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Resumen

La tesis titulada “Gestion del servicio al usuario y su relacion con la calidad de atencion de
la Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado de San Martin, afio 2019”, investigacion
del tipo bésico, cuantitativo, descriptivo; nivel correlacional no experimental, con una
poblaciénconstituida por 30,575 usuarios del servicio que brinda EMAPA San Martin de
los distritos de Morales, La Banda de Shilcayo y Tarapoto, una muestra de 138 usuarios,
aplicando la técnica de la encuesta y como instrumento la ficha de encuesta. En sus
resultados presenta que el nivel de la gestion del servicio al usuario es regular con 66.7%, y
el nivel de la calidadde atencion, es deficiente con 51.4%. Se concluye que, la relacién entre
la gestion del servicioal usuario y la calidad de atencion de la Empresa Municipal de Aguay
Alcantarillado de San Martin, afio 2019, es directa y significativa, donde el “p” de

Spearman es de 0,761, con un nivel de confianza de 99%.

Palabras clave: Gestion, servicio al usuario, calidad de atencion



Xii

Abstract

The thesis entitled "Management of user service and its relationship with the quality of
customer service of the Municipal Water and Sewerage Company of San Martin (Empresa
Municipal de Agua y Alcantarillado de San Martin), year 2019", basic, quantitative,
descriptive research; non-experimental correlational level, with a population consisting of
30,575 users of the service provided by EMAPA San Martin in the districts of Morales, La
Banda de Shilcayo and Tarapoto, a sample of 138 users was used, applying the technique
of the survey and the survey form as instrument. The results show that the level of
customer service management is regular with 66.7%, and the level of quality of service is
deficient with 51.4%. It is concluded that, the relationship between customer service
management and the quality of attention of the Municipal Water and Sewerage Company
of San Martin, year 2019, is direct and significant, where Spearman's "p" is 0.761, with a

confidence level of 99%.

Key words: Management, customer service, quality of attention.




Introduccion

La gestion empresarial tiene entre sus elementos inherentes a sus actividades una
premisa que el cliente es la persona mas importante de la empresa, y en el caso de las
empresas prestadoras de servicios publicos, su accionar necesita desarrollar bienes y
servicios que tiendan a satisfacer las necesidades de sus usuarios, por consiguiente, debe

estar orientada a la busqueda de una maxima eficiencia, expresada en la calidad del servicio.

En el caso de las empresas prestadoras de servicios de saneamiento, en muchas partes
del mundo, su administracion han empezado a adoptar nuevos paradigmas de gestion, en
donde el cliente ha empezado a formar parte de los criterios de calidad de la gestion
empresarial, todo ello con el proposito de modificar la percepcion ciudadana de que este
tipo de empresas son ineficientes, pero a la vez para fortalecer la legitimidad que tienen
para la administracién de un servicio pablico muy elemental como es el agua para consumo

humano.

Tal como lo indica la CEPAL (2015) en el caso de los paises latinoamericanos,
debemos afirmar que, en todos los paises los servicios de saneamiento se encuentra
administrado por el Estado, el mismo que se ejecuta bajo diferentes modalidades, como
puede ser por administracion del nivel central o por los municipios; via concesiones o en
los casos de zonas rurales por administraciones de juntas de agua local; sin embargo, existen
cuestionamientos a su accionar basado en la calidad del agua, el costo del servicio, la poca
operatividad para atender nuevos proyectos para atender la nueva demanda por el

crecimiento poblacional, entre otros.

En lo que respecta a los servicios de agua potable y alcantarillado en el Perd, una
encuesta desarrollada por la ONG Peruanos por el Agua (2016) indica que el 65% de los
usuarios del sistema no estan satisfechos con el servicio, determinando que una de las
principales causas estan relacionadas a la cobertura del servicio; y desde un enfoque de la
administracion puablica el Estado ha dado la Ley Marco de la Gestion y Prestacion de los
Servicios de Saneamiento (Decreto Legislativo N° 1280), en la que se establecen los
objetivos de la politica publica de los servicios de saneamiento, entre los que estan no solo
aumentar su cobertura y calidad, sino también incrementar los niveles de eficiencia en la

prestacion; determinando las responsabilidades y caracteristicas en la prestacion de los
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servicios de saneamiento, los derechos y obligaciones de los usuarios y prestadores; asi
como las caracteristicas que debe tener la organizacion y la gestion eficiente de los

servicios.

En el caso de la Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado de San Martin — EMAPA
San Martin, los reclamos hacia las empresa estan referidas a la calidad del servicio en
cuanto a la falta de cobertura y al cobro de tarifas, donde un alto numero de usuarios
considera que la atencidn recibida no siempre cubre las expectativas esperadas, dado que
los reclamos no siempre son resueltos en la direccion solicitada, ello debido a factores como
desconocimiento de las clausulas contractuales del servicio, mala fundamentacion del
petitorio, o por ambas cosas de forma simultanea, o por las deficiencias de la atencion o las
limitaciones del servicio que brinda actualmente; y aquellos que si logran una satisfaccion
del servicio no se tiene una sistematizacion sobre los casos y sobre todo puestos de

conocimiento a la poblacién.

Si bien existen expresiones de lineamientos de gestion institucional direccionadas a la
mejora de la calidad de los servicios en EMAPA San Martin, donde por ejemplo se dice
que hay una mejora de la conciencia de los trabajadores para reducir los errores que se
cometen ya sea por omision o por accién que conducen a que la poblacion tenga una
perspectiva que la empresa no es capaz de actuar positivamente en pro de un buen servicio,
y que la empresa ha disefiado un Plan Institucional para mejorar la cobertura del servicio y
la calidad del agua que se brinda, asi como el tratamiento de las aguas residuales que
producen; no se viene evidenciando estas acciones dado que los reclamos son cada vez mas

frecuentes.

Es asi, que los medios locales de prensa y las redes sociales son constantes los reclamos
que hacen los usuarios por el servicio que brinda EMAPA San Martin, en donde se reclaman
las deficiencias del servicio por los cortes frecuentes del servicio, la inocuidad del agua
potable; la facturacion excesiva, entre otras; por consiguiente, en este escenario se plantea

evaluar la gestion del Servicio al Usuario y la calidad de atencién de esta empresa.

Teniendo esta realidad problematica, la investigacion plantea como formulacion del
problema lo siguiente:



Problema principal
¢Cual es la relacion entre la Gestién del Servicio al Usuario con la calidad de atencion de

la Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado de San Martin, afio 2019?

Problemas especificos

e COmo es la gestion del servicio al usuario en la Empresa Municipal de Agua y
Alcantarillado de San Martin, afio 2019?

e (COmo es la calidad de atencion de la Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado
de San Martin, afio 2019

Es en este escenario la presente investigacion se justifica desde un enfoque tedrico,
porque las teorias administrativas son elementos que permiten definir los parametros de
la gestioén del servicio al usuario y la calidad del mismo, acciones que determinan la
satisfaccion de los clientes; por consiguiente la investigacion se justifica desde el enfoque
de la teoria, pueslos resultados de la investigacion permitirdn profundizar los conceptos y
lineamientos de las teorias administrativas de la gestion al usuario y la calidad del
servicio en EMAPA SanMartin en el marco de la Ley Marco de la Gestion y Prestacion
de los Servicios de Saneamiento -Decreto Legislativo N° 1280. Desde el punto de vista
practico, se justifica porque los resultados permiten evidenciar las relaciones entre la
gestién del servicio al usuario con la calidad de atencién de la EMAPA San Martin, para
que a partir de ello proponer la facilitacion de un ambiente favorable para la gestion
institucional, en especial en los temas del desarrollo de inversiones, sinceramiento de
tarifas y uso adecuado y sostenible de los servicios, tratamiento de aguas residuales,

entre otros.

Dese un enfoque social, la investigacion se sustenta en que, el agua como elemento
basicoen la vida de cualquier persona sera un elemento que su no prestacion, o las
deficiencias que en ella estan presentes para contar con agua salubre y con condiciones
de servicio Optimas siempre serdn cuestionadas; y de ello EMAPA San Martin no es
ajena, de ahi que la presente investigacion desde lo social se justifica porque los
resultados evidencian las brechas de la calidad percibida desde los usuarios del servicio.
Desde el enfoque metodoldgico, la investigacion plantea que el logro de los objetivos de
la investigacion fueron obtenidos a partir de la aplicacion de un proceso metodolédgico
ordenado y sistematizado, donde se utiliz6 un disefio correlacional, descriptivo, orientado

a desarrollar andlisis y sintesis en relacion a la gestion del servicio al usuario y la calidad
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del usuario, donde los procedimientos para la jerarquizacion de los factores descriptivos y

explicativospueden servir para desarrollar futuras investigaciones en temas similares.

Asi se plantea como objetivos los siguientes:

Obijetivo General
Determinar la relacion entre la Gestion del Servicio al Usuario con la calidad de atencion
de la Empresa Municipal de Aguay Alcantarillado de San Martin, afio 2019

Obijetivos Especificos

e Identificar el nivel de la Gestion del Servicio al Usuario en la Empresa Municipal
deAgua y Alcantarillado de San Martin, afio 2019

e Identificar el nivel de la calidad de atencion de la Empresa Municipal de Agua y
Alcantarillado de San Martin, afio 2019

El estudio se encuentra delimitado sélo a de la Empresa Municipal de Agua y
Alcantarilladode San Martin, afio 2019, en cuanto a la gestion del servicio al usuario y la
calidad de atencion. El recojo de la informacion se efectué aplicando la técnica de

entrevista y el analisis documental

La estructura del presente informe estd dado por el Capitulo I: Revision Bibliogréafica,
donde se presenta los antecedentes de la investigacion, el marco teérico cientifico y la
definicion de términos; Capitulo I1l: Material y Métodos, donde se detalla el tipo y nivel
de investigacion, la poblacién y muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos, el procesamiento de datos; Capitulo Ill, Resultados y Discusién, expresado por
tablas y gréficos de las variables en estudios en funcién de los datos recogidos con el
instrumento de la investigacidén, comparados con otras investigaciones y el marco tedrico
para contrastarlos e inferir respuestas a la situacion encontrada. Luego se detallan las
conclusiones, finalmente se plantean Recomendaciones y se especifican las Referencias

bibliogréficas y los Anexos.



CAPITULO |
REVISION BIBLIOGRAFICA

1.1. Antecedentes de la InvestigacionA nivel internacional

Pullido (2016) en su investigacion “Propuesta de mejora al proceso de servicio al
cliente para el Area de Quimicos de la Empresa Quimico Farmacéutica Merck S.A de
Colombia” (tesis de titulacion) por la Pontificia Universidad Javeriana, Colombia; en sus
conclusiones detalla: Analizando la informacién recolectada por los indicadores y
suministrada por el cliente, se evidencian debilidades en la eficiencia, cumplimiento y
respuesta oportuna por parte de la empresa. Un 78% de los clientes afirman, en dos
preguntas realizadas, que un aspecto deficiente en la compafiia y que debe ser mejoradoes el
desempefio del indicador de cumplimiento a los clientes A y B, pues fue poco satisfactorio
con un resultado del 98% y 96% respectivamente. Por lo anterior se puedeconcluir que este
indicador de cumplimiento debe ser replanteado en la estrategia del modelo de servicio
actual, pues siendo un factor neuralgico y decisivo en cuanto a compra, que puede afectar
en todo sentido a la compafiia, segun los resultados del indicador de nivel de ventas para
los clientes A 'y B, se puede dar una hipotesis de quelas ventas han tenido un cumplimiento
escasamente de 62% y 68% respectivamente, por el incumplimiento en los niveles de
servicio y cumplimiento previamente establecidos para los clientes. A pesar que el
indicador interno de respuesta a las quejasy reclamos de los clientes se dio de manera
satisfactoria, sin tener en cuenta otro indicador que mida el servicio al cliente prestado,
estos solicitan tener una mejor atencion, con un 23% de relevancia, seguido de
capacitaciones, asesoria, acompafiamiento y seguimiento, con un 20%, donde el canal de
comunicacion més impactante es el que se da por via telefénica. De lo anterior se puede
concluir que unacomunicacién 6ptima en la que se sientan bien atendidos en cuanto a calidad
de servicioy con una dptima asesoria brindada, generan en los clientes un valor agregado,
donde mas que productos, el servicio se convierte en una gran solucion de negocio, lo que

asegura un posicionamiento de marca.

Armada (2015) en su investigacion “La Satisfaccion del Usuario como Indicador de
Calidad en el Servicio Municipal de Deportes. Percepcién, Andlisis y Evolucion” (Tesis de
titulacién) por la Universidad de Murcia, Espafia; en sus conclusiones detalla: En general los
valores medios de satisfaccion percibida por los usuarios de las instalaciones deportivas del

Ayuntamiento de Cartagena es alta. Apreciandose pequefias diferencias a favor de los usuarios en
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el afio 1991 que lo perciben de forma superior a los usuarios de 2015. En las diferencias por género,
las mujeres valoran mésalto a los servicios deportivos analizados, especialmente las de mas de 65
afios. Las variables edad y profesion presentan un indice elevado de Satisfaccion. Los valores
medios obtenidos en la valoracion de “las instalaciones” y material deportivo” es superior
actualmente a la que percibian los usuarios en 1991, debido a la innovacion en este sector que
ofrece la adquisicion de nuevos y diferentes materiales para la docencia de la actividad fisica y la
puesta en marcha de nuevas instalaciones. Existe una mejor percepcion por los ciudadanos en 2015
en los apartados, “mejor higiene en los vestuarios y en la sala donde se realiza la actividad”,
también es significativa la mejora en el “servicio de agua caliente” de las instalaciones, destacando
el alto porcentaje de usuarios que no usan este servicio. En este aspecto los hombres tienden a
valorar méas positivamente el servicio que se presta desde la Concejalia de Deportes, como
consecuencia de las mejoras de remodelacién que se han realizado en las instalaciones en la Gltima
década y a las nuevas construcciones que se han puesto en funcionamiento. En lo referente al
“material que hay en la sala” donde se realiza la actividad, el grupo de edad de entre 65 y 74 afios,
y el de 25 a 44 afos, son los que se muestran mas satisfechos con la adecuacion del material

docente que se dispone para la ensefianza.

Rodriguez, Trujillo, y Lambarry (2016) en su investigacion “La gestion del agua y la
calidad percibida en su servicio” (tesis de maestria) Universidad Santo Tomas;
Bucaramanga, Colombia; en sus conclusiones detalla: La toma de decisiones coordinada
entre las areas con la competencia para influye en el uso equilibrado del agua, por ejemplo
el agua destinada al riego, al consumo humano o al uso industrial. Un 45% de los usuarios
indica que la calidad del servicio esta influenciada por la gestion del agua. La gestion del
agua para fines de abastecimiento de agua, no solo debe tomar en cuenta la cantidad del
agua a distribuir, sino la calidad del servicio en cuanto a la continuidad del servicio y la
inocuidad del agua a ser suministrada. Las empresas que gestionan el aguan para consumo
humano no presentan indicadores de gestion basados en la calidad, lo que hace que un alto
porcentaje de los colaboradores de la empresa no tengan interiorizados los procesos

productivos en funcion de indicadores de gestion.

A nivel nacional

Farfan (2015) en su investigacion titulada “La Gestion del Servicio como propuesta de
mejora para la satisfaccion de clientes; caso Museo San Francisco de Lima” (Tesis de
titulacion) por la Universidad Nacional Mayor de San Marcos; en sus conclusionesdetalla:

El Museo de San Francisco de Lima tiene necesidades particulares que merecenser atendidas
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de acuerdo a su realidad y necesidad. La gestion del servicio permite optimizar la
satisfaccion de clientes en el museo San Francisco de Lima. La satisfaccion de los
trabajadores (clientes internos) representa un 58.1% de satisfaccion,mientras que el nivel de
satisfaccion de los clientes externos (visitantes) representa un69.69% de satisfaccion. Estos
niveles de satisfaccion son optimizables si se gestiona adecuadamente el servicio. La
eficiente gestion del servicio necesita utilizar herramientas como: el analisis situacional del
museo para poder determinar las necesidades y conocer la realidad del museo, el
manual de calidad que permiteestablecer lineamientos de accion del museo, el disefio de
una guia de gestién para implementar un sistema de gestion de calidad que permita mejorar
los procesos eficientemente y la propuesta de disefio de indicadores de gestion y
satisfaccion. El andlisis situacional del museo puede realizase en funcion a actores internos
(trabajadores) y externos (clientes). Permite tener informacion clara y objetiva sobre la
situacion del museo, la que permite tomar acciones efectivas de accion y mejora. Los
visitantes sienten satisfaccion cuando sus expectativas han sido cubiertas y superadas,
mientras que los trabajadores ofrecen un servicio de calidad cuando el servicio es
gestionado adecuadamente. La satisfaccion de los trabajadores mediante una gestion de
servicio permite un servicio de calidad que se ve reflejado en el cumplimiento de las
expectativas de los visitantes y por ende clientes satisfechos. El disefio de una guiade
gestion para implementar un sistema de gestion de calidad en el Museo San Francisco
permite obtener mejoras en el proceso de ofrecer servicio. La guia de gestion es un
instrumento que permite revisar el proceso para implementar la propuesta del SGC 1SO
9001:2008.

Chicana (2017) en su investigacion titulada “Gestion de la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en la Superintendencia Nacional de Migraciones; Lima 2016
(tesis de maestria) por la Universidad César Vallejo, Lima; en sus conclusiones detalla:Se determino
los niveles porcentuales de la gestién de la calidad de servicio, segun la percepcion de los
servidores publicos de la Superintendencia Nacional de MigracionesLima 2016. Se observé que los
niveles bajo y moderado alcanzan un total 75,6 %, porlo que se puede evaluar como una gestion
por debajo de lo esperado o deficiente en lagestion de la calidad de servicio. Lo que se indica que,
desde la perspectiva de los ciudadanos, clientes y usuarios, no estan conformes con los servicios
que les da la administracion, y han pasado a ser ciudadanos—clientes, que saben que pagan, y en
consecuencia, exigen un cambio servicios de calidad. Asimismo, se observo un nivel alto del 24,4
% del total de la poblacion, lo que corresponde a un nivel no deseado respecto a la buena gestion de

la calidad del servicio, segun la percepcién de los servidores publicos. Se determind los niveles
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porcentuales de la intangibilidad de la gestion de la calidad de servicio, segln la percepcion de los
servidores publicos de la Superintendencia Nacional de Migraciones Lima 2016. Se observé que los
niveles bajoy moderado alcanzan un total 75,7 %, por lo que se puede evaluar como una gestion
por debajo de lo esperado o deficiente en la intangibilidad de la gestion de la calidad de servicio.
Lo que indica que no hay rapidez de respuesta como servicio de calidad, falta prevencion para
cubrir demandas de calidad de servicio de la poblacion. Asimismo, se observéd un nivel alto del
24,4 % del total de la poblacion, lo que corresponde a un nivel no deseado respecto a la buena
intangibilidad de la gestion de la calidad del servicio. Se determiné los niveles porcentuales de
heterogeneidad de la gestion de la calidad de servicio, segun la percepcion de los servidores
publicos de la Superintendencia Nacional de Migraciones Lima 2016. Se observo que los niveles
moderado y alto alcanzan un total 80,7 %, por lo que se puede evaluar como una gestiénpor encima de
lo esperado o eficiente en la heterogeneidad de la gestién de la calidad de servicio. Lo que indica
que los servicios que brinda estan homogenizados para todoslos usuarios, por lo que se ve un nivel
de calidad estandar, existe equidad en los servicios que se les da a los usuarios. Asimismo, se
observo un nivel alto del 26,9 % del total de la poblacidn, lo que corresponde a un nivel no deseado

respecto a la buenaheterogeneidad de la gestién de la calidad del servicio.

Menacho (2018) en su investigacion titulada “Gestion administrativa y calidad del servicio
del usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash” (tesisde maestria)
por la Universidad César Vallejo, Trujillo; en sus conclusiones detalla: Se determiné que
entre la gestion administrativa y calidad del servicio, una correlacion alta positiva de 0,805, con
una significancia menor al 05 % de error, por lo que se rechazd la hipétesis nula y se considero
valida la hipétesis de la investigacion, tambiénse confirmé con los valores porcentuales descriptivos
de 68,0 % en un nivel moderadoy 11,3 % para el nivel alto. Por lo tanto, se puede afirmar que
existe relacion alta positiva y significativa entre la gestion administrativa y calidad del servicio del
usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash. Se determiné que entre la
planeacion de la gestion administrativa y calidad del servicio, una correlacion alta positiva de
0,802, con una significancia menor al 0,05, por lo que se rechazé la hipétesis nula y se considero
valida la hipotesis de la investigacion, ademas se confirmacon los valores porcentuales descriptivos
de 70,1 % en un nivel moderado y 17,7 % para el nivel alto. Por lo tanto, se puede afirmar que
existe relacién alta positiva y significativa entre la planificacion de la gestion administrativa y
calidad del servicio del usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash. Se
determin6é que entre la organizacion de la gestion administrativa y calidad del servicio, una
correlacion alta positiva de 0,812, con una significancia menor al 0,05%, por lo que serechazé la
hipétesis nula y se consider6 valida la hipdtesis de la investigacion, lo que se confirma con los
valores porcentuales descriptivos de 57,9 % en el nivel moderado.Por lo tanto, se puede afirmar que

existe relacion alta positiva y significativa entre la organizacion de la gestion administrativa y
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calidad del servicio del usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash. Se
determiné que entre la integracion de la gestiébn administrativa y calidad del servicio, una
correlacién moderada positiva de 0,773, con una significancia menor a 0,05 %, por lo que se
rechazo la hipotesis nula y se considerd valida la hipotesis de la investigacion, lo que se confirma
con los valores porcentuales descriptivos de 61,9 % en el nivel moderado. Por lo tanto, se puede
afirmar que existe relacion alta positiva y significativa entre la integracion de la gestion
administrativa y calidad del servicio del usuario en lamunicipalidad distrital de San Marcos, Huari.

Ancash.

A nivel regional y local

Figueroa (2017) en su investigacién “Manejo de procesos de reclamos y satisfaccion de
los clientes EMAPA San Martin S.A. Tarapoto afio 2016 (tesis de maestria) por la
Universidad César Vallejo, Tarapoto; en sus conclusiones detalla: EI manejo de proceso de
reclamos en EMAPA San Martin S.A Tarapoto afio 2016, en su dimension de reclamos
operacionales, reclamos comerciales no relativo a la facturacion y en su dimensién de reclamos
comerciales relativo a la facturacion, vemos que los clientes manifestaron que se encuentran en un
nivel inadecuado. La satisfaccion de los clientesde EMAPA San Martin S.A. en su dimension de
elementos tangibles, se encuentra enun nivel regular, mientras que en su dimension de prestacion
del servicio se encuentraen un nivel bajo, por otro lado, en su dimension de capacidad de respuesta
los clientesnos manifestaron que se encuentran en un nivel regular al igual que en su dimension de
seguridad y de empatia. La prueba de Rho Spearman da como resultado un coeficiente de
correlacion de 0.634, esto nos da entender el coeficiente determinante evidencia que el reclamo
operacional solo influye en un 40.19% sobre la satisfaccion de los clientes, dando como resultado
gue existe una relacién directa y significativa entre el reclamo operacional y la satisfaccion de los

clientes, y por lo tanto se acepta lahipotesis alterna.

Arévalo (2016) en su investigacion “Gestion administrativa y calidad de procesos del area de
infraestructura de la Municipalidad Distrital de Morales, 2017 (Tesis de maestria) por la
Universidad César Vallejo, Tarapoto; en sus conclusiones detalla: Conrespecto al objetivo general,
se determind la relacion entre la Gestion administrativa y calidad de procesos del area de
infraestructura en la Municipalidad Distrital de Morales, por cuanto se obtuvo la significancia
bilateral (Sig. (Bilateral)) Es< a 0,05 esdecir “0,000; asi mismo se observa que el R de Pearson
muestra un valor positivo de 0,857, evidenciando una correlacién positiva alta, que implica que la
calidad de procesos ven influenciados en un 73,5% por parte la gestiébn administrativa que se
desarrolla en la Municipalidad Distrital de Morales. La gestion administrativa desarrollada en el

area de infraestructura en la Municipalidad Distrital de Morales es calificada con un nivel alto de
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48%, esto debido al cumplimiento de algunas acciones de planificacion, organizacion, ejecucién y
control, es decir en su mayoria los colaboradores se encuentran satisfechos con la direccién y
planificacion de las actividades ejecutadas dentro de la institucion, por cuanto conocen las
funciones y responsabilidades dispuestas en el MOF y la comunicacion entre directivos se presenta
de mejor manera, asimismo se cumplen con las actividades establecidas en el tiempo oportuno.
Tras la evaluacion de la calidad de procesos, los colaboradores lo calificaroncon un nivel medio de
70%, dado que en su minoria los colaboradores se encuentran satisfechos con los beneficios
recibidos, en cuanto a las vacaciones, atenciéon en salud, entorno laboral, a la comunicacién y

relaciones interpersonales entre los mismos.

Alejandria y Campos (2016) en su investigacion “Evaluacion de la gestion del marketing interno y
la satisfaccién de los clientes de Rustica de la ciudad de Tarapoto,durante el primer semestre del
20157 (tesis de titulacion) por la Universidad Nacional de San Martin. Tarapoto; en sus
conclusiones detallan: La gestion del marketing interno (también conocido como endomarketing) es
regular debido a que la motivaciona los empleados no desarrolla de manera efectiva, de igual
manera es considerada la capacitacion continua del empleado, ya que ellos consideran que la
empresa se olvidamucho de este punto y por el contrario exige eficiencia a los trabajadores, asi
mismo resaltan la falta de reconocimiento laboral y una retribucion econémica justa. El nivelde
satisfaccion de los clientes es regular debido a que los elementos tangibles si considerados por la
mayoria como aceptables, lo que resaltan de la empresa es la confiabilidad ya que por la imagen
ganada de mercado los clientes confian en la calidadde los platos que se sirven, ademas se reconoce
gue aln falta un poco de capacidad de respuesta y empatia de los empleados ante diversos
inconvenientes. El marketing interno se relaciona de manera directa y significativa con la
satisfaccion del cliente, como se puede observar en el analisis de correlacion de Rho Spearman es
de 0.678, este es mayor que 0.05, se concluye que existe una correlacion directa y significativa ya
que el resultado es 0.000, esto es menor gque 0.05, esto nos da entender que mientrasmayor la gestion

del marketing interno mayor sera la satisfaccion de los clientes.

1.2. Bases teédricas

1.2.1. Gestidn del servicio al usuario
Concepto
Involucra la administracion de los sistemas, procesos e indicadores del servicio a
lapoblacidn, basada en la interrelacion entre institucionalidad y la satisfaccion de

losusuarios finales (Altamirano y Chavez, 2012, p.31)

Conjunto de acciones de planificacion, organizacion, direccion y control de los
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procesos para atender un servicio, con el objetivo de atender las demandas de la
poblacion (Albrech,2012, p.12)

Segun Paulet (2014), la Gestion del servicio al usuario, involucra la funcién
bésicadel proceso administrativo, que permite optimizar la oferta a una demanda
de necesidades de servicio que requiere una poblacién, en la que una gestion
objetiva y una adecuada planeacion, posibilita la toma de decisiones y gestion

administrativade manera eficiente y oportuna (p.32)

Lépez (2012) afiade que, las actividades de gestion de los servicios al usuario,
buscasu medicion y mejora constante, y constituye una de las lineas estratégicas
mas importantes a desarrollar en los servicios publicos, para conocer el nivel de
calidadalcanzado por los servicios que presta el sistema y orientar asi las acciones

de mejora continua (.p 8)

Teorias de la Gestion del Servicio al Usuario

Aliaga (2010) menciona que existen dos teorias administrativas que rigen la

gestiondel servicio al usuario, ambas basadas por el enfoque que desarrollan para

el logro de sus objetivos, que son: Gestion por procesos y Gestion por resultados

(p-8).

a. Teoria de gestidn por procesos
Esta teoria plantea que la gestion al usuario identifica procesos para el
desarrollo de sus funciones, y a partir de ello se asignan los recursos para su
ejecucion. Estaforma de actuar se aplica en el Per( para aquellas funciones
presupuestales que aun no se han integrado a los procesos por resultados, entre
las que destacan lasacciones de los gobiernos locales y regionales. (Aliaga,
2010, p.8)

b. Teoria de gestion por resultados
Esta teoria determina la asignacion de recursos a productos y resultados
cuantificables a favor de la poblacidén, que necesita de forma previa la
definiciéon de logro de los resultados a alcanzar y los compromisos para
alcanzarlos, pasandoa un segundo plano los procesos para su consecucion.
Esta teoria se aplica a aquellas funciones de presupuestales del Presupuesto
por Resultados. (Aliaga, 2010, p.8)
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Elementos de la gestion del servicio al usuario
De acuerdo a la doctrina de la gestion del servicio que brindan las empresas
cuyorol principal es la prestacion de servicios, los elementos que lo constituyen

son:

a. Disefio organizacional
Amoros (2006, p. 13) “Proceso mediante el cual una institucion opta por una
estructura que le permita llevar a cabo sus actividades, responsabilidades en
funcion de una linea de mando, teniendo como fin ulterior el servicio a brindar

alos usuarios”

Este disefio organizacional “estd configurado por el modelo organizacional, las
manuales y directivas internas, la determinacion de las funciones de cada
integrante de la organizacién, las relaciones de dependencia y jerarquia entre
losmiembros, los sistemas de control que definen a cada puesto” (Stephen, R,
2016,p. 18).

Tantalean. (2017) indica que el “disefo estructural en la gestion del servicio al
usuario implica implementar los documentos de gestion institucional tales
como los estatutos, el manual de organizacion y funciones, el reglamento de
organizacion y funciones, el cuadro analitico de personal, el reglamento

interno de trabajo, entre otros” (p.26).

Los documentos de gestion que involucra el disefio estructural como parte de
lagestion del servicio al cliente de una entidad prestadora de servicios son la
base normativa sobre la cual operara la organizacion en el logro del valor

publico hacia su poblacién objetivo (Villacrez, L, 2015, p.18).

El disefio organizacional influye en los patrones de comunicacion entre los
individuos y los equipos y en cuanto a cuél persona o departamento tienen el

poder politico necesario para que se hagan las cosas.

b. Disefio funcional

Amoros, E. (2006, p. 18) menciona que “el disefio funcional de la gestion del
servicio al cliente corresponde al momento que la institucion define sus

procesos para dar cumplimiento a sus objetivos, teniendo como énfasis la
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satisfaccion delcliente sobre la calidad del servicio a brindar.”

Villacrez, (2015, p.23) establece que las funciones en el disefio funcional estan
dadas ya sea por los procesos que se van a implementar o por los resultados
que se esperan lograr, en el primer caso se organizan los departamentos o

secciones,en el segundo las areas estratégicas de resultados.

Tantalean, P. (2017) indica que el “disefo funcional en la gestion del servicio
al cliente implica implementar las acciones operativas de la organizacion en
base alas funciones, adoptando por ello lineamientos, planes, programas o
actividades, todos ellos en el marco de la gestion pablica por resultados y los
programas funcionales programaéticos definidos para cada entidad. (p.26).

El disefio funcional debe estar basado en el logro de objetivos, para lo cual
tiene que tomar en cuenta la dimensién de desarrollo humano, la dimension
condiciones laborales, y la dimension productividad, permitiendo que se
definanelementos clave para el éxito de la organizacion (Amoros, E, 2006, p.
18)

Principios de gestion del servicio al usuario

La gestion de una organizacion comprende la gestion del servicio al cliente la

mismaque debe conducir hacia una mejora del desempefio organizacional y la

calidad delservicio hacia los usuarios (Cassadesus, 2005; p.56).

Se han identificado ocho principios de gestion del servicio al usuario que pueden

ser utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia

unamejora en el desempefio.

a.

b.

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las
expectativasde los clientes (Cassadesus, 2005; p.56)
Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual
elpersonal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos
de laorganizacion (Cassadesus, 2005; p.56)
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c. Participacién del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de
una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la organizacién (Cassadesus, 2005; p.56)

d. Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
como un proceso (Cassadesus, 2005; p.56)

e. Enfoque de sistema para la gestion: ldentificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y
eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos (Cassadesus, 2005;
p.56)

f. Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta (Cassadesus, 2005; p.56)

g. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces se
basan en el anélisis de los datos y la informacién (Cassadesus, 2005; p.56)

h. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor (Cassadesus, 2005; p.56)

Etapas de la gestion del servicio al usuario

Desde la perspectiva de la gestion de la calidad, la gestion del servicio al usuario,

debe conducir a un aumento de la satisfaccion de los clientes y de otras partes

interesadas y al éxito de la organizacion (Cassadesus, 2005; p. 87) y para ello se

necesita implementar las siguientes etapas

- Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes
interesadas.

- Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion.

- Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de los
objetivos de la calidad.

- Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos
de la calidad.

- Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso y
aplicarmedidas para determinarlas.

- Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas.

- Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de calidad
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1.2.2. Calidad de atencién

Concepto

Galbraith (2010, p. 23), menciona que “la calidad de atencion al cliente se
configuraa través del servicio que ofertan las organizaciones de servicios o que
transan productos a sus clientes, donde cuando es necesario que manifiesten la
necesidad deexpresar reclamos, procesos de mejora, o plantear precisiones sobre
el producto o servicio recibido, o solicitar informacion complementaria, solicitar
apoyo técnico, entre otras que ofertan las organizaciones a sus clientes, siempre

habra una modalidad de expresarlo.

Buendia (2015; p.112) lo define como la percepcion o criterio de juicio global de
la excelencia esperada ante una prestacion, relacionando las brechas entre las
expectativas y percepciones. Para Brooks (2015; p.98) corresponde al proceso
mediante el cual se evaltia el cumplimiento, valorando si el servicio brindado
cumple los estandares previstos en funcién de una comparacion con lo ocurrido,
accion que es definida por el cliente, a partir de sus expectativas y el nivel en que

fueron cumplidas.

Importancia de la calidad de la atencion al cliente

Blanco (2012, p. 32), indica que, la calidad de atencion al cliente puede tener una
relacion directamente proporcional a las ventas, tan influyente como la venta

personalizada, las promociones de descuentos o la publicidad.

Pateiro, E. (2013, p. 21), indica que, se ha podido comprobar que los clientes
reaccionan muy rapidamente la calidad del servicio que reciben de quienes los
suministran, ya que esto significa que el cliente percibe que un servicio deficiente
conduce a tener menores costos de inventario. Para ello se debe
implementar contingencias del servicio, donde el agente que desarrolla la venta
tiene que tener capacidades para evitar riesgos que afecten la calidad, asi en
telecomunicaciones evitar la caida de la sefial, respuestas rapidas ante situaciones
de catéstrofe. De forma consciente 0 no, quien compra un servicio siempre evalla
las condiciones como la organizacion empresarial desarrolla el negocio, la forma

de trato a otros clientes y sus expectativas de trato.
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Componentes de la calidad del servicio al usuario

Los componentes de la calidad del servicio a los usuarios estan determinados

por:

a. La calidad del producto de atencion y orientacion, donde los factores a ser

determinados estan relacion al cumplimiento de los estandares de calidad

establecidos, el tiempo y oportunidad para brindar el servicio, la calidad

técnicadel servicio y la pertinencia. (Pateiro, 2013, p. 23).

b. Expectativa de la atencion y orientacion al usuario, donde los factores estan

determinados por los tiempos de espera para ser atendido, la calidez y empatia

del personal brindar la atencion, la satisfaccion de las expectativas en funcion
delo esperado (Pateiro, 2013, p. 23, 24), indica

Elementos de la calidad del servicio en las empresas prestadoras de servicios

de saneamiento

Oblitas (2015) indica que los elementos de la calidad del servicio en las empresas

dedicadas a la prestacion de servicios de saneamiento se pueden agrupar en:

a. Desde la perspectiva de la sociedad.

Incidencia en la salud puablica, evaluado a partir de la morbilidad por
enfermedades diarréicas agudas de la poblacion y otras enfermedades
infecto contagiosas conexas; los costos por atencion y remediacion en la
salud; costos por usos de otras fuentes de agua

Incidencia en el bienestar social, en especial la disminucion de la pobreza
yla cobertura del servicio, incluyendo las horas del servicio por dia
Incidencia en la inclusion y paz social, en especial la confianza en los

servicios publicos, la gobernabilidad y probidad de la gestion;

b. Desde la perspectiva de la economia:

Incidencia en el desarrollo econémico, basado fundamentalmente en las
opciones de generar empleo productivo a partir de la disponibilidad del
aguaen forma continua y de calidad

Incidencia en la competitividad empresarial de la poblacion; expresado
por las condiciones para la implantacion de nuevas actividades

productivas por la calidad de los servicios que presta la entidad prestadora
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del agua; en especial en el turismo y el comercio
c. Perspectiva del medio ambiente:

- Proteccion de los cuerpos de agua; evaluada desde el vertimiento correcto
ybasado en normas técnicas ambientales de las aguas servidas a los cursos
deagua.

- Uso eficiente del recurso hidrico, evaluada desde los procesos de
proteccionde la cuenca, la captacion y tratamiento; y los desperdicios del

agua en el sistema de distribucion.

1.3. Definicién de Términos Béasicos

De acuerdo con la investigacion, se definen los siguientes términos;

a. Calidad de atencion al cliente
Proceso mediante el cual se evalta el cumplimiento, valorando si el servicio
brindado cumple los estandares previstos en funcién de una comparacion con lo
ocurrido, accion que es definida por el cliente, a partir de sus expectativas y el

nivel en que fueron cumplidas (Brooks (2015; p.98)

b. Cliente:
Es la persona que adquiere nuestros productos o servicios, con la finalidad de
suplir una necesidad que para él es béasica e importate en ese momento. Ellos
son los mas importantes de nuestra empresa gracias a ellos es la productividad
(Amoros; 2006; p. 87).

c. Competitividad
Es la capacidad de un negocio o empresa para crear estrategias que lo ayuden a
adquirir una posicion vanguardista en el mercado. Se destaca la habilidad,
recurso o conocimiento que dispone una empresa de la cual carecen sus

competidores (Amoros; 2006; p. 87).

d. Estandares

Permiten controlar las operaciones o0 procesos que se realizan en la
organizacion, teniendo el conocimiento cada una de las personas que trabajan en

ella de sus actividades. (Amoros; 2006; p. 89).
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Gestion del servicio al cliente:
Involucra la administracion de los sistemas, procesos e indicadores del servicio
a la poblacion, basada en la interrelacion entre institucionalidad y la satisfaccion

delos usuarios finales (Altamirano y Chavez, 2012, p.31)

Gestion:
Es la direccion o administracion de un negocio, que lo guia hacia un mismo

camino lo cual lo puede llevar a la excelencia (Amoros; 2006; p. 89).

Servicio:
Es la combinacién de varias cualidades (intangibles) como desempefio,
esfuerzo, atencién y otros tangibles como un trato amable, un obsequio, los

muebles de la sala de recibo entre otros (Amoros; 2006; p. 90)



2.1.

2.2.

CAPITULO II
MATERIAL Y METODOS

Hipotesis

Hipétesis general

Hi: La relacion entre la Gestidn del Servicio al Usuario con la calidad de atencion
dela Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado de San Martin, afio 2019; es
directa y significativa

Ho: La relacion entre la Gestion del Servicio al Usuario con la calidad de atencion
dela Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado de San Martin, afio 2019; no
es directa y significativa

Hipotesis especifica

Hi: La Gestion del Servicio al Usuario en la Empresa Municipal de Agua y
Alcantarillado de San Martin, afio 2019, es deficiente

H>: La calidad de atencion de la Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado de
SanMartin, afio 2019, es deficiente

Sistema de variables

Primera variable
Gestion del servicio al
usuarioSegunda
variable:

Calidad de atencién
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_ o Definicion _ . _ Escala de
Variable Definicion conceptual ) Dimension Indicadores o
operacional medicién
-Estructura de la empresa
Involucra la administracién | Determinacion -Documentos de gestion organizacional
Disefio
de los sistemas, procesos e | de los elementos o -Asignacion de personal
o o » organizacional o
indicadores del servicio a la | de la gestion de funcional -Capacitacion del personal
. . y Tunciona N .

poblacion, basada en la | laatencional -Definicion de funciones del personal
interrelacion entre | usuario de las -Determinacion de las condiciones laborales

Gestié institucionalidad y  la | dimensiones del -Necesidades y expectativas de los clientes y de otras

estion
del satisfaccion de los usuarios | disefio partes interesadas.
e
o finales  (Altamirano Yy | organizacional y -Politica y objetivos de la calidad de la organizacion.

servicio

| Chéavez, 2012, p.31) funcional; y de -Procesos y responsabilidades para el logro de los Nominal

a

] los procesos de objetivos de la calidad.
usuario

gestion que
ejecuta EMAPA

San Martin

De los procesos

de la gestion

-Recursos necesarios para el logro de los objetivos de la
calidad.
-Métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada
proceso
-Medios para prevenir no conformidades y eliminar sus
causas.

-Proceso para la mejora continua del sistema de calidad
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Calidad
de

atencion

Proceso mediante el cual se
evalua el cumplimiento,
valorando si el servicio
brindado cumple los
estandares previstos en
funcién de una comparacion
con lo ocurrido, accién que
es definida por el cliente, a
partir de sus expectativas y
el nivel en que fueron
cumplidas (Brooks (2015;
p.98)

Determinacion
del
cumplimiento
del control
interno en la
Universidad
Nacional de San
Martin, desde
los componentes
de gestion y los
objetivos del

control interno.

Desde la
perspectiva de
la sociedad

-Incidencia en la salud publica
-Incidencia en el bienestar social
-Incidencia en la inclusion y paz social
-Incidencia en la tarifa que se cobra

-Incidencia en la atencién de los reclamos

Desde la

perspectiva de

-Incidencia en el desarrollo econémico — empleo

productivo

la economia -Incidencia en la competitividad empresarial
-Incidencia en el comercio y el turismo
Desde la Proteccidn de los cuerpos de agua

perspectiva del
medio

ambiente

Uso eficiente del recurso hidrico

Procesos de proteccion de la cuenca

Captacidn y tratamiento del recurso

Desperdicios del agua en el sistema de distribucién

Nominal

Fuente: Elaboracion propia
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2.3. Tipoy nivel de investigacion

2.3.1. Tipo de investigacion

Segun lo descrito por Abanto (2014) la presente investigacion es bésica, pues se
fundamenta en una base tedrica y conceptos desarrollados por diferentes autores
en relacion al problema en estudio y sobre ello aplicarlos a una determinada
circunstancia, hecho o problema especifico, en este caso la gestién de atencién al

usuario y la calidad de atencién en EMAPA San Martin.

Asi mismo la investigacion es cuantitativa, pues tal como menciona Abanto
(2014) la informacion que se recoge de cada indicador conformante de las
variables en estudio espresentado de manera numérica, permitiendo evaluar de
forma valorativa — numérica para describirlo y/o determinar la validez o rechazo

de las variables.

También es descriptivo, pues tal como lo indicado por Abanto (2014) este tipo de
investigacion busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que
se someta a andlisis, es decir, se selecciona una serie de cuestiones y se mide o

recolecta informacion sobre cada una de ella, para asi describir lo que se investiga.

2.3.2.Nivel de investigacion

2.4.

El nivel de la investigacion es correlacional, que se caracteriza, segin Abanto
(2014) porque se busca conocer la relacion que existe entre dos 0 méas conceptos,
categorias o variables en un contexto particular. Se mide la relacion e influencia que
tiene una variablesobre otra. Es también No experimental; dado que, en la presente
investigacion no se construy6 ni se provocO ninguna situacion intencionalmente,
sino que, se observaron situaciones ya existentes, en su ambiente general para

después ser analizadas.

Disefio de investigacion

Teniendo la premisa que nuestra investigacion es del nivel correlacional no
experimental, por consiguiente, lo que se busca es recoger informacion con la
finalidad de determinar la relacion entre las variables en estudio, asi el disefio

corresponde al siguiente grafico
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Donde:

O:

02

v O

Pl *
M r
\ 4

* 0,

Muestra de la investigacion

V1- Gestién del servicio al usuario

V> - Calidad de atencion

Relacion entre las variables.

2.5. Poblacion y Muestra

2.5.1.

2.5.2.

NO

Z |

P

Q
N
E

Poblacion

Estuvo constituida la poblacion de la presente investigacion por todos los
usuarios del servicio que brinda EMAPA San Martin de los distritos de
Morales, La Banda de Shilcayo y Tarapoto, el mismo que segun los registros

de esta institucion asciendea un total de 30,575 usuarios.

Muestra

de encuestas a realizar

0.025: El nivel de confianza ...........cccccvevvvvvenenn. 1.96
probabilidad de éxito .........ccccvvvvivrverieinne 0.9
probabilidad de fracaso (1-p).......ccccceeuee. 0.1
NuUmero de trabajadores........c..c.cceenue.n. 30,575
MArgen de eIror. . .....ccooveververerieseriesieeneas 0.05

(1.962)(0.90)(0.10)(30575)

"™ = (0.05)2(30575) + (0.90)(0.10)(1.96)2

n = 137.67 usuarios
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En consecuencia, el tamafio muestral fue de 138 usuarios, para el cual se
aplico el sistema de muestreo aleatorio simple, tomando como criterio de
inclusion que es un usuario habil al aplicar el instrumento de investigacion, y
como criterio de exclusion aquellos que no quieran participar de la

investigacion.

2.6. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica Instrumento Finalidad

Permitié determinar mediante preguntas
pre establecidas la forma como se
Encuesta Ficha de desarrollan los procesos de la gestion
encuesta del servicio al usuario y
la calidad del servicio al usuario.

2.7. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Para el desarrollo de este componente de la investigacion se aplicaron

las siguientestécnicas:

Revision de acervo documentario: Consistid en primer lugar en obtener los
permisospara la revision de la documentacion administrativa que permita contar
con elementospara el andlisis y discusion de los resultados

Aplicacion de la encuesta: Esta se aplico siguiendo la rigurosidad de la
investigacion cientifica, es decir con la objetividad y registrando los aspectos
relevantes para la investigacion.

Aplicacién de la estadistica aplicada: Esa técnica se aplic6 en funcion de la data
recogida, de forma tal, que esta cumplid con las exigencias de confiabilidad de
los datos, haciendo que los resultados reflejen de manera fehaciente la realidad
objetiva de la investigacion.

Andlisis estadistico: Se efectud sobre la base de la informacion cuantitativa
recogida a través de la aplicacion de los instrumentos de la investigacion; donde
a partir de ellosse aplicaron los estadisticos de tendencia central, como son la
media, la ponderacion aritmética porcentual; los cuales se presentaron en tablas
y graficos.

El criterio que se adopt6 para determinar el nivel de ocurrencia de la variable y
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sus respectivas dimensiones fue aquella escala valorativa que obtiene la mas

alta puntuacion.

Con la finalidad de aceptar o rechazar la hipdtesis especifica se aplico el
siguiente criterio de determinacion:
Hi = La escala con mayor puntuacion es deficiente

Ho = La escala con mayor puntuacién es diferente a deficiente

Aplicacion del estadistico de prueba. Esta se efectud para la determinacion de
la relacion entre las variables, y el estadistico se determinara en funcién de la
normalidad de los datos y si estos responden a informacion paramétrica. Se
aplico el estadistico de prueba del correlacional de Spearman.
El criterio adoptado para aceptar o rechazar la hipotesis general fue

la siguiente:Hi = EI “r” de Spearman > 0.6

Ho = El “r” de Spearman < 0.6

Analisis y discusidn tedrica-doctrinaria: Sobre la base de los resultados
obtenidos en el analisis estadistico, se efectuaron los analisis comparativos con
otras investigaciones y su correlato con la teoria y la doctrina de las ciencias
administrativasrelacionadas con las variables en estudio.

Sistematizacion y elaboracion del informe: Esto se efectud una vez tenido los
resultados y sus discusiones, y en base a los formatos institucionales cumplir la
redaccién del informe que permita posteriormente su sustentacion ante los

jurados dela investigacion.



CAPITULO I11
RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Delos objetivos especificos

Del Objetivo especifico 1

Este objetivo plantea identificar el nivel de la Gestion del Servicio al Usuario en la
Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado de San Martin, afio 2019, asi se

tiene lossiguientes resultados:

Tabla 1
Nivel del disefio organizacional y funcional de la Gestion del Servicio al

Usuario en laEmpresa Municipal de Agua y Alcantarillado de San Martin S.A.

Muy deficiente Deficiente Regular Bueno Excelente
Indicador
item f % f % f % f % f %
1 Estructura de la empresa 5 3.6% 28 203% 92 66.7% 11 80% 2 14%
Documentos de gestion
2 organizacional 3 2.2% 23 16.7% 90 652% 18 13.0% 4 2.9%
3 Asignacion de personal 4 2.9% 29 21.0% 94 681% 9 65% 2 1.4%
Capacitacion del
4 personal 2 1.4% 15 109% 95 68.8% 21 152% 5 3.6%
Definicion de funciones
5 del personal 6 4.3% 23 16.7% 92 66.7% 12 87% 5 3.6%
Determinacién de las
6 condiciones laborales 8 5.8% 28 203% 89 645% 10 7.2% 3 22%
Promedio 5 3.6% 24 17.4% 92 66.7% 13 94% 4 2.9%

Fuente: Datos de la encuesta procesados con SPSS.v.23.

Interpretacion

La tabla 1 nos detalla los valores del nivel del disefio organizacional y funcional de
la Gestion del Servicio al Usuario en la Empresa Municipal de Agua y
Alcantarillado de San Martin, donde la escala regular es la que obtiene la mayor
puntuacién con un 66.7%, seguido de deficiente con 17.4%, bueno con 9.4%, muy
deficiente con 3.6% y excelente con 2.9%.
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Los valores de la escala regular evaluados de forma independiente para cada uno de
los indicadores que conforman esta dimension de la gestion del servicio al usuario,
también muestran la misma tendencia, es decir, ésta representa la mayor puntuacion
obtenida, en los 6 indicadores evaluados, sin que exista diferencias significativas en

los valores, los cuales oscilan entre 64.5% y 68.8%

La tendencia de los valores extremos como son muy deficiente y deficiente, asi
como parabueno y excelente, muestran valores para el primer caso de 21.0% en
promedio y para el segundo de 12.3%, mostrando diferencias significativas, pues
los valores difieren en aproximadamente 11 puntos porcentuales; mostrando la
misma tendencia también al ser evaluados para cada uno de los indicadores que

conforman esta dimension.

En lo especifico, los indicadores que para las valoraciones bueno y excelente
obtienen lasmayores puntuaciones estan la Capacitacion del personal con 18.8% vy
los Documentos degestion con 15.9%. Contrariamente los indicadores que para las
valoraciones muy deficiente y deficiente obtienen las mayores puntuaciones son la
Determinacion de las condiciones laborales con 26.1%; Asignacién de personal con

23.0% y Estructura de la empresa con 23.9%.

Discusién

Habiendo obtenido la méas alta puntuacién regular con 66.7%, implica afirmar que
cerca de 7 de cada 10 usuarios encuestados califican el nivel del disefio
organizacional y funcional de la gestion del servicio al usuario en la Empresa
Municipal de Agua y Alcantarillado de San Martin S.A, como regular, teniendo la
misma tendencia en todos losindicadores que conforman esta dimension; con lo cual

procedemos a verificar los criteriosde validez para la hipétesis especifica 1

Hi = La escala con mayor puntuacion es deficiente

Ho = La escala con mayor puntuacién es diferente a deficiente

La hipdtesis especifica 1 dice, Hi: La Gestion del Servicio al Usuario en la Empresa
Municipal de Agua y Alcantarillado de San Martin, afio 2019, es deficiente; y

habiendo obtenido la escala regular la mayor puntuacién, con consiguiente diferente
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a deficiente, se rechaza la hipotesis especifica 1 y por tanto, la Gestidn del Servicio
al Usuario en la Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado de San Martin, afio
2019, es regular; en este caso para la dimension del disefio organizacional y

funcional.

Desde el enfoque de resultados, le disefio organizacional funcional de la EMAPA-
San Martin no viene siendo percibido de forma satisfactoria por los usuarios, en
donde observaque sélo un 12.3% de los usuarios lo valora positivamente, frente al
restante 87.7% considera que este se encuentra en proceso o es deficiente; por tanto
desde los elementos de la administracion no se esta cumpliendo lo indicado por
Amoros (2006, p. 13) que indica que la organizacion empresarial, es el proceso
mediante el cual una institucién optapor una estructura que le permita llevar a cabo
sus actividades, responsabilidades en funcién de una linea de mando, teniendo
como fin ulterior el servicio a brindar a los usuarios; y complementado con lo
indicado por Pullido (2016) que al analizar una empresade produccion indica que, un
78% de los clientes afirman que un aspecto deficiente en la compafiia y que debe

ser mejorado es el desempefio del indicador de cumplimiento hacia sus clientes.

Desde un enfoque de mejora de la gestion, la aplicacion de la Ley Marco de la
Gestion y Prestacion de los Servicios de Saneamiento (Decreto Legislativo N°
1280), y la Ley de Modernizacion de los Servicios de Saneamiento (Ley N° 30045)
su reglamento aprobado mediante Decreto Supremo N° 013-2016-VIVIENDA, que
plantean mejorar la administracion y gestién integral de las Entidades Prestadoras de
Servicios de Saneamiento

- EPS, y que crean las OTASS, desde la perspectiva de la gestion del servicio al
usuario no viene dando resultados, dado que la valoracion que hacen los usuarios de
EMAPA-SanMartin es deficiente.

A la luz de los resultados se resalta que la aprobacion de la gestién del servicio al
usuariosolo alcanza al 12 de cada 100 usuarios, por lo que se puede inferir que los
servicios que viene prestando la entidad desde el punto de vista organizacional
funcional no viene contribuyendo de forma eficiente a tener una mejor cobertura y
calidad del servicio, y porconsiguiente el incremento de los niveles de eficiencia en

la prestacion.
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Nivel de los procesos de la gestion del Servicio al Usuario en la Empresa

Municipal deAgua y Alcantarillado de San Martin

ftem Indicador defl;giL:a)r/]te Deficiente Regular Bueno  Excelente
f % f % f % f % f %

Necesidades y expectativas

7 de los clientes y de otras 5 3.6% 28 203% 92 66.7% 11 80% 2 1.4%
partes interesadas.

8 E;)IIiI(;LCSIgeolgjgutrgl;nsizd:c:gn. 3 22% 26 188% 94 68.1% 13 9.4% 2 1.4%
Procesos y responsabilidades

9 parael logro de los objetivos 4 2.9% 27 19.6% 95 68.8% 9 65% 3 22%
de la calidad.
Recursos necesarios para el

10 logro de los objetivos de la 4 29% 31 225% 93 674% 8 58% 2 14%
calidad.
Métodos para medir la

11 eficacia y eficiencia de cada 6 4.3% 30 21.7% 94 681% 6 43% 2 14%
proceso
Medios para prevenir no

12 conformidades y eliminar sus 11 8.0% 30 21.7% 90 652% 5 3.6% 2 1.4%
causas.
Proceso para la mejora

13 continua del sistema de 8 58% 29 21.0% 96 696% 4 29% 1 0.7%
calidad
Promedio 7 51% 29 21.0% 92 66.7% 8 58% 2 14%

Fuente: Datos de la encuesta procesados con SPSS.v.23.

Interpretacion

La tabla 2 nos detalla los valores del nivel de los procesos de la gestion del Servicio

al Usuario en la Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado de San Martin, donde

la escalaregular es la que obtiene la mayor puntuacion con un 66.7%, seguido de

deficiente con 21.0%, bueno con 5.8%, muy deficiente con 5.1% y excelente con
1.4%.

Los valores de la escala regular evaluados de forma independiente para cada uno de

los indicadores que conforman esta dimension de la gestion del servicio al usuario,

también muestran la misma tendencia, es decir, esta representa la mayor puntuacion

obtenida, en los 7 indicadores evaluados, sin que exista diferencias significativas en

los valores, los cuales oscilan entre 65.2% y 69.6%
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La tendencia de los valores extremos como son muy deficiente y deficiente, asi
como parabueno y excelente, muestran valores para el primer caso de 26.1% en
promedio y para el segundo de 7.2%, mostrando diferencias significativas, pues los
valores difieren enaproximadamente 19 puntos porcentuales; mostrando la misma
tendencia también al ser evaluados para cada uno de los indicadores que conforman

esta dimension.

En lo especifico, los indicadores que para las valoraciones bueno y excelente
obtienen las mayores puntuaciones estdn la Necesidades y expectativas de los
clientes y otras partes interesadas con 9.4% y Politica y objetivos de la calidad de la
organizacion con 10.8%. Contrariamente los indicadores que para las valoraciones
muy deficiente y deficiente obtienen las mayores puntuaciones son Proceso para la
mejora continua del sistema de calidad con 26.8%, Medios para prevenir no

conformidades y eliminar sus causas con 29.7%.

Discusion

Habiendo obtenido la mas alta puntuacién regular con 66.7%, implica afirmar que
cerca de 7 de cada 10 usuarios encuestados califican el nivel de los procesos de la
gestion del servicio al usuario en la Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado de
San Martin S.A,como regular, teniendo la misma tendencia en todos los indicadores
que conforman esta dimensién; con lo cual procedemos a verificar los criterios de

validez para la hipotesis especifica 1
Hi = La escala con mayor puntuacién es deficiente

Ho = La escala con mayor puntuacién es diferente a deficiente

La hipotesis especifica 1 dice, Hi: La Gestion del Servicio al Usuario en la Empresa
Municipal de Agua y Alcantarillado de San Martin, afio 2019, es deficiente; y
habiendo obtenido la escala regular la mayor puntuacion, con consiguiente diferente
a deficiente, serechaza la hipotesis especifica 1 y por tanto, la Gestion del Servicio
al Usuario en la Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado de San Martin, afio

2019, es regular; en estecaso para la dimensién de procesos de la gestion.
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Los procesos de la gestion del servicio al usuario constituye en una entidad
prestadora de servicios uno de los factores clave para el desempefio empresarial
conjuntamente con los componentes técnicos de la ingenieria para el suministro del
servicio, de ahi que obtener valores a niveles de valoracion positiva de tan solo
7.2%, implica una percepcion de los usuarios muy baja de la calidad prestacional de
los servicios hacia el usuario; por tanto desde el enfoque basado en procesos
planteado por Cassadesus (2005; p.56) este no vienesiendo implementado de forma
eficiente, pues este enfoque indica que un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionadosse gestionan como
un proceso; y desde el enfoque de sistema para la gestion, parte por identificar,
entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a

la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

Tabla 3
Nivel de la gestion del servicio al usuario en la Empresa Municipal de Agua y

Alcantarillado de San Martin

Muy

Deficiente Regular Bueno  Excelente
. - deficiente
Dimension
f % f % f % f % f %
D1: Del disefio organizacional y funcional 5 36% 24 174% 92 66.7% 13 94% 4 2.9%
D2: De los procesos de gestion 7 51% 29 21.0% 92 66.7% 8 58% 2 14%
V1: Gestion del servicio al usuario 6 43% 27 192% 92 66.7% 10 7.6% 3 22%

Fuente: Datos de la encuesta procesados con SPSS.v.23.
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Graéfica 1. Nivel del Servicio al Usuario en la Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado de San
Martin. (Fuente: Datos de la encuesta procesados con SPSS.v.23.)

Interpretacion

La tabla 3 y la figura 1 nos detallan los valores del nivel de la gestidn del servicio al
usuarioen la Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado de San Martin, donde la
escala regulares la que obtiene la mayor puntuacion con un 66.7%, seguido de
deficiente con 19.2%, bueno con 7.6%, muy deficiente con 4.3.1% y excelente con
2.2%.

Los valores de la escala regular evaluados de forma independiente para cada uno de
los indicadores que conforman esta dimension de la gestion del servicio al usuario,
también muestran la misma tendencia, es decir, ésta representa la mayor puntuacion

obtenida paralas dos dimensiones evaluadas.

La tendencia de los valores extremos como son muy deficiente y deficiente, asi

como parabueno y excelente, muestran valores para el primer caso de 23.5% en
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promedio y para el segundo de 9.8%, mostrando diferencias significativas, pues los
valores difieren enaproximadamente 13 puntos porcentuales; mostrando la misma
tendencia también al ser evaluados para cada uno de los indicadores que conforman

esta dimension.

En lo especifico, las dimensiones en las valoraciones positivas y negativas etas
difieren, asi la dimensién Del disefio organizacional y funcional obtiene para la
valoracion positivade 12.3% vy la valoracion negativa de 21.0%. Para la dimension
De los procesos de gestionla valoracion positiva obtiene una puntuacion de 7.2% y

la valoracion negativa de 26.1%.

Discusion

Habiendo obtenido la més alta puntuacién regular con 66.7%, implica afirmar que
cerca de 7 de cada 10 usuarios encuestados califican el nivel de la gestion del
servicio al usuarioen la Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado de San Martin
S.A, como regular, teniendo la misma tendencia para las dos dimensiones que
conforman esta variable; con locual procedemos a verificar los criterios de validez

para la hipdtesis especifica 1

Hi = La escala con mayor puntuacion es deficiente

Ho = La escala con mayor puntuacion es diferente a deficiente

La hipotesis especifica 1 dice, Hi: La Gestion del Servicio al Usuario en la Empresa
Municipal de Agua y Alcantarillado de San Martin, afio 2019, es deficiente; y
habiendo obtenido la escala regular la mayor puntuacion, con consiguiente diferente
a deficiente, serechaza la hipotesis especifica 1 y por tanto, la Gestion del Servicio
al Usuario en la Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado de San Martin, afio

2019, es regular.

Los valores obtenidos indican que las acciones de la gestién del servicio al usuario
no vienen siendo llevadas a cabo de forma eficiente, pues cerca del 90% de los
usuarios lo cataloga de forma negativa o regular, lo que indica que esta entidad tiene
muchas accionespor mejorar como parte de su gestion hacia el usuario, valores que

son mayores a lo indicado por Menacho (2018) quien al investigar una empresa
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prestadora de saneamiento indica que la gestidbn administrativa tiene valores
porcentuales descriptivos de 61,9 % en el nivel moderado; y desde el enfoque
tedrico, tampoco se viene cumpliendo lo establecido por Cassadesus (2005; 0.56)
que indica que desde la perspectiva del cliente, las organizaciones dependen de
éstos y por lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los
clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las

expectativas de los clientes.

Del objetivo especifico 2
Este objetivo plantea identificar el nivel de la calidad de atencion de la Empresa
Municipal de Agua y Alcantarillado de San Martin, afio 2019, asi se tiene los

siguientes resultados:

Tabla 4

Nivel de la calidad de atencion desde la perspectiva de la sociedad de la Empresa
Municipal de Aguay Alcantarillado de San Martin, afio 2019

ftem Dimensién def';gilgte Deficiente Regular Bueno  Excelente
f % f % f % f % f %
Incidencia en el bienestar
1 social 12 87% 69 50.0% 44 319% 12 87% 1 0.7%
Incidencia en la inclusion y
2 paz social 10 7.2% 68 493% 45 32.6% 13 9.4% 2 1.4%
Incidencia en la tarifa que se
3 cobra 12 87% 70 50.7% 43 31.2% 11 8.0% 2 1.4%
Incidencia en la atencion de
4 los reclamos 14 10.1% 72 52.2% 41 29.7% 10 7.2% 1 0.7%
Promedio 12 87% 70 50.7% 43 31.2% 11 8.0% 2 1.4%

Fuente: Datos de la encuesta procesados con SPSS.v.23.

Interpretacion

La tabla 4 nos detalla los valores del nivel de la calidad de atencion desde la
perspectiva de la sociedad de la Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado de San
Martin, donde laescala deficiente es la que obtiene la mayor puntuacion con un
50.7%, seguido de regularcon 31.2%, muy deficiente con 8.7%, muy deficiente con

5.1% y excelente con 1.4%.
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Los valores de la escala deficiente evaluados de forma independiente para cada uno
de losindicadores que conforman esta dimension de la calidad de atencion, también
muestran la misma tendencia, es decir, ésta representa la mayor puntuacion
obtenida, en los 4 indicadores evaluados, sin que exista diferencias significativas en

los valores, los cuales oscilan entre 49.3% y 52.2%

La tendencia de los valores extremos como son muy deficiente y deficiente, asi
como parabueno y excelente, muestran valores para el primer caso de 59.4% en
promedio y para el segundo de 9.4%, mostrando diferencias significativas, pues los
valores difieren enaproximadamente 50 puntos porcentuales; mostrando la misma
tendencia también al ser evaluados para cada uno de los indicadores que conforman

esta dimension.

En lo especifico, los indicadores que para las valoraciones bueno y excelente
obtienen lasmayores puntuaciones estan la Incidencia en la inclusion y paz social
con 10.8%; e Incidencia en el bienestar social con 9.4%. Contrariamente los
indicadores que para las valoraciones muy deficiente y deficiente obtienen las
mayores puntuaciones son Incidencia en la atencién de los reclamos con 62.3%;

Incidencia en el bienestar social e Incidencia en la tarifa que se cobra con 58.7%.

Discusion

Habiendo obtenido la més alta puntuacion deficiente con 50.7%, implica afirmar que
cercade 5 de cada 10 usuarios encuestados califican el nivel de la calidad de
atencién desde la perspectiva de la sociedad de la Empresa Municipal de Agua y
Alcantarillado de San Martin, como deficiente, teniendo la misma tendencia en
todos los indicadores que conforman esta dimension; con lo cual procedemos a

verificar los criterios de validez parala hipétesis especifica 2

Hi = La escala con mayor puntuacion es deficiente

Ho = La escala con mayor puntuacion es diferente a deficiente

La hipdtesis especifica 2 dice, H2: La calidad de atencion de la Empresa Municipal
de Agua y Alcantarillado de San Martin, afio 2019, es deficiente; y habiendo
obtenido la escala deficiente la mayor puntuacion, se acepta la hipdtesis especifica 2

y por tanto, la Gestion del Servicio al Usuario en la Empresa Municipal de Agua y
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Alcantarillado de SanMartin, afio 2019, es deficiente; en este caso para la dimension

desde la perspectiva de la sociedad.

El tener valoraciones de cumplimiento positivo muy bajos de la calidad desde la
perspectiva de la sociedad, implica que la empresa evaluada no tiene una buena
relacion con sus clientes, motivados porque perciben que los atributos del servicio
recibido no sonlos éptimos, lo cual se corrobora con lo indicado por Chicana (2017)
quien al evaluar una entidad publica dice que, desde la perspectiva de los
ciudadanos, clientes y usuarios, no estan conformes con los servicios que les da la
administracion, y han pasado a ser ciudadanos—clientes, que saben gue pagan, y en
consecuencia, exigen un cambio servicios de calidad; complementado con lo
indicado por Buendia (2015; p.112) que indica que la calidad del servicio se define
como la percepcién o criterio de juicio global de la excelencia esperada ante una

prestacion, relacionando las brechas entre las expectativas y percepciones.

Tablas

Nivel de la calidad de atencion desde la perspectiva de la economia de la
EmpresaMunicipal de Agua y Alcantarillado de San Martin, afio 2019

ftem Dimensién defl?giuei/]te Deficiente Regular Bueno Excelente
foow f % f % f % f %

6 ng'ﬁg&ci:% Z?nplilo p?ggﬂrcrt?\lllg 14 101% 69 50.0% 43 31.2% 10 7.2% 2 1.4%
7 L?gg:gg;r';len la competitividad 3 g 10c 50 5079% 45 326% 9 65% 1 0.7%
8 :S;:ilsdne]guaenel comercioyel 1, o0 66 47.8% 46 33.3% 12 87% 2 1.4%
Promedio 13 94% 68 493% 45 32.6% 10 7.2% 2 1.4%

Fuente: Datos de la encuesta procesados con SPSS.v.23.

Interpretacion

La tabla 5 nos detalla los valores del nivel de la calidad de atencion desde la
perspectiva de la economia de la Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado de
San Martin, donde la escala deficiente es la que obtiene la mayor puntuacién con un
49.3%, seguido de regularcon 32.6%, muy deficiente con 9.4%, muy deficiente con

9.4% y excelente con 1.4%.
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Los valores de la escala deficiente evaluados de forma independiente para cada uno
de losindicadores que conforman esta dimension de la calidad de atencion, también
muestran la misma tendencia, es decir, ésta representa la mayor puntuacion
obtenida, en los 3 indicadores evaluados, sin que exista diferencias significativas en

los valores, los cuales oscilan entre 47.8% y 50.7%.

La tendencia de los valores extremos como son muy deficiente y deficiente, asi
como parabueno y excelente, muestran valores para el primer caso de 58.7% en
promedio y para el segundo de 8.6%, mostrando diferencias significativas, pues los
valores difieren enaproximadamente 50 puntos porcentuales; mostrando la misma
tendencia también al ser evaluados para cada uno de los indicadores que conforman

esta dimension.

En lo especifico, el indicador que para la valoracion bueno y excelente obtiene la
mayor puntuacion esta la Incidencia en el comercio y el turismo con 10.1%.
Contrariamente los indicadores que para las valoraciones muy deficiente y
deficiente obtienen las mayores puntuaciones estdn la Incidencia en la
competitividad empresarial y la Incidencia en el desarrollo econémico — empleo

productivo con 61.1%.

Discusion

Habiendo obtenido la més alta puntuacion deficiente con 49.3%, implica afirmar que
cercade 5 de cada 10 usuarios encuestados califican el nivel de la calidad de
atencién desde la perspectiva de la economia de la Empresa Municipal de Agua y
Alcantarillado de San Martin, como deficiente, teniendo la misma tendencia en
todos los indicadores que conforman esta dimension; con lo cual procedemos a

verificar los criterios de validez parala hipotesis especifica 2

Hi = La escala con mayor puntuacion es deficiente

Ho = La escala con mayor puntuacion es diferente a deficiente

La hipdtesis especifica 2 dice, Hz: La calidad de atencion de la Empresa Municipal
de Agua y Alcantarillado de San Martin, afio 2019, es deficiente; y habiendo
obtenido la escala deficiente la mayor puntuacion, se acepta la hipdtesis especifica 2
y por tanto, la Gestion del Servicio al Usuario en la Empresa Municipal de Agua y
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Alcantarillado de SanMartin, afio 2019, es deficiente; en este caso para la dimension

desde la perspectiva de la economia.

Los resultados indican que la incidencia de las prestaciones que lleva a cabo
EMAPA-San Martin en el desarrollo economico-empleo productivo; la
competitividad empresarial, el comercio y el turismo son valorados por los usuarios
como deficientes y muy deficientes en 6 de cada 10 entrevistados, valores muy
disimiles a lo indicado por Arévalo (2016) quien al evaluar una municipalidad
distrital en la regién San Martin indica que, tras la evaluacion de la calidad de
procesos, los colaboradores lo calificaron con un nivel medio de 70%, dado que en
su minoria los colaboradores se encuentran satisfechos con los beneficios recibidos.

Es decir los aspectos de la calidad del servicio visto desde su contribucién a la
economia y por ende al desarrollo local, tampoco presenta una valoracion adecuada,
por tanto las acciones que ejecuta la empresa necesita realizar ajustes en las
prestaciones, de forma tal que se cumpla lo indicado por Brooks (2015; p.98) que
indica que la calidad, corresponde al proceso mediante el cual se evalta el
cumplimiento, valorando si el servicio brindado cumple los estandares previstos en
funcién de una comparacién con lo ocurrido, accion que es definida por el cliente, a

partir de sus expectativas y el nivel en que fueron cumplidas.

Tabla 6

Nivel de la calidad de atencion desde la perspectiva del medio ambiente de la
EmpresaMunicipal de Agua y Alcantarillado de San Martin, afio 2019

item

Muy
Dimensién deficiente
f % f % f % f % f

Deficiente Regular Bueno  Excelente

%

10

11

12

13

Proteccidn de los cuerpos de

"gua 16 11.6% 75 543% 40 290% 7 51% O
#%?icoe'c'c'e”te del recurso . 15300 76 551% 38 27.5% 7 5.1% O
E&Zﬁﬁ;"s de proteccion de la g 13400 74 5360 40 290% 6 43% 0
giﬂtras‘gon y tratamiento del o 1300 75 551% 39 283% 5 3.6% O
SDigtSeprﬁ;dtljzl%Sis(:filbi%?gnen el 17 123% 73 529% 42 304% 6 43% 0
Promedio 17 123% 75 543% 40 290% 6 4.3% 0

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%
0.0%

Fuente: Datos de la encuesta procesados con SPSS.v.23.
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Interpretacion

La tabla 6 nos detalla los valores del nivel de la calidad de atencion desde la
perspectiva del medio ambiente de la Empresa Municipal de Agua y
Alcantarillado de San Martin, donde la escala deficiente es la que obtiene la mayor
puntuacion con un 54.3%, seguido de regular con 29.6%, muy deficiente con

12.3%, bueno con 4.3% y excelente con 0.0%.

Los valores de la escala deficiente evaluados de forma independiente para cada uno
de losindicadores que conforman esta dimension de la calidad de atencion, también
muestran la misma tendencia, es decir, ésta representa la mayor puntuacion
obtenida, en los 5 indicadores evaluados, sin que exista diferencias significativas en

los valores, los cuales oscilan entre 52.9% y 55.1%

La tendencia de los valores extremos como son muy deficiente y deficiente, asi
como parabueno y excelente, muestran valores para el primer caso de 66.6% en
promedio y para el segundo de 4.3%, mostrando diferencias significativas, pues los
valores difieren enaproximadamente 62 puntos porcentuales; mostrando la misma
tendencia también al ser evaluados para cada uno de los indicadores que conforman

esta dimension.

En lo especifico, los indicadores que para la valoracion bueno y excelente obtienen
la mayor puntuacion son Proteccion de los cuerpos de agua y Uso eficiente del
recurso hidrico con 5.1%. Contrariamente los indicadores que para las valoraciones
muy deficiente y deficiente obtienen las mayores puntuaciones son Captacion y

tratamiento del recurso con 68.1% y Uso eficiente del recurso hidrico con 67.4%.

Discusion

Habiendo obtenido la més alta puntuacion deficiente con 54.3%, implica afirmar que
cercade 5 de cada 10 usuarios encuestados califican el nivel de la calidad de
atencion desde la perspectiva del medio ambiente de la Empresa Municipal de Agua
y Alcantarillado de San Martin, como deficiente, teniendo la misma tendencia en
todos los indicadores que conforman esta dimension; con lo cual procedemos a

verificar los criterios de validez parala hipotesis especifica 2

Hi = La escala con mayor puntuacion es deficiente
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Ho = La escala con mayor puntuacion es diferente a deficiente.

La hipdtesis especifica 2 dice, H2: La calidad de atencion de la Empresa Municipal
de Agua y Alcantarillado de San Martin, afio 2019, es deficiente; y habiendo
obtenido la escala deficiente la mayor puntuacién, se acepta la hip6tesis especifica 2
y por tanto, la Gestion del Servicio al Usuario en la Empresa Municipal las
adecuadas, sino que también las acciones de como éstas regresan al de Agua y
Alcantarillado de SanMartin, afio 2019, es deficiente; en este caso para la dimension

desde la perspectiva del medio ambiente.

Siendo el recurso agua la principal fuente de donde se obtiene el producto ofertado
por EMAPA-San Martin, este constituye un recurso natural renovable, que no sélo
necesita que la forma como se capta y procesa en las plantas de tratamiento sean
sistema de la cuenca, por tanto lacalidad de las prestaciones corresponde a un ciclo
integral del manejo del agua, acciones que no vienen desarrollando de forma
eficiente, existiendo deficiencias en el manejo del recurso desde su captacion, hasta
la diseminacion de las aguas residuales que llegan al riosin ser tratadas, de ahi la
baja percepcion que tienen los usuarios de la calidad ambiental de los servicios
brindados, lo que se corrobora con lo manifestado por Rodriguez, Trujillo, y
Lambarry (2016) que indica que la gestion del agua para fines de abastecimiento de
agua,no solo debe tomar en cuenta la cantidad del agua a distribuir, sino la calidad
del servicioen cuanto a la continuidad del servicio y la inocuidad del agua a ser

suministrada

Tabla 7

Nivel de la calidad de atencién de la Empresa Municipal de Aguay
Alcantarillado deSan Martin, afio 2019

Dimension def'i\f:littje%te Deficiente Regular Bueno  Excelente

f % f % f % f % f %

;ﬁ};ﬁ;"e ‘a perspectiva de la 12 87% 70 50.7% 43 31.2% 11 8.0% 2 14%
Eci:nﬁﬁfge ‘a perspectiva de la 13 94% 68 49.3% 45 32.6% 10 7.2% 2 14%
aga?gzorlﬁt:?eﬁgspectlvadel 17 12.3% 75 54.3% 40 29.0% 6 43% 0 0.0%
Promedio 14 101% 71 514% 43  312% 9 65% 1 0.7%

Fuente: Datos de la encuesta procesados con SPSS.v.23.
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Gréfico 2. Nivel de la calidad de atencion de la Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado de
San Martin, afio 2019. (Fuente: Datos de la encuesta procesados con SPSS.v.23.)

Interpretacion

La tabla 6 nos detalla los valores del nivel de la calidad de atencion de la Empresa
Municipal de Agua y Alcantarillado de San Martin, donde la escala deficiente es la
que obtiene la mayor puntuacién con un 51.4%, seguido de regular con 31.2%, muy

deficientecon 10.1%, bueno con 6.5% y excelente con 0.7%.

Los valores de la escala deficiente evaluados de forma independiente para cada una
de las 3 dimensiones que conforman esta variable también muestran la misma
tendencia, es decir, ésta representa la mayor puntuacién obtenida, sin que exista

diferencias significativas en los valores, los cuales oscilan entre 49.3% y 54.31%

Asi se tiene que la dimension Desde la perspectiva de la sociedad tiene una
valoracion deficiente con 50.7%, Desde la perspectiva de la economia con 49.3% y

Desde laperspectiva del medio ambiente con 54.3%.
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Discusion

Habiendo obtenido la més alta puntuacion deficiente con 51.4%, implica afirmar que
cercade 5 de cada 10 usuarios encuestados califican el nivel de la calidad de
atencion de la Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado de San Martin, como
deficiente, teniendo lamisma tendencia en todos las dimensiones que conforman
esta variable; con lo cual procedemos a verificar los criterios de validez para la

hipétesis especifica 2

Hi = La escala con mayor puntuacion es deficiente

Ho = La escala con mayor puntuacion es diferente a deficiente

La hipotesis especifica 2 dice, Ho: La calidad de atencion de la Empresa Municipal
de Agua y Alcantarillado de San Martin, afio 2019, es deficiente; y habiendo
obtenido la escala deficiente la mayor puntuacion, se acepta la hipétesis especifica 2
y por tanto, la Gestion del Servicio al Usuario en la Empresa Municipal de Agua y

Alcantarillado de SanMartin, afio 2019, es deficiente.

Tener una valoracion deficiente y muy deficiente en donde en promedio un 60.5%
lo catalogan como tal, a la cual se suma que un 31.2% lo considera como regular,
nos indicaque la poblacién usuaria de los servicios de EMAPA-San Martin no tiene
una percepcionadecuada de los servicios que brinda, que son similares a lo indicado
por Figueroa (2017)quien indica que la satisfaccién de los clientes de EMAPA San
Martin S.A. en su dimensién de prestacion del servicio se encuentra en un nivel
bajo, y se complementa conlo indicado por Rodriguez, Trujillo, y Lambarry (2016)
que menciona que, un 45% de losusuarios indica que la calidad del servicio esta
influenciada por la gestion del agua; por tanto podemos afirmar de forma
complementaria que la baja percepcion de la calidad del servicio se debe a la
gestion del agua y las prestaciones que no se vienen brindando de forma correcta,

tanto en cobertura como en continuidad del servicio.
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3.2. Del objetivo general

Este objetivo plantea Determinar la relacion entre la Gestion del Servicio al Usuario
con la calidad de atencion de la Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado de
San Martin, afio 2019

Tabla 8

Prueba de normalidad para la Gestion del Servicio al Usuario con la calidad de
atenciénde la Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado de San Martin, afio
2019

Kolmogorov-  Shapiro-Wilk
Smirnov

Estadistico gl Sig. Estadistico Sig.

Gestion del servicio al usuario ,015 137 ,000 030 137 ,000

Calidad de atencién ,016 137 ,000 037 137 ,000

Fuente: Datos recogidos con cuestionario de encuesta — Procesados con SPPS 22

Los valores expresados en la tabla precedente para determinar la existencia de
normalidadde los datos recogidos de la encuesta para las variables, en funcion de la
prueba de normalidad de Shapiro-Wilk pues se tuvo una muestra mayor a 50
elementos, son de 0,030y 0.037 para las variables gestion del servicio al usuario y
calidad de atencion respectivamente, de cuyos valores se infiere que estos datos no
se enmarcan dentro de una distribucién de normalidad, dado que el valor del

estadistico es menor a 0.05 (p=000 < 0,05) con una significancia de 0.00.

Teniendo estos valores para la prueba de normalidad de las variables, correspondio
aplicar la prueba del correlacional de Spearman, ademas corresponden a dos
variables no paramétricas, por tanto los valores de la correlacion se muestran a

continuacion.
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Tabla9
Relacion entre la Gestién del Servicio al Usuario con la calidad de atencion de la

Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado de San Martin, afio 2019

Gestion del Calidad de
servicio al usuario atencion
Gestion del servicioal ~ Correlacién de Spearman 1 , 761
usuario Sig. (bilateral) ,000
N 138 138
Calidad de atencién Correlacion de Spearman , 761 1
Sig. (bilateral) ,000
N 138 138

Fuente: Datos de la encuesta procesados con SPSS.v.23.

La tabla precedente nos muestra la relacion entre la gestion del servicio al usuario y
la calidad de atencion de la Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado de San
Martin, afio 2019, con una significancia en el nivel 0,01, es decir con un nivel de
confianza de 99%, en donde se observa una correlacion positiva y con una
significancia de 0,00, lo que nos indica la existencia de relacion significativa, y el
valor del “r” de Spearman de 0,761, quese considera como una correlacion positiva
alta.

Teniendo estos valores, sometemos la hipétesis al siguiente criterio de valoracion:
Hi = EIl “r” de Spearman > 0.6
Ho = El “r” de Spearman < 0.6

Habiendo definido la hipétesis especifica Hi: La relacion entre la Gestion del
Servicio al Usuario con la calidad de atencién de la Empresa Municipal de Agua y
Alcantarillado de San Martin, afio 2019; es directa y significativa, y los valores del
“p” de Spearman es mayor a 0,6, entonces se infiere que se acepta la hipotesis
general; siendo estos valores similares a lo indicado por Menacho (2018) que indica
que, se determind que entre la gestién administrativa y calidad del servicio, una
correlacion alta positiva de 0,805, con una significancia menor al 5 % de error, por
lo que se rechazd la hipédtesis nula y se consideré valida la hipotesis de la
investigacion, también se confirmo con los valores porcentuales descriptivos de
68,0
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CONCLUSIONES

Con el desarrollo del proyecto de investigacion se llegé a concluir:

La relacion entre la gestion del servicio al usuario y la calidad de atencion de la
Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado de San Martin, afio 2019, es directa y

significativa, dondeel “p” de Spearman es de 0,761, con un nivel de confianza de 99%.

El nivel de la gestion del servicio al usuario en la Empresa Municipal de Agua y
Alcantarilladode San Martin, es regular con 66.7%, teniendo igual valor las dimensiones

Del disefioorganizacional y funcional y De los procesos de gestion.

El nivel de la calidad de atencion de la Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado de
San Martin, es deficiente con 51.4%, y las dimensiones que también son niveles regular,
donde la dimensién Desde la perspectiva de la sociedad con 50.7%, Desde la perspectiva

de la economiacon 49.3% y Desde la perspectiva del medio ambiente con 54.3%.
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RECOMENDACIONES

Se establece las siguientes recomendaciones:

A la Gerente General de la Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado de San Martin,
comoparte de los procesos de optimizacion gerencial a definir indicadores de gestion del

servicio delusuario relacionada a la calidad de atencion.

A la Gerente Comercial de la Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado de San
Martin, a implementar un programa de mejora de la calidad del gestién del servicio

dirigido a los trabajadores de la empresa.

A la Gerente General de la Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado de San Martin,
a disefiar un plan de comunicaciones y de marketing dirigido a los usuarios con la
finalidad de sincerar la informacion y el estado situacional de la empresa en cuanto a la

calidad del serviciogue brinda.
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Proyecto de investigacion
“Gestion del Servicio al Usuario y su relacion con la calidad de atencion de

la Empresa Municipal de Aguay Alcantarillado de San Martin, ano 2019”

Encuesta a los usuarios del servicio de

EMAPA San Martin

Sexo : Edad

Zona:

Fecha:

Instrucciones:

a) Esta entrevista constituye una herramienta importante para recolectar informacién
relacionada con la investigacion titulada “Gestion del Servicio al Usuario y su
relacion con la calidad de atencion de la Empresa Municipal de Agua y
Alcantarillado de San Martin, afio 2019~

b) Le solicitamos responder las preguntas con la mayor sinceridad. Esto es un trabajo de
investigaciony los datos obtenidos son confidenciales.

c) En caso estime pertinente, fundamente cada una de las preguntas del cuestionario.

d) Se le pide no emplear mas de 2 minutos en contestar cada pregunta del cuestionario

e) Se le agradece profundamente su sincera participacion.

Variable: Gestion del servicio al usuario

Item

Dimension: Diseiio organizacional y funcional

Escala

Muy
deficiente

Deficiente |Regular

Bueno

Eficiente

Como cvalia la estructura de la empresa en funcion
de Ia gestidn del servicio al usuano

+Como califica los documentos de gestion
organizacional dc EMAPA SM?

¢ Como califica la asignacion de personal para la
gestion del servicio al usuario?

{Como califica la capacitacion del personal para la

y gestion del servicio al usuario?
< [Como califica la definicion de funciones del personal
" |para la gestion del servicio al usuario
i, Como calfica las condiciones kaborales para cl
6 |cumplimicnto de las funciones de la gestion del servicio

al usuaro
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Item

Dimension: Desde la perspectiva de la poblacion

Escal
a

Muy
deficiente

Deficiente | Regular

Bueno | Eficiente

14

¢Coémo califica la atencidn al cliente desde la
incidencia en la salud publica?

15

¢Como califica la atencion al cliente desde la
incidencia del bienestar social?

16

¢Como califica la atencion al cliente desde la
incidencia en la inclusion social y paz social?

17

¢Coémo califica la atencidn al cliente desde la
incidencia en la tarifa que cobra?

18

¢Como califica la atencion al cliente desde la
incidencia en la atencién de los reclamos?

Dimension: Desde la perspectiva de la economia

19

¢Como califica la atencion al cliente desde la
incidencia en el desarrollo econémico-empleo
productivo?

20

¢Coémo califica la atencion al cliente desde la
incidencia en la competitividad empresarial?

21

¢Como califica la atencion al cliente desde la
incidencia en el comercio y turismo?

Variable: Atencion al cliente

Item | Dimension: Desde la perspectiva de la poblacion

Escala

Muy
deficiente

Deficiente | Regular

Bueno

Eficiente

14

¢Como califica la atencion al diente desde la
incldencia en la salud publica?

15

¢Coémo califica la atencion al cliente desde la
incidencia del bienestar social?

16

¢Codmo califica la atencidn al diente desde la
incidencia en la inclusién social y paz social?

17

¢Como califica la atencion al diente desde la
incidencia en la tarifa que cobra?

¢Como califica Ia atencion al cliente desde la
Incidencia en la atencién de los reclamos?

Dimension: Desde |la perspectiva de la economia

¢Como califica Ia atencidn al diente desde la
incidencia en el desarrollo econémico-empleo
productive?

20

¢Como califica la atencion al cliente desde la
incidencia en la competitividad empresarial?

21

¢Como califica la atencion al diente desde la
incidencia en el comercio y turismo?




Item

Dimensidn: Desde la perspectiva del medio
ambiente

Escala

Muy
deficiente

Deficiente | Regular

Bueno

Eficiente

£Como califica la atencion al cliente desde la
perspectiva de |a proteccién de los cuerpos de
agua?

¢Codmo califica la atencidn al cliente desde |a
perspectiva del uso eficiente del recurso hidrico?

24

¢Como califica la atencidn al cliente desde 12
perspectiva de los procesos de proteccion de la
cuenca?

25

¢Camo califica la atencidn al cliente desde la
perspectiva de |a captacion y tratamiento del
recurso agua?

26

¢{Como califica la atencidn al dliente desde la
perspectiva de los desperdicions del aguan en el
sistema de distribucion?

Muchas gracias por su participacion
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Titulo: Gestidn del Servicio al Usuario y su relacion con la calidad de atencion de la Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado de
San Martin,afio 2019

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLE(S) E INDICADORES

TIPO Y NIVEL DE
INVESTIGACION

INSTRUMENTO(S)

Problema principal:

¢Cual es la relacién entre la
Gestién del Servicio al Usuario
con la calidad de atencion de la
Empresa Municipal de Aguay
Alcantarillado de San Martin, afio
2019?

Problemas especificos

¢Como es la gestion del servicio al
usuario en la Empresa Municipal
de Agua y Alcantarillado de San
Martin, aflo 2019?

¢Coémo es la calidad de atencién de
la Empresa Municipal de Aguay
Alcantarillado de San Martin, afio
2019

Objetivo General

Determinar la relacién entre la
Gestion del Servicio al Usuario
con la calidad de atencion de la

Empresa Municipal de Aguay |-

Alcantarillado de San Martin,
afio 2019

Objetivos especificos

Identificar la Gestion del
Servicio al Usuario en la
Empresa Municipal de Aguay
Alcantarillado de San Martin,
afio 2019

Identificar la calidad de
atencion de la Empresa
Municipal de Agua vy

Alcantarillado de San Martin,
afio 2019

Hipotesis Principal:

Hi: La relacién entre la
Gestion del Servicio al Usuario
con la calidad de atencion de la
Empresa Municipal de Agua y
Alcantarillado de San Martin,
afio 2019; es directa vy
significativa

Hipotesis secundarias:
H1: La Gestion del Servicio
al Usuario en la Empresa
Municipal de Agua vy
Alcantarillado de San Martin,
afio 2019, es deficiente

H2: La calidad de atencidn de
la Empresa Municipal de
Aguay Alcantarillado de San
Martin, afo 2019, es
deficiente

Variablesl
Servicio al usuario
- Estructura de la empresa
- Documentos de gestion organizacional
- Asignacion de personal
- Capacitacion del personal
- Definicién de funciones del personal

- Determinaciéon de las condiciones
laborales
Variable 2

Calidad de atencion
Incidencia en la salud pablica
Incidencia en el bienestar social
Incidencia en la inclusion y paz social
Incidencia en la tarifa que se cobra
Incidencia en la atencion de los reclamos
Incidencia en el desarrollo econémico —
empleo productivo
Incidencia en la competitividad empresarial
Incidencia en el comercio y el turismo
Proteccion de los cuerpos de agua
Uso eficiente del recurso hidrico
Procesos de proteccion de la cuenca
Captacion y tratamiento del recurso
Desperdicios del agua en el sistema de
distribucion

Tipo de
Investigacion
Aplicada

Nivel de
Investigacion

Correlacional

Cuestionario de
entrevista




