trabajadores de la empresa Aguapen E.P, los mismos que forman parte del personal 

técnico – administrativo, quienes desempeñan cargos como: jefes de área, 

coordinadores de departamentos, supervisores e inspectores.  

El motivo por el cual se consideró esta muestra se debe a que estas personas 

se encargan de dirigir, controlar y supervisar al personal operativo, es decir, se 

encuentran a cargo de los trabajadores que se encargan de realizar los distintos 

servicios de la empresa, y estos mismos se encuentran en contacto directo con los 

usuarios, y deben presentar informes y reportes diariamente, por lo tanto, estos 

poseen la información consolidada y generalizada por cada departamento, la misma 

que era necesaria esta investigación.  

 

Tabla 1:  

Población y muestra 

POBLACIÓN MUESTRA 

Total de trabajadores de Aguapen E. 

P 

Total de trabajadores por tipo de 

muestreo 

425 trabajadores 10 trabajadores 
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Diseño de instrumentos de recolección de datos 

Entrevista  

La entrevista es una técnica cualitativa que generalmente es aplicada a 

investigaciones de carácter exploratorio, se trata de un diálogo que se establece 

entre dos más personas, en donde el entrevistador realiza una serie de preguntas al 

entrevistado, con la finalidad de obtener información veraz y concisa que abarca un 

tema de estudio en específico para el desarrollo de una investigación. 

La entrevista en la presente investigación se aplicó a la ingeniera Ángela 

Rivas Gavilánez, quien desempeña el cargo de Directora de Gestión de la Calidad 

y Medio Ambiente, dentro de las instalaciones de la empresa Aguapen E.P. Con el 

principal objetivo de conocer la situación actual de la empresa en relación a la 

calidad del servicio que brinda la misma.  

Encuesta 

Una encuesta es un instrumento de recolección de datos de carácter 

cuantitativo, donde el investigador formula un cuestionario con preguntas abiertas 

o cerradas, deben estar correctamente estructurada y sistematizada, de acuerdo a 

ciertos criterios planteados previamente, tiene como objetivo la recopilación de 

datos e información sobre un tema en específico de un grupo de personas.  

Para la presente investigación se aplicó 10 encuestas a distinto personal de 

la empresa Aguapen E.P, para su aplicación se tomó en cuenta al personal técnico-

administrativo de la institución. 
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CAPITULO III 

ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS 

Análisis de los resultados de la entrevista  

 

Dentro de la empresa ¿Qué herramientas de calidad se aplican? 

Las herramientas para mejorar la calidad de los servicios que brinda Aguapen son 

diversos, debido a que es una empresa Técnica-administrativa. Por lo general se 

llevan datos de interacción con el usuario sobre sus inquietudes, además de los datos 

que exigen las normas internas para atención y calidad. 

 

¿Cómo mide o evalúa usted el grado de satisfacción de los clientes? 

Mediante sondeos en redes sociales, medios de comunicación y atención al público 

(empresa), donde se receptan las quejas o inquietudes de los usuarios, así como 

también por llamada a usuarios de varios sectores. 

 

¿Qué aspectos considera usted que se debería mejorar para incrementar la calidad 

del servicio? ¿Por qué? 

Definitivamente la principal queja es el desabastecimiento que baja 

considerablemente la calidad del servicio que se presta. Se debe mejorar en la 

producción de agua potable. 

 

¿Con que frecuencia se aplican nuevas técnicas o métodos para brindar una mejor 

calidad en el servicio? 
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Cada cuatro meses, ya que se debe capacitar al personal operacional constantemente 

para un mejor manejo en cuanto a la producción de agua potable, manejo de 

sistemas lagunares, y gestión ambiental. Además, de poder adquirir nuevas 

habilidades para realizar eficaz y eficientemente un trabajo de calidad y calidez. 

 

¿Considera usted que la eficiencia y la eficacia son factores que influyen en la 

calidad del servicio? ¿Por qué? 

Efectivamente, son métodos que llevan a un mismo objetivo pero que no cumplen 

los mismos roles de normas que se tienen implantados para un servicio de calidad. 

Aguapen es una empresa que busca la excelencia en sus servicios, dando 

continuamente lo que el usuario busca, calidad y eficiencia. 

 

¿Cree usted que la aplicación de una excelente gestión de calidad mejora la 

productividad y competitividad de la empresa? ¿Por qué? 

Definitivamente mejora, ya que eleva no solo la calidad en la parte operativa, sino 

también en la personal, quién está directamente involucrado en calidad del servicio. 

No sólo Aguapen es una empresa de atención y servicios sino una empresa de un 

grupo determinado que busca la satisfacción del cliente, por ello una gestión de 

Calidad siempre lleva consigo la preparación y experiencia del personal a cargo 

quienes se encargarán de ejecutar las acciones pertinentes que realcen la empresa 

de todos los Peninsulares. 
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Análisis de los resultados de las encuestas 

¿Considera usted que es importante que todo el personal que establece contacto 

directo con el usuario, deba estar completamente capacitado para ofrecer un servicio 

de calidad? 

En base a los resultados obtenidos de la encuesta, se puede concluir que más de la 

mitad de los encuestado consideran que el personal operativo siempre debe 

encontrarse bien capacitado para realizar cada trabajo con altos niveles de calidad, 

mientras que unos pocos indicaron que no siempre es necesario estar capacitados, 

esto se debe a que algunos trabajos no presentan altos grado de dificultad para su 

ejecución.  

¿Recibe usted capacitaciones con temas relacionados a la calidad del servicio? 

En relación a esta pregunta, se pudo determinar que si reciben capacitaciones, pero 

no son tan frecuentes como debería ser, sin embargo, existe un mínimo porcentaje 

que supo manifestar que casi nunca reciben estas capacitaciones, esto se da a que 

algunas personas ya cuentan con años de experiencia en su trabajo por lo que no las 

capacitaciones no son frecuentes en ellos, sin embargo, es importante mantenerse 

actualizados en cuanto a la calidad del servicio. 

¿Considera usted que la atención que se le brinda a los usuarios es la adecuada? 

De acuerdo a las respuestas de los encuestados, se determinó que casi en su totalidad 

indicaron que siempre se le brinda una atención adecuada y de calidad a los clientes, 

mientras que solo 30% de esto mencionaron que casi siempre se realiza un trabajo 

con una excelente atención, esto se puede dar por factores como la falta de 

motivación o capacitación. 
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¿Considera usted que el tiempo de respuesta para resolver un trabajo es el 

adecuado? 

A partir de los resultados obtenidos se puedo determinar que en un 30% siempre se 

logra cumplir con los trabajos en el tiempo planificado, mientras que la mitad de 

los encuestados indicaron que el tiempo que tardan en atender un caso casi siempre 

es el adecuado, sin embargo, unos pocos mencionaron que esto solo sucede a veces. 

¿Se logra cumplir exitosamente todos los trabajos que se generan durante el día? 

Un mínimo porcentaje de encuestados indicaron que siempre se cumplen con todos 

los trabajos exitosamente y con calidad, mientras que el mayor porcentaje de estos 

mencionaron que el cumplimiento éxitos de todos los trabajos durante el día casi 

siempre y a veces, pero también hubo alguien que indico que casi nunca se pueden 

cumplir con los trabajos, debido a que hay ocasiones que el número de trabajos 

aumenta significativamente. 

¿Los usuarios quedan totalmente satisfechos con el servicio que se realiza? 

El mayor porcentaje de respuestas reflejan que siempre y casi siempre los usuarios 

quedan totalmente satisfechos con la calidad del servicio que reciben, lo cual indica 

que la empresa posee un nivel de calidad muy bueno, sin embargo, aún hay que 

trabajar en el mejoramiento de la misma porque hubo un pequeño porcentaje en el 

cual indican que solo a veces se logra la satisfacción plena de los usuarios. 

¿Cree usted que es importante valorar la percepción que tiene el usuario sobre el 

servicio que recibe? 

La mayoría de los encuestados supieron mencionar que siempre es importante 

valorar la percepción de los usuarios en cuanto a la calidad del servicio recibido, ya 
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que es necesario conocer la opinión de los clientes para conocer las fallas y 

corregirlas, mientras que unos pocos piensan lo mismo, pero en una escala menor. 

¿Considera usted que el servicio que se ofrece, se lo realiza eficientemente? 

El mayor porcentaje de los encuestados mencionaron que siempre se logra realizar 

un servicio con eficiencia, mientras que unos pocos señalaron que casi siempre se 

logra la eficiencia en los trabajos, estos son resultados positivos que determinan una 

buena calidad del servicio de la empresa. 

¿Considera usted que el personal que posee la empresa es suficiente para concluir 

con un servicio de calidad? 

En base a los resultados se pudo concluir que de los encuestados en su totalidad 

indican que la empresa siempre cuenta con el personal adecuado y suficiente para 

realizar un servicio con un excelente nivel de calidad, y algunos también 

manifestaron que esto ocurre casi siempre. 

¿La empresa cuenta con disponibilidad de personal para atender las necesidades de 

todos los clientes? 

De acuerdo a las respuestas de los implicados en las encuestas, se pudo determinar 

que la empresa siempre cuenta con disponibilidad de personal para atender y 

satisfacer las necesidades de todos sus clientes, también se pudo evidenciar que en 

un porcentaje pequeño esto también se da casi siempre 
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CONCLUSIONES 

 

 Se pudo evidenciar que la empresa Aguapen E.P cuenta con un nivel 

aceptable en lo que respecta a la calidad de los servicios que brinda a la comunidad, 

sin embargo, debe seguir trabajando en aspectos como capacitaciones referentes a 

este tema, debido a que existe una parte del personal que no poseen los 

conocimientos necesarios y suficientes para lograr un 100% de satisfacción en 

relación a la calidad del servicio que reciben. 

 En el transcurso de la investigación de determinó que el principal 

problema, donde se genera mayor inconformidad por parte de los clientes en cuanto 

a la calidad del servicio proviene del departamento de Agua potable, a causa del 

desabastecimiento del agua. 

 Se determinó que la empresa Aguapen E.P dentro de su sistema de 

gestión de la calidad, si cuenta con técnicas y herramientas que le permiten conocer 

y medir el nivel de satisfacción de sus clientes, con lo cual se puede realizar una 

efectiva evaluación de la calidad de sus servicios. 

 La implementación de un eficiente y óptimo sistema de gestión de la 

calidad contribuyen significativamente no únicamente a la mejora de la calidad 

operativa, sino también a la calidad personal, dando como resultando positivos en 

la calidad del servicio, con lo cual los clientes habrán alcanzo todas sus 

expectativas. 
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RECOMENDACIONES 

 

 Elaborar un programa de capacitaciones frecuentes con temas 

relacionados con la calidad del servicio en todo el personal que conforman la 

institución, sobre todo en el personal operativo que son los encargados de efectuar 

el servicio a la comunidad, ya que es importante estar actualizados con nuevas 

formas, técnicas y herramientas que permiten alcanzar mejores niveles de calidad. 

 Realizar campañas constantes que permita fomentar en los 

trabajadores la importancia que tiene priorizar la calidad en los servicios que 

realiza, así como también los grandes beneficios que puede generar tanto para los 

clientes como para la empresa. 

 En cuanto al sistema de gestión de la calidad se deben aplicar nuevas 

técnicas y herramientas con la finalidad de realizar un óptimo y mejor proceso de 

evaluación de la calidad de los servicios, en consecuencia, a esto se podrá alcanzar 

la excelencia en los servicios. 

 En cuanto al problema de desabastecimiento de agua potable, que es 

el factor que más afecta a la empresa debido a la inconformidad de los usuarios, 

aunque si bien es cierto que muchas veces esto es ocasiones por factores y entes 

externos a la institución, se recomienda que la empresa debe trabajar mucho más en 

medidas preventivas que contrarresten el gran impacto que generan dichos factores 

en la calidad de la empresa. 
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Anexo 2:  

Conceptualización de la variable 
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Anexo 3:  

Árbol de problemas 

 

 

Anexo 4:  

Árbol de objetivos 
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Anexo 5:  

Formato de entrevista 
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Anexo 6:  

Formato de encuesta 
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Tabla 2:  

Edad 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 18-24 2 20.0 20.0 20.0 

  25-34 4 40.0 40.0 60.0 

  35-54 3 30.0 30.0 90.0 

  55 en adelante 1 10.0 10.0 100.0 

  TOTAL 10 100.0 100.0   

 

Gráfico 1:  

Edad 

 

 

Tabla 3:  

Género 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Masculino 8 80.0 80.0 80.0 

  Femenino 2 20.0 20.0 100.0 

  TOTAL 10 100.0 100.0   
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Gráfico 2:  

Género 

 

Tabla 4:  

Personal capacitado 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 6 60.0 60.0 60.0 

  Casi siempre 3 30.0 30.0 90.0 

  A veces 1 10.0 10.0 100.0 

  Casi nunca 0 0.0 0.0 100.0 

  Nunca 0 0.0 0.0 100.0 

  TOTAL 10 100.0 100.0   

 

Gráfico 3:  

Personal capacitado 
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Tabla 5:  

Capacitaciones 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 0 0.0 0.0 0.0 

  Casi siempre 3 30.0 30.0 30.0 

  A veces 3 30.0 30.0 60.0 

  Casi nunca 4 40.0 40.0 100.0 

  Nunca 0 0.0 0.0 100.0 

  TOTAL 10 100.0 100.0   

 

Gráfico 4:  

Capacitaciones 

 

Tabla 6:  

Atención al cliente 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 7 70.0 70.0 70.0 

  Casi siempre 3 30.0 30.0 100.0 

  A veces 0 0.0 0.0 100.0 

  Casi nunca 0 0.0 0.0 100.0 

  Nunca 0 0.0 0.0 100.0 

  TOTAL 10 100.0 100.0   
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Gráfico 5:  

Atención al cliente 

 

Tabla 7:  

Tiempo de respuesta 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 3 30.0 30.0 30.0 

  Casi siempre 5 50.0 50.0 80.0 

  A veces 2 20.0 20.0 100.0 

  Casi nunca 0 0.0 0.0 100.0 

  Nunca 0 0.0 0.0 100.0 

  TOTAL 10 100.0 100.0   

 

Gráfico 6:  

Tiempo de respuesta 
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Tabla 8:  

Cumplimiento 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 2 20.0 20.0 20.0 

  Casi siempre 4 40.0 40.0 60.0 

  A veces 3 30.0 30.0 90.0 

  Casi nunca 1 10.0 10.0 100.0 

  Nunca 0 0.0 0.0 100.0 

  TOTAL 10 100.0 100.0   

 

Gráfico 7:  

Cumplimiento 

 

 

Tabla 9:  

Satisfacción 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 3 30.0 30.0 30.0 

  Casi siempre 6 60.0 60.0 90.0 

  A veces 1 10.0 10.0 100.0 

  Casi nunca 0 0.0 0.0 100.0 

  Nunca 0 0.0 0.0 100.0 

  TOTAL 10 100.0 100.0   
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 Gráfico 8:  

Satisfacción 

 

 

Tabla 10:  

Percepción del cliente 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 9 90.0 90.0 90.0 

  Casi siempre 1 10.0 10.0 100.0 

  A veces 0 0.0 0.0 100.0 

  Casi nunca 0 0.0 0.0 100.0 

  Nunca 0 0.0 0.0 100.0 

  TOTAL 10 100.0 100.0   

 

Gráfico 9:  

Percepción del cliente 
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Tabla 11:  

Eficiencia 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 8 80.0 80.0 80.0 

  Casi siempre 2 20.0 20.0 100.0 

  A veces 0 0.0 0.0 100.0 

  Casi nunca 0 0.0 0.0 100.0 

  Nunca 0 0.0 0.0 100.0 

  TOTAL 10 100.0 100.0   

 

Gráfico 10:  

Eficiencia 

 

 

Tabla 12:  

Personal 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 9 90.0 90.0 90.0 

  Casi siempre 1 10.0 10.0 100.0 

  A veces 0 0.0 0.0 100.0 

  Casi nunca 0 0.0 0.0 100.0 

  Nunca 0 0.0 0.0 100.0 

  TOTAL 10 100.0 100.0   
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Gráfico 11:   

Personal 

 

 

Tabla 13:  

Disponibilidad 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 8 80.0 80.0 80.0 

  Casi siempre 2 20.0 20.0 100.0 

  A veces 0 0.0 0.0 100.0 

  Casi nunca 0 0.0 0.0 100.0 

  Nunca 0 0.0 0.0 100.0 

  TOTAL 10 100.0 100.0   

 

Gráfico 12:  

Disponibilidad 
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