Universidad de Huanuco

Facultad de Ciencias Empresariales

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
DE EMPRESAS

UD-

UNIVERSIDAD DE HUANUCO

QUAERENS VERITATEM

TESIS

LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA ATENCION AL CLIENTE EN
EL AREA DE GERENCIA COMERCIAL DE LA EMPRESA SEDA
HUANUCO DISTRITO DE HUANUCO, 20109.

Para Optar el Titulo Profesional de:
LICENCIADA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TESISTA
Bach. LEON ARROYO, Fiorela Eufracia

ASESOR
Mg. LINARES BERAUN, Giovanni

Huanuco - Pert
2019



UNIVERSIDAD DE HUANUCO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS

En la ciudad de Huanuco, siendo las // 00 ... horas del dia . 20...del mes de
noaemon? ... del afo .. 20!(7..., en el Auditorio de la Facultad de Ciencias
Empresariales (Aula 202-P5), en el cumplimiento de lo sefalado en el
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad de Huanuco, se reunié el
Jurado Calificador, integrado por los docentes:

Dr. Christian Paolo Martel Carranza (Presidente)
Mtr. Diana Huerto Orizano (Secretario)
Lic. Martin Moisés Gonzales Acuia (Vocal)

Nombrados mediante la Resolucion N°1 578-2019-D-FCEMP-EAPAE-UDH, para
evaluar la Tesis intitulada: “LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA ATENCION AL
CLIENTE EN EL AREA DE GERENCIA COMERCIAL DE LA EMPRESA SEDA
HUANUCO DISTRITO DE HUANUCO, 2019”, presentada por el (la) Bachiller
LEON ARROYO, Fiorela Eufracia; para optar el titulo Profesional de
Licenciada en Administracion de Empresas.

Dicho acto de sustentacion se desarrollé en dos etapas: exposicion y absolucion
de preguntas; procediéndose luego a la evaluacion por parte de los miembros
del Jurado.

Habiendo absuelto las objeciones que le fueron formuladas por los miembros del
Jurado y de conformidad con las respectivas disposiciones, reglamentarias,

procedieron a deliberar y calificar, declarandolo (a). P =¥ adq con el
calificativo _cuantitatvo de  J91. (a0l . ) y cualitativo
de.Svhoieni®. ... (Art.45 y 47 - Reglamento General de Grados y Titulos).

Siendo las . /%02 . horas del dia .20, del mesde now‘emj.l?. .del afio 2019,
los miembros del Jurado Calificador firman la presente Acta en senal de

conformidad.
Gt e ELZ
G L2
Dr. Christian PaoéMan@anza

PRESIDENTE
N P
Mtra. Diana Huerto Orizano Lic. Martin isés Gonzales Acuiia

SECRETARIO VOCAL



DEDICATORIA

Este trabajo de investigacion lo dedico con todo mi amor y carifio a mis
padres por su sacrificio y esfuerzo, aunque hemos pasado momentos
dificiles ellos siempre han estado brinddndome su comprension, carifio y
amor. A mi amada hija por ser mi fuente de motivacién e inspiracion para
poder superarme cada dia mas, y asi poder luchar para que la vida nos

depare un futuro mejor.



AGRADECIMIENTO
Al terminar este proyecto quiero dejar plasmado en este trabajo, un
profundo agradecimiento a Dios quien ha sido mi guia al recorrer el
camino de vida estudiantil. Ademas, queremos expresar los mas
hermosos y nobles sentimientos a quienes de una u otra manera supieron
darme su apoyo, brinddndome sus ensefianzas e hicieron posible seguir

con mis estudios.

UNIVERSIDAD DE HUANUCO. - Un magico templo de ensefianzas y del
saber, donde estamos alimentando de conocimientos maravillosos como:
la moral, educacion, cultura y muchos valores, los mismos que seran la

base de la formacion profesional y personalidad.

SEDA HUANUCO S.A.- Nuestro agradecimiento a esta institucién que
nos dio la apertura necesaria y oportuna para realizar este trabajo de

investigacion.



INDICE

DEDICATORIA . ...ttt e e e e e e e et e e e e e e e s s nnnsbaaeeeeeeeas Il
AGRADECIMIENTO ... e e e e e eaaaas 1
INDICE ...ttt ettt b \Y,
INDICE DE TABLAS ...ttt ettt ettt VII
INDICE DE GRAFICOS ...coouiiiiiieiiinieieieie sttt VIl
RESUMEN ...ooiiiiiiiii ettt e e e e e e e e st e e e e e e e e s e snbbreeeeeaens IX
SUMM A RY e r e X
INTRODUGCCION ...t e e e e et e e e e e e e e eaneeeanans Xl
CAPITULO | ettt e e e e e e e e e e e e e s e b e e eeeaeeeennanes 15
PROBLEMA DE INVESTIGACION .....ccoooviiiiieeieeeceeece e 15
1.1. Descripcion del Problema .............oooeiiiiiiiiiiii e 15
1.2. Formulacion del Problema ..........ccccoeeiiii, 16
1.2.1  Problema General..........ccccooeeeiiiii i 16
1.2.2 Problemas ESPeCIfiCOS .........oovviviiiiiii e 16
1.3, ODbJetivo GeNEral ........coooeieieeeeeeeeeee 17
1.4. ODbjetivO ESPECIfICOS.....cuiiiiiiiiiiiiiiiiie e 17
1.5. Justificacion de la INvestigacion ...........ccooeeeeviviiiiiiiie e 18
1.5.1. Justificacion PractiCa ..........cccceeeeeeeeeeeeeeeee 18
1.5.2. Justificacion TeOrCa ........cccceeeeeeeeeee e, 18
1.5.3.  Justificacion MetodolOgiCa............uuvevieeeiiiiiiiiiiiieiee e 19
1.6, REIBVANCIA ...uuuiiii e 19
1.7. Viabilidad de la Investigacion ............ccccoeeeeeiiiiiiiiiiiie e 19
CAPITULO Il 1ttt sttt 20
MARCO TEORICO ..ottt sttt 20
2.1. Antecedentes de la Investigacion.................vviiiieeeeiiiiiiiiiiee e, 20
2.1.1.  INtErNACIONAIES .......uiiiiiiiiieeeie e 20
2.1.2. NACIONAIES .....cceviieiii ettt e e e e e e e e e eeeene 26
2.1.3. LOCAIES ... aaane 26
A = - 1SR o L [ PP 28



2.2.1. Variable Independiente...........ccooeiieeiiiiiiiiiiiie e 30

2.2.2. Variable Dependiente ...........ccccvvviiiiiiiiiiiiiiii 37
2.2.3. INSTRUMENTOS DE MEDICION PARA SATISFACCION DE
CLIENTEE . ettt e e e e e e e e e st eeeaeeeesannnnneeees 38
2.3. Definiciones ConCeptuales...........cceeiiieieiiiiiiiiiiie e 40
2.4, Sistema de HIPOLESIS. ......uuiiiiiiiiiiiiiiiiiiieee e 41
2.4.1. HIpOtesis General ... 41
2.4.2. HipOtesis ESPECITICOS.......cccuuuuiiiiiii e e e 42
2.5. Sistema de Variables .........cccccciiiii 42
2.5.1. Variable Independiente.........ccccccvviiiiiiiiiiiiiiiii 42
2.5.2. Variable Dependiente ..........cccccvviiiiiiiiiiiiiiii 42
2.6. Operacionalizacion de VariablesS............ccooovuuiiiiiii i, 43
Elementos tangibles ... 43
FIabilidad ..........ooveiiieie e 43
Capacidad de rESPUESTA .........cceviiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeee ettt 43
CAPITULO T ettt ettt e e e e e e e e e e e e e s s braeeaeaeeeeeennes 44
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION .....ooveveiecieceeceeceeeee e 44
3.1. Tipo de INVESHGACION .......uviiiiiieeeeiiiiiiiieee e 44
.11 ENFOQUE ...ttt 44
G0 2 N (o= T o ot o TN AN Y= 45
G0 I T I 1 7= o 45
3.2. PODIACION Y MUEBSIIA. ... ..t 46
0% I o o] = Tod o o IS 46
3122, MUBSIIA ...ttt 47
3.3. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos ...........cccevvvvvveeeenennn. 47
3.4. Técnicas para el Procesamiento y Analisis de la Informacion ............... 48
(O Y o 8 I O I 49
RESULTADOS ... ..ttt et e e e e e e e e e e e e e e e e e s e nnnrnees 49
4.1 RESULTADOS DE LA APLICACION DEL CUESTIONARIO A LOS
USUARIOS DE SEDA HUANUCO.......uuiiiiiiiie et 49
4.2 CONTRASTACION DE HIPOTESIS ... 65
O Y o 8 U O I 70
DISCUSION DE RESULTADOS ...t 70
5.1 Con los Antecedentes Internacionales................ccevieeeiiiiiiiiiiiiiinee e 70

Vv



5.2. Con l0s Antecedentes LOCAIES......cuvveiee e, 71

CONCLUSIONES. ... 74
RECOMENDACIONES ... 76
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ........cooiiiiieeceeeeeeee e 1
ANEXOS . 80

W



INDICE DE TABLAS

L= o] - T RS S 49
L= o] - RS SP 50
1= o] = T TSR 51
L= o] - 2 RS S 52
L= o] = N RS STSP 53
1= o] = T JO TSR 54
L= o] - USSR 55
LI o] = T TSR 56
BLIE= o] 1= 1K TR RPN 57
L= o] = 0 O OO USRS 58
1= o] = 100 I TR EUSRRRT 59
1K= o] = 100 02RO 60
JLIE= o] = 0 1 SO OO SRR 61
1= o] = 100 I ORI 62
IR o] = 100 L TP 63
L= o] = 0 OO ORI 64

Vi



INDICE DE GRAFICOS

GIAFICO Lottt ettt et e b et et e et e e aeebeebe e e e beeaseabeebeenbesteeseenteetsenseereenseees 49
T = 1o o SRS 50
T =TT o TSRS 51
GIAFICO .ttt ettt et et sttt e ettt et e e be e b e beeae et e ebeenbesbeerbebeeteenseereeneets 52
T =TT o T TSRS 53
LT = 1ot o T TSRS 54
GIAFICO Tttt ettt et et et e e et e e ae et e e beeaa e beeas et e ebeenbesteesbenbestsenseeteenneeas 55
LT 1ol o T = ST 56
GIAFICO Dttt ettt et st et e et e e te et e ebe e e e ebeeteenbeebeenbesteensenbeeteenneereenrenras 57
GIAFICO L0 oottt ettt et ettt e st e eteebeeteeabeebeetbebeebeenbesbeensenbeeteenneereensents 58
LT =T o T 5 RSSO 59
GIAFICO L2 .ottt ettt et ettt e et e e at et e e be e e e beetbebeeteenbesbeensenbesteenseereensenns 60
GIAFICO L3 .ottt ettt e et et e b e et e eae et e e beeaaeebeeabebeebeenbesbeessentesteenseeteensents 61
L CT =T o T 2 TSRS 62
GIAFICO 15 oottt ettt et sttt e et e et et e e be e b e e beetbebeebeenbesbeensenbesteenseereensents 63
GIAFICO 16 ..ottt ettt ettt bbb e st e eaeebe e teeaaeebeeasebeebeenbesbeessenbeetsenseereensentes 64
€T - oo T USSR 65
LT ol o I PSSO 66
LT 1ol o I PSSR 67
GIAFICO 20 ..ttt ettt et st e e e e st e e be et e s beesb e beeaa et e sbeenbesteere e besreenteereennentes 68

Vil



RESUMEN

La presente investigacion ha tenido como propésito investigar la calidad del
servicio y la atencion al cliente en la Empresa Prestadora de Servicios de Agua
Potable y Alcantarillado (SEDA- Huanuco) en el distrito de Huanuco, en el &rea
de Gerencia Comercial, por ser ésta un area muy sensible por cuanto atiende las

qguejas y demandas de los usuarios.

En el presente trabajo se hizo la descripcion del problema general y especificos
asi mismo se plantearon el objetivo general y los especificos. Esta investigacion
tuvo como objetivo general, determinar la relacion entre la calidad del servicio y
la atencion al cliente en el area de Gerencia comercial de la empresa SEDA
Huénuco, distrito de Huanuco. La metodologia usada en esta investigacion es

de caracter descriptivo.

Luego de aplicar el cuestionario a la muestra establecida en nimero de 183
usuarios para recolectar la informacién se llegé a la conclusion de que existe
relacion entre la Calidad del servicio y la atencién al Cliente en el area de
Gerencia Comercial de la empresa SEDA HUANUCO Distrito de Huanuco, por
cuanto de acuerdo a los resultados obtenidos para cada una de las dimensiones
de calidad de servicio investigadas al relacionarlas con la atencion al cliente,

estos ultimos muestran sentirse poco satisfechos.



SUMMARY

The purpose of this research has been to investigate the quality of service and
customer service in the Company that Provides Drinking Water and Sewerage
Services (SEDA-Huanuco) in the district of Huanuco, in the Commercial
Management area, as this is a Very sensitive area because it addresses the
complaints and demands of users.

In the present work the description of the general and specific problem was made
as well as the general objective and the specific ones. The objective of this
investigation was to determine the relationship between service quality and
customer service in the Commercial Management area of the SEDA Huanuco
company, Huanuco district. The methodology used in this research is descriptive.
After applying the questionnaire to the sample established in the number of 183
users to collect the information, it was concluded that there is a relationship
between the Quality of service and customer service in the Commercial
Management area of the company SEDA HUANUCO District of Huanuco,
because according to the results obtained for each of the dimensions of quality
of service investigated when relating them to customer service, the latter show

that they are not very satisfied.



INTRODUCCION

En la descripcion del problema se plante6 lo siguiente: En la actualidad se
puede percibir que existe carencia en el equipamiento en las instalaciones
de la oficina central de SEDA Huanuco, también de personal que
responda a las inquietudes y solucion de problemas que presentan
constantemente los usuarios de los servicios que brinda la organizacion.
Sabemos que la calidad del servicio es evaluada por los clientes quienes
comparan lo que perciben en la prestacion del servicio, con las
expectativas que tenian antes de la realizacion del mismo. Es por esto
gue surge la necesidad de identificar qué factores son los que tienen mas
peso en la evaluacion que hacen los clientes acerca de las experiencias

de servicio que tienen en el area de Gerencia Comercial.

La formulacion del problema esté planteada de la siguiente manera: ¢ De
gué manera la Calidad del servicio se relaciona con la atencion al Cliente
en el area de Gerencia Comercial de la empresa SEDA HUANUCO
Distrito de Huanuco? EI objetivo general de la investigacién fue:
Determinar la relacion entre la Calidad del servicio y la atencién al Cliente
en el area de Gerencia Comercial de la empresa SEDA HUANUCO
Distrito de Huanuco. Los objetivos especificos fueron: Determinar la
relacion de los elementos tangibles con la atencién al cliente en el area de
Gerencia Comercial de la Empresa SEDA HUANUCO, distrito de
Huanuco, determinar la relacion de la fiabilidad con la atencion al cliente
en el area de Gerencia Comercial de la Empresa SEDA HUANUCO,
distrito de Huanuco, determinar la relacién de la capacidad de respuesta

con la atencién al cliente en el area de Gerencia Comercial de la Empresa
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SEDA HUANUCO, distrito de Huanuco, determinar la relacién de la
empatia con la atencion al cliente en el area de Gerencia Comercial de la

Empresa SEDA HUANUCO, distrito de Huanuco.

El tipo de investigacidon es descriptivo explicativo, la técnica utilizada ha
sido la encuesta, y se utilizé como instrumento el cuestionario. Las
conclusiones a las que se llegd con la presente investigacion fueron: Se
determiné que existe relacion entre la Calidad del servicio y la atencién al
Cliente en el area de Gerencia Comercial de la empresa SEDA
HUANUCO Distrito de Huanuco, por cuanto de acuerdo a los resultados
obtenidos para cada una de las dimensiones de calidad de servicio
investigadas al relacionarlas con la atencion al cliente, estos ultimos
muestran sentirse poco satisfechos, se determind que un 51.36 %
responden favorablemente acerca de la percepcion de limpieza y orden
de las instalaciones, mientras un 48.64% tienen una percepcion de poca
limpieza y orden de las instalaciones. Con lo que se concluye que existe
una percepcion medianamente favorable de la infraestructura, se
determind de acuerdo a los resultados que un 30.60% manifiesta que casi
siempre son atendidos dentro del horario de atencion, mientras que un
32.24% sefiala pocas veces y un 24.59 % a veces son atendidos dentro
del horario. Esto nos demuestra de que existe disconformidad en cuanto
a la dimension “fiabilidad” en su indicador “atencion dentro del horario”, si
Se suma a veces pocas veces Yy nunca, se obtiene 65.03%. Lo que nos
permite concluir que existe una fuerte inconformidad de parte de los
usuarios respecto a la atencién dentro del horario, se ha determinado de

acuerdo a las respuestas de los encuestados, que un 38.25% indica que
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siempre le ayudan a solucionar su problema con rapidez, un 36.07 %
sefala que pocas veces y un 25.68 % que a veces, por lo que podemos
determinar que en la dimension capacidad de respuesta en el indicador
de rapidez un 61.75 % estan inconformes con el tiempo que llevan en
atender a la solucién de sus problemas, se determiné de acuerdo a los
resultados obtenidos que un 26.23% de los encuestados consideran que
la organizacion tiene interés por solucionar sus problemas, por otra parte
un 38.89% manifiestan que la organizacién pocas veces tiene interés por
solucionar sus problemas. De acuerdo a ello y a los resultados mostrado
en el cuadro N° 14, podemos apreciar que un 62.84% de los encuestados
consideran que SEDA Huanuco tiene poco interés en solucionar sus
problemas con los que se puede determinar que en la dimension Empatia,
en el indicador asertividad, los entrevistados consideran que ésta es baja
por parte de la organizacion.

En el capitulo |, se hizo la descripcion del problema y el planteamiento de
objetivos generales y especificos.

En el capitulo Il, se registra el Marco teérico en el que se consigna los
antecedentes de investigacion, y las bases tedricas que sustentan la
investigacion.

En el capitulo Ill, se establecié la metodologia a emplear en la presente
investigacion, la poblacion y la muestra, asi como los instrumentos a
utilizar para obtener la informacion requerida.

En el capitulo IV, se presentan los resultados obtenidos a través de
cuadros e interpretaciones de los mismos, también la contrastacion de las

hipotesis.
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En el capitulo V, la discusion de resultados con los antecedentes, y las

conclusiones y recomendaciones.

XV



1.1

CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

Descripcion del Problema
En un contexto en el que cada vez se hace mas rigurosa la evaluacion del
servicio, la experiencia que puedan tener los clientes, hoy tiene mayor
importancia para las organizaciones. Los clientes ahora tienen mayores
posibilidades de poder elegir entre diferentes proveedores de productos
y/o servicios. La presencia hoy en dia de instituciones que facilitan que
las personas puedan mostrar su incomodidad o acaso una queja por la
deficiencia de un servicio brindado ha cambiado la predisposicion que
tienen los usuarios de un determinado servicio, aunado a ello también, los
clientes pueden enterarse y transmitir sus experiencias o las experiencias
de otros a través de las redes sociales. En toda organizacién del sector
publico o particular en el que se brinda algun servicio, es necesario que
se identifique las necesidades de los clientes, como también una correcta
evaluacion de los servicios ofrecidos, esto permitird establecer mejores
relaciones con los clientes. Resulta entonces necesario investigador
como se ve reflejada la atencion al cliente, por la calidad del servicio que
brinda la empresa o entidad, si ésta atencion al cliente ésta relacionada
con los elementos tangibles de los que dispone para la prestacion del
servicio, si la fiabilidad expresada como la capacidad del personal para
atender las demandas de los usuarios de forma correcta, y generar
creencia en la honestidad de la atencion, genera una mejor atencion al
cliente, si la capacidad de respuesta, entendida como la disposicion y

voluntad del personal para dar una mejor atencion, si la seguridad que se
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expresa como la gentileza y el conocimiento firme y claro que genere
confianza en la atencién al cliente, también asi la empatia a través de la
identificacion mental y afectiva que se genera en la atencion al cliente es

la mas adecuada.

En la actualidad se puede percibir que existe carencia en el equipamiento
en las instalaciones de la oficina central de SEDA Huanuco, también de
personal que responda a las inquietudes y solucién de problemas que
presentan constantemente los usuarios de los servicios que brinda la
organizacion. Sabemos que la calidad del servicio es evaluada por los
clientes quienes comparan lo que perciben en la prestacion del servicio,
con las expectativas que tenian antes de la realizacién del mismo. Es por
esto que surge la necesidad de identificar qué factores son los que tienen
méas peso en la evaluacion que hacen los clientes acerca de las

experiencias de servicio que tienen en el area de Gerencia Comercial.

1.2. Formulacién del Problema

1.2.1 Problema General

¢De gué manera la Calidad del servicio se relaciona con la atencién al
Cliente en el area de Gerencia Comercial de la empresa SEDA

HUANUCO Distrito de Huanuco 20197

1.2.2 Problemas Especificos

e ¢De qué manera los elementos tangibles se relacionan con
la atencién al cliente en el area de Gerencia Comercial de la

Empresa SEDA HUANUCO, distrito de Huanuco 2019?
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e ¢De qué manera la fiabilidad se relaciona con la atencion al
cliente en el area de Gerencia Comercial de la Empresa
SEDA HUANUCO, distrito de Huanuco 20197

e (De qué manera la capacidad de respuesta se relaciona con
la atencion al cliente en el area de Gerencia Comercial de la
Empresa SEDA HUANUCO, distrito de Huanuco 2019 ?

e ¢De qué manera la empatia se relaciona con la atencion al
cliente en el &rea de Gerencia Comercial de la Empresa

SEDA HUANUCO, distrito de Huanuco 20197

1.3. Objetivo General
Determinar la relacion entre la Calidad del servicio y la atencién al Cliente
en el area de Gerencia Comercial de la empresa SEDA HUANUCO

Distrito de Huanuco 2019.

1.4. Objetivo Especificos

e Determinar la relacion de los elementos tangibles con la atencion al
cliente en el area de Gerencia Comercial de la Empresa SEDA
HUANUCO, distrito de Huadnuco 2019.

e Determinar la relacion de la fiabilidad con la atencion al cliente en el
area de Gerencia Comercial de la Empresa SEDA HUANUCO, distrito
de Huéanuco 2019.

e Determinar la relacion de la capacidad de respuesta con la atencion al
cliente en el area de Gerencia Comercial de la Empresa SEDA

HUANUCO, distrito de Huanuco 2019.
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1.5

Determinar la relacion de la empatia con la atencion al cliente en el

area de Gerencia Comercial de la Empresa SEDA HUANUCO, distrito

de Huanuco 2019.

1.5.1.

1.5.2.

Justificacion de la Investigacion

Justificaciéon Practica

El presente estudio sobre calidad del servicio y la atencion al cliente
en SEDA Huanuco, permitié a través de sus resultados identificar
la calidad del servicio que brinda el personal del area de Gerencia
Comercial, y a su vez también se podra obtener importante
informacion de como perciben esa calidad los usuarios que acuden
por un servicio, de ésta manera se podra describir los aspectos
mas relevantes de la calidad del servicio que se ofrece. También
acerca del trato y amabilidad, identificacion de las necesidades, la
rapidez y diligencia en la prestacion del servicio, la eficacia en el
cumplimiento de los plazos, también las instalaciones para la

atencion del cliente.

Justificacion Tedrica

La investigacion nos permitié afirmar los conceptos que se tienen
en la bibliografia actual respecto a la calidad del servicio y a la
atencion al cliente, de ésta forma al obtener los resultados, se pudo
encontrar coincidencias que permitieron llegar a un entendimiento

tedrico en el nuevo conocimiento.
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1.6.

1.7.

1.5.3. Justificacion Metodologica

La investigacion en su estudio empled métodos de la investigacion
cientifica, haciendo uso de instrumentos en la recoleccion de la
informacion y después a través de los resultados obtenidos la

descripcion de las dimensiones de cada variable.

Relevancia

La investigacion es relevante porque estudia a una institucion
SEDA Huénuco que brinda monopdélicamente un servicio vital para
la poblacion, y éstos usuarios acuden por diversas razones a las
oficinas centrales para buscar atencién y solucién a la problemética
que se presenta por el uso de servicio, siendo atendidos de

acuerdo a su necesidad por el area de Gerencia Comercial.

Viabilidad de la Investigacion
Se contdé con la disponibilidad del tiempo, y del acceso a la
informacion que se necesito de la empresa SEDA Huanuco, lo que

permitié que ésta investigacion haya sido viable.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la Investigacion

2.1.1. Internacionales

Moncayo M. (2014) en su investigacion realizada acerca de: LA
GESTION COMERCIAL Y SU IMPACTO EN EL SERVICIO AL
USUARIO DE SERVIPAGOS DE LA CIUDAD DE AMBATO —
Ecuador, en la Universidad Técnica de Ambato, lleg6é a las
siguientes conclusiones:

e NoO se cuenta con estrategias comerciales, lo cual
genera la disminucién de usuarios y por ende su
insatisfaccion debido a la deficiente calidad de los
Servicios.

e No existe un eficiente servicio que dinamice la
demanda del usuario, de tal manera que se limita la
cobertura.

e La inexistencia de una estructura coordinada en la
gestion comercial no promueve una satisfaccion total
de los usuarios, proyectando una deficiente imagen
empresarial.

Chang Figueroa (2014) en su investigacion realizada en la
Universidad Rafael Landivar de Guatemala con el tema
“ATENCION AL CLIENTE EN LOS SERVICIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DE MALACATAN SAN MARCOS’ llega a

las siguientes conclusiones:
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En la Municipalidad de Malacatan, San Marcos, la
atencion al cliente carece de lineamientos
estratégicos que orienten la conducta, aptitud y
actitud de los colaboradores; no se cuenta con la
adecuada ambientacion de la infraestructura, que
fortalezca la calidad de los servicios prestados, para
incrementar la satisfaccion de los usuarios y se
genere una imagen institucional que persiga en su
conjunto, crear las condiciones, que influencien en la
participacion ciudadana de la region, en el ejercicio
de sus derechos y obligaciones como ciudadanos
Guatemaltecos. En consecuencia, la mayoria de
usuarios, califica la atencion que actualmente se le
brinda entre regular y buena; sin embargo, al analizar
los aspectos tangibles e intangibles que la
conforman, se concluye que es deficiente.

El usuario de los servicios de la Municipalidad de
Malacatan, San Marcos, no se siente del todo
satisfecho, ello debido a la variabilidad de los
colaboradores al momento de ser atendidos en
relacion a la orientacion, cortesia, amabilidad, el
servicio en si y a la deficiente ambientacién de las
instalaciones, ya que el usuario, espera que la
atencion sea la adecuada en aspectos como:

informacion brindada, cortesia, amabilidad y rapidez;
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ademas que, las instalaciones sean cdémodas,
limpias, con la seguridad, y servicios basicos
indispensables disponibles. Por tanto, para el cliente
demandante de los servicios, la atencion al cliente se
califico entre buena y regular; lo que les provoco6 un
sentimiento de indiferencia.

En la Municipalidad de Malacatan, San Marcos, no
existe un plan previamente establecido de la atencién
al cliente; lo que provoca que no existan los
lineamientos, procedimientos, guia y orientacion
adecuada, que permita a los colaboradores la
sinergia de esfuerzos, para que en su conjunto, se
procure la satisfaccidbn al usuario, fortalecer los
servicios prestados y crear una imagen excelente de
la institucion.

En la actualidad, en la Municipalidad de Malacatén,
San Marcos, no existe ningun programa de
capacitacion de la atencion al usuario de los servicios
municipales, lo que implica un desconocimiento total
sobre el tema de servicio y atencion al cliente por
parte de los colaboradores, que en cierto sentido
justifica por qué existen debilidades en la atencion
brindada a los usuarios.

No existe ninguna herramienta que permita verificar

continuamente las deficiencias en atencioén al cliente
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o evaluacion de desempefio de los colaboradores.
Tampoco se mide la satisfaccion del usuario; lo que
provoca la carencia de informacion que permita
establecer la mejora continua en la atencion al cliente

y la toma de decisiones adecuadas.

Reyes H. (2014) en su investigacion “CALIDAD DEL SERVICIO

PARA AUMENTAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA

ASOCIACION SHARE, SEDE HUEHUETENANGO” llegé a las

siguientes conclusiones:

Es evidente que la satisfaccion de la calidad del servicio es
aceptable en los aspectos de: Instalaciones 79%, limpieza
general 75%, capacitacion del personal 68%, e informacion
adecuada 60%., mientras que hay insatisfaccion en parqueo
con el 77%. Como resultado de la capacitacion de calidad
del servicio aplicada, la satisfaccion del cliente fue calificada
como muy satisfactoria especificamente en informacion con
el 63%, parqueo con 68%, instalaciones con 78%, la
limpieza general fue calificada como satisfactoria con 71%,
y capacitacién del personal con 59%, ciertos aspectos
disminuyeron ya que no fueron los mismos sujetos
encuestados después del experimento, para verificar con
mayor certeza la aplicacion del mismo.

De acuerdo con los resultados se comprueba la hipotesis
operativa, la cual afirma que: La calidad del servicio si

aumenta la satisfaccion del cliente en asociacion SHARE,

23



sede Huehuetenango, lo cual ayuda al crecimiento integral
de la misma, ya que genera que el colaborador esté atento
y brinde un servicio excepcional para que el cliente quede
satisfecho.

Se establecioé que el 73% indica que la asociacion SHARE
capacita a su personal a cada 6 meses en otros temas que
no son relacionados a la calidad del servicio. Sin embargo,
se observa claramente que después de la capacitacion de
calidad del servicio el 64% indica que han recibido este tipo
de capacitacion, la cual les ha orientado a brindar calidad del
servicio adecuadamente, manteniendo su postura que
reciben capacitaciones a cada 6 meses y relacionadas a
otros temas.

La asociacion SHARE para garantizar un servicio de calidad
hacia sus clientes visualiza como caracteristicas una buena
atencién, amabilidad, calidez, lo cual le ha permitido
mantener una satisfaccion del cliente aceptable.

Los clientes externos perciben la calidad del servicio como
aceptable en un 72%, sin embargo, cuando se aplicé la
capacitacion de calidad del servicio a los colaboradores,
aumentd a un 95%, debido a que fueron tomadas y
ejecutadas las sugerencias por el coordinador y sus
colaboradores para garantizar la calidad del servicio. En el
caso de los clientes internos el 100% manifiesta que la

calidad percibida por los clientes es la adecuada ya que se
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les atiende de manera amable. Se observa claramente que
después de la capacitacion de calidad del servicio se
mantiene la misma tendencia de percepcion, manifestando
que estan aplicando lo aprendido en la capacitacion.

Se pudo determinar que el nivel de satisfaccion de los
clientes en relacion a la calidad del servicio el 72% indico
gue la califica como buena. Mencionando que la asociacion
SHARE realiza la medicion de satisfaccion del cliente a
través de una firma a cada 6 meses por el alto costo que
implica dicha contratacion quien utiliza boletas de servicio
para los clientes internos y externos especificamente. Como
puede observarse después de la implementacion de la
capacitacion de calidad del servicio el 95% esta satisfecho
con la calidad del servicio que recibe.

Se determiné que la asociacion SHARE invierte para retener
a sus clientes y asi mantenerlos satisfechos y contentos;
utiliza ciertos recursos tales como contratacion de personas
para brindar asesorias a sus clientes, reconocimientos por
cumpleanos, realizan descuentos y dan oportunidad de
ampliacion de créditos, los cuales son adecuados ya que
han ayudado de cierta manera a que sus clientes sean fieles
a la asociacion.

La asociacion SHARE para fortalecer la cultura de servicio

utiliza el intercambio de opiniones y experiencias entre su
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personal, logrando con ello la satisfaccion del cliente de los

servicios ofrecidos.

2.1.2. Nacionales

Arispe Campos (2014) en su investigacién “GESTION DEL

TALENTO HUMANO PARA LA SATISFACCION DEL CLIENTE

EN LA EMPRESA SERVITED PERIODO 2013.” realizada en la

Universidad Nacional Del Centro Del Peru, Junin Peru llegé a

las siguientes conclusiones:

2.1.3. Locales

El 90% de los clientes esta de acuerdo en que se
coordina y comunica aspectos relacionados con el
producto/servicio. Podriamos decir que la buena
performance del colaborador contribuye a generar la
confiabilidad del cliente, teniendo en cuenta las
expectativas del cliente, la media de 4.2, nos muestra el
crecimiento cuantitativo en la inferencia estadistica de la
Satisfaccion del Cliente, favoreciendo en la productividad
del factor 123 clave del éxito en 0.842 que afecta
positivamente en la Satisfaccion del Cliente de

SERVITED, de acuerdo a la inferencia cualitativa.

Huayanay B. (2017) en su investigacion titulada “GESTION DE

RECURSOS HUMANOS Y CALIDAD DE ATENCION A

USUARIOS DEL SERVICIO DE ODONTOLOGIA HOSPITAL

REGIONAL HERMILIO VALDIZAN MEDRANO” HUANUCO -
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2017, realizada en la Universidad de Huanuco llegdé a las
siguientes conclusiones:

1.-Se logré determinar que efectivamente la Gestion de
Recursos Humanos influye en la calidad de atencion a los
Usuarios del servicio de odontologia en el Hospital Regional
Hermilio Valdizan Medrano como se puede apreciar en las
causas por las que no se cumplen con las metas programadas
en la atencion del paciente 60% refiere por la no continuidad de
tratamiento y un 40% menciona la falta de la elaboracion de un
buen plan de tratamiento influyendo en la calidad de atencién
ya que observamos que el 53% de los encuestados mencionan
que el Odontdlogo no le brindo Orientacion sobre la importancia
de su salud bucal y el 85% de los usuarios encuestados
mencionan que no se les entrego un plan de tratamiento
conllevando a la no continuidad de tratamiento al usuario y no
realizando una eficiente calidad de atencion.

2. Del mismo modo se logr6 demostrar que el desempefio
laboral influye en la calidad de atencién de los usuarios del
servicio de Odontologia ya que como podemos observar en el
grafico N° 3 el 58% de los encuestados mencionan que no
conocen y por ende no aplican los protocolos de atencion en
salud bucal emitidas por el MINSA influyendo en la calidad de
atencion al usuario visualizando que los encuestados en un
85% mencionan que no se les entrego un plan de tratamiento

para las proximas atenciones ;el personal que labora en el
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2.2.

servicio debe de conocer los protocolos de atencion en salud
bucal para brindar una atencion de calidad asi mismo dar una
buena orientacion al usuario sobre la importancia de su salud
bucal, realizando un buen examen para entregar un plan de
tratamiento al usuario que acude al servicio de Odontologia.

3. Se Logro6 determinar que la capacitacion del personal influye
en la calidad de atencion de los usuarios del servicio de
Odontologia como se puedes observar en el grafico N° 5 un
83% de los encuestados refieren que el Hospital ejecuta
programas de capacitacion influyendo en la calidad de atencion
ya que como se puede que el 85% de los encuestados refieren
que durante la atencion recibida el 58 personal usa mascarilla
y guantes ayudando a cuidar de esta forma la seguridad del
usuario. Ya que aplicara sus conocimientos en la atencién de
salud bucal como es en seguridad del paciente, asi mismo
realizara un buen plan de tratamiento y orientara al usuario
sobre la importancia de su salud bucal en cuanto a capacitacion
los encuestados en un gran porcentaje respondieron que la

institucion realiza programas de capacitacion.

Bases Teodricas

RESENA HISTORICA DE LA ENTIDAD

Por muchos afios los habitantes de la ciudad de Huanuco se abastecieron
de agua a través de pozos, acequias y de los rios Huallaga e Higueras

respectivamente. Por la mitad de las calles de la ciudad de Huanuco
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existian canales de agua para el uso publico; recién a partir de 1940 se

formao la Junta Administrativa de Agua.

Desde el afio de 1948 a 1964 el servicio de agua paso a depender del
MINISTERIO DE FOMENTO Y OBRAS PUBLICAS, en este tiempo recién
construyeron el tendido de tuberias tréncales fundido y las instalaciones
domiciliarias en la ciudad de Huanuco a base de tuberias de plomo, se

construy6 entonces el primer reservorio.

De 1964 a 1982 la administracion del agua en Huanuco paso al Ministerio
de Vivienda y Construccion, que dependia directamente de la Direccion

General de Obras Sanitarias

Desde 1982 el servicio de agua potable pas6 a la administracion del

Servicio Nacional de Agua Potable y Alcantarillado — SENAPA.

A partir del 21 de Octubre de 1992 a la fecha se encuentran como
Empresa Municipal SEDA HUANUCO S.A., bajo la administracion de tres
municipios (Huanuco, Amarilis, y Leoncio Prado — Tingo Maria). Las tres
municipalidades conforman la Junta General de Accionistas, presidido por
el alcalde de Huanuco por ser el mayor accionista, y representado por
cinco Directores (un representante por la Municipalidad de Huanuco, uno
por Leoncio Prado — Tingo maria, uno por el Gobierno Regional, uno por

la Sociedad civil y uno por colegios profesionales.

La Empresa SEDA HUANUCO S.A. es un organismo con personeria
juridica de derecho privado con autonomia administrativa, técnica y
econdmica, cuyo objeto social es la Prestacibn de Servicios de

Saneamiento, los cuales estan comprendidos por los siguientes sistemas:
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e Servicio de Agua Potable.
e Servicio de Alcantarillado
e Servicio de Drenaje Fluvial.

e Servicio de Disposicion Sanitaria de Excretas,

Sistemas de Letrinas y Fosas Sépticas.

La organizacion y funciones de la empresa SEDA HUANUCO S.A., se rige
por su dispositivo de creacion Decreto Supremo N°028-91-PCM, por sus

estatutos y por las siguientes disposiciones legales:

e Ley Organica de Municipalidades.

e Ley General de la Actividad Empresarial del
Estado.

¢ Ley General de Servicios de Saneamiento.

e Ley General de Sociedades.

e Las demas normas legales que se emitan sobre la

materia.

2.2.1. Variable Independiente

2.2.1.1 Calidad del servicio

Fernandez, J.( 1994) Nos dice que la Calidad de los servicios pese a ser
uno de los factores que mas puede influir en la expansion y triunfo de las
empresas frente a la competencia, es la gran olvidada de la calidad total
por muchas de ellas, llegando a ofrecer servicios impersonales,
defectuosos y lo que es peor lo que los clientes no quieren.

Un servicio de calidad ofrece garantia a todos, empresas y consumidores,
las empresas compiten no ya en precios, sino en transmitir a sus clientes
una sensacion de proteccion. No obstante, las grandes empresas incluso

certificadas en un Sistema de Gestién de Calidad segun la ISO 9001,
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parecen no preocuparse por ésta realidad. Estamos cansados de ser a
veces protagonistas y de conocer las quejas de los clientes respecto a
servicios de Telefonia, de banca, de servicios post-ventas, quejas contra
los servicios de agua etc. Servicios cargados de errores, promesas
incumplidas, impersonales, que ofrecen lo que los clientes no demandan
y en cambio son parcos en cumplir con las expectativas de unos clientes
insatisfechos.
Denton, K. (1991) manifiesta que la calidad de los servicios, término que
define la norma ISO 9000 como el aseguramiento de un resultado
satisfactorio procedente de una actividad, en la interfaz entre el proveedor
y el cliente, siendo el servicio generalmente intangible. La prestacién de
los servicios implica obligatoriamente al menos una de las tres situaciones
siguientes:
¢ Una actividad realizada sobre un producto tangible, suministrado por
el cliente o intangible (reparacion de automévil o contratacién de
una linea telefénica).
e Una actividad realizada sobre un producto intangible suministrado
por el cliente (la preparacion de un contrato de alquiler)
e La entrega de un producto intangible (la entrega de informacion

sobre un estudio de mercado).

Bill Prince, D.J. (2008) En el estudio de las ventajas de conseguir la

calidad total de los servicios nos dice:
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Ofrecer una verdadera calidad en los servicios genera ventajas que serian

inalcanzables de otro modo, por ello hay que cumplir con una serie de

pautas:

1)

2)

3)

Un servicio con calidad es basico para luchar contra la
competencia. El servicio de calidad es algo que nunca se acaba,
siempre debe tender a mejorar. Igual que los SGC actuan sobre
sobre los procesos buscando la calidad total, con los servicios se
debe proceder de idéntica manera. El servicio de calidad al cliente
no se puede considerar algo automatico, como el que apaga o
enciende un electrodomeéstico. Precisa de una actitud dia a dia,
constante y perseverante.

Es necesario aplicar altos estandares de calidad. El servicio debe
ser lo suficientemente bueno para diferenciar a una empresa de las
demas.

Los beneficios de la calidad en los servicios se pueden concretar
en:

e A corto plazo un mayor beneficio debido a unas mayores
ventas y a un mayor precio. Los consumidores prefieren
pagar mas por una marca que les asegura y cumple un
mejor servicio. Los clientes quieren verse protegidos y por
ello si es necesario pagan precios algo mas altos.

e A largo plazo es el mejor camino para que una empresa
crezca. Aunque una calidad superior implique también un
mayor coste, este sera compensado por la economia de

escala que genera el crecimiento.
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Lo que diferencia a las organizaciones a largo plazo es la calidad de sus

productos y de sus servicios.

Desde una perspectiva pragmatica, Drucker (1990,) establece cinco
niveles de evaluacion del desempefio de una organizaciéon de acuerdo
con la satisfaccion obtenida (comparacion de las expectativas). La
mayoria de los clientes utilizan, segun Drucker, cinco dimensiones para
llevar a cabo dicha evaluacion:

e Fiabilidad: Es la capacidad que debe tener la empresa que presta
el servicio para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa.
Dentro del concepto de fiabilidad se encuentran incluidos todos los
elementos que permiten al cliente detectar la capacidad y
conocimientos profesionales de la organizacion, es decir, fiabilidad
significa brindar el servicio de forma correcta desde el primer
momento.

e Seguridad: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus
problemas en manos de una organizacion y confia en que seran
resueltos de la mejor manera posible. Seguridad implica
credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad y
honestidad. Esto significa que no sélo es importante el cuidado de
los intereses del cliente, sino que la organizacion debe demostrar
también su preocupacion en este sentido para dar al cliente una

mayor satisfaccion.
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e Capacidad de respuesta: Se refiere a la actitud que se muestra
para ayudar a los clientes y para suministrar el servicio rapido;
también hacen parte de este punto el cumplimiento a tiempo de los
compromisos contraidos, asi como lo accesible que resulte la
organizacién para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en
contacto con ella y la factibilidad de lograrlo.

e Empatia: Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los
clientes cuidado y atencién personalizada. No es solamente ser
cortés con el cliente, aunque la cortesia es parte importante de la
empatia, como también es parte de la seguridad, requiere un fuerte
compromiso e implicacion con el cliente, conociendo a fondo sus
caracteristicas y sus requerimientos especificos.

¢ Intangibilidad: A pesar de que existe intangibilidad en el servicio, en
si es intangible, es importante considerar algunos aspectos que se
derivan de dicha intangibilidad: los servicios no pueden ser
mantenidos en inventario; si no se utliza la capacidad de
produccion de servicio en su totalidad, ésta se pierde para siempre.
FILOSOFIAS DE CALIDAD. Algunos aportes de los principales
Maestros, también llamados Gurus de la Calidad, que se dieron a
conocer después de la Segunda Guerra Mundial. El impacto de sus
filosofias y conceptos ayudo a construir el renacimiento de Japon
como potencia industrial.

Deming W. E. (1989) William Edwards Deming.(1900 - 1993), fue
un estadistico estadounidense, que sent0 una de las principales

bases en lo referente al control estadistico de la calidad, en 1927
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conociéo al Dr. Shewhart, con el que trabajo estrechamente
impartiendo una serie de cursos sobre el control estadistico del
proceso en la Universidad de Stanford. En el verano de 1950
ensefid en el Japdn la técnica del control estadistico del proceso y
la filosofia de la administracion para la calidad, ese mismo afio, la
Union de Ciencia e Ingenieria Japonesa (UCIJ) instituyo el Premio
Deming a la calidad y confiabilidad de productos y servicios.

Juran J. (1990) Joseph M. Juran, ingeniero, abogado y asesor
rumano, nacionalizado estadounidense que inicié sus seminarios
administrativos en Japon en 1954, recibié la Orden del Tesoro
Sagrado, concedida por el Emperador de Japén, por el "desarrollo
del control de calidad en Japén y el favorecimiento de la amistad
entre los Estados Unidos y Japén". Ha publicado once libros, entre
los que destacan: "Manual de control de calidad de Juran”, "Juran
y el liderazgo para la calidad", y "Juran y la planificacién para la
calidad".

Ishikawa, K.(1986) Kaoru Ishikawa (1915-1989), fue un ingeniero,
catedratico, consultor y autor japonés! presidente del Instituto
Musashi de Tecnologia de Tokio y presidente del representante
japonés ante ISO. En Japodn, obtuvo el premio Deming y el premio
a la Normalizacion Industrial, y en los Estados Unidos el gran
premio de la Sociedad Norteamericana de Control de Calidad
(ASQC), sociedad que también le otorg6 la medalla Shewhart por
sus "sobresalientes contribuciones al desarrollo de la teoria, los

principios, las técnicas y las actividades de control de calidad, asi
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como a las actividades de normalizacion en la industria del Japon
y otros paises, para fortalecer la calidad y la productividad". Sus
principales aportaciones han sido la configuracion actual del
diagrama causa-efecto, para efectuar andlisis de causalidad,
llamado en su honor diagrama de Ishikawa y la estructuracion
actual de los circulos de calidad tal como funcionan en Japon.
Crosby P. (1988).Philip B. Crosby. Menciona, entre otras cosas
que el problema de la administracion de la calidad no esta en lo
gue la gente desconoce de ella, sino en aquello que cree saber.
Sobre la calidad, establece que todo mundo es partidario de ella,
todo mundo cree que la entiende, todo mundo piensa que para
gozar de ella basta con seguir las propias inclinaciones naturales
y, principalmente, la mayoria de las personas sienten que todos los
problemas en estas areas son ocasionados por otros individuos.
Explica ademas que existen cinco supuestos erroneos que tienen
los niveles directivos en las organizaciones y que hacen fracasar
sus programas de calidad:

a. Creer que la calidad significa excelencia, lujo, brillo o peso. Los
problemas de calidad se convierten en problemas de
incumplimiento con los requisitos.

b. La calidad es intangible y, por tanto, no es medible. De hecho, la
calidad se puede medir con toda precision con uno de los mas
viejos y respetados metros, el dinero contante y sonante. La
calidad se mide por el costo de la calidad, el cual, es el gasto

ocasionado por no cumplir con los requisitos.
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c. Creer que existe una "economia” de la calidad. Cabe recordar
que siempre es mas barato hacer las cosas a la primera, o desde
el principio y hasta el final.

d. Todos los problemas de calidad son originados por los obreros,

en especial aquellos del area de produccion.

e. La calidad se origina en el departamento de calidad. El
departamento de calidad tiene una funcion de orientacion vy
supervisién, no debe hacer el trabajo de los demas, porque
entonces, estos no eliminaran sus malas costumbres.

Segun Crosby, el proceso de mejoramiento de calidad debe partir
de un comportamiento de la alta direccién, y de una filosofia de la
que todas las personas de la organizacion comprendan sus

propositos

2.2.2. Variable Dependiente

Satisfaccion del cliente

Segun Oliver, R. (2009) define: "Satisfaccion es la respuesta de saciedad
del cliente". El concepto de satisfaccion, se ha matizado a lo largo del
tiempo, enfatizando diferentes aspectos y variando su concepto.
Satisfaccion, es la evaluacion que realiza el cliente respecto de un
producto o servicio, en términos de si ese producto o servicio responde a
sus necesidades y expectativas. La satisfaccion del cliente es influida por
las caracteristicas especificas del producto o servicio y las percepciones
de la calidad, También actian sobre la satisfaccion las respuestas

emocionales. Es el juicio acerca de los rasgos del producto o servicio en
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si mismo, que proporciona un nivel placentero del consumo actuando
también las emociones del cliente. Tengamos en cuenta que la
satisfaccion no sélo depende de la calidad del servicio sino también de las
expectativas del cliente, el cliente esta satisfecho cuando los servicios
cubren o exceden sus expectativas. Si las expectativas del cliente son
bajas o si el cliente tiene acceso limitado a cualquiera de los servicios,
puede ser que esté satisfecho con recibir servicios relativamente
deficientes.

LOS NIVELES DE SATISFACCION Los clientes experimentan unos de
los 3 niveles de satisfaccion:

* Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del
producto no alcanza las expectativas del cliente.

» Satisfaccién: Se produce cuando el desempefio percibido del producto
coincide con las expectativas del cliente.

* Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a

las expectativas del cliente.

2.2.3. INSTRUMENTOS DE MEDICION PARA SATISFACCION DE
CLIENTE:

El instrumento SERVQUAL ha sido creado por Zeithaml, Parasuraman y
Berry L.L.(1988), es una herramienta para medir y evaluar la calidad del
servicio. Esta escala se desarrollo a finales de los ochentas. En el estudio
se contemplaban 97 items que incluian 10 criterios de la calidad
(elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalidad,
cortesia, credibilidad, seguridad, accesibilidad, comunicacion y

comprension del usuario). La escala se ha perfeccionado hasta
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convertirse en un instrumento integrado por 22 proposiciones y 5
dimensiones:

Elementos tangibles: Son catalogados como elementos tangibles el
aspecto de las instalaciones fisicas, el personal, maquinarias, equipos,
herramientas, métodos, procedimientos, instrucciones, materiales de
comunicacién y productos intermedios.

Fiabilidad: Capacidad del personal de realizar el servicio acordado de
forma fiable y correcta. Veracidad y creencia en la honestidad del servicio
gue se provee. Probabilidad del buen funcionamiento de algo.
Capacidad de respuesta: Es la capacidad de reaccionar ante cualquier
problema o eventualidad que ocurra previa o durante una 30 atencién. Es
la disposicién y voluntad del personal para ayudar a los clientes y
proporcionar un servicio rapido.

Seguridad: Certeza, gentileza, conocimiento seguro y claro de algo para
inspirar confianza y credibilidad.

Empatia: Identificacion mental y afectiva de un sujeto con el estado de
animo de otro. Atencion individualizada y esmerada que ofrece todo la
organizacién a sus clientes Cada uno de los 22 items es medido a través
de una escala numérica que va desde 1 para una satisfaccion o
expectativa muy baja para el servicio en cuestion, hasta el nimero 7 para
una satisfaccion o expectativa muy elevada del mismo servicio. Los items
en las que se consideran dos declaraciones; una para medir las
expectativas con relacion a la generalidad de las empresas que se ubican

dentro de la categoria del servicio que esta siendo evaluado; otra para
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2.3.

medir las percepciones que se tienen respecto a la empresa en particular,

cuya calidad del servicio es objeto de estudio.

Definiciones Conceptuales

Accesibilidad: El servicio es facil de obtener, en lugares accesibles,
y en el momento adecuado. Es importante tener en cuenta en un
momento determinado, que los canales de apoyo (fuerza de ventas,
telemercaderistas, punto de venta, etc.) seleccionados estén al
alcance de los consumidores y haya una capacidad de respuesta
oportuna y eficiente.

Calidad.- Carro, G. (2009) Se acepta la definicion de calidad como “la
totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto que se
sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades establecidas
o implicitas” (American Society for Quality Society for Quality Control)
Capacidad del personal: El personal posee las habilidades y
conocimientos necesarios de los servicios y productos que ofrece la
compafiia para servir adecuadamente a los clientes.

Comunicacién: El servicio y las condiciones comerciales son
descritas de manera precisa y en términos faciles de comprender por
el consumidor. Especificamente se refiere a informar detalles en
cuanto a las emisiones de facturas y/o remisiones, entrega de
mercancia, periodos y/o fechas de pagos, etc. que soportarian la
compra.

Cortesia y la amabilidad: El personal es cortés, amable, respetuoso

y atento.
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2.4.

Credibilidad: La empresa y sus empleados son confiables y quieren
ayudar realmente a los clientes

Gerencia.- Drucker, P (1993) establece que "La gerencia es el 6rgano
especifico y distintivo de toda organizacién." Esto es el punto de
partida para que cada cual establezca oportunamente los cambios
necesarios y suficientes, a fin de que el funcionamiento de la
organizacion sea adecuado a las exigencias de la realidad y en
concordancia con los principios de la gerencia moderna

Gestion.- Pérez (2009), Nos dice que gestion es hacer
adecuadamente las cosas, previamente planificadas, para conseguir
objetivos (comprobando posteriormente el nivel de consecucién). El
diccionario Larousse la define asi: Gestion: del latin gestio onis. Accion

y efecto de administrar.

Sistema de Hipotesis

2.4.1. Hipotesis General

Ho

Ha

La Calidad del servicio se relaciona con la atenciéon al Cliente en el
area de Gerencia Comercial de la empresa SEDA HUANUCO

Distrito de Huanuco 2019.

La Calidad del servicio no se relaciona con la atencién al Cliente
en el area de Gerencia Comercial de la empresa SEDA HUANUCO

Distrito de Huanuco 2019.
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2.4.2. Hipotesis Especificos

Los elementos tangibles se relacionan con la atencién al
cliente en el area de Gerencia Comercial de la Empresa
SEDA HUANUCO, distrito de Huanuco 2019.

La fiabilidad se relaciona con la atencion al cliente en el
area de Gerencia Comercial de la Empresa SEDA
HUANUCO, distrito de Huadnuco 2019.

La capacidad de respuesta se relaciona con la atencién
al cliente en el area de Gerencia Comercial de la
Empresa SEDA HUANUCO, distrito de Huanuco 2019
La empatia se relaciona con la atencién al cliente en el
area de Gerencia Comercial de la Empresa SEDA

HUANUCO, distrito de Huanuco 2019.

2.5. Sistema de Variables

2.5.1. Variable Independiente

Calidad del servicio

Dimensiones:

Elementos tangibles
Fiabilidad
Capacidad de respuesta

Empatia

2.5.2. Variable Dependiente

Atencion al cliente

Dimensiones:

Satisfaccion del cliente
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2.6. Operacionalizacién de Variables

Variables Dimensiones Indicadores ITEMS
Infraestructura Areas de atencion
adecuadas
Acondicionamiento Comodidad de las
Elementos instalaciones
Mobiliario Muebles que hacen
tangibles confortable la
Sefalizacion espera
Sefializacion
Cumplimiento de adecuada que
orienta
normas Se cumplen las
normas
Atencién de acuerdo Atencionen el
Fiabilidad horario establecido
: Confiabilidad en la
i i al horario
Vi Calidad atencion recibida
de Servicio Atencion confiable
Disponibilidad Disponibilidad del
. personal
Rapidez Rapidez en la
atencion recibida
Capacidad de Y
P Comprension y Personal
t ] comprensivo y
respuesta tolerancia tolerante
- Pesonal amable
Amabilidad Personal Asertivo
Asertividad
Empatia
vd Satisfaccion | Alto e Nivel de
Atencion al del cliente | Medio satisfaccion Alto
. . e Nivel de
Cliente Bajo
satisfaccion Medio
e Nivel de
satisfaccion Bajo
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo de Investigacion
H.Sampieri (2010) La investigacion es de caracter descriptivo, explicativo
aplicado a los usuarios de SEDA Huanuco, sobre el servicio que reciben

en el area de Gerencia Comercial.

3.1.1. Enfoque

H.Sampieri (2010) El presente trabajo de investigacion esta dentro
de los siguientes enfoques de investigacion.

e Por su alcance temporal: El presente trabajo de investigacion
es sincrénico, porque se realizd6 en un tiempo corto,
aproximadamente 5 meses.

e Por su profundidad: El presente trabajo de investigacion es de
tipo descriptivo, porque tuvo como obetivo la descripcion de las
caracteristicas de la calidad de servicio y la atencion al cliente.
ePor su fuente: Este trabajo de investigacion es de tipo mixto,
porque se obtuvieron datos de fuentes primarias y secundarias.
ePor su caracter: Este estudio es cuantitativo, porque se
recolectaran datos y se presentaran en indices, cuadros y
porcentajes.

e Por el marco: El presente trabajo de investigacion es de campo,
porque la recoleccion de datos ha sido en las oficinas del area de

Gerencia Comercial de SEDA Huanuco.
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e Por el tipo de estudio: El trabajo de investigacion es de tipo
evaluativo, porque se evaluo la relacién que existe entre la calidad
de servicio y la atencion al cliente.

ePor el objeto al que se refiere: En el presente trabajo de
investigacion se utilizarén teorias de la administracion que se

relacionan con la calidad de servicio y la atencion al cliente

3.1.2. Alcance o Nivel

H.Sampieri (2010) La investigacion es de nivel descriptivo, porque
se buscO describir a las caracteristicas de las variables
intervinientes, “Calidad de servicio y atencion al cliente” en SEDA

Huanuco.

3.1.3. Disefio

Segun Sampieri (2013), El disefio de esta investigacion es no
experimental, transversales correlacional /causal: porque se busca
relacionar las causas y efectos de los fendmenos ocurridos por la
relacion entre las 02 variables materia del presente estudio y su

esquema es el siguiente:

-
Y

Dénde:
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M  Es la muestra donde se realiza el estudio, es decir a los usuarios que

acuden a la Gerencia Comercial de SEDA Huanuco.

X, ¥y" Son subindices en cada “O” nos indican las observaciones que se

obtendran en cada una de las variables, y

r Se refiere a la posible relacion existente entre las variables a

estudiar.

3.2. Poblaciéon y Muestra

3.2.1. Poblacion

La poblacién estd constituida por los usuarios que se acercan a
presentar reclamos al area de Gerencia Comercial, valiéndonos de los
datos obtenidos del niumero de atenciones realizadas de los ultimos tres

meses a la presentacion del presente proyecto de investigacion.

Cantidad de Reclamos
Mes
presentados
Diciembre 2018 294
Enero 2019 274
Febrero 2019 477
Total 1045

Fuente: Seda Huanuco Oficina de Gerencia Comercial (2019)

Esta cantidad de 1045 atenciones efectuadas las dividiremos entre 03
(numero de meses) para obtener una media, es decir:
1045 / 3 =348 promedio de atenciéon mensual

348que sera igual a nuestra poblacion (N)
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3.2.2. Muestra

Una vez determinada la poblacion (N) = 348, en base a la siguiente
formula se obtuvo la muestra que ha sido materia de estudio de

nuestra investigacion.

k""l*p*q*N

(e"#*(N-1))+k"**p*q

Donde:

N= 348
k=1.96
e=5%
p=0.5
g=0.5
n= 183

3.3. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Técnica encuesta

Se utilizé la técnica de la encuesta para recoger informacioén de los

usuarios que acuden a la Gerencia Comercial de SEDA Huanuco.

Instrumento cuestionario
Se utiliz6 un cuestionario para realizar la encuesta y recoger
informacion de los que acuden a la Gerencia Comercial de SEDA

Huénuco, respecto a la Calidad de Servicio y la Atencion al cliente.
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3.4. Técnicas para el Procesamiento y Andalisis de la Informacion
Se utilizo la estadistica para tabular los datos obtenidos y luego hacer
el respecto analisis de las respuestas obtenidas mediante la aplicacion

de la encuesta.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 RESULTADOS DE LA APLICACION DEL CUESTIONARIO A LOS
USUARIOS DE SEDA HUANUCO

Tablas de frecuencias

Tabla 1

¢Las instalaciones de la oficina en la que le atendieron lucen, limpias y
ordenadas?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Véalido Bastante 27 14,8 14,8 14,8
Mucho 67 36,6 36,6 51,4
Regular 43 23,5 23,5 74,9
Poco 40 21,9 21,9 96,7
Muy poco 6 33 33 100,0

Total 183 100,0 100,0

Cuadro N° 01: sLas instalaciones de la oficina en la que le atendieron lucen,
limpias v ordenadas?

40—

30—

=2

=

f

ar

= 20—

s

23,50%%
.
] T T T T T
Bastante MMucho Regular Poco Muy poco
Elaboracién: Propio del investigador
Fuente: Encuesta realizada
Grafico 1

Interpretacion:

En este cuadro podemos observar que el 14.75% de los encuestados responden
gue responden bastante y 36.61%, que responden mucho, hacen un total de
51.36 % acerca de la percepcion de limpieza y orden de las instalaciones,
mientras un 48.64% tienen una percepcion de poca limpieza y orden de las
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instalaciones. Lo que nos demuestra que hay una percepcion favorable de la
infraestructura.

Tabla 2

¢Para esperar su turno de atencién, tuvo usted un lugar adecuado donde
ubicarse?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Vélido  Muy bueno 27 14,8 14,8 14,8
Bueno 73 39,9 39,9 54,6
Regular 32 17,5 17,5 72,1
Malo 49 26,8 26,8 98,9
Muy malo 2 11 11 100,0

Total 183 100,0 100,0

Cuadro N° 02: ;Para esperar su turno de atencion, tuvo usted un lugar adecuado
donde ubicarse?

Porcentaje

Muy busno Bueno Regular Malo Muy malo

Elaboracién: Propio del investigador
Fuente: Encuesta realizada

Gréfico 2

Interpretacion:

En este cuadro se aprecia que el 14.75 % con muy bueno y el 39.89 % con
bueno, haciendo un total de 54.64 % de personas, que manifiestan tener un lugar
adecuado para ubicarse, por otra parte un 27.84 % manifiesta, de que el lugar
para ubicarse es malo o muy malo. Esto nos demuestra que el
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acondicionamiento es muy bien percibido por los usuarios.

Tabla 3

¢El ambiente del lugar donde tuvo que esperar cuenta con muebles,

sillas, que hicieron confortable su espera?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Valido  Mucho 65 35,5 35,5 35,5
Regular 77 42,1 42,1 77,6
Poco 41 22,4 22,4 100,0
Total 183 100,0 100,0

Cuadro N° 03: ¢ El ambiente del lugar donde tuvo que esperar cuenta con
muebles, sillas, que hicieron confortable su espera?

50

407

w
[=
Il

Porcentaje

20+

fucho

Elaboracion: Propio del investigador

Fuente: Encuesta realizada

Interpretacion:

En el presente cuadro la respuesta del 35.52% y el 42.08 % nos demuestra

Regular

Gréfico 3

Poco

gue las instalaciones para la espera de la atencién cuenta con la suficiente

cantidad de sillas que le permite darle cierta comodidad al usuario.
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Tabla 4

¢El ambiente del lugar donde tuvo que esperar cuenta con muebles,
sillas, que hicieron confortable su espera?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Vélido  Muy buenos 4 2,2 2,2 2,2
Buenos 72 39,3 39,3 41,5
Regulares 62 33,9 33,9 75,4
Malos 45 24,6 24,6 100,0
Total 183 100,0 100,0

Cuadro N° 04: ;Existen letreros dentro de SEDA Huanuco que le indigquen con
facilidad el nombre de cada area?

40

307

207

Porcentaje

10

219%
o

T
Muy buenos

Buenos

Regulares

Elaboracion: Propio del investigador
Fuente: Encuesta realizada

Gréfico 4

Interpretacion:
El presente cuadro nos demuestra que existe una buena sefalizacién de las
oficinas al interior de SEDA Huanuco, puesto que el 39.34 % y el 33.88% asi lo

demuestran en sus respuestas, contra un 24.59 % que opinan lo contrario.
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Tabla 5

¢El ambiente del lugar donde tuvo que esperar cuenta con muebles,
sillas, que hicieron confortable su espera?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 10 5,5 5,5 55
Casi Siempre 84 45,9 45,9 51,4
A veces 24 13,1 13,1 64,5
Pocas veces 60 32,8 32,8 97,3
Nunca 5 2,7 2,7 100,0

Total 183 100,0 100,0

Cuadro N° 05: ;jLos trabajadores que le atendieron hacen cumplir las normas?

Porcentaje

S0

40

20—

10

Interpretacion:

En este cuadro se puede apreciar que el 51.36% de los usuarios perciben que
los trabajadores cumplen las normas, frente a una percepcion del 45.9% de que
los trabajadores no cumplen con las normas. Esto nos demuestra solo una

regular apreciacion de la fiabilidad del servicio por parte de los usuarios de la

atencion del area comercial.

53

45 90%
5 459
=1
T T T T T

Siempre Casi Siempre A veces Pocas veces Munca
Elaboracion: Propio del investigador
Fuente: Encuesta realizada
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Tabla 6

¢Los trabajadores demuestran conocer su trabajo a la hora de atenderlo?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bastante 4 2,2 2,2 2,2
Mucho 71 38,8 38,8 41,0
Regular 46 25,1 25,1 66,1
Poco 54 29,5 29,5 95,6
Muy poco 8 4.4 4.4 100,0

Total 183 100,0 100,0

Cuadro N° 06: ;Los trabajadores demuestran conocer su trabajo a la hora de
atenderlo?

40—

30

.
3
il
f =
3 204
g
o
10—
T
2,19%
0 T T T T T
Bastarte Mucho Regular Poco Muy poco
Elaboracion: Propio del investigador
Fuente: Encuesta realizada
Grafico 6

Interpretacion:

En este cuadro se puede apreciar que un 40.9% de los usuarios encuestados
perciben que las personas que lo atendieron conocen su trabajo, frente a un
25.14% que perciben que lo conocen de manera regular y un 33.88% que
perciben que conocen poco 0 muy poco su trabajo. Lo que demuestra que la
fiabilidad en el servicio esta por debajo del promedio si sumamos Regular, poco

y muy poco que hacen un total de 59.02%.
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Tabla 7

¢Los trabajadores demuestran conocer su trabajo a la hora de atenderlo?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido  Siempre 8 4.4 4.4 4.4
Casi Siempre 56 30,6 30,6 35,0
A veces 45 24,6 24,6 59,6
Pocas veces 59 32,2 32,2 91,8
Nunca 15 8,2 8,2 100,0

Total 183 100,0 100,0

Cuadro N° 07: ;iLe atendieron dentro del horario de atencién al publico?

40

Porcentaje

Siempre Casi Siempre A veces Pocas veces Munca

Elaboracién: Propio del investigador
Fuente: Encuesta realizada

Gréfico 7

Interpretacion:

De acuerdo a lo que se aprecia en el presente cuadro un 30.60% manifiesta que
casi siempre son atendidos dentro del horario de atencion, mientras que un
32.24% sefiala pocas veces y un 24.59 % a veces son atendidos dentro del
horario. Esto nos demuestra de que existe disconformidad en cuanto a la
dimensién “fiabilidad” en su indicador “atencion dentro del horario”, si se suma a

veces pocas veces y nunca, se obtiene 65.03%.
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Tabla 8

¢Los trabajadores demuestran conocer su trabajo a la hora de atenderlo?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Valido  Casi siempre 9 49 49 49
Siempre 65 35,5 35,5 40,4
A veces 47 25,7 25,7 66,1
Pocas veces 39 213 213 87,4
Nunca 23 12,6 12,6 100,0

Total 183 100,0 100,0

Cuadro N° 0B: ;Siente usted confianza en que los trabajadores cumpliran en

Porcentaje

Elaboracion: Propio del investigador

40—

solucionar sus reclamos?

Casi siempre

Fuente: Encuesta realizada

Interpretacion:

Se puede apreciar de acuerdo al presente cuadro que un 35.52% de los
entrevistados confia siempre en que los trabajadores cumpliran en solucionar
sus reclamos, un 25.68% sefala que a veces y un 21.31% que pocas veces
confia en que los trabajadores cumplirdn en solucionar sus reclamos. De acuerdo

a estos resultados la confiabilidad en la prestacion del servicio es baja, teniendo

Siempre

A veces

Gréfico 8

Pocas veces

Nunca

en cuenta que los items a veces, pocas veces y nunca suman un 59.56%.
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Tabla 9

¢Encuentra usted a los trabajadores disponibles para que lo atiendan?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Siempre 68 37,2 37,2 37,2
A veces 65 35,5 35,5 72,7
Pocas veces 40 21,9 21,9 94,5
Nunca 10 55 55 100,0
Total 183 100,0 100,0

Cuadro N° 09: ;Encuentra usted a los trabajadores disponibles para que lo
atiendan?

40

Porcentaje

A veces Pocas veces Munca

Siempre

Elaboracion: Propio del investigador
Fuente: Encuesta realizada

Grafico 9

Interpretacion:
En este cuadro se puede ver que el 37.16 % encuentran disponibles a los

trabajadores para ser atendidos, mientras que un 35.52% considera que a veces
y un 21.86 % que pocas veces estan disponibles los trabajadores. De acuerdo a
ello podemos afirmar que los usuarios determinan que solo existe una regular

disponibilidad de trabajadores para que los atiendan.

57



Tabla 10

¢Cuando le atendieron, le ayudaron a solucionar su problema con

rapidez?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Valido  Siempre 70 38,3 38,3 38,3
A veces 47 25,7 25,7 63,9
Pocas veces 66 36,1 36,1 100,0
Total 183 100,0 100,0

Cuadro N° 10: ;Cuando le atendieron, le ayudaron a solucionar su problema con
rapidez?

Porcentaje

Siempre

Elaboracion: Propio del investigador

Fuente: Encuesta realizada

Interpretacion:

De acuerdo a las respuestas de los encuestados, se puede apreciar que un
38.25% indica que siempre le ayudan a solucionar su problema con rapidez, un
36.07 % sefiala que pocas veces y un 25.68 % que a veces, por lo que podemos
determinar que en la dimension capacidad de respuesta en el indicador de

A veces

Gréfico 10

rapidez un 61.75 % estan inconformes.
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¢Las personas que le atendieron, comprendieron su problema con mucha

Tabla 11

facilidad?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Valido  Siempre 75 41,0 41,0 41,0
A veces 49 26,8 26,8 67,8
Pocas veces 59 32,2 32,2 100,0
Total 183 100,0 100,0

Cuadro N° 11: ;Las personas que le atendieron, comprendieron su problema
con mucha facilidad?

S0

Porcentaje

Pocas veces

Siempre A veces

Elaboracién: Propio del investigador
Fuente: Encuesta realizada

Gréfico 11

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados mostrados en este cuadro se aprecia que el 40.98
% afirma que cuando lo atendieron siempre comprendieron su problema con
mucha facilidad, por otra parte 32.24% sefiala que pocas veces y un 26.78%
indica que a veces cuando lo atendieron comprendieron su problema con mucha
facilidad. Esto demuestra en la dimension Empatia, en el indicador comprension

y tolerancia que un porcentaje de 59.06% considera que en algunas ocasiones
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son comprendidos en sus problemas.

Tabla 12

¢Considera usted que los trabajadores que le atienden son amables en su

trato?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi siempre 25 13,7 13,7 13,7
Siempre 14 7,7 7,7 21,3
A veces 101 55,2 55,2 76,5
Pocas veces 41 22,4 22,4 98,9
Nunca 2 1,1 1,1 100,0

Total 183 100,0 100,0

Cuadro N° 12: j Considera usted que los trabajadores que le atienden son
amables en su trato?

&0
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Porcentaje
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Casi siempre Siempre A veces Pocas veces Munca
Elaboracién: Propio del investigador
Fuente: Encuesta realizada
Gréfico 12

Interpretacion:
En este cuadro se puede apreciar que un 13.68% manifiestan que casi siempre

son atendidos con amabilidad por los trabajadores, por otra parte un 55.19%
indica que solo a veces son atendidos con amabilidad. Esto determina que en la

dimension Empatia, en el indicador de amabilidad un 77.59 % tiene una poca
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apreciacion de amabilidad de parte de los trabajadores que atienden en el area

comercial.

Tabla 13
¢Considera usted que los trabajadores que le atienden son amables en su
trato?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Valido  Mucho 51 27,9 27,9 27,9
Regular 39 21,3 21,3 49,2
Poco 81 44,3 443 93,4
Muy poco 12 6,6 6,6 100,0
Total 183 100,0 100,0

Cuadro N° 13: ; Considera usted que los trabajadores que le atienden se

identifican con su problema, para ayudarlo mejor?

20

Porcentaje

Elaboracion: Propio del investigador

Mucho

Fuente: Encuesta realizada

Interpretacion:

Se puede apreciar que un 27.87% consideran que los trabajadores que le

Regular

Gréfico 13
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atienden se identifican mucho con su problema y un 44.26 % sefialan que se
identifican poco los trabajadores con su problema. Esto nos permite determinar
que en la dimension Empatia, en el indicador de asertividad los usuarios en un
50.82% tienen una baja percepcion de empatia por parte de los trabajadores.

Tabla 14

¢ Considera usted que la empresa tiene interés por solucionar sus
problemas?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Casi siempre 13 7,1 7,1 7.1
Siempre 48 26,2 26,2 33,3
A veces 42 23,0 23,0 56,3
Pocas veces 73 39,9 39,9 96,2
Nunca 7 3,8 3,8 100,0

Total 183 100,0 100,0

Cuadro N° 14: ;Considera usted que la empresa tiene interés por solucionar sus
problemas?

40

30

20]

Porcentaje

26,23%

7.10%

T T T T T
Casi siempre Siempre A veces Pocas veces MNunca

Elaboracién: Propio del investigador
Fuente: Encuesta realizada

Gréfico 14

Interpretacion:
De acuerdo al cuadro de resultados se puede observar que un 26.23% de los

encuestados consideran que la organizacion tiene interés por solucionar sus

problemas, por otra parte un 38.89% manifiestan que la organizacion pocas
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veces tiene interés por solucionar sus problemas. De acuerdo a ello y a lo
mostrado en el cuadro podemos apreciar que un 62.84% de los encuestados
consideran que SEDA Huanuco tiene poco interés en solucionar sus problemas
con los que se puede determinar que en la dimensién empatia, en el indicador
asertividad, los entrevistados consideran que ésta es baja por parte de la

organizacion.

Tabla 15

¢ Considera que los horarios de atencidén son convenientes?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Valido  Casi siempre 30 16,4 16,4 16,4
Siempre 16 8,7 8,7 25,1
A veces 61 33,3 33,3 58,5
Pocas veces 67 36,6 36,6 95,1
Nunca 9 4,9 4,9 100,0

Total 183 100,0 100,0

Cuadro N° 15: ;Considera que los horarios de atencion son convenientes?

40—

Porcentaje

Casi siempre Siempre A veces Pocas veces Nunca

Elaboracion: Propio del investigador
Fuente: Encuesta realizada

Gréfico 15
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Interpretacion:

De acuerdo a lo observado podemos apreciar que un 16.39% de los encuestados
consideran que los horarios de atencion son convenientes, por otra parte un
36.61% consideran que pocas veces son convenientes. Teniendo en cuenta las
otras respuestas podemos determinar que un 74.86% no considera conveniente

el horario de atencion.

Tabla 16

¢En general, luego de haber sido atendido usted se siente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy satisfecho 14 7,7 7,7 7,7
Satisfecho 75 41,0 41,0 48,6
Poco Satisfecho 65 35,5 35,5 84,2
Nada Satisfecho 29 15,8 15,8 100,0
Total 183 100,0 100,0

Cuadro N° 16: ; En general, luego de haber sido atendido usted se siente?

S0

Porcentaje

Muy satisfecho Satisfecho Poco Satisfecho Mada Satisfecho

Elaboracién: Propio del investigador
Fuente: Encuesta realizada

Gréfico 16
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Interpretacion:

De acuerdo a los resultados en el cuadro un 15.85% de los encuestados se
manifiesta nada satisfecho y por otra parte solo un 7.65% considera que se
siente muy satisfecho con la atencién recibida, un 40.98% indica sentirse
satisfecho, y un 35.58% poco satisfecho, por lo que podemos determinar que
para la variable atencién al cliente, en la dimensién satisfaccion un 51.37 %

manifiesta cierto descontento con la atencion recibida.

4.2 CONTRASTACION DE HIPOTESIS

4.2.1 Hipotesis Especificas

A.- Hel DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES

Cuadro N° 01: ;Las instalaciones de la oficina en la que le atendieron lucen, Cuadro N° 16: ;En general, luego de haber sido atendido usted se siente?
limpias y ordenadas?

50
40

Porcentaje
Porcentaje

T T T T T
Bastante Mucho Regular Poco Iy poco

! ! T T
Muy safisfecho Satisfecho Poco Satisfecho Nadla Satisfecho

Gréfico 17

En este cuadro podemos observar que el 14.75% de los encuestados responden
que responden bastante y 36.61%, que responden mucho, hacen un total de
51.36 % acerca de la percepcién de limpieza y orden de las instalaciones,
mientras un 48.64% tienen una percepcién de poca limpieza y orden de las
instalaciones. Lo que nos demuestra que hay una percepcion favorable de la

infraestructura.

De acuerdo a estos resultados se acepta la Hipotesis especifica 1 en el que se

senala:
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Los elementos tangibles se relacionan con la atencion al cliente en el area de
Gerencia Comercial de la Empresa SEDA HUANUCO, distrito de Huanuco 2019.

B.-He2 DIMENSION FIABILIDAD

Cuadro N°07: ;Le atendieron dentro del horario de atencion al pablico?

Cuadro N° 16: ;En general, luego de haber sido atendido usted se siente?

509

Porcentaje
Porcentaje

Siempre Casi Siempre Aveces Pocas veces Nunca Muy satisfecho Satisfecho Poco Satisfecho Nada Satisfecho

Gréfico 18

De acuerdo a lo que se aprecia en el presente cuadro un 30.60% manifiesta que
casi siempre son atendidos dentro del horario de atencion, mientras que un
32.24% sefala pocas veces y un 24.59 % a veces son atendidos dentro del
horario. Esto nos demuestra de que existe disconformidad en cuanto a la
dimension “fiabilidad” en su indicador “atencion dentro del horario”, si se suma a

veces pocas veces y nunca, se obtiene 65.03%.

De acuerdo a estos resultados se acepta la Hipotesis especifica 2 en el que se

sefala:

La fiabilidad se relaciona con la atencién al cliente en el area de Gerencia
Comercial de la Empresa SEDA HUANUCO, distrito de Huanuco 2019.
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C He3 DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

Cuadro N° 10: ;Cuando le atendieron, le ayudaron a solucionar su problema con Cuadro N° 16: ;En general, luego de haber sido atendido usted se siente?
rapidez?

Porcentaje
Porcentaje

Siempre: A veces Pocas veces My satisfecho Setisfecho Poco Satisfecho Mada Satisfecho

Grafico 19

De acuerdo a las respuestas de los encuestados, se puede apreciar que un
38.25% indica que siempre le ayudan a solucionar su problema con rapidez, un
36.07 % sefiala que pocas veces y un 25.68 % que a veces, por lo que podemos
determinar que en la dimension capacidad de respuesta en el indicador de
rapidez, un 61.75 % estan inconformes.

De acuerdo a estos resultados se acepta la Hipotesis especifica 3 en el que se

sefala:

La capacidad de respuesta se relaciona con la atencion al cliente en el area de
Gerencia Comercial de la Empresa SEDA HUANUCO, distrito de Huanuco 2019.
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D.- He4 DIMENSION EMPATIA

Cuadro N 14: ; Considera usted que la empresatieng interés por solucionar sus
problemas?

Cuadro N° 16: ;En general, luego de haber sido atendido usted se siente?

509

Porcentaje
Porcentaje

Casi siempre Siempre Aveces Pocas veces Hunca Muy satisfecho Setisfecho Poco Satisfecho Mada Satisfecho

Grafico 20

De acuerdo al cuadro de resultados se puede observar que un 26.23% de los
encuestados consideran que la organizacion tiene interés por solucionar sus
problemas, por otra parte un 38.89% manifiestan que la organizacion pocas
veces tiene interés por solucionar sus problemas. De acuerdo a ello y a lo
mostrado en el cuadro podemos apreciar que un 62.84% de los encuestados
consideran que SEDA Huanuco tiene poco interés en solucionar sus problemas
con los que se puede determinar que en la dimension Empatia, en el indicador
asertividad, los entrevistados consideran que ésta es baja por parte de la

organizacion.

De acuerdo a estos resultados se acepta la Hipoétesis especifica 4 en el que se

sefala:

La empatia se relaciona con la atencion al cliente en el area de Gerencia

Comercial de la Empresa SEDA HUANUCO, distrito de Huanuco 2019
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4.2.2 Hipotesis General

De acuerdo a lo obtenido en la contrastacion de las hipotesis especificas se

aprueba la hipotesis general:

Ho La Calidad del servicio se relaciona con la atencion al Cliente en el
area de Gerencia Comercial de la empresa SEDA HUANUCO

Distrito de Huanuco 2019.

69



CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

5.1 Con los Antecedentes Internacionales

Ricardo David Moncayo Moya (2014) en su Investigacion LA GESTION
COMERCIAL Y SU IMPACTO EN EL SERVICIO AL USUARIO DE
SERVIPAGOS DE LA CIUDAD DE AMBATO en la UNIVERSIDAD
TECNICA DE AMBATO de Ecuador, llega a las siguientes conclusiones:

¢ No se cuenta con estrategias comerciales, lo cual genera la disminucion
de usuarios y por ende su insatisfaccion debido a la deficiente calidad de
los servicios.

¢ No existe un eficiente servicio que dinamice la demanda del usuario, de
tal manera que se limita la cobertura.

e La inexistencia de una estructura coordinada en la gestién comercial no
promueve una satisfaccion total de los usuarios, proyectando una
deficiente imagen empresarial.

Con los resultados obtenidos

De acuerdo a la primera pregunta y a lo mostrado en el cuadro 1 podemos
observar que el 14.75% de los encuestados responden que responden
bastante y 36.61%, que responden mucho, hacen un total de 51.36 %
acerca de la percepcion de limpieza y orden de las instalaciones, mientras
un 48.64% tienen una percepcion de poca limpieza y orden de las
instalaciones. Lo que nos demuestra que hay una percepciéon favorable
de la infraestructura.

De acuerdo a estos resultados se acepta la Hipo6tesis especifica 1 en el

gue se sefiala:
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Los elementos tangibles se relacionan con la atencién al cliente en el area
de Gerencia Comercial de la Empresa SEDA HUANUCO, distrito de
Huanuco 2018.

Discusion de la Tesista

En la Tesis citada, el investigador sefiala: La inexistencia de una
estructura coordinada en la gestibn comercial no promueve una
satisfaccion total de los usuarios, proyectando una deficiente imagen
empresarial, esto coincide con lo hallado en la presente investigacion en
el sentido que los elementos tangibles son poco aseados lo que

demuestra que los usuarios no se encuentran completamente satisfechos.

5.2. Con los Antecedentes Locales

Huayanay Bullon Rayda Luz (2017) en su investigacion “GESTION DE
RECURSOS HUMANOS Y CALIDAD DE ATENCION A USUARIOS DEL
SERVICIO DE ODONTOLOGIA HOSPITAL REGIONAL HERMILIO
VALDIZAN MEDRANO” HUANUCO - 2017, en la Universidad de
Huénuco, concluye:

Se logré determinar que efectivamente la Gestion de Recursos Humanos
influye en la calidad de atencion a los Usuarios del servicio de odontologia
en el Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano como se puede
apreciar en el grafico N° 2 las causas por las que no se cumplen con las
metas programadas en la atencion del paciente 60% refiere por la no
continuidad de tratamiento y un 40% menciona la falta de la elaboracién
de un buen plan de tratamiento influyendo en la calidad de atencién ya
gue observamos en el grafico N° 10 el 53% de los encuestados

mencionan que el Odontélogo no le brindo Orientacibn sobre la
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importancia de su salud bucal y en el grafico N° 11 el 85% de los usuarios
encuestados mencionan que no se les entrego un plan de tratamiento
conllevando a la no continuidad de tratamiento al usuario y no realizando
una eficiente calidad de atencion.

Con los resultados obtenidos

De acuerdo a los resultados obtenidos con la respuesta brindada a la
pregunta catorce y a lo que se puede apreciar en el cuadro 14, se observa
gue un 26.23% de los encuestados consideran que la organizacion tiene
interés por solucionar sus problemas, por otra parte un 38.89%
manifiestan que la organizacion pocas veces tiene interés por solucionar
sus problemas. De acuerdo a ello y a lo mostrado en el cuadro podemos
apreciar que un 62.84% de los encuestados consideran que SEDA
Huanuco tiene poco interés en solucionar sus problemas con lo que
se puede determinar que en la dimensién Empatia, en el indicador
asertividad, los entrevistados consideran que ésta es baja por parte de la

organizacion.

De acuerdo a estos resultados se acepta la Hipoétesis especifica 4 en el

gue se sefala:

La empatia se relaciona con la atencion al cliente en el area de Gerencia

Comercial de la Empresa SEDA HUANUCO, distrito de Huanuco 2018.

Discusion de la Tesista

En la investigacion citada la tesista concluye que el 85% de los usuarios
encuestados mencionan que no se les entrego un plan de tratamiento

conllevando a la no continuidad de tratamiento al usuario y no realizando
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una eficiente calidad de atencion. Esto coincide con lo hallado en la
presente investigacion en la dimension Empatia, en el indicador
asertividad, los entrevistados consideran que ésta es baja por parte de la
organizacion, por lo que los usuarios no se encuentran completamente

satisfechos.
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CONCLUSIONES

1. Se determiné que existe relacion entre la Calidad del servicio y la atencion
al Cliente en el area de Gerencia Comercial de la empresa SEDA
HUANUCO Distrito de Huanuco, por cuanto de acuerdo a los resultados
obtenidos para cada una de las dimensiones de calidad de servicio
investigadas al relacionarlas con la atencion al cliente, estos ultimos
muestran sentirse poco satisfechos.

2. Se determin6 que un 51.36 % responden favorablemente acerca de la
percepcion de limpieza y orden de las instalaciones, mientras un 48.64%
tienen una percepcién de poca limpieza y orden de las instalaciones. Con
lo que se concluye que existe una percepcion medianamente favorable de
la infraestructura.

3. Se determiné de acuerdo a los resultados que un 30.60% manifiesta que
casi siempre son atendidos dentro del horario de atencion, mientras que
un 32.24% sefala pocas veces y un 24.59 % a veces son atendidos dentro
del horario. Esto nos demuestra de que existe disconformidad en cuanto
a la dimension “fiabilidad” en su indicador “atencién dentro del horario”, si
Se suma a veces pocas veces y nunca, se obtiene 65.03%. Lo que nos
permite concluir que existe una fuerte inconformidad de parte de los
usuarios respecto a la atencion dentro del horario.

4. Se ha determinado de acuerdo a las respuestas de los encuestados, que
un 38.25% indica que siempre le ayudan a solucionar su problema con
rapidez, un 36.07 % sefala que pocas veces y un 25.68 % que a veces,

por lo que podemos determinar que en la dimension capacidad de
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respuesta en el indicador de rapidez un 61.75 % estan inconformes con
el tiempo que llevan en atender a la solucion de sus problemas.

Se determind de acuerdo a los resultados obtenidos que un 26.23% de
los encuestados consideran que la organizacion tiene interés por
solucionar sus problemas, por otra parte un 38.89% manifiestan que la
organizacion pocas veces tiene interés por solucionar sus problemas. De
acuerdo a ello y a los resultados mostrado en el cuadro N° 14, podemos
apreciar que un 62.84% de los encuestados consideran que SEDA
Huanuco tiene poco interés en solucionar sus problemas con los que se
puede determinar que en la dimension Empatia, en el indicador
asertividad, los entrevistados consideran que ésta es baja por parte de la

organizacion.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Gerencia General y a la Gerencia Comercial de la
empresa SEDA HUANUCO implementar programas y talleres de Atencién
al Cliente y sensibilizar a los trabajadores en el tema, con el propdésito de
mejorar la satisfaccidon de los usuarios.

Se recomienda a la Gerencia Comercial de la empresa SEDA HUANUCO,
realizar un mayor control del personal encargado del mantenimiento de la
limpieza y orden de las instalaciones del area de atencion a los usuarios
de la Gerencia comercial..

Se recomienda a la Gerencia Comercial de la Empresa SEDA HUANUCO,
implementar un mayor control en el tiempo que el personal del area
dispone la atencién a los usuarios.

Se recomienda a el &rea de Gerencia Comercial de la Empresa SEDA
HUANUCO, establecer metas de atencion a los usuarios, para con ello
lograr una mayor rapidez en la atencion a los problemas de los usuarios.
Se recomienda a el area de Gerencia Comercial de la Empresa SEDA
HUANUCO, desarrollar programas que muestren una mayor
preocupacion del area por los problemas de los usuarios, y con ello
mejorar la imagen que se tiene por parte de los clientes, mostrando una

mayor asertividad en el trato con el usuario.
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ANEXOS



Matriz de Consistencia
“La Calidad del servicio y la Atencién al Cliente en el area de Gerencia Comercial de la empresa SEDA HUANUCO Distrito de Huanuco 2019: Bach.

Fiorella E. Leén Arroyo

Problema

General

¢De gué manera la Calidad
del servicio se relaciona con
la atencion al Cliente en el
area de Gerencia Comercial

de la empresa SEDA
HUANUCO ?
Especificos
¢De que manera los
elementos tangibles se

relacionan con la atencién al
cliente en el area de
Gerencia Comercial de la
Empresa SEDA HUANUCO,
distrito de Huanuco 2019?

¢De qué manera la fiabilidad
se relaciona con la atencion
al cliente en el area de
Gerencia Comercial de la
Empresa SEDA HUANUCO,
distrito de Huanuco 2019?

¢cDe que manera la
capacidad de respuesta se
relaciona con la atencion al
cliente en el éarea de
Gerencia Comercial de la
Empresa SEDA HUANUCO,
distrito de Huanuco 2019?

¢De qué manera la empatia
se relaciona con la atencion
al cliente en el area de
Gerencia Comercial de la
Empresa SEDA HUANUCO,
distrito de Huanuco 2019?.

Objetivos

General

Determinar la relaciéon entre la
Calidad del servicio y la
atencion al Cliente en el area
de Gerencia Comercial de la
empresa SEDA HUANUCO
Distrito de Huanuco 2018.
Especificos

Determinar la relaciéon de los
elementos tangibles con la
atencion al cliente en el area de
Gerencia Comercial de la
Empresa SEDA HUANUCO,
distrito de Huanuco 2019.
Determinar la relaciéon de la
fiabilidad con la atencién al
cliente en el area de Gerencia
Comercial de la Empresa
SEDA HUANUCO, distrito de
Huanuco 2019.

Determinar la relacién de la
capacidad de respuesta con la
atencion al cliente en el area de
Gerencia Comercial de la
Empresa SEDA HUANUCO,
distrito de Huanuco 2019.
Determinar la relacién de la
empatia con la atencion al
cliente en el area de Gerencia
Comercial de la Empresa
SEDA HUANUCO, distrito de
Huanuco 2019.

Hipodtesis

General

Ho La Calidad del servicio se relaciona
con la atencién al Cliente en el éarea de
Gerencia Comercial de la empresa SEDA
HUANUCO Distrito de Huanuco 2019.

Ha La Calidad del servicio no se
relaciona con la atencién al Cliente en el
area de Gerencia Comercial de la
empresa SEDA HUANUCO Distrito de
Huanuco 2019.

Especificos

Hal Los elementos tangibles se
relacionan con la atencién al cliente en el
area de Gerencia Comercial de la
Empresa SEDA HUANUCO, distrito de
Huénuco 2019

Ha2lLa fiabilidad se relaciona con la
atencion al cliente en el area de Gerencia
Comercial de la Empresa SEDA
HUANUCO, distrito de Huanuco 2019
Ha3La capacidad de respuesta se
relaciona con la atencion al cliente en el
area de Gerencia Comercial de la
Empresa SEDA HUANUCO, distrito de
Huanuco 2019

Ha4 La Empatia se relaciona con la
atencion al cliente en el area de Gerencia
Comercial de la Empresa SEDA
HUANUCO, distrito de Huanuco 2019
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Variables
1. Independient
e

Calidad del
Servicio

Dimensiones
Elemento
tangibles.
Fiabilidad
Capacidad de
respuesta
Empatia
2. Dependiente

Atencién al
Cliente

Dimensiones
Satisfaccion

del
Cliente

Metodologia

Tipo y Nivel de
Investigacion

Descriptiva:

Se describiran

propiedades y relaciones
sin emitir juicio de las
variables intervinientes.
Enfoque
Cualitativo: se procesara
informacién para
cualificarla y poder
explicarla.
Disefio de la Investigacion:
La Investigacién es no
experimental —
Transversal correlacional
/causal
A. Poblacion

Usuarios 348

B. Muestra

n =183

Instrumentos
Encuesta
dirigida a los
Usuarios que
acuden a la
Gerencia

Comercial de
SEDA Huanuco

Con la finalidad
de conocer la
Calidad del
servicio y la
atencion al
cliente en SEDA
Huanuco.



CUESTIONARIO

El presente cuestionario es con fines de realizar un trabajo de estudio e
investigacion acerca de la calidad del servicio y la atencion al cliente en

SEDA Huanuco, para lo cual le agradezco por anticipado su colaboracion.

Instrucciones: Marque la alternativa que considere correcta:
Calidad de servicio

1. ¢Las instalaciones de la oficina en la que le atendieron lucen, limpias
y ordenadas?

Bastante o Mucho o Regular o Poco o Muy poco o

2. ¢Para esperar su turno de atencion, tuvo usted un lugar adecuado
donde ubicarse?

Muy bueno o Bueno o Regular o Malo o Muy malo o

3. ¢El ambiente del lugar donde tuvo que esperar cuenta con muebles,
sillas, que hicieron confortable su espera?

Bastante o Mucho o Regular o Poco o Muy poco o

4. ¢Existen letreros dentro de SEDA Huanuco que le indiquen con
facilidad el nombre de cada area?

Muy buenos o Buenos o Regulares o Maloso Muy malos o
5. ¢Los trabajadores que le atendieron hacen cumplir las normas,?
Siempre o Casi Siempre o A veces o Pocas veces o Nunca o

6. ¢Los trabajadores demuestran conocer su trabajo a la hora de
atenderlo?

Bastante o Mucho o Regular o Poco o Muy poco o
7. ¢Le atendieron dentro del horario de atencién al publico?

Siempre o Casi Siempre o A veces o Pocas veces o Nunca o
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8. ¢Siente usted confianza en que los trabajadores cumpliran en
solucionar su reclamos?

Casi siempre o Siempre o A veces o Pocas veces o Nunca o
9. ¢Encuentra usted a los trabajadores disponibles para que lo atiendan?
Casi siempre o Siempre o A veces o Pocas veces o Nunca o

10.¢Cuando lo atendieron, le ayudaron a solucionar su problema con
rapidez?

Casi siempre o Siempre o A veces o Pocas veces o Nunca o

11. ¢Las personas que le atendieron, comprendieron su problema con
mucha facilidad?

Casi siempre o Siempre o A veces o Pocas veces o Nunca o

12.¢Considera usted que los trabajadores que le atienden son amables
en su trato?

Casi siempre o Siempre o A veces o Pocas veces o Nunca o

13. ¢Considera usted que los trabajadores que le atienden se identifican
con su problema, para ayudarlo mejor?.

Bastante o Mucho o Regular o Poco o Muy poco o

14.¢;Considera usted que la empresa tiene interés por solucionar sus
problemas?

Casi siempre o Siempre o A veces o Pocas veces o Nunca o
15. ¢ Considera que los horarios de atencién son convenientes?

Casi siempre o Siempre o A veces o Pocas veces o Nunca o
16. En general, luego de haber sido atendido usted se siente

Muy satisfecho o Satisfecho o Poco Satisfecho o Nada satisfecho o

Gracias por su Colaboracion.
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