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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se lo llevé a cabo en la empresa AGUAPEN
E.P, la cual se encuentra ubicada en el canton Salinas de la provincia de Santa Elena,
el problema de esta investigacion se lo formul6 de la siguiente manera, ,Como es
la gestion de la calidad de los servicios que brinda la empresa Aguapen E.P., canton
Salinas, provincia de Santa Elena? Donde se plante6 como objetivo general de
investigacion, describir los principales criterios y teorias que sirvan como base
fundamental para la evaluacion de la calidad del servicio que se brinda en la
empresa Aguapen EP, a través de una investigacion exploratoria.

Se utiliz6 un enfoque cualitativo y cuantitativo, debido a que se emplearon
herramientas de recoleccién 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 informacidn 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.

Keywords: Quality, service, management.
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INTRODUCCION

Cuando se habla del tema de calidad del servicio, no se refiere Gnicamente
al aspecto de establecer normas o requisitos que avalUen la calidad en los servicios
que se esta ofreciendo, sino mas bien todo este concepto se traduce y resume al
nivel de satisfaccion 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 publica 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 organizaciéon 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 satisfaccion.

Realizar una gestion de la calidad éptima y eficiente dentro de una empresa
u organizacion 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 mas se
ajuste a dichas necesidades y de esta manera generar un alto grado de satisfaccion.

En el Ecuador a partir del afio 1998 incorpora dentro de la Constitucion, el
derecho de los ciudadanos a disponer bienes y servicios publicos con una calidad

optima y excelente, lo cual permite a las personas controlar y evaluar la calidad de



los servicios que reciben por parte de la administracion publica, estos a su vez
pueden exigir el cumplimiento y la satisfaccion 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 ciudadania crea un tipo de retroalimentacion cuya
finalidad es de generar una mejora continua en relacion a la calidad de los servicios
publicos.

En la Provincia de Santa Elena, los servicios de calidad forman parte de la
orientacion gue una organizacion debe efectuar, con el propoésito de satisfacer las
necesidades de un mercado consumidor. En la actualidad se puede apreciar que la
satisfaccion que el cliente recibe se ve afectada proporcionalmente en relacién a la
calidad de los servicios que ofertan las empresas, lo cual genera un impacto
econdmico 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 pablica 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 continda
gestionando eficientemente los procesos y actividades con el fin de brindar un

optimo servicio a los habitantes de la provincia de Santa Elena.



El presente trabajo de investigacion estd compuesto por tres capitulos:
marco tedrico, marco metodologico y los resultados de la investigacion.

En el capitulo I se abarca los fundamentos y conceptos mas relevantes con
lo cual se llevd a cabo el desarrollo de la teoria, el mismo que consta de términos y
conceptualizaciones cientificas relacionadas con la variable a investigar que es la
calidad del servicio. En este capitulo constaran los factores claves e importantes
que contribuiran significativamente a la sustentacion de la presente investigacion.

En el capitulo I, se muestra y explica el desarrollo metodolégico de la
investigacion, asi como también los distintos métodos y tipos de investigacion, el
disefio de muestro, las herramientas que se aplicaron para la recoleccion de datos
e informacidn pertinentes utilizada para el respectivo desarrollo de la investigacion,
con lo cual se pudo determinar los parametros 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 capitulo 111, se expone a detalle el analisis de los resultados obtenidos
de los datos recolectados previamente, asi como también la interpretacion de los
mismos. De igual manera se expone el resultado final que se pudo concluir del
presente trabajo de investigacion, en este Ultimo capitulo se determind las
circunstancias en que la calidad del servicio genera un impacto en la satisfaccion
de los clientes, y por ultimo se exponen las conclusiones y recomendaciones
correspondientes al trabajo de investigacion.

Planteamiento del problema

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

publicos se refiere, debido a que generan un cierto nivel de confianza en la



ciudadania ante la utilizacion de los distintos servicios que ofrecen las empresas.
Rivera (2019) Indica que: “La calidad del servicio ayuda a fortalecer la relacion
entre los clientes y la organizacion a través de un flujo bidireccional”, esto quiere
decir que, para que se genere una excelente relacion entre los usuarios y las
empresas es de gran relevancia que esta Gltima se enfoque en desarrollar la
sostenibilidad a largo plazo con sus clientes, lo cual se traduce como cumplir y
mantener la satisfaccion de los mismos.

Los clientes al momento de recibir o hacer uso de un servicio puablico,
esperan apreciar la fiabilidad del trabajo que realizan las empresas, la capacidad de
respuesta que anhelan recibir ante cada necesidad que posean, una accesibilidad
facil y rapida a cada servicio que demanden, estos y muchos mas 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 atencion 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
publicas muchas veces no se logra satisfacer al conglomerado de personas que
acuden a ellas, lo cual genera consecuencias negativas a la entidades publicas, asi
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
estandares de calidad y la repercusion que tiene esto en la satisfaccion 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.



Sin lugar a dudas en la provincia de Santa Elena existen muchas empresas
publicas y privadas que estan conscientes del impacto que tiene la calidad del
servicio e invierten en gestionar eficientemente todos los parametros relacionados
a la calidad. Sin embargo, no son todas las empresas quienes han logrado establecer
una legitima integracion de la calidad en su sistema de gestion, por lo cual necesitan
realizar un esfuerzo para mejorar las condiciones de la organizacion.

Aguapen E.P es una empresa publica de servicios que se encuentra
localizada en el cantén Salinas de la provincia de Santa Elena, cuenta con el
personal necesario e idoneo 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 6ptimo nivel de satisfaccion tras recibir el servicio, por lo general
este problema se genera en una sola area en mayor proporcién 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 organizacion 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 publica que se dedica a brindar
servicios, deberia centrarse mas en la importancia que tiene brindar a los usuarios

un servicio de alta calidad.



Formulacion del problema
¢Como es la gestion de la calidad de los servicios que brinda la empresa Aguapen

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

Sistematizacion del problema
¢Cuales son las herramientas y técnicas de calidad que se aplican actualmente en la
empresa?
¢ Cual es nivel actual de calidad de los servicios que brinda a los clientes la empresa?
¢ Cual es el nivel de satisfaccion que tienen los clientes en relacion a la calidad del

servicio que reciben?

Objetivos de la investigacion

Obijetivo general
Describir los principales criterios y teorias que sirvan como base fundamental para
la evaluacion de la calidad del servicio que se brinda en la empresa Aguapen E.P, a

través de una investigacion exploratoria.

Obijetivos especificos
Identificar indicadores de la calidad del servicio que se aplican en la empresa.
Determinar cudl es el nivel de la calidad del servicio que se brinda a los clientes.

Distinguir el sistema de gestion de calidad que se aplica dentro de la organizacion.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

En la Universidad Catdlica San Antonio se desarroll6 un trabajo de
titulacion denominado “Calidad percibida y satisfaccion del usuario en los servicios
prestados a personas con discapacidad intelectual”, en donde sefiala 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 satisfaccion absoluta de los consumidores, de esta manera lo
menciona Alejandro Ros (2016). También es muy importante afiadir que las
empresas deberian brindar un servicio de alta calidad para todo tipo de clientes, sin
distincion de estatus social o econémico ni por alguna discapacidad de cualquier
tipo ya sea esta fisica o intelectual, porque todos como personas tenemos el derecho
de recibir un servicio de calidad, mucho mas adn si este proviene de una institucion
publica.

En otros paises como Chile, Francisco Droguett, (2012) realiz6 una
investigacion denominada “Calidad y satisfaccion en el servicio a clientes de la
industria automotriz: andlisis de principales factores que afectan la evaluacion 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



logrado ese objetivo los mismos clientes desarrollan un sentido de preferencia y
fiabilidad hacia la empresa. De esta manera se genera una buena relacion 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, segun lo menciona Aby Sanchez (2017). En la actualidad dichas
herramientas han sido de mucha utilidad, ya que con la implementacion de las
mismas se han logrado obtener importantes beneficios como pueden ser la
optimizacion de recursos, procesos mas 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), realizé un trabajo de investigacion denominado
“La Satisfaccion del Usuario como Indicador de Calidad en el Servicio Municipal
de Deportes. Percepcion, Analisis y Evolucidn” en el cual concluye que la calidad
ha sido denominada como una herramienta que permite restaurar la utilidad del
sector publico a través de la prestacion de bienes o servicios, con la optimizacion
de recursos. Al mismo tiempo podemos concluir que en el transcurso del tiempo se
ha ido priorizando en mayor rango la participacion de la ciudadania 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 méas idéneos 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



que laboral dentro de una organizacion, la misma que se basa y se rige bajo ciertos
parametros y valores, cuya finalidad es de lograr una mejora continua en los
procesos, asi como también alcanzar los objetivos de la organizacion de una manera
mas eficiente.

Manuel Civera (2008), en su trabajo de titulacion denominado: “Analisis de
la relacion entre calidad y satisfaccion en el ambito hospitalario en funcion del
modelo de gestion establecido” establece la relacion 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 satisfaccion a
través de la calidad experimentada, en otras palabras se puede decir que, si el cliente
logra cumplir con todas sus expectativas que mantenia antes de hacer uso del
servicio se podra realizar una evaluacion a la calidad percibida.

Héctor Miranda (2017), presentdé un trabajo de titulacion denominado
“Calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en el Banco Internacional del
Perd, tienda 500 Huancayo, 2016-2017” en el cual indica y resalta la importancia
que se debe tener en una organizacion 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
necesitara de un trabajo constante y continua a lo largo del tiempo con la finalidad

de mantener un excelente nivel de productividad.



Maritza Diaz (2017), en su trabajo de investigacion denominado” Modelo
de Gestion de Calidad y su incidencia en la Satisfaccion 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 organizacion. 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 organizacion, con el objetivo de suprimir lo mayor posible
el numero de posibles defectos que se puedan generan durante el desarrollo de las
actividades.

La gestion de calidad representa un conjunto de normas interrelacionadas
dentro de una empresa, la cual busca cumplir las necesidades de los clientes a traves
de una administracion regulada de la calidad, asi lo expresa Diaz (2010) en su
trabajo investigativo.

Maritza Diaz (2010) a través de su tesis de grado, también nos indica su
apreciacion sobre lo que es un modelo de gestion de calidad, el cual detalla no
detalla la importancia y la relevancia que tiene un modelo de gestion en la empresa
u organizacion 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 gestidn
de calidad se basa en la direccion y el control de las actividades que mantiene una
organizacion para lograr un mejoramiento en el sistema de calidad, lo cual
contribuye a un establecimiento dptimo de los objetivos y estandares que permitiran

cumplir con las expectativas y satisfacer las necesidades de los clientes.
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Daniela Lopez (2018) desarrollo un trabajo de titulacion en la Universidad
Catolica de Santiago de Guayaquil, en la cual hace mencion en que los gran parte
de los clientes prefieren que se les brinde una atencion amena con cortesia, 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 mayoria 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 atencion recibida independientemente del costo
que tenga el servicio.

Gira Mufioz (2017) a través de su trabajo de titulacién en la Universidad
Catdlica del Ecuador, nos sefiala algunos aspectos a tomar en cuenta para efectuar
un diagnostico adecuado en la empresa sobre el servicio al cliente y cémo influye
esto con la calidad interna de la empresa.

De acuerdo a estas apreciaciones sobre el servicio al cliente, se puede
establecer la relacion 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 atencion al cliente logrando el mayor grado posible de
satisfaccion.

En el trabajo de investigacion desarrollado por Maria Abad y David Pincay

(2017), el cual se denomina “Analisis de calidad del servicio al cliente interno y
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externo para propuesta de modelo de gestion 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 ademas de un producto de alta calidad la atencion
se centra en brindarles un servicio de excelencia manteniéndoles a
gusto, cumpliendo con todas sus expectativas. (pag. 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 mas bien se debe ampliar la vision y elevar la percepcion que tiene el cliente
el servicio recibido a través de un trabajo en conjunto de toda la organizacion.

Sonia Reyes (2014) en su tesis de grado titulada “Calidad del servicio para
aumentar la satisfaccion del cliente de la asociacion 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 investigacion, 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 maximizara 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 planificacion adecuada, un
mejor proceso de mejora, asi como tener un mejor control en las actividades para

poder asegurar la calidad en el servicio. Asi lo indica Carmen Arenal (2019).
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Alcaide (2010) En su obra titulada Fidelizacion de clientes, determina que:
“La calidad del servicio que entregard el personal de contacto a los clientes serd una
resultante directa de la calidad de los servicios internos que se produzcan en el
proceso de elaboracion en todos sus pasos”. (pag. 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 organizacidn, se conseguiran mejores resultados en la calidad del
servicio percibida por el cliente.

De acuerdo a (Ortega & Suarez, 2009) en su libro titulado “Manual de
evaluacion de la calidad del servicio en enfermeria” determinan que:

La calidad comienza con el compromiso explicito del equipo
directivo de hacer funcionar una organizacion, de manera paulatina,
para que responda a las necesidades y expectativas de sus usuarios,
mediante la mejora continua y sistematica de sus procesos y la
participacion creciente de todo el personal. Esto requiere de un
liderazgo idéneo que induzca a todos los participantes a asumir un
verdadero compromiso. (pag. 20)

Por lo tanto, podemos concluir que, para un correcto control de calidad,
todos los miembros de la organizacion deben estar capacitados y actualizados en
temas de gestion de calidad, principalmente quienes se encuentran en los cargos
altos, es decir, el personal administrativo y ejecutivo. Ya que cuando los lideres de
una empresa u organizacion manifiestan su compromiso con la institucion, tienen a

transmitir este sentido de responsabilidad a quienes se encuentran bajo su cargo. Es

13



indispensable que se transmita una cultura de calidad a todas las personas que
conforman la organizacion, de esta manera se lograra una mejora continua en la
productividad de la misma.

(Pérez, 2010) En su libro titulado “Calidad Total en la Atencion Al Cliente”
nos brinda una apreciacion acerca de los principios de la atencion al cliente, en la
cual se puede rescatar que la calidad se constituye como una herramienta estratégica
que permite crear un valor agregado que afiadido a los productos o servicios
generara un mayor nivel de su calidad. Por ende, se puede decir que las empresas
deberian definir en primer lugar, estrategias y politicas que le permitan ofrecer un
servicio de calidad, a través del desarrollo e implementacién de un sistema que
ofrezca un valor afiadido y mejore la propuesta de valor en sus bienes o servicios,
de esta manera estaria incrementando los niveles de productividad y
competitividad.

Se podria 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 Unicamente no solo se
logra alcanzar la satisfaccion de los clientes, sino que también consigue un alto
nivel de satisfaccion 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 guia de implantacion de
la norma ISO 9001:2015” (Burckhardt, Gisbert, & Ana, 2016) indican lo siguiente:

“La organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas que son
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pertinentes para su proposito y su direccion estratégica, y que afectan a su capacidad
para lograr los resultados previstos de su sistema de gestion de la calidad.” (pag.
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, ademas de tener un sentido de
compromiso y disposicion para brindar un servicio, de lo contrario se dara paso a
que el sistema de calidad sea deficiente.

Ademas, 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 politicas que se establezcan para incrementar los niveles
de calidad.

Las empresas deberian priorizar el pensamiento de que, los conocimientos
en relacion a la calidad no deben quedarse en un solo departamento, sino que debe
de generalizarse y ser compartido con todos los integrantes de una organizacion. 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 organizacion, para realizar un trabajo en conjunto y

obtener mejores resultados.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

Tipos de investigacion

A continuacién, se describiran los diferentes tipos de investigacion que se
utilizaran para el desarrollo del presente trabajo de investigacion.

Investigacion exploratoria

De acuerdo a (Benassini, 2014) una investigacion de tipo exploratoria ofrece
al investigador una visiébn mucho mas amplia y generalizada del objeto que se
propone a estudiar e investigar, en la cual durante se desarrollé se van generando
hipétesis planteadas por el mismo. La finalidad de este tipo de investigacion es de
recopilar las bases e informacion fundamental para realizar un estudio mas
acertado.

Por ende, se decidio aplicar una investigacion exploratoria ya que esta nos
permite obtener una vision general para tener una mayor aproximacion respecto a
la realidad que se esta estudiando. Gracias a la investigacién exploratoria se pudo
establecer un diagndstico acertado a la situacion actual del problema de estudio, en
conjunto con un trabajo de recoleccion de informacion que se efectud a través de
las herramientas correspondientes. Esto al mismo tiempo permitié determinar coémo
obtener una mejor calidad en los servicios que brinda la empresa Aguapen E.P.

Investigacion descriptiva

La investigacion descriptiva como su mismo nombre lo indica, nos permite
realizar una descripcion 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

fendmeno en particular.
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Este tipo de investigacion fue de gran utilidad para el desarrollo del presente
trabajo, ya que permitio describir las diferentes situaciones que se manifiestan
dentro de la organizacion, con el objetivo de determinar el comportamiento del
grupo de personas que se tom6 como muestra para aplicar las respectivas encuestas
para desarrollar oportunamente la investigacion, asi como también la identificacion
de los factores que influyen en la calidad del servicio que brinda Aguapen E.

Investigacion documental

La investigacion de caracter documental se basa en la revision de articulos,
libros, documentos (ya sea de manera fisica o virtual) que se encuentren asociados
con la variable de estudio. Tiene como objetivo principal la recopilacién de
informacidn esencial e importante para el desarrollo de un tema de investigacion.

El presente trabajo de investigacion es de caracter documental debido a que
se tuvo que recurrir a la revision de libros y fuentes bibliogréaficas con la finalidad
de recopilar, seleccionar y analizar informacidn relacionada con el objeto de estudio
y que fueron aportados previamente por varios autores.

Enfoque de la investigacion

Enfoque cualitativo

La siguiente investigacion tiene un enfoque cualitativo debido que se
recolecta e investiga informacién sobre la variable que se esta estudiando, por lo
cual se interactud y se establecio contacto directo con parte del personal directivo
de la empresa Aguapen E.P para la correspondiente aplicacion del instrumento de
recoleccion de datos que en este caso fue la entrevista. Por medio del respectivo
andlisis de la misma, se pudo obtener informacion veraz y confiable con lo cual

obtener un diagnostico acertado para la presente investigacion.
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Enfoque cuantitativo

Esta investigacion también presenta un enfogue cuantitativo, ya que, para la
recoleccion de los datos necesarios para el desarrollo de este trabajo, se aplicd
instrumentos de medicion y cuantificacion de datos como lo es la encuesta. Para la
aplicacion de esta herramienta, en primera instancia se determiné la poblacién y
muestra del objeto de estudio, por consiguiente, se tomd como muestra parte del
personal técnico-administrativo de la empresa Aguapen E.P.

Disefio de muestreo

Poblacion

La poblacion se trata del conjunto de todos los individuos que comparten
caracteristicas similares y de los cuales podemos extraer informacion pertinente al
objeto de estudio de una investigacion. Tomas (2010)

En la actualidad la empresa de servicios Aguapen E.P cuenta con una
poblacion de 425 trabajadores en total, en donde estan incluido el personal

ejecutivo, administrativo, y operativo.

Muestra

La muestra se basa en un subconjunto de individuos que conforma una
poblacion, es decir, es una porcién pequefia que se extrae de un “total”. La muestra
seleccionada para el desarrollo de una investigacion debe poseer caracteristica e
informacidn que representen a toda la poblacion.

Muestreo no probabilistico

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

seleccion y toma de muestra a partir de ciertos parametros 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 calculo por muestra aleatoria sea muy
complejo o simplemente no sea posible efectuarlo.

La muestra que se selecciono para la aplicacion de la herramienta de
recoleccion de informacion y desarrollar la presente investigacion, fue de 10
trabajadores de la empresa Aguapen E.P, los mismos que forman parte del personal
técnico — administrativo, quienes desempefian cargos como: jefes de érea,
coordinadores de departamentos, supervisores e inspectores.

El motivo por el cual se considerd 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 informacion consolidada y generalizada por cada departamento, la misma

que era necesaria esta investigacion.

Tabla 1:
Poblacion y muestra

POBLACION MUESTRA
Total de trabajadores de Aguapen E. Total de trabajadores por tipo de
P muestreo
425 trabajadores 10 trabajadores
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Disefio de instrumentos de recoleccion de datos

Entrevista

La entrevista es una técnica cualitativa que generalmente es aplicada a
investigaciones de caracter exploratorio, se trata de un dialogo que se establece
entre dos mas personas, en donde el entrevistador realiza una serie de preguntas al
entrevistado, con la finalidad de obtener informacion veraz y concisa que abarca un
tema de estudio en especifico para el desarrollo de una investigacion.

La entrevista en la presente investigacion se aplico a la ingeniera Angela
Rivas Gavilanez, quien desempefia el cargo de Directora de Gestion de la Calidad
y Medio Ambiente, dentro de las instalaciones de la empresa Aguapen E.P. Con el
principal objetivo de conocer la situacion actual de la empresa en relacion a la
calidad del servicio que brinda la misma.

Encuesta

Una encuesta es un instrumento de recoleccion de datos de carécter
cuantitativo, donde el investigador formula un cuestionario con preguntas abiertas
o0 cerradas, deben estar correctamente estructurada y sistematizada, de acuerdo a
ciertos criterios planteados previamente, tiene como objetivo la recopilacion de
datos e informacion sobre un tema en especifico de un grupo de personas.

Para la presente investigacion se aplicd 10 encuestas a distinto personal de
la empresa Aguapen E.P, para su aplicacion se tomo en cuenta al personal técnico-

administrativo de la institucion.
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CAPITULO 111
ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Analisis 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
Ilevan datos de interaccion con el usuario sobre sus inquietudes, ademas de los datos

gue exigen las normas internas para atencién y calidad.

¢Como mide o evalla usted el grado de satisfaccion de los clientes?
Mediante sondeos en redes sociales, medios de comunicacion y atencién al publico
(empresa), donde se receptan las quejas o inquietudes de los usuarios, asi como

también por llamada a usuarios de varios sectores.

¢Qué aspectos considera usted que se deberia mejorar para incrementar la calidad
del servicio? ¢Por que?

Definitivamente la principal queja es el desabastecimiento que baja
considerablemente la calidad del servicio que se presta. Se debe mejorar en la

produccion de agua potable.

¢Con que frecuencia se aplican nuevas técnicas o0 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 produccion de agua potable, manejo de
sistemas lagunares, y gestion ambiental. Ademaés, 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 aplicacion de una excelente gestion 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 esté directamente involucrado en calidad del servicio.
No sélo Aguapen es una empresa de atencion y servicios sino una empresa de un
grupo determinado que busca la satisfaccion del cliente, por ello una gestiéon de
Calidad siempre lleva consigo la preparacion y experiencia del personal a cargo
quienes se encargaran de ejecutar las acciones pertinentes que realcen la empresa

de todos los Peninsulares.
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Anélisis 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 mas 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
ejecucion.
¢Recibe usted capacitaciones con temas relacionados a la calidad del servicio?
En relacion a esta pregunta, se pudo determinar que si reciben capacitaciones, pero
no son tan frecuentes como deberia ser, sin embargo, existe un minimo porcentaje
que supo manifestar que casi nunca reciben estas capacitaciones, esto se da a que
algunas personas ya cuentan con afios 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 atencion que se le brinda a los usuarios es la adecuada?
De acuerdo a las respuestas de los encuestados, se determiné que casi en su totalidad
indicaron que siempre se le brinda una atencion adecuada y de calidad a los clientes,
mientras que solo 30% de esto mencionaron que casi siempre se realiza un trabajo
con una excelente atencion, esto se puede dar por factores como la falta de

motivacién o capacitacion.
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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 dia?
Un minimo 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 dia 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 nimero 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, ain hay que
trabajar en el mejoramiento de la misma porque hubo un pequefio porcentaje en el
cual indican que solo a veces se logra la satisfaccion plena de los usuarios.

¢Cree usted que es importante valorar la percepcion que tiene el usuario sobre el
servicio que recibe?

La mayoria de los encuestados supieron mencionar que siempre es importante

valorar la percepcion de los usuarios en cuanto a la calidad del servicio recibido, ya
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que es necesario conocer la opinion 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 sefialaron 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 pequefio esto también se da casi siempre
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CONCLUSIONES
X 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 satisfaccion en
relacién a la calidad del servicio que reciben.

X En el transcurso de la investigacion de determind 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.

X2 Se determind que la empresa Aguapen E.P dentro de su sistema de
gestion de la calidad, si cuenta con técnicas y herramientas que le permiten conocer
y medir el nivel de satisfaccion de sus clientes, con lo cual se puede realizar una
efectiva evaluacion de la calidad de sus servicios.

X La implementacion de un eficiente y 6ptimo sistema de gestion de la
calidad contribuyen significativamente no Unicamente 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 habran alcanzo todas sus

expectativas.
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RECOMENDACIONES

X Elaborar un programa de capacitaciones frecuentes con temas
relacionados con la calidad del servicio en todo el personal que conforman la
institucion, 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.

X Realizar campafias constantes que permita fomentar en los
trabajadores la importancia que tiene priorizar la calidad en los servicios que
realiza, asi como también los grandes beneficios que puede generar tanto para los
clientes como para la empresa.

X En cuanto al sistema de gestion de la calidad se deben aplicar nuevas
técnicas y herramientas con la finalidad de realizar un 6ptimo y mejor proceso de
evaluacion de la calidad de los servicios, en consecuencia, a esto se podréa alcanzar
la excelencia en los servicios.

X2 En cuanto al problema de desabastecimiento de agua potable, que es
el factor que mas 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 institucion, se recomienda que la empresa debe trabajar mucho méas en
medidas preventivas que contrarresten el gran impacto que generan dichos factores

en la calidad de la empresa.
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Anexo 2:
Conceptualizacion de la variable

La calidad de servicio consiste en cumplir con 1as expectativas que tiene el cliente sobre
que tan bien un servicio satisface sus necesidades, es por ello que actualmente las
organizaciones tratan de incorporar metodologias que les ayuden a medir los niveles de
satisfaccion de sus clientes, ya que de esta forma se aseguran de segnir formando parte
de las preferencias y mas ain, buscar 1a forma de que estos mismos clientes recomienden
los productos o servicios ofertados a otros

Calidad en el servicio a los clientes describe 1a forma en que muchas de estas compafifas
consiguen medir v evaluar el servicio, tarea ésta que no siempre es facil, pero que a
menudo es esencial.

El enfoque de 1a calidad estd estrechamente relacionado con los valores v virtudes de las
personas que conforman la organizacion, tanto por su entorno especifico como para el
familiar, la empresa privada o 1a entidad estatal Se sabe que el comportamiento humano
es el que crea y desarrolla una cultura organizacional ¥ sus valores, que son
identificadores v diferenciadores en las organizaciones.

La calidad de servicio se define como el grado en el que el servicio satisface las
necesidades o requerimientos del consumidor, ¥ en lo posible excederlos, lo que implica
hacer las cosas necesarias bien v a la primera, con actitud positiva v espiritu de servicio.
Desde este punto de vista, 1a calidad en servicio es uno de los aspectos mis importantes
para asegurar la permanencia de las empresas en el mercado.

Parasuraman, Zeithaml v Berry (1985) sefialan que los clientes tienen mas dificultades
para evaluar 1a calidad de los servicios que la calidad de los productos, ya que la primera
incluye valuaciones no solo de los resultados obtenidos sino también del proceso de
presentacidn del servicio. Ademds, las percepciones de calidad derivan de la
comparacion de 1as expectativas del cliente con el resultado actual que recibe del
servicio.
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Anexo 3:
Arbol de problemas

Insatisfaccion de los

clientes

Insuficiencia de acciones

correctivas ante

imprevistos

Resultados deficientes

en los trabajos

EFECTOS

Deficiencia en la calidad

del servicio

CAUSAS

Insuficiencia en la mano
de obra

Desconocimiento de

indicadores de la calidad

del servicio

Desconocimiento del
servicio por parte del
nuevo personal

Anexo 4:
Arbol de objetivos

emnresa

Identificarindicadores
dela calidad del servicio
quese aplicanenla

Determinarel niveldela
calidaddel servicio

Distinguirel sistema de
gestion de calidad

Describirlos principales
conceptosy teorias que
sirvande fundamento
paraevaluarla calidad
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Anexo 5:
Formato de entrevista

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADAMINISTATIVAS

CARRERA ADMINISTRACION DE EMPEESAS
EMCUESTA DIFIGIDA AL PERSCONAL TECMICO-

ADMIMISTEATIVO DE LA EMPRESA AGUAFENEP

|_; "= [

Tema: Calidad del zervicio de la empresa Aguapen E.P, canton Salinas, provineia de Santa Elena,
ane 2015.

Datoz generales:
Edad:

Género: Mazcoline _ Femenino

Sov aztndiante de la UPSE, estamos converzando con usted sobre importantes temas. Tedoe cuanto
pueda decir zara de mucha nhlidad ¥ le 2gradezco su colaboracion.

Instrucciones: Con la finalidad da recopilar informacion sokra 1a calidad del sarvicio que brinda
la institueidn, zolicito su colaboracion para rellenado de la signients encuasta, A contmuacion,
procaders a lear las respectivas preguntas, por favor indique cuan de acuerdo esta conforma a la
sigmieate escala:

1 2 3 4 3
Sismpre (Cazi slempre A vecas Casl nunca Wunca
. . Walaracion
Varigble: Calidad del zervicio
i Considera nsted qua es importants gue todo e] persomal gque
1 actableca contacto directo coa el usnario, deba estar complatamante
capacitado para ofecer un servicie de calidad?
7 iBecibe usted capacitaciones con tamas relacionzdos a la calidad
dal sarvicio?
3 ;Considera usted que la atencidn que se le brinda 3 los uzuarios e
1a adecnadsa?
4 iConsidera usted que el tiempo da respuesta para rezolver ua
trabajo as al adernado?
5 i5e loera cumplir exitosarments tados los trabajos que se generan
durzrts el dia?
5 zLas usuzrios quedan totaliments zatizfechos con el semvicio qua =
realizaT
7 ;Creeusted gue es importants valorar la percepcion qua tiene el
uzuarie sobre el servicio que reciba?
g i Considera usted que el 2arvicio que =e ofece, s lo resliza
aficiantemente?
g i Considera usted que el parzonal gue posee 13 empre:a es suficiente
para conchiir con un servicio de calidad?
10 ;La ernpresa cuenta con dizponibilidad de personzl para atendar laz
nacesidades de todas los clisntes?
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Anexo 6:
Formato de encuesta

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACTLTAD DE CTENCIAS ADAMINISTATIVAS
CABREREA ADMINISTRACTION DE FMFRESAS

ENTEEVISTA DIFIGIDA AT PERSCHAT, ADMMMNISTRATIVODE LA
ELPPESA AGUATEMEP

Tema: Calidad dal zarvicio de 13 emipresa Aguapen E P, canton Salimas, provineiz de Santa Elena,
afo 2019,

Soy estudiante da 1a UPSE, estamos conversando con usted sobre mportzantes temas. Todo cusnto
puedz decir sera de mmcha uhhidad v le agradeseo su colaborzcion,

Ohjetive: Fecopilar mformarion mportzrte sobra el mistama de geshon de ealidad qus aplica
actuzbments |z eppresa Asnapen EB.

1| ,E

ENTEEVISTA
1. Dentro de la empresa ;e herrarmentas de cahidad sa aplican?

2. Comonude o evalaa usted al grado da zat=faceion de loz clientes?

3. Qe azpectos considera usted que ze deberia mejorar para incremantar la calidad dal
sarvicie] ;Por que?

4. ;Con gua frecuencia se aplican nuevas téemeas o matodos para brindar una mejor calidad

en el seracin?

LA

:Comzidara nsted qus 1a efictencia v la eficzria zon factores que infhoyen en la calidad del
sarvicio? jPor qua?

6. :Cree ustad qua la aplicacicn de una excelente gestion de calidad mejora la productinadad
v compatitividad de la emypreza? ;Por que?
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Tabla 2:

Edad
) ) Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje .
valido acumulado
Valido 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
Gréfico 1:
Edad
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18-24 25-34 35-54 55 en adelante
Tabla 3:
Género
) ) Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje )
valido acumulado
Vélido 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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Grafico 2:

Género
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Tabla 4:
Personal capacitado
. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje -
valido acumulado
Vélido 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
Grafico 3:
Personal capacitado
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Tabla 5:

Capacitaciones

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje -
valido acumulado
Vaélido 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
Gréfico 4:
Capacitaciones
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Tabla 6:
Atencion al cliente
. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje -
valido acumulado
Vélido 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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Grafico 5:
Atencioén al cliente
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Tabla 7:
Tiempo de respuesta
. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia [Porcentaje 1
valido acumulado
Vélido 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

Gréfico 6:
Tiempo de respuesta
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Tabla 8:

Cumplimiento
. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje -
valido acumulado
Vélido 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
Grafico 7:
Cumplimiento
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Tabla 9:
Satisfaccion
. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje 1
valido acumulado
Vélido 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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Grafico 8:
Satisfaccion
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Tabla 10:
Percepcién del cliente
. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje 2\
valido acumulado
Vélido 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
Grafico 9:
Percepcidn del cliente
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Tabla 11:

Eficiencia
. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia [Porcentaje o
valido acumulado
Vaélido 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
Gréfico 10:
Eficiencia
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Tabla 12:
Personal
. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia [Porcentaje o)
valido acumulado
Vélido 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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Grafico 11:
Personal
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Tabla 13:
Disponibilidad

Casi siempre

Aveces

Casi nunca

Nunca

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje
valido

Porcentaje
acumulado

Vélido Siempre

Casi siempre
A veces

Casi nunca
Nunca
TOTAL

O O O N

80.0
20.0

0.0
0.0
0.0

10 100.0

80.0
20.0
0.0
0.0
0.0
100.0

80.0
100.0
100.0
100.0
100.0

Gréfico 12:
Disponibilidad
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