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RESUMEN EJECUTIVO

La investigacion titulada “La calidad en la prestacion de los servicios comerciales al
ciudadano en la empresa Ep-EMAPA-A”, cuyo objetivo fue determinar la incidencia
de la calidad del servicio en la satisfaccion de la gestion comercial en la empresa,
identificando los aspectos que intervienen en la misma, de qué manera influyen y el
nivel de la calidad actual, parte de la problemaética existente en el canton Ambato en
torno a la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato esta ofrece
un servicio eficaz, rapido y oportuno y mantenimiento, atiende diariamente varios
reportes de la ciudadania en diferentes sectores de la ciudad. Es importante destacar
que para determinar la calidad de servicios comerciales que se encontraba el servicio
de agua potable del canton de Ambato, donde se utilizaron modelos para recolectar
datos, para la gestion publica se aplicaron dimensiones referentes a la calidad de
servicios y la atencion al cliente y para medir la calidad del servicio se aplicé la
herramienta Excel misma que consta de varios parametros a considerar, por medio de
la encuesta como instrumento, posteriormente los datos fueron analizados de forma

inferencial mediante una prueba de Chi Cuadrado.

El andlisis que se realizd en la investigacion arrojo resultados concretos que la

implementacién de un plan de mejoramiento de calidad y satisfaccion, si influye en la
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atencion que se brinda en los servicios comerciales al ciudadano en la Empresa

Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato.

El nivel de percepcion de la calidad del servicio por parte de los usuarios, con lo cual,
se emitieron las conclusiones referentes a cada uno de los objetivos de esta
investigacion, es decir que, mediante la comprobacion de los mismos utilizando la
metodologia mencionada se obtuvieron las conclusiones que permitieron realizar las
recomendaciones y sugerencias respectivas. El propdésito de este estudio, a méas de
comprobar los objetivos planteados, fue brindar una idea clara de qué aspectos mejorar

en funcion del servicio que la entidad pablica ofrece a la colectividad.
DESCRIPTORES: ADMINISTRACION, CALIDAD, CALIDAD DEL SERVICIO,

CIUDADANO, ENTIDAD PUBLICA, GESTION COMERCIAL, GESTION PUBLICA,
SATISFACCION, SERVICIO DE CALIDAD, SERVICIOS COMERCIALES.
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EXECUTIVE SUMMARY

The research entitled "The quality in the provision of commercial services to the
citizen in the Ep-EMAPA-A company”, whose objective was to determine the
incidence of the quality of the service in the satisfaction of the commercial
management in the company, identifying the aspects that intervene in it, in what way
they influence and the level of current quality, part of the existing problem in the
Ambato canton around the Municipal Company of Drinking Water and Sewage of
Ambato, this offers an efficient, fast and timely service and maintenance, attends daily
to various reports from citizens in different sectors of the city. It is important to note
that in order to determine the quality of commercial services found in the drinking
water service of the canton of Ambato, where models were used to collect data,
dimensions referring to the quality of services and customer service were applied for
public management. and to measure the quality of the service, the Excel tool itself was
applied, which consists of several parameters to be considered, through the survey as

an instrument, later the data was analyzed inferentially through a Chi Square test.

The analysis that was carried out in the investigation yielded concrete results that the
implementation of a plan to improve quality and satisfaction, if it influences the

attention that is provided in the commercial services to the citizen in the Municipal
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Company of Potable Water and Sewage of Ambato.

The level of perception of the quality of the service by the users, with which the
conclusions referring to each of the objectives of this investigation were issued, that
is, by verifying them using the aforementioned methodology, the conclusions that
allowed making the respective recommendations and suggestions. The purpose of this
study, in addition to verifying the stated objectives, was to provide a clear idea of what

aspects to improve based on the service that the public entity offers to the community.
KEYWORDS: ADMINISTRATION, QUALITY, SERVICE QUALITY, PUBLIC

ENTITY, CITIZEN, COMMERCIAL MANAGEMENT, PUBLIC MANAGEMENT,
SATISFACTION, QUALITY SERVICE, COMMERCIAL SERVICES.
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INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como propdsito contribuir como una fuente de
investigacion para mejorar la calidad de servicio a usuarios tanto de empresas publicas
como privadas abriendo las puertas hacia nuevos conocimientos que faciliten

soluciones eficientes y efectivas.

Por tal eventualidad en la vigente investigacion se efectuara un estudio acerca de la
Calidad del servicio y los indicadores de gestién en la Empresa Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado Ambato, a continuacion, se presenta el contenido del Analisis

de Caso:

En el Capitulo I, “El problema de la investigacion”, se hace referencia a la
identificacion del caso a estudiar, introduccion, justificacion, objetivos generales y

especificos.

El Capitulo 11, “Antecedentes justificativos” donde se establece el marco tedrico,

fundamentacién legal, cientifico técnica
En el Capitulo 111, “Marco metodoldgico”, en donde se hace mencion el enfoque,
modalidad, nivel de investigacion, poblacion y muestra, operacionalizacion de las

variables y la descripcion detallada del tratamiento de la informacion.

El Capitulo 1V, estd compuesto por los resultados que constituyen el analisis e

interpretacion de datos.

En el Capitulo V, concluye con recomendaciones y conclusiones



CAPITULO |
EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1. Introduccién

La presente investigacion tiene como proposito contribuir como una fuente de
investigacion para mejorar la calidad de servicio a usuarios tanto de empresas publicas
como privadas abriendo las puertas hacia nuevos conocimientos que faciliten

soluciones eficientes y efectivas.

Por tal eventualidad la aplicacion de herramientas administrativas ha disminuido la
calidad de servicio en la unidad de atencidn al usuario de la Empresa Publica-Empresa

Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato.

Si La EP-EMAPA- A, no aplica eficientemente herramientas administrativas en la
unidad de atencion al usuario daria como resultado que la automatizacion de los
procesos se dificultaria, provocando el incremento del proceso de cada tramite,
igualmente originaria el desconocimiento de las necesidades reales de los usuarios por
parte de la unidad, problematizando la toma de sus decisiones, también obstaculizaria
el brindar una atencién personalizada, deteriorando la relacion proveedor del servicio
— usuario, de igual forma aumentaria los tiempos muertos en el trabajo, produciendo
un incremento de los tiempos de atencion de los diversos tramites; todo estos efectos

repercutiria en forma negativa en la calidad de servicio disminuyéndola.

La presente investigacion cuenta con cinco capitulos los cuales arriba los temas de:
“El problema de la investigacion”, hace referencia el caso a estudiar como:
introduccidn, justificacion y objetivos; en los “Antecedentes justificativos” se
establece el marco tedrico, fundamentacion legal, cientifico técnica; en el “Marco
metodologico”, hace mencion el enfoque, modalidad, nivel de investigacion,
poblacion y muestra, operacionalizacion de las variables y la descripcion detallada del
tratamiento de la informacion; los resultados que constituye el analisis e interpretacion

de datos y se concluye con recomendaciones y conclusiones.
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1.2. Justificacién

El presente proyecto de investigacion se justifica en las siguientes razones:

En la actualidad la realidad socio — politica — econdmica exige a las instituciones
privadas y publicas evolucionar y adaptarse al entorno y en un caso ideal liderar estos
cambios; la presente investigacion resulta atractiva lo cual genera el compromiso a

realizar el estudio.

Con el desarrollo del presente proyecto se anhela a contribuir como una fuente de
investigacion para mejorar la calidad de servicio a usuarios tanto de empresas publicas
como privadas abriendo las puertas hacia nuevos conocimientos que faciliten

soluciones eficientes.

En el conocimiento empirico y experimental obtendré, cuales son las alternativas que
estan en auge y que proponen soluciones viables y alternativas a actuales problemas

institucionales.

Al ser una empresa de servicios, la calidad de servicio de la unidad de atencion al
usuario representa uno de los pilares mas importantes sobre el que se asienta la
institucién, el beneficio para la empresa es que se beneficiara enormemente a los
usuarios de la EP-EMAPA-A.

La presente investigacion pretende solucionar el problema de la unidad obteniendo una
solucion adecuada para la gestion administrativa que permitira mejorar la calidad del

servicio, por lo que tendra un gran impacto en la ciudadania ambatefa.

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General



1.3.2.

Determinar la incidencia de la calidad del servicio en la satisfaccion de la
gestion comercial en la Empresa Publica — Empresa Municipal de Agua

Potable y Alcantarillado de Ambato.

Obijetivos Especificos

Establecer los fundamentos tedricos de la calidad del servicio y la satisfaccion.
Diagnosticar la calidad del servicio y la satisfaccion con el balcon de servicios
de la EP-EMAPA-A.

Identificar la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion.



CAPITULO II
ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

2.1. Antecedentes

Existen trabajos de investigacion anteriormente tales como:

En la Revista Derecho Puch (Tornos. J), en el articulo sobre servicios publicos y
remunicipalizacion realizada en el afio 2016 concluye:

El debate en torno a la mal llamada remunicipalizacion de los servicios publicos se
sustentd en un planteamiento claramente favorable a los modos de gestién publicos
frente a los modos de gestién privada. Las administraciones debieron reducir su carga
en aparatos administrativos de direccion y prestacion de los servicios publicos, en el
cobro a los usuarios (que debian pagar normalmente tarifas y no tasas) y en el gasto en
inversiones de infraestructuras. Pero la opcion a adoptar, insistimos, se debi6 fundarse
en el analisis de cada caso concreto y en razones econdémicas que escapan a nuestros
conocimientos. Las remunicipalizaciones sucesivas, esto es, aquellas que suponen
asumir la gestion directa de servicios que se venian prestando de forma indirecta
cuando la concesidn se extingue. Se demostré la mayor eficacia del nuevo modo de
gestion teniendo en cuenta todos los elementos a considerar: costes generales,

problemas de personal, gastos de inversion, gestion de las tasas y su cobro.

Igualmente (Sarmiento & Paredes), hicieron mencién en su articulo titulado
percepcidn de la calidad de servicio del usuario interno en una institucion publica, en
el afio 2019 en el cual concluyen que:

La percepcion de la calidad de servicio en servidores de una institucion del sector
publico es ambivalente, con una tendencia a ser favorable en los factores de percepcion
de la cooperacion entre usuarios internos y de la valoracion de su labor. En relacion a
los tipos de contratacion (nombrados, CAS Yy terceros), se evidenciaron diferencias
significativas en los factores de percepcion de la cooperacidn entre usuarios internos,
del liderazgo de la gestion y de la valoracion de su labor, siendo el grupo de terceros
los que tienen un mayor nivel de percepcion positiva frente a los nombrados y CAS.
Donde los trabajadores mas jovenes (de 20 a 39 afios) presentaron un mayor grado de

percepcidn en el factor liderazgo de la gestion frente a los mayores de edad.



También (Garcia) realizo un articulo del servicio en la optimizacion del servicio al
cliente del afio 2016, encontrando como resultado que:

Se confirm6 como esos elementos internos orientados a satisfacer al cliente a través
del servicio. De esta manera, se confirmé que la misma depende de la actuacién de sus
integrantes, los cuales reciben mucha influencia de la cultura presente y para lograr su
mejoramiento se deben aplicar avances progresivos. La metodologia se sustentd
también en los métodos de control de las acciones, en la creacion de grupos de
multiplicadores para orientar el logro de esos estandares de calidad del servicio en el
apoyo a todas las etapas del proceso a través de la alta direccién de la empresa y
asesores, y en el uso permanente de canales formales de comunicacion, con el fin de
mantener informados a todos los miembros de la organizacion. Se considerd que la
forma mas conveniente de lograr la optimizacion del servicio al cliente es a travées de
la adecuacién de la cultura de servicio la cual esta determinada por los aspectos propios
de la misma como sus valores, filosofia, habitos, que ademas influyen en sus acciones
y lo traducen al servicio que brindan al cliente. Igualmente, con el fin de lograr esta
optimizacion deseada, dichos cambios deben avanzar de forma progresiva para que

sean efectivos

Desde el punto de vista de (Rubiola & Navarro) en la investigacion realizada sobre
administraciones publicas genderizadas en el 2020 hacen mencion que:

Que desarrollaron acciones positivas, de impulsar la transversalidad o mainstreaming
de género y de posicionar la igualdad como prioridad politica en normativa de alto
rango, no se ha conseguido materializar este compromiso de la forma esperada.
Identificaron la clave del éxito para la equidad de geénero en la verdadera
desgenderizacién de las aapp, que vendria de la mano de una ética administrativa
impregnada en valores de igualdad de género como indicador de organizaciones mas
democraticas, permeables y de calidad. “La equidad de género es probable que tenga
éxito en la medida en que deje de ser una politica especifica, sacada del estante de vez

en cuando, para incrustarse en la cultura organizacional.

Ademés (Olvera) en ciencia y tecnologia en Analisis de la calidad del servicio en

control escolar de una IES del 2020 menciona que:



Se debio incluir los datos sobre el servicio, como la finalidad de brindarlo, las normas
que lo regulan, los compromisos de calidad, asi como los indicadores de medicién.
También, el modo en que los usuarios que debieron de participar, su relacion con otros
servicios que se proporcionan, los tiempos de duracion de los servicios o tramites, y el
horario en que se realizan la atencion. Crearon diferentes metodologias y herramientas
que permiten el desarrollo de habilidades, por lo que hay que estar a la vanguardia y
capacitar al personal para que obtengan los conocimientos y destrezas necesarias para
aplicarlos en el area de trabajo. Los responsables de la identificacion de datos
generales, la identificacion de las expectativas y percepcion de los estudiantes, los que
van a establecer los compromisos de calidad y los indicadores a través de los cuales
daran el seguimiento adecuado a la calidad del servicio. Asimismo, hacer una junta

periédicamente para la revision sobre el cumplimiento de las metas establecidas.

También (Molina & Romero), en el articulo titulado el ADN organizacional para la
calidad de servicio en las universidades de gestion publica colombianas; en el afio 2020
determinaron que:

Se determinO que el ADN de la organizacion se puede diagnosticar problemas,
descubrir las oportunidades, detectar las debilidades, evaluar las fortalezas y
emprender acciones que favorezcan el comportamiento de la empresa. Considerando
que el ADN de una empresa u organizacion, se refiere aquellos rasgos caracteristicos
que definen la manera de funcionar, objetivos a alcanzar y medios para conseguirlos
de una organizacion humana, tiene toda la informacion necesaria para reproducir otros
organismos iguales. Por lo tanto, en una organizacion su ADN, facilita poder
reproducirla en otros lugares o situaciones sin la necesidad de una vigilancia desde
arriba. De igual modo, el ADN conocido entre los que integran la organizacion
favorece la toma de decisiones en diferentes situaciones, sin necesidad de acudir en
cada caso a niveles de mayor responsabilidad en la institucion. Asimismo, el ADN
organizacional permite a la gente actuar con mas seguridad y libertad porque entienden
hasta donde quieren llegar en la organizacion y deben comprobar cada vez que lo hacen

que se encuentran dentro del enfoque de la misma.

Rojas, R. en el 2020 indica en el articulo titulado Calidad de servicio como elemento

clave de la responsabilidad social en pequefias y medianas empresas que:



Analizaron la calidad de servicio como elemento clave para cumplir con la
responsabilidad social en pequefias y medianas empresas (pymes). La metodologia fue
descriptiva, no experimental y de campo. La poblacion fue de 50 pymes del sector
logistico representadas cada una por un empleado. Los datos se recolectaron con
cuestionarios con alternativas tipo Likert con una confiabilidad de 0.80 y 082. Con el
método de Pearson se percibié una correlacién de 0.025. Es decir, aunque la calidad
de servicio no sea Optima, pudieran cumplir con su responsabilidad social. Los datos
fueron tabulados con estadisticas descriptivas a través de un proceso eficiente en la
calidad de servicio. Las pymes asumen cumplir con su responsabilidad social puesto
que ofrecen un servicio eficiente y efectivo para lograr los objetivos. Se concluye que
la responsabilidad social depende en un nivel muy bajo de la calidad de servicio

ofrecido por las pymes.

En el 2021, Izquierdo, J. realiza una investigacion de la calidad de servicio en la
administracion publica donde hace referencia que:

El mundo ha cambiado indudablemente, y por lo tanto las exigencias y requerimientos
que tienen los usuarios de servicios han cambiado profundamente. Hablar de servicios
implica tratar la complejidad de acciones que son netamente intangibles, en este
sentido evalu6 la idoneidad de un servicio se hace sumamente dificil. A pesar de que
el servicio no se puede ver, se puede sentir y percibir, en este sentido evaluar la calidad
de servicio se convierte en una tarea que puede variar en funcion de las percepciones
que tenga cada usuario o individuo. Por lo tanto, fue necesario tener una metodologia
estandarizada que se adopte de la mejor manera para medir la calidad de servicio. El
articulo mostré un analisis documental y sintético de los principales autores que han
tratado sobre el concepto de calidad de servicio, y las principales metodologias
estandarizadas para medir la calidad de servicio. EI documento concluy6 que la
calidad, desde un punto de vista de los servicios, €s un concepto que necesita tener un
criterio mas exacto para conceptualizarla y sobre todo para medirla. No se puede dejar
el concepto de medicidn de algo intangible en base a las percepciones individuales de
los usuarios, porque cada ser humano tiene una percepcion propia y por lo tanto las
mediciones e impresiones de la calidad en los servicios podrian ser muy variadas en

razén de cada Optica de los usuarios.



2.2. Fundamentacion filosofica

Para la presente investigacion se utilizara el paradigma critico- propositivo, ya que se
realizard una critica y se investigara acerca de la calidad en los servicios comerciales
en EMAPA-A y se propondra una solucion que permita fortalecer la calidad que se

brinda a los usuarios a través de una mejor informacion.

El conocimiento que se va a obtener, nos lleva a explicaciones racionales, las mismas
gue nos permitira dar soluciones mas coherentes y precisas, ajustadas al entorno en el

que se brinda a los usuarios a quienes se les realizara las encuestas.

Una vez que se ha concluido el trabajo se llevara a cabo la socializacion de los
conocimientos adquiridos y se propondra las alternativas de solucidn para que tanto
personal de la empresa u otros puedan evaluar la calidad de informacion, asi como
también los resultados obtenidos, ayudando asi a mejorar la calidad de los servicios

comerciales que brinda la empresa.

2.3. Fundamentacion Legal

Para el desarrollo de sus actividades la Empresa Publica — Empresa Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Ambato (EP-EMAPA-A) al igual que todas las empresas
legalmente constituidas cumple con todos los aspectos legales y normas presentadas

en la ley, sobre todo en la Constitucion de la Republica del Ecuador vigente.

La investigacion realizada se respalda en:
La Ley Organica de Servicio y Carrera Administrativa, en el Titulo 111 del Régimen
Interno de Administracion de Recursos Humanos, Capitulo I de los Deberes, Derechos

y Prohibiciones.

Art. 24. Deberes de los servidores publicos:

a) Desempefiar personalmente, las obligaciones de su puesto, con eficiencia y la
diligencia que emplean generalmente en la administracion de sus propias
actividades, cumpliendo las disposiciones reglamentarias de su dependencia.

b) Cumpliry respetar las 6rdenes legitimas de los superiores jerarquicos.

c) Observar en forma permanente, en sus relaciones con el publico, motivadas por el



ejercicio del puesto.
d) Elevar a conocimiento de su inmediato superior, los hechos que puedan causar

dafio a la Administracion.

También en su Art. 4 De las Politicas, literal a) conmina a propiciar la obligatoriedad,
generalidad, uniformidad, accesibilidad, calidad, continuidad, seguridad, precios

equitativos y responsabilidad en la prestacion de servicios.

De acuerdo a la Ley Organica de Empresas Publicas, publicada en el Suplemento del
Registro Oficial 48 del 16 de octubre del 2009, se establece en el articulo 47, numeral
1, que las empresas publicas estaran sujetas al control de la Contraloria General del

Estado, de conformidad con el articulo 211 de la Constitucion.

2.4. Fundamentacion tedrica

2.4.1. Gestion de la Calidad
Desde la posicion de Aranda (2018), deduce que es un sistema que relaciona un
conjunto de variables relevantes para la puesta en practica de una serie de principios,

practicas y técnicas para la mejora de la calidad.

La Gestion de Calidad es una disciplina del saber hacer, asi como un proceso mas o
menos formalizado que empuja a una organizacion a hacer bien el trabajo a la primera
a lograr el cero defectos y a mejorar la satisfaccion de los clientes en sus dos vertientes
de interno o externo. Incluso la calidad como filosofia debe convertirse en un valor
cultural prioritario que conforme una especie de religién organizacional (Deming,
2018).

Estos Modelos de Gestion de Calidad Total o de excelencia son utilizados con un doble

propésito:

e Como herramientas para que las organizaciones realicen su autoevaluacion o auto
diagnostico para luego establezcan sus planes de mejora.

e Como herramientas para la realizacién de evaluaciones externas que permitan a
las organizaciones acceder a los premios y reconocimientos que actualmente

existen en nUMerosos paises.
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Entonces en el 2017 segn Duran, la gestidn de calidad, seria la definicidn, analisis y

garantia de los productos y servicios ofertados por la empresa, interviniendo y

haciendo que se realicen los siguientes tipos de actuaciones:

e Definir los objetivos de calidad, aunando para ello los intereses de la empresa con
las necesidades de los clientes.

e Conseguir que los productos o servicios estén conformes con dichos objetivos,
facilitando todos los medios necesarios para lograrlo.

e Evaluar y vigilar que se alcance la calidad deseada.

e Mejorarla continuamente, convirtiendo los objetivos y la consecucion de la
calidad en un proceso dinamico que evoluciona de modo permanente, de acuerdo

con las exigencias del mercado.

La NORMA INTERNACIONAL ISO 9001 promueve la adopcion de un enfoque
basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficiencia de un
sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el

cumplimiento de sus requisitos.

2.4.2. Principios de la Gestidon de la calidad
Segl la NORMAS INTERNACIONAL ISO, se han identificado ocho principios de
gestion de la calidad que pueden ser utilizados por la alta direccion con el fin de
conducir a la organizacion hacia una mejora del desempefio:
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.
Participacion del personal: el personal a todos los niveles es la esencia de una
organizacion de su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para
el beneficio de la organizacion.
Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como proceso.
Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una

organizacion el logro de sus objetivos.
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Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones eficaces se
basan en el andlisis de los datos y la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacién y sus
proveedores son interdependientes y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta

la capacidad de ambos para crear valor.

2.4.3. Calidad Total
La Calidad Total pretende, la satisfaccion del cliente, obtener beneficios para todos los
miembros de la empresa. Por tanto, no s6lo se pretende fabricar un producto con el
objeto de venderlo, sino que abarca otros aspectos tales como mejoras en las

condiciones de trabajo y en la formacion del personal (Curtier, 2019).

2.4.3.1. Principios de calidad total

Cualquiera que sea el idioma, la calidad total se basa en tres principios fundamentales:
a) Un enfoque en los clientes y accionistas.

b) La participacion y el trabajo en equipo de todos en la organizacion.

¢) Un enfoque de proceso apoyado por el mejoramiento y el aprendizaje continuos.

2.4.3.2. Calidad Total y la mejora continua

Segun Pérez (2019), define como un sistema de gestion de la calidad que persigue la
satisfaccion total de los clientes a través de la mejora continua de la calidad de todos
los métodos y procesos operativos mediante la participacion activa de todo el personal
en grupos de mejora y circulos de calidad que previamente han recibido formacion y
entrenamiento. A través de la mejora de la calidad se aumenta la productividad y

competitividad empresarial.

2.4.3.2. Administracion de la calidad total
La administracion de la calidad total es un sistema administrativo basado en el enfoque
total de sistemas que permite a una organizacion el desarrollo de una cultura de

mejoramiento continuo, para el cumplimiento de su mision (Vargas & Aldama, 2019).
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2.4.4. Calidad
Segun Carro y Gonzales (2019), mencionan que la calidad es la totalidad de los rasgos
y caracteristicas de un producto o servicio que se sustenta en su habilidad para
satisfacer las necesidades las necesidades establecidas o implicitas. Por otro lado, la
Organizacion Internacional de Normalizacion 1ISO9000 dice que calidad es la totalidad
de las caracteristicas de una identidad que le confiere aptitud para satisfacer las

necesidades establecidas e implicitas.

2.4.4.1. Aseguramiento de la calidad

Vargas y Aldama en el 2019, describen que el aseguramiento de la calidad es el
conjunto de actividades planeadas formalmente, para proporcionar la debida certeza
de que el resultado del proceso productivo tendra niveles de calidad requeridos, a
través del involucramiento de todos los departamentos de la organizacion en el disefio,

la planeacion y la ejecucidon de politicas de calidad.

2.4.4.2. Niveles de calidad
Una empresa competitiva con la calidad total debe aplicar tres niveles: organizacion,

proceso y trabajador o empleo (Arias, 2018).

2.4.4.3. Pilares de la Calidad
La Calidad Total se apoya en tres pilares fundamentales:
e Elsistema
UNE-EN-ISO 9000
Premio Europeo EFQM
Premio Malcolm Baldridge
e Las herramientas
Métodos estadisticos
Normas y reglamentos
Métodos de control y mejora

Investigacion y Evaluacion

e Las personas

Direccién
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Administrativos y técnicos
En general todo el personal

Clientes externos e internos

2.4.5. Calidad del servicio
En el 2019 deducen Vargas y Aldama, que la calidad del servicio es la conformidad

de un servicio con las especificaciones y expectativas del cliente.

2.4.6. Calidad en el servicio
Vargas y Aldama (2019), dan a conocer que la calidad en el servicio es el dinamismo
permanente para la busqueda de la excelencia en las actividades e interrelaciones, que
se generan en el proceso de construccion respecto a la satisfaccion de necesidades y

expectativas de quien busca el servicio.

2.4.6.1. Factores claves de la calidad de servicios

En el 2018 Arias, da a conocer que existen doce factores claves de la calidad de
servicios los cuales son: Escuchar al cliente para definir servicio y calidad de
servicio: es precisa la determinacién de los atributos més importantes que el cliente
valora para adquirir un servicio. Educacion de los Empleados: todos los empleados
de la empresa deben ser conscientes de la satisfaccion al cliente, el bienestar y brindar
calidad. Medir el impacto en la lealtad del cliente: medir el impacto de la prevencion
de los problemas de servicio en la lealtad de la clientela o el costo de su insatisfaccion.
Establecer canales permanentes de comunicacion con el cliente: hay que contar un
subsistema que permita detectar sistematicamente los problemas que tiene el cliente
en cualquier aspecto de su relacion la empresa. Evaluacion de los procesos y
productos internos: se requiere estudiar internamente los sistemas y procesos, con
sus resultados o salidas, midiendo tanto el proceso como el producto, para determinar
si cumple con las expectativas. Compararse con los mejores: ayuda a establecer
cuales son las areas potenciales de mejoramiento. Apoderamiento de la gente:
Ademas de educar a los empleados para deleitar al cliente, para que afronten los riesgos
que consideren precisos con tal de deleitar al cliente. Departamento de servicio al
cliente: coordinar todas las actividades internas y externas necesarias para brindar

satisfaccidn al cliente. Integracion con el plan estratégico de mejoramiento: deben
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estar integradas en un todo con el plan estratégico de mejoramiento de la empresa.
Reconocimiento a las personas: demostrar un sincero agradecimiento a los

empleados que aplican en su trabajo la filosofia de la calidad total.

2.4.7. Marketing de servicios
Consiste en poder planificar, con bastante garantia de éxito, el futuro de nuestra
empresa, basandonos para ello en las respuestas que ofrezcamos a las demandas del
mercado, ya hemos dicho que el entorno en el que nos posicionamos cambia y
evoluciona constantemente, el éxito de nuestra empresa dependerd, en gran parte, de
nuestra capacidad de adaptacién y anticipacién a estos cambios (Paredes, Moreno,
Teran, & Salgado, 2019).

En el 2018 Lovelock y Wirtz; indican que el enfoque del marketing estratégico se
centra en el analisis de las necesidades y deseos de los consumidores en funcién del
potencial interno de la empresa y de sus competidores. Comprende las siguientes
actividades:

Definicion y delimitacion del mercado: en que la empresa desarrolla su actividad,
seleccionando el grupo de consumidores que quiere atraer, el tipo de necesidades o
deseos a satisfacer y la forma de realizarlo.

Segmentacion de mercados: por medio de la identificacion de grupos de
consumidores que tengan necesidades y deseos homogéneos dentro del mercado
seleccionado por la empresa para desarrollar su actividad.

Analisis de atractivo del mercado: realizando un analisis para prever la demanda
actual y potencial del mercado en que la empresa desarrolla su actividad, apoyandose
en la investigacion de mercados para obtener la informacion necesaria.

Andlisis de la competencia actual y potencial: vital para delimitar el grado de
rivalidad existente en el mercado escogido por la empresa. Se debe tener en cuenta
tanto los competidores actuales como los potenciales que puedan entrar en el mercado
en un futuro. De esta manera, la empresa podra seleccionar una ventaja competitiva
sostenible en el mercado que le permita defenderse de las acciones de la competencia.
Definicion de objetivos y acciones a desarrolla: después de tener un conocimiento
preciso del mercado donde desarrolla su actividad. Los objetivos a conseguir se

concretan en la formulacion de planes y accion concretos: procesos de mejora de los
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productos, politicas de precios y comunicacion adecuadas y seleccion de una buena
red de distribucién (Lovelock & Wirtz, 2018).

2.4.8. Triangulo del marketing de los servicios
Uno de los modelos o esquemas que vinculan los procesos y relaciones mas
importantes del marketing de los servicios es el llamado Triangulo del marketing de
los servicios con sus tres dimensiones: marketing interno, marketing externo y

marketing interactivo (Ramirez, 2017).

Figura 1: Triangulo de los servicios

Estrategia de
servicio

‘ Cliente ‘

‘ Sistema ‘ ‘ Personal ‘

Fuente: Marketing de servicios (2018)
2.4.9. Cliente
En términos generales y concretos, cliente es todo aquel individuo que consume y
utiliza un bien, producto o servicio. A los clientes se les debe crear un valor superior
y una mayor satisfaccion. Los clientes satisfechos tienen mas posibilidades de
convertirse en clientes fieles y los clientes fieles tienen mas posibilidades de

proporcionar a la empresa una mayor cuota de mercado (Zeithaml, 2018, p. 93).
Picazo & Martinez (2020) “se refiere a las relaciones que se establece entre el personal
de la empresa y el cliente con los cuales tratan directamente. Son relaciones

principalmente de caracter personal que representan los contactos de oportunidad”.

2.4.10. Clientes Externos

Los clientes externos son personas que pagan y utilizan los productos o servicios que
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ofrece una empresa. Asi cuando se crean ideas para el disefio de sus soluciones, pues
estos clientes son las personas para quienes estan disefiados, sino también son todos
aquellos clientes con los cuales las empresas en el desarrollo de su gestion empresarial

tienen oportunidad de tratar o contactar o establecer negocios (Bernal, 2017).

Dentro de estos clientes externos se encuentra la comunidad en general, por el impacto
que crea nuestro establecimiento en la misma; los medios de comunicacion, utilizados
como instrumentos para mercadear nuestros productos, los inversionistas o
propietarios del establecimiento que propenden porque el mismo cumpla con los
objetivos que se ha trazado y también con las instituciones gubernamentales que
buscan solo el cumplimiento de nuestras obligaciones como propietarios tales como el
pago de impuestos. Finalmente, las entidades financieras que se constituyen en un gran
soporte para la gestion que adelante el establecimiento. De una u otra manera todas
estas personas y organizaciones intervienen para que el establecimiento pueda cumplir

con su objeto social (Curtier, 2019).

2.4.11. Satisfaccién del Cliente
A la satisfaccion del cliente Ferrell (2016), define como el grado en que el producto

cubre o supera las expectativas del cliente acerca de un producto o servicio.

La mayor parte de las empresas presta mas atencion a su cuota de mercado que a la
satisfaccion de sus clientes, pues esto es un error. La participacién de mercado se ha
convertido en una medicion retrospectiva, mientras que la satisfaccion del cliente
representa un indicador prospectivo en caso de que la satisfaccion del cliente empiece
a mostrar un deterioro, pronto se reflejaran las consecuencias en una pérdida de

participacion de mercado (Bernal, 2017).

2.4.11.1. Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente

Menciona Olvera en el 2020, que existen diversos beneficios que toda empresa u
organizacion pueden obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, estos pueden ser
resumidos en tres grandes beneficios que brindan una idea clara acerca de la
importancia de lograr la satisfaccion del cliente.

Beneficio uno: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar, por tanto, la
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empresa obtiene como beneficio su lealtad y, por ende, la posibilidad de vender el
mismo u otros productos adicionales en el futuro.

Beneficio dos: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con
un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusion
gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.
Beneficio tres: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia, por tanto, la
empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion) en el

mercado.
2.5. Sefialamiento de Variables
2.5.1. Variable Independiente X: Calidad del servicio

2.5.2. Variable dependiente Y: Atencion al cliente

Figura 2: Categorizacién de Variables

Gestidn de Calidad Marketing de

Servicios

Calidad Total Marketing

Estratégico de
Servicios

Niveles de
Calidad

Clientes
Externos

CALIDAD EN EL ATENCION AL
SERVICIO — CLIENTE

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1. Ubicacion
La presente investigacion se realizara en el Departamento Comercial de la Empresa

Publica Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato.

3.2. Equipos y materiales
A continuacion, se detallara los equipos y materiales que se utilizara para el desarrollo

de este proyecto:

3.2.1. Equipos
e Laptop
e Impresora
e Internet

e Energia eléctrica

3.2.2. Materiales
e Resma de hojas
e Esferos
e Transporte

e Encuestadores

3.3. Tipo de investigacion

El método a utilizar en la presente investigacion es hipotético— deductivo.

Hipotético, porque para la investigacion se plantea una hipotesis, la cual se sometera
a comprobacién para validarla o a su vez rechazarla al final de la ejecucién del presente
proyecto. Deductivo, porque permite establecer conclusiones, luego de examinar

afirmaciones generales, para luego llegar a causas particulares (Danhke, 2019, p. 114).

Exploratorio: Porque presenta una gran amplitud de dispersion y una memoria poco
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estructurada, pretenderd desarrollar nuevos métodos, crear hipdtesis, reconocer
variables de interés investigativo y buscar un problema poco investigado o

desconocido en un contexto particular (Kolesas, 2018, p. 85).

Descriptivo: Porque permitird realizar predicciones rudimentarias que se pueden
medir precisamente; porque requiere de conocimiento suficiente, porque tiene interés
de accion social transformadora. Este tipo de investigacion compara entre dos 0 mas
fendbmenos situaciones o estructuras, permite clasificar elementos, estructuras,
modelos de comportamiento con cierto criterio ademas caracteriza a una comunidad,

distribuye datos de variables consideradas aisladamente (Danhke, 2019, p. 122).

3.4. Prueba de Hipdtesis
3.4.1. Hipotesis
Implementacion de un plan de mejoramiento de la calidad en los servicios comerciales

al ciudadano en la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato.

3.4.1.1. Hipétesis nula (Ho):
La implementacion de un plan de mejoramiento de calidad y satisfaccion, no influye
en la atencion que se brinda en los servicios comerciales al ciudadano en la Empresa

Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato.

3.4.1.2. Hipdtesis alternativa (Hi):
La implementacién de un plan de mejoramiento de calidad y satisfaccion, si influye en
la atencion que se brinda en los servicios comerciales al ciudadano en la Empresa

Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato.

3.5. Poblacion o muestra
Esta investigacion se realiz6 en el cantdbn Ambato, perteneciente a la provincia de
Tungurahua. Se tomaron y analizaron los datos de la empresa “Ep-EMAPA-A”, es

decir los usuarios que actualmente se encuentran activos.

Paoblacion
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Segun la Empresa Publica Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de

Ambato, menciona que actualmente posee la empresa con 83.114 usuarios.

Muestra

Segun los autores Otzen y Manterola (2017), el muestreo probabilistico permite
conocer la probabilidad que tiene un sujeto en estudio dentro de una poblacion para
ser incluido en la muestra. En este caso se conoce la seleccion que sera analizada ya
que en este estudio se tomd una muestra de usuarios activos de la empresa EMAPA-
A del canton Ambato, y el tipo de muestreo es aleatorio simple ya que los mismos
autores indican que se da cuando los individuos que componen la poblacion tienen la
misma posibilidad de integrar la muestra, posterior a esto se tomé un marco muestral

y se calculo el tamafio.

Determinacion del tamafio de muestra

Hernandez (2014) menciona que el tamafio de la muestra como el proceso de seleccion
aleatoria que asegure que todos los elementos de la poblacion tengan las mismas
probabilidades de ser escogidos en la muestra de estudio; para lo cual se utilizara la

férmula de poblacion finita ya que es menor a 100 mil habitantes.

Para este caso se realizo el siguiente célculo:

PQZ2N
[E2(N — 1)] + (Z2PQ)

n =

Donde:

n: tamafio de la muestra

P: probabilidad de éxito 5% (0.05)
Q:1-P(0.95)

N: tamafio de la poblacion (83114)
Z?: nivel de confianza del 95% (1.96)

E2: error de estimacion 5% (0.05)

PQZ2N
[E2(N — 1] + (Z2PQ)

n=
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~ 0.05 = (1 — 0.05)(1.96)2(83114)
~ [0.052(83114 — 1)] + 1.962 x 0.05 * (1 — 0.05)

n= 73

n

Por lo tanto, se aplicara 73 encuestas a los usuarios.

3.6. Recoleccion de informacion

Teniendo como premisa principal que los datos se encuentran y los resultados se
construyen, en esta investigacion se ha analizado la posibilidad de abordar la
informacion mediante varios instrumentos para recoleccion de datos, pero la
naturaleza de la investigacion que se esta realizando nos lleva a obtener la informacion
mediante la encuesta, ya que, tomando en cuenta que se busca determinar la relacion
entre variables se debe medir al mismo nivel, es decir, desde la perspectiva de los
usuarios medir la percepcién tanto de los servicios comerciales como de la dimension

en términos de calidad del servicio.

Para la realizacion de esta investigacion se utilizaron las siguientes técnicas:

Tabla 1: Recoleccion de la Informacién

PREGUNTAS BASICAS EXPLICACION

¢Para qué? Implementar un plan de mejoramiento de calidad

en los servicios comerciales.

¢A qué personas u Usuarios de la empresa.
objetos?
¢Sobre qué aspectos? Calidad de servicios comerciales para mejorar la

atencioén al cliente.

¢Quién? Investigador: Franklin Davila I.
¢Cuando? Febrero — Mayo del 2022
¢Donde? Departamento Comercial de la EP-
EMAPA-A
¢ Cuantas veces? Numero de muestras
¢ Qué técnicas de Encuestas

recoleccion?

Fuente: Elaboracién propia
3.7. Procesamiento de la informacion y analisis estadistico

En la investigacion se analizaron dimensiones tanto del proceso administrativo coma
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la calidad del servicio; también las variables como la calidad de servicio y la atencién

al cliente.
Tabla 2: Variables y dimensiones
Variable Dimension Procedimiento
) Toma de medidores 3 preguntas
Calidad del _
o Facturacion 2 preguntas
servicio :
Alcantarillado 1 pregunta
Confiabilidad 1 pregunta
Atenciodn al cliente Empatia 1 pregunta
Seguridad 2 preguntas

Fuente: Elaboracion propia

El Chi cuadrado pertenece a la estadistica descriptiva, aplicada al estudio de dos
variables, que se centra en extraer informacion sobre la muestra. Esta es una de las
mas conocidas y utilizadas para analizar variables nominales o cualitativas, es decir,
para determinar la existencia 0 no de independencia entre dos variables. Que dos
variables sean independientes significa que no tienen relacion, y que por lo tanto una

no depende de la otra, ni viceversa (Quevedo, 2019).

Para la verificacion de hipdtesis se realizara con la prueba del Chi cuadrado (X?), se

trabajara con un nivel 95% del nivel de confianza.

Para esto trabajaremos con la formula general de Chi cuadrado:

_X(0-E)
=S

XZ
Para esto se debera seleccionar del cuestionario ya planteado 2 alternativas que dentro

de estas se encuentre las variables, tanto dependiente e independiente.

Después aplicamos la formula de frecuencias esperadas:

f (Total 0o marginal del reglon)(Total o marcinal de la columna)
e =
N

Con estos datos procedemos a trabajar con la formula de Chi cuadrado antes

mencionada, obtendremos el valor de X?.
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Seguidamente calcularemos los grados de libertad, este nos ayudara a localizarnos en

la probabilidad en tablas, con el nivel de significancia que estamos trabajando (0,005).
Por ultimo, podemos concluir que si el valor de X2, es mayor que X:, se acepta la

hipGtesis alterna y se recha la hipotesis nula, y de forma viceversa si el valor de X2, es

menor que X, se acepta la hipdtesis nula y se recha la hipotesis alterna.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Andlisis e Interpretacion de resultados

La investigacion sobre la “Calidad en la prestacion de los servicios comerciales al
ciudadano en la empresa Ep-EMAPA-A”, esta direccionada a encontrar soluciones
reales con el disefio de un plan de mejoramiento en la calidad de los servicios

comerciales al usuario.

La interpretacion individual de los datos obtenidos permitira encontrar donde hay
inconvenientes, y asi poder implementar un plan de mejoramiento en la calidad de los
servicios comerciales al usuario, para poder solucionar los inconvenientes que se

presenten.

Pregunta 1. ;La atencion a sus requerimientos en el Balcon de Servicios de la EP-
EMAPA-A es inmediata?

Tabla 3: Atencion al usuario

Parametros Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nada satisfecho 0 0 0
Algo satisfecho 2 2,7 2,7
Satisfecho 20 27,5 30,2
Bastante satisfecho 16 21,9 52,1
Muy satisfecho 35 47,9 100
Total 73 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3: Servicio al usuario
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m Muy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e Interpretacién
En latabla N° 3y figura N° 3 hace mencidn que, de 73 encuestados, el 48% esta “muy
satisfecho” con la atencion a sus requerimientos en el Balcon de Servicios de la EP-

EMAPA-A es inmediata; pero 27% se encuentra “satisfecho” y el 3% de usuarios

indica que se encuentra algo satisfecho.

El 48% de los encuestados responden que se encuentran muy satisfechos con la
atencion del Balcon de servicios, la atencion que se brinda se ve afectada por factores
externos como: la toma de medidores, la facturacion, la calidad de agua; entre otros.

Pregunta 2: /El personal que atiende sus requerimientos, muestra estar capacitado

para brindarle soluciones?

Tabla 4: Servicio al usuario

Parametros Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nada satisfecho 0 0 0
Algo satisfecho 0 0 0
Satisfecho 3 4,1 4,1
Bastante satisfecho 2 2,7 6,8
Muy satisfecho 68 93,2 100
Total 73 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 4: Servicio al usuario

m Mada satisfecho
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m Muy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e interpretacion

En la tabla N° 4 y figura N° 4 se presenta que el 93,2% de los encuestados dicen que
se encuentran “muy satisfechos” con el personal que atiende sus requerimientos, es
decir que tienen la capacidad de brindar soluciones, mientras que el 4,1% esta

“satisfecho”, con la capacidad en brindar soluciones que tiene el personal.

Segun los resultados se deduce que el personal tiene la capacidad de brindar soluciones

y buena disposicion para desempefar y brindar soluciones al usuario.

Pregunta 3: ¢La atencién por medio del Call Center que brinda la EP-EMAPA-A le

ofrece soluciones?

Tabla 5: Servicio al usuario

Parametros Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nada satisfecho 0 0 0
Algo satisfecho 37 50,7 50,7
Satisfecho 15 20,5 71,2
Bastante satisfecho 9 12,3 83,5
Muy satisfecho 12 16,5 100
Total 73 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5: Servicio al usuario
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Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e Interpretacion

En la tabla N° 5y figura N° 5 el 50,7% de los encuestados que es “algo satisfecho” la
atencion que brindan por medio del Call Center para ofrecer soluciones; mientras que
el 17,5% de los encuestados mencionan que es “muy satisfecha” la atencion que estos
brindan; se evidencia que a los usuarios les gustaria una atencién por parte de Call
Center sea “muy satisfecha” y que a la vez brinden informacion y soluciones rapidas

a los problemas de los usuarios.

Pregunta 4: ;Qué tan satisfecho esta con la calidad de agua potable que llega a su

domicilio?
Tabla 6: Toma de lecturas
Parametros Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nada satisfecho 0 0 0
Algo satisfecho 0 0 0
Satisfecho 2 2,8 2,8
Bastante satisfecho 42 57,5 60,3
Muy satisfecho 29 39,7 100
Total 73 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 6: Toma de lecturas
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Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e Interpretacion

En la tabla N° 6 y figura N° 6 sefiala que: de 73 encuestados, se observo que 42
usuarios (57,5%) estan “bastante satisfechos” con la cantidad de agua potable que llega
hasta su domicilio; mientras 2 usuarios (2,8%) indican que se encuentran
“satisfechos”, se evidencia que la empresa “EMAPA-A” otorga un buen servicio de

agua potable.

Pregunta 5: (Esta satisfecho con la cantidad y presion del agua que llega a su

domicilio?
Tabla 7: Toma de lecturas
Parametros Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nada satisfecho 0 0 0
Algo satisfecho 2 2,8 2,8
Satisfecho 17 23,3 26,1
Bastante satisfecho 12 16,4 42,5
Muy satisfecho 42 57,5 100
Total 73 100%

Fuente: Elaboracidn propia
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Figura 7: Toma de lecturas
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Fuente: Elaboracion propia

Analisis e Interpretacién

En la tabla N° 7 y figura N° 7 representa que el 57,5% inca que se encuentra “muy
satisfecha” con la cantidad y presion de agua potable que llega hasta su domicilio;
mientras el 2,8% se encuentra “algo satisfecha” con la cantidad y presion de agua;
analizando los resultados que son significativos se puede indicar que los usuarios estan

muy satisfechos con la cantidad y presion de agua potable que brinda la EMAPA-A.

Pregunta 6: ;La conexion del servicio de agua potable por corte se realiza dentro de
24 horas?

Tabla 8: Toma de lecturas

Parametros Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado

Nada satisfecho 0 0 0
Algo satisfecho 10 13,7 13,7
Satisfecho 22 30,1 43,8
Bastante satisfecho 12 16,5 60,3
Muy satisfecho 29 39,7 100
Total 73 100%

Fuente: Elaboracion propia

30



Figura 8: Toma de Lecturas
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Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e Interpretacion

En la tabla N° 8 y figura N° 8 representa que: de 73 encuestados, 29 usuarios (39,7%)
estan “muy satisfechos” con la reconexion del servicio de agua potable dentro de las
24 horas, mientras que 22 usuarios (30,1%) estan “satisfechos” y 10 usuarios (13,7%)
estdn “algo satisfechos”; se evidencia que los usuarios de EMAPA-A no estan
satisfechos con el plazo de reconexién de agua potable, es decir que la reconexion
tarda més de 24 horas.

Pregunta 7: ¢Es tomada la lectura de su medidor de agua potable?

Tabla 9: Toma de Lecturas

Parametros Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nada satisfecho 0 0 0
Algo satisfecho 9 12,3 12,3
Satisfecho 5 6,8 19,1
Bastante satisfecho 41 56,2 75,3
Muy satisfecho 18 24,7 100
Total 73 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 9: Toma de lecturas
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Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e Interpretacion

EnlatablaN° 9y figura N° 9 se puede observar que el 56,2% de usuarios esta “bastante
satisfecho” con la toma de lectura de su medidor de agua potable, el 12,3% se
encuentra “algo satisfecha”, y el 6,8% estd “satisfecho”; se deduce con resultados
significativos que los usuarios mencionan que la toma de lectura de agua potable por
parte de la empresa EMAPA-A no es la correcta en algunos de los casos.

Pregunta 8: ;Como califica el servicio de alcantarillado?

Tabla 10: Alcantarillado

Parametros Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nada satisfecho 0 0 0
Algo satisfecho 4 55 55
Satisfecho 3 4,1 9,6
Bastante satisfecho 38 52,1 61,7
Muy satisfecho 28 38,3 100
Total 73 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 10: Alcantarillado
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Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e Interpretacion

En la tabla N° 10 y figura N° 10 representa que: de 73 usuarios, 38 usuarios (52,1%)
estan “bastante satisfechos” con el servicio de alcantarillado, 28 usuarios (38,3%) se
encuentran “muy satisfechos”, 4 usuarios (5,5%) estan “algo satisfechos” y 3 usuarios
(4,1%) se encuentran “satisfechos” aqui se evidencia que los usuarios no estdn por

completo complacidos con el servicio de alcantarillado que brinda la EMAPA-A.

Pregunta 9: ¢;Considera usted que el valor que paga mensualmente?

Tabla 11: Facturacion

Parametros Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nada satisfecho 0 0 0
Algo satisfecho 0 0 0
Satisfecho 11 15,1 15,1
Bastante satisfecho 5 6,8 21,9
Muy satisfecho 57 78,1 100
Total 73 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 11: Facturacion
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Fuente: Elaboracién propia

Andlisis e Interpretacion

En la tabla N° 11 y figura N° 11 se observa que el 78,11% de los encuestados se
encuentran “muy satisfechos” con el valor que pagan mensualmente ya que
corresponde a su consumo real, mientras que el 15,1% esta “satisfecho”; por lo que se
puede deducir que un porcentaje alto de los usuarios de la empresa EMAPA-A esta
conforme con la facturacion de acuerdo al consumo, pero un porcentaje de usuarios
tienen inconformidades con la facturaciéon ya sea por una mala toma o por que los

servidores no realizan la toma de agua.

Pregunta 10: ;Esta conforme con el servicio de pagos diferentes al pago en efectivo,
ya sea tarjetas de crédito, transferencia u otros medios?

Tabla 12: Facturacion

Parametros Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Nada satisfecho 0 0 0
Algo satisfecho 0 0 0
Satisfecho 3 4,1 4,1
Bastante satisfecho 8 11,0 15,1
Muy satisfecho 62 84,9 100
Total 73 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 12: Facturacion
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Fuente: Elaboracidon propia

Andlisis e Interpretacion

En la tabla N° 12 y figura N° 12 se observa que de 73 encuestados (100%), 62
encuestados (84,9%) estan “muy satisfechos” con el servicio de pagos diferentes al
pago en efectivo, ya sea tarjetas de crédito, transferencias u otros medios; 3
encuestados (4,1%) se encuentran “satisfechos”. Por lo consiguiente decimos que la

empresa EMAPA-A no tiene deficiencias en el cobro por distintos medios de pago.

Prueba estadistica Chi cuadrado
Para la verificacion de la hipotesis se escogio la prueba del Chi cuadrado, cuya formula

€es:

g2 L(O—E)
E

Donde:

X?2: Chi cuadrado

¥: Sumatoria

O: Datos observados

E: Datos Esperados

El nivel de significancia escogido para la presente investigacion es del 5% (0.05).
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Variables a trabajar
Pregunta 9:

¢Considera usted que el valor que paga mensualmente corresponde a su consumo real?
(Variable independiente).

Pregunta 3:
¢La atencién por medio del Call Center que brinda la EP-EMAPA-A le ofrece

soluciones? (Variable dependiente).

Tabla 13: Valores resales del Chi Cuadrado

Alternativas
Nada Algo Satisfecho Bastante Muy Total
Satisfecho | Satisfecho Satisfecho | Satisfecho
Pregs“”ta 0 37 15 9 12 73
Preggunta 0 0 11 5 57 73
Total 0 37 26 14 69 146

Fuente: Elaboracidn propia

Por consiguiente, se aplica la formula de frecuencias esperadas

f (Total o marginal del reglon)(Total o marcinal de la columna)
e =
N

Donde:

fe: Frecuencia esperada

N: Suma total
Tabla 14: Frecuencia Esperada
Alternativas
Nada Algo Satisfecho Bastante Muy Total
Satisfecho | Satisfecho Satisfecho | Satisfecho
Pre%““ta 0 185 13 7 345 73
Preggunta 0 18,5 13 7 45 | 73
146

Fuente: Elaboracién propia
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Una vez obtenidas las frecuencias esperadas, se aplica la formula de Chi cuadrado:
Tabla 15: Calculo del Chi Cuadrado

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e Interpretacion

X2 = X (0-E)? 0 E O_E ©- 1 -E?

E E)? E

Pregunta 3 / Nada Satisfecho 0 0 0 0 0
Pregunta 3 / Algo Satisfecho 37 18,5 18,5 342,5 18,5
Pregunta 3 / Satisfecho 15 13 2 4 0,31
Pregunta 3 / Bastante Satisfecho 9 7 2 4 0,57
Pregunta 3 / Muy Satisfecho 12 34,5 -22,5 | 506,25 14,67

Pregunta 9 / Nada Satisfecho 0 0 0 0 0
Pregunta 9 / Algo Satisfecho 0 18,5 -18,5 342,5 18,5
Pregunta 9 / Satisfecho 11 13 -2 4 0,31
Pregunta 9 / Bastante Satisfecho 5 7 -2 4 0,57
Pregunta 9 / Muy Satisfecho 57 34,5 22,5 | 506,25 14,67
146 146 X2 = 68,1

En la tabla N° 15 se puede observar que el valor de Chi cuadrado (X?), equivale a 68,

1 por lo que nos queda observar el valor de probabilidades en tablas, con su respectivo

grado de libertad, consiguientemente aceptamos o rechazamos las hipotesis.

Grados de libertad

Gl = (reglones — 1) (columna - 1)

Gl=(2-1)(5-1)
Gl=4
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Figura 13: Representacion grafica del Chi Cuadrado

Zona derechazo

Zona de aceptacion

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e Interpretacion

En Excel se puede definir el valor de X2: 68,1 > X:: 9,49, por lo tanto, se rechazara la
hipétesis nula y automéaticamente se acepta la hipdtesis alterna. EI Chi cuadrado de
Pearson es de 0,00 siendo inferior al valor de 0,05 y se trabajo con un 95% de nivel de

confianza.

4.2. Verificacion de Hipdtesis

Se determiné mediante el valor de Chi cuadrado (68,1) y la probabilidad de tablas
(9,49) que: el valor X?es mayor que X, por lo que se acepta la hipotesis alterna que
dice: La implementacion de un plan de mejoramiento de calidad y satisfaccion, si
influye en la atencion que se brinda en los servicios comerciales al ciudadano en la
Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato. Por lo tanto, se

rechaza la hipotesis nula.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Se determind la incidencia de la calidad del servicio en la satisfaccion de la
gestion comercial en las areas de balcon de servicios, toma de lecturas,
facturacion, cobros y alcantarillado en la Empresa Pdblica — Empresa
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato.

Se establecié los fundamentos teoricos de la calidad del servicio hace
referencia al cumplimiento de las expectativas que tienen los usuarios de la
empresa; mientras que la satisfaccion del cliente es el grado de cumplimiento
de expectativas de un usuario al recibir un servicio y este se calcula como la
diferencia entre el valor percibido y las expectativas que se tenia antes del
servicio.

Se diagnostico la calidad de los servicios comerciales en el balcon de servicios,
toma de lecturas, facturacion, cobros y alcantarillado se puede deducir que la
satisfaccidn con el balcén de servicios de la EP-EMAPA-A se ve afectada por
factores internos y externos dentro de la empresa como la mala toma de
lecturas, por la cantidad y presion de agua potable que llega a los domicilios,
por la reconexién del servicio, por la facturacion de medidas alteras que afectan
la economia del usuario.

Se identificd la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion que estas son
importantes para realizar marketing de servicios ya que estas tratan sobre el
grado de expectativas que tienen los usuarios y cual fue la expectativa percibida

antes y despues del servicio.
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5.2. Recomendaciones

Basandose en la investigacion realizada se recomienda que:

De esta investigacion se puede derivar una investigacion de implementacion
de un sistema informatico actualizado para la toma de lecturas inteligentes y
un inventario de rangos con las medidas ya tomadas para asi llevar un mejor
inventario.

Crear un compromiso con todo el personal de la empresa a entregar un servicio
de calidad, de tal manera que el cliente se sienta satisfecho y mejor ain que
sobrepase las expectativas, que es el éxito de toda empresa.

Capacitar permanentemente al personal, con la finalidad de lograr la
posibilidad de mejorar la eficiencia del trabajo de los empleados y de la
empresa, permitiendo a su vez que los mismos se adapten a las nuevas
circunstancias que se presentan tanto dentro como fuera de la organizacion.
Ademas, proporciona a los empleados la oportunidad de adquirir mayores
aptitudes, conocimientos y habilidades que aumentan sus competencias, para
desempefiarse con éxito en su puesto. De esta manera, también resulta ser una
importante herramienta motivadora.

Realizar un estudio sobre todo en la zona rural ya que es donde existe mayor
molestia en cuanto a toma de lecturas y porque el valor a pagar no es el que

corresponde de acuerdo al consumo.
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Anexo 1. Formato de encuesta

ANEXOS

ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES DE LA EP-EAMAPA-A

Esta encuesta tisne por objetivo obtener infonmacion sobre la percapeion que tiene el chants
zobre la calidad dal zervicio que brmda 2] Departamente Comercial de [z EPERIATPA-A

Inztroctivo:
# Laa deteridamente 13 prezente encuesta.
> Belaccione una de las zlternativas segun su crtenio.
# Contazte con simcendad cada prequmta.
PREGUNTAS
1. ;La atencidn a zns reguerimientos en el Balcon de Servicioz de la EP-EAIAPA-
A ez mmediata?
Nada Alga i Bastante Ay
Satisfecho | Satisfechn | MBS | chbiferho | Satisfecho
1. ;El perzomal guoe atiende suz requerimientos, muestra estar capacitado para
brindarle soluciones?
Nada Algo . Bastante Ay
Satisfecho | Satisfecho | 2RO | cobifechn | Satisfecho
3. ;La atencion por medio dal (3]l Center gue brinda la EP-EMAPA-A le ofrece
soluciones?
Nada Algo . Eastante Ay
Satisfecho | Satisfecho | 2RO | cotifechn | Satisfecho
4. ;Ome tan zatisfecho ezta con la calidad de asna potable que llega a su domicilio?

MNada
ZSatizfecho

Alzo
Satizfecha

Satizfecho

Bastante
Satizfecho

Muy
Satizfecho
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10, ;Ezta conforme con el servicio de pagos diferentez al pago en efectivo, va zea

;Ezta satizfecho con la cantidad v presion del agua gue lleza a zu domicilio?

MNada
Satizfecho

Algo
Satisfecho

Satisfecho

Bastante
Satizfecho

Muy
Satizfecho

. ;La reconexion del zervicio de agua potable por corte se realiza dentro del plazo

de 24 horazT
Nada Algo . Baztante Moy
Safisfeche | Safisfechs Satisfeche | goufche | Satisfeche
;Ez tomada la lectura de zu medidor de agua potable?
Nada Alzo . Bastante Muy
Satisfecho | Safisfeche Satisfecho | copfhe | Satisfeche
;Como califica el zervicio de alcantarillada?
Nada Alga . Bastante My
Satisfecho |  Safisfeche Safisfecho | coufhe | Satisfeche

;Conzidera usted gue el valor gue paza mensoalmente corresponde a =u

conzumo real?

Mada
Satizfecho

Algo
Satisfecho

Satizfecho

Baztante
Satisfecho

Muy
Satizfecho

tarjetaz de credito, tranzferenciaz u ofroz medios?

Mada
Satizfecho

Algo
Satisfecho

Satisfecho

Bastante
Satizfecho

Muy
Satizfecho

iGracias por su colaboracion!

45
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