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Resumen

El presente trabajo de grado plantea la evaluacion del nivel de satisfaccion del cliente de
la empresa Emposanal S.A E.S.P. con el propdsito de promover mejoras en su gestion, esto
sustentada en la aplicacidn de una encuesta previa a los empleados y usuarios. La investigacion
permitido determinar la satisfaccion y a su vez los puntos que presentan debilidades, para con

base en estos proponer una recomendaciones para el mejoramiento pertinente.

De otra parte teniendo en cuenta que los clientes son la razon de ser de las
organizaciones, es importante brindarles un buen servicio, un reclamo es una forma de decir a la
empresa que lo puede hacer mejor. Si se atiende, el cliente permanecera y la empresa encontrara
su diferencia competitiva, si no se le atiende y se generan motivos para que el cliente reclame, se

pierde imagen y credibilidad, lo cual trasciende a potenciales clientes.

Para lo anterior se tuvo en cuenta un marco referencial que contiene a su vez un marco
historico, conceptual, tedrico, contextual y legal, de igual forma el disefio metodoldgico
contempla el tipo de investigacion descriptiva, la poblacién conformada por los empleados y la
muestra de los usuarios, el tipo de instrumento utilizado que fue la encuesta y la forma de

procesar los datos cuantitativa y cualitativamente.

Todo lo anterior permitio el desarrollo de los objetivos especificos, realizar conclusiones

y recomendaciones pertinentes para el proyecto de investigacion.
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Introduccion

Medir el nivel de satisfaccion de los clientes, es primordial para conocer la conformidad
que estos tienen sobre los productos o servicios que le ofrece la empresa, de alli deriva la
estrategia que hace parte de la modernizacion y el cambio que quiere realizar la Empresa de
Acueducto, Alcantarillado y Aseo del municipio de San Alberto, EMPOSANAL S.A E.S.P,

sabiendo que la satisfaccion del cliente es un factor determinante para el éxito de la organizacion.

Teniendo en cuento lo anterior, se propone realizar la Evaluacién del cliente en dos fases;
en primer momento, se concentraran los esfuerzos en la aplicacion de una encuesta a los
empleados, que permita analizar las variables como el area de trabajo, el ambiente de trabajo, las
condiciones laborales, la capacitacion, formacion y la motivacién, para con esto, identificar
aquellas que requieren atencion inmediata, con el fin de que la empresa aplique correctivos y se

mejore la competitividad de la empresa en el mercado.

Como segunda fase, se plantea evaluar a los usuarios, por medio de una encuesta que integra
los servicios que ofrece la empresa, incluyendo la atencidn al cliente, lo que permitira tener por
primera vez, un resultado tabulado y preciso de la opinién que tienen los Sanalbertences de su

empresa de acueducto.

Con la realizacion de estas dos fases, se pretende realizar el diagnostico de Satisfaccion del
cliente, que permita visualizar a los administrativos mejoras en la gestion, que impacten

positivamente en la calidad de vida de empleados y usuarios.



Capitulo 1. Evaluacién del nivel de satisfaccion del cliente de la empresa

EMPOSANAL S.A E.S.P. con el propoésito de promover mejoras en su gestion.

1.1 Planteamiento del problema.

Actualmente, la carencia de gestion en materia de Atencion al usuario y calidad de los
procesos en las empresas de servicios publicos, conlleva a los clientes a interponer quejas,
reclamos y peticiones; Estas son radicadas por el incumplimiento de la expectativa del usuario
sobre el servicio proporcionado. Por consiguiente, un cliente insatisfecho puede provocar la
pérdida de credibilidad y lealtad hacia la entidad y, posterior a ello, generar la disminucion de
utilidades en una empresa, estancamiento en el mercado y una mala imagen ante la sociedad,

entre otras.

Durante los afios 2013 y 2014, la Superintendencia de Servicios Pablicos Domiciliarios
realiz6 una auditoria en la Empresa de Acueducto, Alcantarillado y Aseo de San Alberto,
EMPOSANAL S.A. E.S.P. Encontrando que la principal causa de reclamacién se debe a la
inconformidad en el consumo de acueducto y cobros inoportunos en el alcantarillado. Ademas,
se evidenci6 que la empresa no hace registro de las reclamaciones ni se identifica el servicio.
Igualmente, no realiza seguimiento de los tramites de las quejas desde la presentacion,
verificacion y respuesta generada, en concordancia con lo establecido en el Capitulo 4 de la Ley

142 de 1994.



Hoy en dia, la empresa maneja un formato de quejas y reclamaciones, el cual no es claro
y por consiguiente no permite hacer seguimiento a las inconformidades de los clientes. Ademas,
se evidencia que no se tiene claro un canal de analisis que permita a la empresa identificar con

exactitud las principales falencias de su servicio y trabajar en ellas para su mejoramiento.

Por ser una empresa de servicios publicos, EMPOSANAL S.A. E.S.P. esté4 controlada y
vigilada por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que a su vez proporciona
las obligaciones y responsabilidades que deben cumplir para el desarrollo de sus actividades; por
tanto, es un obstaculo para la empresa, la incertidumbre que genera no tener estudios del nivel de
la satisfaccion de sus usuarios, lo cual puede llegar a impedir tomar las acciones correctas que
aseguren la prestacion del servicio efectiva y eficientemente. El incumplimiento de estas
obligaciones, trae como consecuencias sanciones, multas y descertificaciones por parte de
entidades del estado, que desequilibran la solvencia financiera de la empresa y por ende la

calidad de los servicios prestados en el municipio.

1.2 Formulacién del problema.

¢Cual es el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa EMPOSANAL S.A. E.S.P.?

1.3 Objetivos.

1.3.1 Objetivo General. Evaluar el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa de

acueducto, alcantarillado y aseo de San Alberto, Cesar, EMPOSANAL S.A E.S.P.



1.3.2 Objetivos Especificos. Determinar el grado de satisfaccion del cliente interno de la
empresa EMPOSANAL S.A E.S.P. para identificar los factores que influyen en su

productividad.

Investigar la percepcion que tienen los usuarios de los servicios recibidos por la Empresa

EMPOSANAL S.A E.S.P. con el fin de establecer su nivel de satisfaccion.

Diagnosticar la situacion actual de Satisfaccion del cliente de la empresa EMPOSANAL
S.A E.S.P. proponiendo las respectivas recomendaciones con el fin de promover mejoras en su

gestion.

1.4 Justificacién.

Para la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, la distribucion municipal
de agua apta para el consumo humano, incluida su conexion y medicion, se complementa con el
servicio de alcantarillado y aseo; las empresas prestadoras son las responsables del cumplimiento
de las normas, garantizando la calidad del servicio (Superintendecia de Servicios Publicos
Domiciliarios, 2012). La empresa EMPOSANAL S.A E.S.P. como prestadora de los servicios
publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado y de aseo, considera que es de gran
importancia conocer la percepcion que tienen sus clientes de la calidad del servicio que estan

prestando, con el fin de interpretar, analizar y asi, identificar oportunidades de mejora.



El constructo de calidad del servicio es, ademas, complejo por cuanto a su vez las
percepciones de los clientes dependen de multiples factores tales como la percepcion,
motivacion, actuaciones de los empleados, la satisfaccion laboral de éstos, y de toda la emocion
positiva; por lo que gran parte de los responsables de la calidad son los empleados y sus
actuaciones. (Gracia et al y Salanova, 2010); Es por ello, que la realizacién de una evaluacién del
nivel de satisfaccion del cliente, nos permitira conocer la percepcion y comprender la
trascendencia que debe tener el servicio en su bienestar, teniendo en cuenta que la insatisfaccion
de sus necesidades puede acarrear la disminucion de su productividad generando servicios de

baja calidad.

El servicio al cliente es considerado un factor importante en la competitividad de las
empresas en el mercado, ademas de la calidad del producto o servicio prestado; El usuario
insatisfecho, es considerado una amenaza para el desarrollo e imagen de las organizaciones, ya
que genera graves problemas. Por consiguiente, es indispensable brindar una buena atencion al
cliente, lo que permite una mayor lealtad de los clientes y usuarios, incremento en las ventas y la

rentabilidad de la empresa, menos quejas y reclamaciones, originando mejor clima laboral.

Anteriormente no se han realizado investigaciones de este tipo en la Empresa
EMPOSANAL S.A E.S.P., que permitan tipificar a los usuarios de acuerdo a sus necesidades,
facilitando la elaboracion de planes de mejoramiento, la toma de decisiones o las soluciones a las
inconformidades de los usuarios. Solucionar de manera 6ptima las problematicas presentadas por
los usuarios, permite ejecutar de manera eficiente los recursos de la empresa focalizando

esfuerzos, y con esto, disminuir los costos de operacion e inv ersion, esto a su vez impacta



positivamente al realizar la rendicion publica de cuentas; demostrando el cumplimiento de las

normas y reglamentaciones establecidas por las entidades reguladoras del estado.

1.5 Delimitaciones.

1.5.1 Delimitacién Operativa. Para el desarrollo de la investigacion se requiere la
informacion basica de los usuarios, lo que permita aplicar un instrumento de recoleccion de datos

y asi, analizar las percepciones que tienen estos frente a los servicios que presta la empresa.

1.5.2 Delimitacién Conceptual. En esta investigacion se tendran en cuenta conceptos
relacionados con la satisfaccion de los usuarios y calidad del servicio, Servicios Publicos,
Calidad, Planificacion, Usuarios, Clientes, Satisfaccién, Demanda, Oferta, Percepcion, entre

otros.

1.5.3 Delimitacién Geografica. La investigacion se realizara en el casco urbano y rural del
municipio de San Alberto, Cesar donde se prestan los servicios de acueducto, alcantarillado y

aseo de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.

1.5.4 Delimitacién Temporal. El tiempo estipulado para la entrega del proyecto a las
directivas de la Universidad y de la Empresa EMPOSANAL S.A E.S.P. es de 8 semanas, a partir

de su aprobacion.



Capitulo 2. Marco referencial.

2.1 Marco historico.

2.1.1 Antecedentes de la satisfaccion del cliente a nivel mundial. Aunque hoy en dia la
mayoria de las empresas proclama que la satisfaccion y el servicio al cliente se encuentran entre
sus prioridades, la realidad a la que se enfrenta este ultimo (en forma de promesas incumplidas,
contestadores automaticos, largas colas de espera, etc.) confirma mas bien lo contrario. Ello
suele deberse a que, para muchas de esas empresas, el vinculo entre unos niveles altos de
satisfaccion del consumidor y los beneficios generales permanece poco claro. Como resultado y,
a pesar de sus declaraciones, la mayoria de las empresas no se compromete en firme con sus
clientes. Este lamentable descuido acarrea unas pérdidas econdmicas considerables, ya que existe
una relacién directamente proporcional entre unos clientes descontentos y el valor de las

acciones (Denove & D. Power, 2017).

Asi lo demuestran, por ejemplo, los datos recogidos por la J. D. Power & Associates en la
industria automovilistica mediante una encuesta realizada a 50.000 conductores. A todos ellos se
les pidié indicar el nivel de satisfaccion general con su compra (incluyendo todos los aspectos de
la adquisicion y el uso del vehiculo: servicio en el concesionario, calidad del producto,
rendimiento, etc.). Las opciones de respuesta eran tres (satisfaccion baja, media y alta); luego se
dividian por fabricantes para determinar si el volumen de ventas de los mejor puntuados crecia
mas rapidamente. Una vez hechos todos los calculos, se demostro que entre los afios 1998 y 2003

el volumen de ventas de las compariias con mayor nivel de satisfaccion del cliente habia



aumentado un 40%, mientras que las que recibieron una baja puntuacién perdian ventas

progresivamente (Denove & D. Power, 2017).

De otra parte, se debe decir que no se tienen estudios que ofrezcan la medicion de la
satisfaccion del cliente interno, dentro de este apartado, se ira describiendo de forma resumida
las aportaciones que han hecho algunos pioneros en este tema tan importante para la gestion de la
calidad. Para (M.J., 2009): “Los clientes externos son aquellos que compran un producto 0
utilizan alglin servicio, se suelen identificar con bastante facilidad”. En cambio, reconocer a los
clientes internos es una tarea mas dificil. Los clientes internos son los empleados que estan
continuamente relacionandose con otro empleado dentro de la misma empresa e incluso con el

cliente externo.

En la mayoria de las empresas no se tiene en cuenta la opinion del cliente interno, de sus
trabajadores, y para que este sistema se implante de manera eficaz hay que tener en cuenta a
todos los empleados y verlos como un aspecto muy importante a la hora de realizar este tipo de
gestion. Pero los clientes internos no son solo los trabajadores. No hay que olvidarse de otro de
los aspectos mas importantes dentro del ciclo de producciéon como son los proveedores. Antes de
detectar problemas en el producto, es mejor disminuir tanto como sea posible la probabilidad de
que éstos ocurran. Para ello es necesario controlar a los proveedores. Muchos de los problemas
que aparecen en el proceso de produccion provienen de los proveedores. Controlandolos se

actuara de manera proactiva, anticipandonos al problema antes de que aparezca.



2.1.2 Antecedentes de la satisfaccion del cliente a nivel nacional. La presente
investigacion contiene los resultados del proceso que se desarrolld el Centro de Estudio de
Opinion (CEO) de la Universidad de Antioquia para las Empresas Publicas de Medellin, con
base en el convenio de colaboracién técnica, cientifica y académica (Contrato No.9DJ-9610/78),
bajo el nombre de” Investigacion sobre los niveles de satisfaccion de los clientes - auditoria del
servicio -, titulo que concuerda con todo el sentido de la vision de las Empresas Publicas de
Medellin, que se expresa en “ser una empresa lider en Colombia y relevante en Latinoamérica en
la prestacion integral de servicios publicos domiciliarios y conexos, que a partir del
conocimiento de las necesidades de los clientes, les brinde soluciones de valor agregado y un
nivel de excelencia que los satisfaga, y de esta manera garantice su lealtad y maximice el valor
generado por cada uno de ellos”, ya que para toda proyeccion en el mundo moderno, implica
partir del cliente y de conocer sus expectativas sobre las cuales se montan los servicios de
excelencia, que en ultima instancia es el objetivo finalista de la investigacion, porque se
recomienda enmarcar los resultados en la construccion de la calidad, bajo los postulados del
despliegue de la funcidn de calidad (QFD : Quality function deployment) , como una actividad
reiterativa, donde cobra més valor la investigacion en la medida que se constituye en el punto de

partida del disefio de los servicios como procesos de mejoramiento continuo. (Barrera, 2016).

De una parte, el equipo de la Universidad de Antioquia, comporta una experiencia y
bagaje cientifico sobre el tema, que de manera sincera y desprevenida ha presentado, discutido y
explicado a los funcionarios de Empresas Publicas Municipales y de otra parte, todos han visto
su trabajo como un proceso de investigacion que se adelanta en los campos del mercadeo de los

servicios y de manera especial en materia de la tecnologia de la investigacion de mercadeo de los



servicios, campos ambos incipientes en el medio, donde aun se trasladan de manera mecanica los
conceptos y tratamientos del mercadeo de los bienes manufacturados al sector de los servicios,
que se distinguen de manera grave por su intangibilidad. La lectura de este informe, debe estar
enmarcada en las relaciones entre investigadores y no entre comprador y vendedor de datos

(Barrera, 2016).

Por ello, en él se encuentran de manera detallada las etapas y dificultades del proceso de
investigacién como constancia del rigor y seriedad que envuelve un trabajo cientifico y practico
realizado por académicos, ademas que, aunque todo el volumen puede acusar de pesado, es para
dejar constancia del recorrido en el progreso practico de la metodologia y de la teoria sobre la
satisfaccion del cliente de los servicios de telecomunicaciones. Es de especial mencion, la
novedad del trabajo; son los usuarios de los servicios los que han permitido con sus propias
declaraciones, la construccion de las proposiciones del instrumento de medicién de satisfaccion,

no los empleados, ni los jefes, ni los contratistas, de una manera a priori e imaginativa.

Para complementar esta gran diferencia en la metodologia, son los procesos estadisticos,
los que han permitido la seleccién de las proposiciones del cuestionario de medicion, no los
juicios personales, no los criterios de los contratantes, ni los anlisis descriptivos de los datos. La
Universidad, ademas de agradecer el convenio, estima que este tipo de entendimiento con
entidades de la respetabilidad de las Empresas Publicas Municipales posibilita el desarrollo de la
ciencia y tecnologia, en el pais, tan importante en la era de la globalizacion y de la empresa de

talla mundial (Barrera, 2016).
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De otra parte, se debe mencionar que una manera de conocer la insatisfaccion de los
clientes son las solicitudes, quejas y reclamos radicados por los consumidores financieros,
aunque cada entidad tiene su metodologia de medir la satisfaccion de los mismos. Se realizé un
estudio con 3.000 personas sobre satisfaccion de clientes, en las principales ciudades del pais, en
dicha encuesta se preguntd cuantos de ellos se han quejado ante su banco y los resultados
muestran que los clientes satisfechos se quejan menos de las entidades con las que tienen sus
productos y viceversa entre menos satisfechos mas tienden a encontrar errores de sus productos o
servicios y a manifestar sus inconformidades, radicando quejas. El 11,4% de los usuarios
bancarios presentaron reclamaciones segun las estadisticas de la Superintendencia Financiera,
determinan que el tema que mas les molesta a los consumidores financieros es la atencion
indebida, el segundo motivo con mayor nimero de quejas son las fallas en los cajeros
automaticos y por incumplimientos o cambios en los contratos, lo anterior para el afio 2008

(Portafolio, 2015).

Los bancos con mayor nimero de quejas presentadas en el primer semestre de 2010:
Banco Colpatria: 17.5%
Bancolombia: 17.3%
Banco BCSC: 9.4%
Banco Citibank: 8.3%
Banco Santander: 7.9%
Banco de Occidente: 6.3%
Banco de Bogota: 5.2%

Banco de Davivienda: 5.0%
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Las estadisticas para el afio 2012 cambian de manera significativa, se recibieron 43.198
quejas por la Superintendencia Financiera de Colombia, el 32% denuncio6 la indebida atencion
motivo que sigue punteando las quejas de las entidades financieras con un 32%; el 11%
considera que se presentan irregularidades de vision o liquidacion y un 9% se quejo por aspectos

contractuales. EI 9% se quejo por reportes a centrales de riesgo (Bernal Gomez, 2015).

2.1.3 Antecedentes de la satisfaccion del cliente a nivel local. Segun la investigacion

realizada a nivel local no existen antecedentes del tema, relacionados con otras empresas.

El municipio de San Alberto se encuentra localizado al sur del Departamento del
Cesar, tiene una extension de 57.269 hectareas. Como poblacion fue fundada por
Don Luis Felipe Rivera James, el 20 de Mayo de 1955 y elevado a municipio mediante
ordenanza N° 003 del 27 de Noviembre de 1976, a partir de una segregacion del Municipio de
Rio de Oro; posteriormente, en el afio de 1983, de acuerdo a la ordenanza 01 del 19 de
Noviembre fue disminuido parte de su territorio para dar paso a la creacion del Municipio de San

Martin.

Limita al Norte con el municipio de San Martin a través de las quebradas Minas y las
Micas, al Sur con los departamentos de Santander y Norte de Santander a través del rio San
Alberto del Espiritu Santo, al occidente con el departamento de Santander a través del rio Lebrija
y oriente con el Municipio de Abrego de Norte de Santander en la divisoria de aguas de la Loma

de la Pefia (Plan de desarrollo Municipal de San Alberto. Cesar, 2014).
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La parte mas baja del municipio se encuentra localizada a 50 m.s.n.m. al occidente de la
zona; el casco urbano esta a una altura de 120 m.s.n.m. y la parte mas alta se encuentra a una
altura de 2600 metros al extremo oriental de la zona. Otros datos geogréficos de la cabecera
Municipal son:

Latitud Norte: 07° 45' 09"

Longitud Oeste: 73° 23' 21"
Temperatura media: 27,7°C
Precipitacion media anual: 2.313 mm.

Distancia San Alberto-Valledupar: 350 km.

Desde el punto de vista fisiografico el municipio presenta paisajes de vertientes, colinas,
piedemontes y valles de topografia plana los cuales ocupan el 2.66% del territorio
Departamental; las vertientes se encuentran localizadas al oriente y ocupan aproximadamente un
30 % del area; la zona de colinas y piedemontes se encuentran en el centro de la zona y ocupan
aproximadamente el 15 % del area; los valles planos y depresiones aluviales se encuentran al
centro -occidente y al occidente de la zona ocupando aproximadamente un 55% del area total

(Plan de desarrollo Municipal de San Alberto. Cesar, 2014)

De otra parte para la evaluacion del nivel de la satisfaccion del cliente de la empresa
EMPOSANAL S.A E.S.P. con el propo6sito de promover mejoras en su gestion, se debe decir que
en un reciente informe presentado por el gerente de la empresa de servicios publicos del
municipio de San Alberto, Alvaro Diaz, se dio a conocer que, segln el sistema con el que venian

trabajando las administraciones anteriores, de las seis mil usuarios del servicio de agua potable,
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solo 4.700 aparecian registrados, lo que significa que mas de 1.200 gozaban del servicio sin

cancelarlo, generaba un millonario detrimento a Emposanal.

Basados en esta informacion se inicid por parte de la administracion un programa de
identificacion de usuarios para consolidar una base de datos que permita establecer el nimero de

clientes con los que realmente cuenta la empresa.

“Hoy estamos haciendo un trabajo de sistematizacion con el fin de aumentar el recaudo
de la empresa y asi poder realizar mayores inversiones que contribuyan al mejoramiento del
servicio”, expresoé el gerente de Emposanal. El funcionario dijo que su prioridad es sacar
adelante a la empresa de servicios publicos, que es patrimonio de San Alberto, porque con un

mejor servicio habra mayor recaudo y con ello mayor inversion.

Por Gltimo, indic6 que ha adquirido equipos para realizar la lectura de los medidores,
herramientas de trabajo para las cuadrillas que atienden las emergencias, aumento del nimero de
operarios y los trabajos de limpieza en las alcantarillas para evitar el colapso del alcantarillado

pluvial en épocas de invierno (Banderas, 2016).

2.2 Marco tedrico.

2.2.1 La teoria de los dos factores en la satisfaccion en el trabajo. La teoria de los dos

factores fue formulada por Herzberg en el ambito de la satisfaccion en el trabajo. Segun esta

conocida teoria existen unos factores que determinan la satisfaccion laboral y otros factores muy
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distintos que determinan la insatisfaccion laboral. Los factores higiénicos produciran

insatisfaccion si su nivel es insuficiente, pero no produciran satisfaccion si su nivel es suficiente.

Por contra, los factores de crecimiento generaran satisfaccion cuando su nivel es
suficiente, pero no generan insatisfaccion cuando su nivel es insuficiente. En este sentido, la
satisfaccion y la insatisfaccion no serian polos opuestos de un mismo continuo, como mantiene
la teoria tradicional (segun la cual cualquier factor puede producir satisfaccion o insatisfaccion
dependiendo del nivel que alcance y de la importancia que tenga para cada persona), sino que
habria un doble continuo, en el que lo contrario de la insatisfaccidn no seria la satisfaccién, sino
la ausencia de insatisfaccion, y lo contrario de la satisfaccion no seria la insatisfaccion, sino la

ausencia de satisfaccion (Lavado, 2008).

2.2.2 Teoria de la satisfaccion del cliente. De las numerosas definiciones existentes de
satisfaccion del cliente (Howard y Sheth, 1969; Hunt, 1977; Oliver, 1981; Churchill y
Surprenant, 1982; Kotler y Dubois, 1993/4; Evrard, 1993/4), en este trabajo vamos a considerar
la dada por Evrard (1993/4; p. 54) que define la satisfaccion del cliente como "un estado
psicoldgico resultado de un proceso de compra y de consumo", por ser muy general y no incluir
la base de referencia con la que el cliente compara su experiencia de compra y de consumo, que
es objeto de controversia entre los investigadores. La satisfaccion del cliente va unida a cada
transaccion especifica, a diferencia de la actitud hacia un producto o servicio que es general y
puede existir sin que haya habido una experiencia personal de compra y de consumo concreta
(Oliver, 1980; Evrard, 1993/4; Lewis y Mitchell, 1990). La calidad de servicio percibida es

similar a la actitud hacia un servicio (Boulding, Kalra, Staelin y Zeitharnl, 1993; Cronin y
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Taylor, 1992; Bitner, 1990; Churchill y Surprenant, 1982), y no esta vinculada a cada transaccion
especifica como la satisfaccion del cliente, sino que es una valoracién global o de conjunto del

servicio (Lavado, 2008).

De otra parte, la satisfaccion del cliente es un campo de estudio amplio e incluye distintas
disciplinas y enfoques. Este concepto ha sido enfocado desde perspectivas muy distintas y por
autores pertenecientes a campos cientificos diversos. En este capitulo se hara una breve resefia de
la literatura de la satisfaccion del cliente publicada hasta el momento, intentaremos obtener una
descripcion del concepto de satisfaccion del cliente y se discutiran las técnicas usadas con mayor
frecuencia y las mas importantes para la medicion de la satisfaccion del cliente (Westbrook,

1991).

2.2.3 La teoria de los dos factores en la satisfaccion del cliente. La teoria de los dos
factores en la satisfaccion del cliente sostiene que unas dimensiones de los productos o servicios
estan relacionadas con la satisfaccion del cliente, y otras muy diferentes estan relacionadas con la
insatisfaccion del cliente. Swan y Combs (1976), Maddox (1981), Bitner, Booms y Tetreault
(1990), y Silvestro y Johnston (1990) estudian la teoria de los dos factores en el &ambito de la
satisfaccion del cliente. Ninguna de estas 4 investigaciones concluye que existan dimensiones
que solo produzcan satisfaccion o que sélo produzcan insatisfaccion, aunque si hay dimensiones
asociadas a la satisfaccion o a la insatisfaccion. Aunque todos estos estudios utilizan el método
del incidente critico, el andlisis de los datos realizados (y por tanto, las dimensiones obtenidas),
los productos y/o servicios estudiados y los segmentos de clientes analizados son distintos

(Lavado, 2008).
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En Swan y Combs (1976) y Maddox (1981), que son investigaciones que Unicamente
estudian productos, la clasificacion de algunos de sus aspectos en dimensiones instrumental es,
vinculadas a la insatisfaccién, y dimensiones simbdlicas, vinculadas a la satisfaccion, plantea
cierta ambigledad, lo que hace que los resultados obtenidos dependan de la forma en que se
resuelva la misma. Bitner, Booms y Tetreault (1990) y Silvestro y Johnston (1990), que s6lo
estudian servicios, analizan directamente la relacion de esos aspectos de los servicios con la
satisfaccion y la insatisfaccion del cliente, sin clasificarlos previamente en dimensiones
instrumentales o simbdlicas. Bitner, Booms y Tetreault (1990), que se centra en las interacciones
personales entre los clientes y los empleados de la linea caliente en contactos con 3 tipos de
servicios distintos, identifica comportamientos y sucesos especificos, que describen los contactos
satisfactorios e insatisfactorios con un servicio, mas que dimensiones generales (Alvarez

Sanchez & Ruedas Blanco, 2016).

En este estudio se encuentran relaciones estadisticamente significativas entre el tipo de
incidente y los grupos y las categorias, que recogen los citados comportamientos y sucesos.
Silvestro y Johnston (1990) no valida las hipotesis de que hay dos tipos distintos de factores de
calidad, higiénicos y de crecimiento, proponiendo un nuevo enfoque que sostiene la existencia de
3 tipos de factores de calidad: factores higiénicos (son factores que son esperados por el cliente,
en los que un fallo en su prestacion causara insatisfaccion al cliente), factores de crecimiento
(cuya prestacion darda lugar a satisfaccion en el cliente, y en los que un fallo en su prestacion no
causara necesariamente insatisfaccion) y factores de doble umbral (factores que son esperados
por el cliente, en los que un fallo en su prestacion causara insatisfaccion, y cuya prestacion por

encima de cierto nivel daré lugar a satisfaccion en el cliente). Los autores también sefialan que el
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analizar de forma conjunta sectores y segmentos de mercado muy dispares puede influir en la
polarizacion satisfaccion-insatisfaccion de cada dimension (Alvarez Sanchez & Ruedas Blanco,

2016).

2.2.4 Satisfaccion de los usuarios. Si bien es de todos los estudiosos de la bibliotecologia
conocido que el principio y el fin del ciclo de produccion y transferencia de conocimiento es el
usuario, aprehender la idea que es nuestra esencia, nuestro principio ontolégico, le imprime una
mayor relevancia a la determinacién de sus caracteristicas y necesidades para cubrirlas

integramente, es decir satisfacerlas.

La frase satisfaccion de usuarios aparece en la siguiente década (1970), y poco a poco ha
ido abriéndose paso hasta ser concebida como una de las formas bésicas de la evaluacion general
de las unidades de informacion. A finales de esa década, White (1978) resalta ya la relevancia de
la satisfaccion, pues sefiala como propdsito fundamental de la evaluacion: La maximizacién del
uso de la informacion, lo que: Enfatiza la diseminacion més que el almacenamiento; la
satisfaccion del usuario antes que la del bibliotecario; el alcance mas que el estudio, y, en

general, la actividad antes que la pasividad (Hernandez Salazar, 2011).

2.2.5 Calidad del servicio. Es el nivel de excelencia que la empresa prestadora del
servicio decide lograr y mantener, en funcion de los deseos y necesidades de sus clientes. "La
calidad de servicio es la amplitud de la discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas
o0 deseos de los clientes y sus percepciones en funcion de la tangibilidad, confiabilidad,

4

capacidad de respuesta, seguridad y empatia”. La calidad de servicio no es facil de
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conceptualizar pues se entiende que esta sujeto a una serie de valores subjetivos, pero
entendemos que esta directamente relacionado con la percepcion que tiene el cliente de un

servicio en particular.

La calidad de servicio, que se extiende a la excelencia en el servicio al cliente y atencion
al cliente, garantiza la supervivencia de la empresa en un medio competitivo e incluso puede
significar su liderazgo, por lo que la satisfaccion del cliente es clave del éxito comercial.

En aquellas empresas en las cuales su producto es un servicio que se presta, la calidad no puede
medirse mateméaticamente y dependera casi exclusivamente de la percepcion del cliente, por lo
que una efectiva interaccion entre el cliente y la empresa se hace mas necesaria que nunca.

En este caso, el producto depende de un accionar de la empresa, no es un producto concreto, por
lo que la estandarizacion de su calidad es imposible y deberé adaptarse en el tiempo a las

necesidades del cliente (Sondexo servicio de calidad de vida, 2017).

2.2.6 Servicios Publicos. Los servicios publicos de suministro (agua, electricidad y gas)
son fundamentales y desempefian un papel esencial en el desarrollo econémico y social. Los
servicios publicos de suministro de calidad son una condicion sine qua non para la erradicacion
efectiva de la pobreza. Los gobiernos son responsables en ultimo término de asegurar el acceso
fiable y universal a los servicios en unos marcos normativos que prevean la rendicién de cuentas.
La creciente competencia en el sector de los servicios publicos de suministro en los Gltimos afios
ha conllevado cambios en los marcos normativos y estructuras de responsabilizacion de las

empresas, ademas de la diversificacion de las actividades empresariales. Estos cambios han
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tenido efectos en la seguridad del trabajo y las condiciones de trabajo en el sector (Organizacion

Internacional del Trabajo, 2017).

2.2.7 Calidad. La calidad esta asociada a muchas definiciones dependiendo el enfoque
que se busque resaltar. Uno de los enfoques tipicos es definir Calidad desde la perspectiva del
cliente o consumidor final. Basicamente se dice que un producto o servicio es de calidad se
satisface adecuadamente las expectativas de dicho cliente. En esta definicion queda de
manifiesto que la calidad es un concepto relativo y depende de la valoracion que tiene una
persona por las prestaciones de un producto o servicio. De esta forma se explica que un mismo
producto puede ser percibido (en términos de calidad) en forma distinta por 2 personas; mas aun,
una misma persona dependiendo de la oportunidad, estado de animo, etc, puede estar mas o

menos conforme con un producto o servicio que este consumiendo (Iso 9001:2008, 2017).

2.2.8 Planificacion. La planificacion (planeacion o planeamiento) es una funcion
administrativa que comprende el andlisis de una situacion, el establecimiento de objetivos, la
formulacién de estrategias que permitan alcanzar dichos objetivos, y el desarrollo de planes de

accion que sefialen como implementar dichas estrategias (Crece mujer, 2017) .

2.2.9 Usuarios. Somos todas las personas que por cualquier razén usamos 0 consumimos
los servicios publicos domiciliarios. Asi, usuario es el propietario, poseedor, tenedor o

arrendatario de un inmueble residencial o comercial (Aguas de Cartagena, 2017).
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2.2.10 Clientes. Un Cliente es aquella persona que a cambio de un pago recibe servicios
de alguien que se los presta por ese concepto. Del latin “Cliens” nos encontramos en la historia a
un cliente como aquel bajo la responsabilidad de otro, este otro ofrecia servicios de proteccion,
transporte y resguardo en todo momento, las indicaciones se debian cumplir bajo regimenes
especificos de orden para que pudieran ser ejecutadas tal cual al pie de la letra. Un cliente desea
que se le sea atendido a la medida de la exigencia por quien presta la colaboracion. Hay varios

tipos de clientes, todos de acuerdo al tipo de compra o0 servicio que solicitan.

2.2.11 Satisfaccién. Las necesidades humanas son comunes a todas las culturas, pero
éstas varian en la forma de resolverlas. A estas diferentes formas de resolver las necesidades las
denominaremos satisfactores.

Las necesidades humanas son pocas, delimitadas y clasificables.
Las necesidades humanas son las mismas en todas las culturas y en todos los periodos histéricos.
Lo que cambia a través del tiempo y de las culturas es la manera o los medios utilizados para la

satisfaccion de las necesidades.

Cada sistema econémico, social y politico adopta diferentes estilos para la satisfaccion de
las mismas necesidades humanas fundamentales. En cada sistema éstas se satisfacen (0 no) a
través de la generacién (o no generacion) de diferentes tipos de satisfactores. Uno de los aspectos

que define una cultura es su eleccion de satisfactores (ssociologos.com, 2016).

2.2.12 Demanda. Cuando se habla de demanda, se refiere uno a la cantidad de bienes o

servicios que se solicitan o se desean en un determinado mercado de una economia a un precio
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especifico. La demanda que una persona, una familia, una empresa o un consumidor en general
tiene de un determinado producto o servicio puede estar influenciada por un gran nimero de
factores que determinaran la cantidad de producto solicitado o demandado o, incluso, si éste

tiene demanda o no.

Algunos de estos factores son las preferencias del consumidor, sus hébitos, la
informacion que éste tiene sobre el producto o servicio por el cual se muestra interesado, el tipo
de bien en consideracion (véase Bienes) y el poder de compra; es decir, la capacidad econdémica
del consumidor para pagar por el producto o servicio, la utilidad o bienestar que el bien o
servicio le produzca, el precio, la existencia de un bien complementario o sustituto (véase
Bienes), entre otros. Es importante aclarar que estos factores no son estaticos, pues pueden

cambiar a través del tiempo o en un momento determinado.

En el analisis econdmico se tiende a simplificar este panorama manteniendo en niveles
constantes todos los factores con excepcién del precio; de esta forma, se establece una relacién
entre el precio y la cantidad demandada de un producto o servicio. Esta relacion se conoce como

la curva de demanda (Banco de la Republica, 2015).

2.2.13 Oferta. Cuando se habla de oferta se hace referencia a la cantidad de bienes,
productos o servicios que se ofrecen en un mercado bajo unas determinadas condiciones. El
precio es una de las condiciones fundamentales que determina el nivel de oferta de un

determinado bien en un mercado (Banco de la Republica, 2015).
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2.2.14 Percepcidn. En las ultimas décadas el estudio de la percepcion ha sido objeto de
creciente interés dentro del campo de la antropologia, sin embargo, este interés ha dado lugar a
problemas conceptuales pues el término percepcion ha llegado a ser empleado
indiscriminadamente para designar a otros aspectos que también tienen que ver con el ambito de
la vision del mundo de los grupos sociales, independientemente de que tales aspectos se ubiquen
fuera de los limites marcados por el concepto de percepcion. Es comdn observar en diversas
publicaciones que los aspectos calificados como percepcion corresponden mas bien al plano de
las actitudes, los valores sociales o las creencias. Aun cuando las fronteras se traslapan, existen
diferencias teoricas entre la percepcion y otros aspectos analiticos que hacen referencia a

distintos niveles de apropiacion subjetiva de la realidad (Vargas Melgarejo, 1994).

2.3 Marco legal.

Constitucioén Politica de Colombia de 1991. La ley regulara el control de calidad de
bienes y servicios ofrecidos y prestados a la comunidad, asi como la informacion que debe
suministrarse al publico en su comercializacion. Seran responsables, de acuerdo con la ley,
quienes en la produccion y en la comercializacion de bienes y servicios, atenten contra la salud,
la seguridad y el adecuado aprovisionamiento a consumidores y usuarios. EI Estado garantizara
la participacion de las organizaciones de consumidores y usuarios en el estudio de las
disposiciones que les conciernen. Para gozar de este derecho las organizaciones deben ser
representativas y observar procedimientos democraticos internos (Republica de Colombia,

2012).
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Ley 142 del 11 de Julio de 1994. Por la cual se establece el régimen de los servicios

publicos domiciliarios y se dictan otras disposiciones.

Articulo 1. Ambito de aplicacion de la ley. Esta Ley se aplica a los servicios publicos
domiciliarios de acueducto, alcantarillado, aseo, energia eléctrica, distribucion de gas
combustible, telefonia fija publica basica conmutada y la telefonia local mdvil en el sector rural;
a las actividades que realicen las personas prestadoras de servicios publicos de que trata el
articulo 15 de la presente Ley, y a las actividades complementarias definidas en el Capitulo 11 del
presente titulo y a los otros servicios previstos en normas especiales de esta Ley (Congreso de

Colombia, 2012).

Articulo 2. Intervencién del Estado en los servicios publicos. El Estado intervendra en los
servicios publicos, conforme a las reglas de competencia de que trata esta Ley, para los
siguientes fines:

Garantizar la calidad del bien objeto del servicio publico y su disposicidn final para asegurar el
mejoramiento de la calidad de vida de los usuarios.

Ampliacion permanente de la cobertura mediante sistemas que compensen la insuficiencia de la
capacidad de pago de los usuarios.

Atencidn prioritaria de las necesidades basicas insatisfechas en materia de agua potable y
saneamiento basico.

Prestacion continua e ininterrumpida, sin excepcion alguna, salvo cuando existan razones de
fuerza mayor o caso fortuito o de orden técnico o econdmico que asi lo exijan.

Prestacion eficiente.
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Libertad de competencia y no utilizacién abusiva de la posicion dominante.

Obtencion de economias de escala comprobables.

Mecanismos que garanticen a los usuarios el acceso a los servicios y su participacion en la
gestion y fiscalizacion de su prestacion.

Establecer un régimen tarifario proporcional para los sectores de bajos ingresos de acuerdo con

los preceptos de equidad y solidaridad (Congreso de Colombia, 2012).

Articulo 9. Derecho de los usuarios. Los usuarios de los servicios publicos tienen
derecho, ademas de los consagrados en el Estatuto Nacional del Usuario y demas normas que
consagren derechos a su favor, siempre que no contradigan esta ley, a:

Obtener de las empresas la medicion de sus consumos reales mediante instrumentos tecnoldgicos
apropiados, dentro de plazos y términos que para los efectos fije la comision reguladora, con
atencion a la capacidad técnica y financiera de las empresas o las categorias de los municipios
establecida por la ley.

La libre eleccion del prestador del servicio y del proveedor de los bienes necesarios para su

obtencion utilizacion (Congreso de Colombia, 2012).

Norma ISO 9000:00. Objeto y campo de aplicacidn, esta Norma Internacional describe
los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad, los cuales constituyen el objeto de la
familia de Normas 1SO 9000, y define los términos relacionados con los mismos. Esta Norma
Internacional es aplicable a: a) las organizaciones que buscan ventajas por medio de la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad. b) las organizaciones que buscan la

confianza de sus proveedores en que sus requisitos para los productos seran satisfechos. c) los
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usuarios de los productos. d) aquellos interesados en el entendimiento mutuo de la terminologia
utilizada en la gestion de la calidad (por ejemplo: proveedores, clientes, entes reguladores).

e) todos aquellos que, perteneciendo o no a la organizacion, evaltan o auditan el sistema de
gestion de la calidad para determinar su conformidad con los requisitos de la Norma 1SO 9001
(por ejemplo: auditores, entes reguladores, organismos de certificacion/registro). f) todos
aquellos que, perteneciendo o no a la organizacion, asesoran o dan formacion sobre el sistema de
gestion de la calidad adecuado para dicha organizacion. g) quienes desarrollan normas

relacionadas (Instituto Colombiano de Normas Tecnicas y Certificacion, 2015).

Fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad. Base racional para los sistemas de
gestion de la calidad Los sistemas de gestion de la calidad pueden ayudar a las organizaciones a
aumentar la satisfaccion de sus clientes. Los clientes necesitan productos con caracteristicas que
satisfagan sus necesidades y expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresan en la
especificacion del producto y generalmente se denominan requisitos del cliente. Los requisitos
del cliente pueden estar especificados por el cliente de forma contractual o pueden ser
determinados por la propia organizacion. En cualquier caso, es finalmente el cliente quien
determina la aceptabilidad del producto. Dado que las necesidades y expectativas de los clientes
son cambiantes y debido a las presiones competitivas y a los avances técnicos, las organizaciones

deben mejorar continuamente sus productos y procesos.

El enfoque a través de un sistema de gestion de la calidad anima a las organizaciones a
analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que contribuyen al logro de productos

aceptables para el cliente y a mantener estos procesos bajo control. Un sistema de gestion de la
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calidad puede proporcionar el marco de 1SO 9000:2005 (traduccion certificada) referencia para
la mejora continua con objeto de incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion del
cliente y de otras partes interesadas. Proporciona confianza tanto a la organizacion como a sus
clientes, de su capacidad para proporcionar productos que satisfagan los requisitos de forma

coherente (Instituto Colombiano de Normas Tecnicas y Certificacion, 2015).
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Capitulo 3. Disefio Metodologico

3.1 Tipo de investigacion.

Segun Sabino (1986) “La investigacion de tipo descriptiva trabaja sobre realidades de
hechos, y su caracteristica fundamental es la de presentar una interpretacion correcta. Para la
investigacion descriptiva, su preocupacion primordial radica en descubrir algunas caracteristicas
fundamentales de conjuntos homogéneos de fendmenos, utilizando criterios sistematicos que
permitan poner de manifiesto su estructura o comportamiento. De esta forma se pueden obtener

las notas que caracterizan a la realidad estudiada”. (Pag. 51)

Con base a este concepto, la investigacion se desarrollaré de tipo descriptiva, ya que se
tipificara a los usuarios de la empresa EMPOSANAL S.A con el fin de identificar sus
caracteristicas y sus principales inconformidades, y de esta forma conocer la realidad de la
satisfaccion de los servicios que estan recibiendo, siendo este el objeto de estudio, y asi exponer

la informacion cuidadosamente analizada a la empresa, lo mas cercana posible a la realidad.

3.2 Poblacion y muestra.

La poblacién objeto de estudio estuvo conformada por los 4.710 usuarios de la empresa de

acueducto, alcantarillado y aseo de San Alberto, EMPOSANAL S.A E.S.P. para la evaluacion

externa; para la evaluacion interna, la poblacion a estudiar fue los 21 empleados de la
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organizacion, distribuidos en Personal Administrativo, Operarios de planta, Operarios de

Fontaneria y de Atencion al cliente, que suman en total 4.731 clientes.

Para realizar la evaluacion de satisfaccion del cliente interno de la empresa EMPOSANAL
S.A E.S. P, se trabajé con la totalidad de la poblacion, es decir los 21 empleados de la
organizacion, con el fin de obtener informacion mas completa y precisa. Para este caso no se

aplica método de muestreo.

En cuanto a la evaluacion de satisfaccion del cliente externo, y por tratarse de una poblacion
tan numerosa, se considero realizar el método de muestreo probabilistico con la siguiente
férmula:

ZZ*N*p*q
T e2(N—-1)+Z%2xpxq

n

Donde:

n = Muestra

N = Poblacion de estudio = 4710

Z = Nivel de confianza = 95% = 1,96

p = Proporcion de aceptacion = 50% = 0,5
g = Proporcion de rechazo = 50% = 0,5

e = Error de estimacion = 5% =0,05

B 1.96% * 4710 % 0.5 * 0.5
©0.052(4710 — 1) + 1.962 * 0.5 * 0.5

n
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4523
=13
n = 348

Ya que la empresa dividié al municipio en 8 ciclos, conformados asi, Ciclo 1, veredas EL
Libano, Puerto Carrefio y La palma; Ciclo 2, barrios San Rafael, El Centro, EI Carmen y Via la
palma; Ciclo 3, barrios La Marina, Villa prado, 23 de agosto, San Bernardo etapa 1y La
Inmaculada; Ciclo 4, barrios 1° de Mayo y Arévalo; Ciclo 5, barrio Villa Fanny; Ciclo 6, barrio
Betancur; Ciclo 7, barrio 1° de Abril y Ciclo 8, barrios Oasis, Los Pinos y San Bernardo etapa 2;
en la tabla siguiente se distribuyeron las encuestas para aplicar a los diferentes ciclos del
municipio utilizando una regla de tres para el porcentaje y el nUmero de encuestas a aplicar en

cada ciclo de la siguiente manera:

Tabla 1.

Clasificacion de usuarios por ciclos

N° DE
CICLO USUARIOS PORCENTAJE
ENCUESTAS
Ciclo1 268 6% 20
Ciclo 2 616 13% 46
Ciclo 3 930 20% 69
Ciclo 4 550 12% 41
Ciclo 5 624 13% 46
Ciclo 6 468 10% 35

Ciclo 7 712 15% 53




Tabla 1. (Continuacion)

Ciclo 8 542 12% 40

Total 4710 100% 348

Nota. Autor del proyecto

3.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion.

Se aplicé la encuesta como método de recoleccion de informacion, que abarco los
diferentes servicios que esta prestando la organizacion, para identificar la percepcion de los
clientes en cuanto al tema de satisfaccion, se elaboraron dos modelos de cuestionarios, el
primero dirigido al cliente interno y el segundo al cliente externo, con el fin de que no se

distorsione la informacion.

3.4 Andlisis de la informacion.

30

Para el desarrollo de la investigacion se requirio de la informacion basica de los usuarios,

lo que permitié aplicar un instrumento de recoleccion de datos y asi, analizar las percepciones

que tienen estos frente a los servicios que presta la empresa. En esta investigacion se tuvo en

cuenta conceptos relacionados con la satisfaccion de los usuarios y calidad del servicio, Servicios

Pablicos, Calidad, Planificacién, Usuarios, Clientes, Satisfaccion, Demanda, Oferta, Percepcion,

entre otros.

La investigacion se realiz6 en el casco urbano y rural del municipio de San Alberto, Cesar

donde se prestan los servicios de acueducto, alcantarillado y aseo de la empresa EMPOSANAL
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S.A E.S.P. El tiempo estipulado para la entrega del proyecto a las directivas de la Universidad y

de la Empresa EMPOSANAL S.A E.S.P. es de 8 semanas, a partir de su aprobacion.

Para la recoleccion de la informacion en primera instancia, se realizé una encuesta de
percepcion (Apéndice 1), esta encuesta cuenta con 9 items y cada item contiene una respuesta
categorizadas con el fin de realizar un andlisis de correspondencia maltiple. Ademas, se realizd
un andlisis de conglomerados que ayudaron a agrupar los clientes que presenten un alto nivel de

satisfaccion con los que presentan un medio y bajo nivel de satisfaccion.



Capitulo 4. Presentacién de resultados
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4.1 Grado de satisfaccion del cliente interno de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P. para

identificar los factores que influyen en su productividad.

La satisfaccion de cliente interno, no se debe confundir con la satisfaccion de los empleados,

también conocida como clima organizacional. Por ejemplo, son muchas las organizaciones que

disponen de departamentos de “Servicios Centrales” que ofrecen sus servicios a otras entidades

de la organizacidon, a menudo distribuidas geograficamente. Algunos ejemplos son entidades
bancarias (donde las oficinas que dan servicio a los clientes consumen servicios de la central
como el analisis de riesgos, asesoria juridica, agencia de viajes, etc.), compafiias de seguros,

franquicias clinicas, etc.

En estos casos es bastante evidente concluir que el servicio de las personas que estan en
contacto directo con el cliente puede depender en buena medida del apoyo recibido desde
servicios centrales, y esto sin ningln tipo de duda incidira en la satisfaccion global del cliente
externo. Por tanto, si se trata de dar mejor apoyo a quienes tratan con el cliente final, se debe

mejorar la eficiencia global de la organizacion (Openmet.com, 2017).

Por lo anterior y con el fin de conocer el grado de satisfaccion del cliente interno de la
empresa EMPOSANAL S.A E.S.P. para identificar los factores que influyen en su
productividad, se aplicé una encuesta a los 21 empleados de la entidad y a continuacion se

mencionan los resultados de la misma



Tabla 2.

Organizacion en el area de trabajo
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CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 0 0
Poco Satisfecho 5 24
Satisfecho 13 62
Muy Satisfecho 3 14
TOTAL 21 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los Empleados de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 1. Organizacion en el area de trabajo.

Fuente. Autor del proyecto

La organizacion adecuada del area de trabajo garantiza el buen funcionamiento de la labor

realizada a diario, facilita la gestion y se materializa mediante el un alto nivel de satisfaccion de

los clientes, la realizacion de las actividades con calidad y el logro de la eficiencia econémica.

En consecuencia con el procedimiento propuesto por (Martinez Martinez & C, 2010), que

garantice la eficiencia y eficacia en términos de calidad de los servicios y satisfaccion de los

clientes, logrando un cambio organizativo desde el interior del area, que permita gestionar



integralmente cada uno de los elementos involucrados en la obtencidn del éxito de las tareas
asignadas a las diferentes areas. Por lo que se debe decir que el 62% de los encuestados,
manifiestan que se sienten satisfechos con la organizacion del &rea de trabajo, mientras que el

24% estan poco satisfechos, ya que consideran que aun existen falencias y aspectos a mejorar.

Tabla 3.

Conocimiento de sus funciones y responsabilidades

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 0 0
Poco Satisfecho 0 0
Satisfecho 16 76
Muy Satisfecho 5 24
TOTAL 21 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los Empleados de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.

80

60 -

50

40

20

AANNNNNNY

10

7

Insatisfecho  Poco Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho

Figura 2. Conocimiento de sus funciones y responsabilidades

Fuente. Autor del proyecto

34
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En la empresa cada empleado es responsable de conocer sus funciones y
responsabilidades de las tareas asignadas pero también el jefe o responsable debe asegurarse de
que el trabajador haya llegado a dominar las habilidades necesarias para realizar la tarea por
completo. Si el empleado no esta seguro de como manejar el trabajo asignado debe comunicar a
sus superiores para obtener sugerencias y orientaciones en el cumplimiento de la labor, esto
ayudara en la construccion de buenas relaciones no solo con sus superiores sino también con sus

colegas.

Por lo tanto los empleados de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P., afirman que en un
porcentaje alto se encuentran satisfechos con la capacitacion dada en cuanto a las funciones y
responsabilidades que debian asumir en las actividades realizadas a diario en la entidad y un
pequefio porcentaje se sienten muy satisfechos por lo que se puede decir que la empresa se

encuentra bien organizada en cuanto a las distribucion de funciones y responsabilidades.

Tabla 4.

Distribucion de funciones y cargas laborales

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 0 0
Poco Satisfecho 4 19
Satisfecho 13 62
Muy Satisfecho 4 19
TOTAL 21 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los Empleados de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 3. Distribucidon de funciones y cargas laborales

Fuente. Autor del proyecto

En el contexto actual, los trabajadores se ven sometidos a una serie de factores que
pueden generar problemas en su condicion fisica y en el desarrollo de sus actividades, ya sea
porque no usan los materiales adecuados ¢ porque las cargas de trabajo son exageradas. Las
condiciones de trabajo determinan la vida y la salud de las personas, es por ello, que la
Organizacion Internacional del Trabajo y la Organizacion Mundial de la Salud definen como
Condicion de Trabajo “cualquier caracteristica del trabajo que pueda tener una influencia

significativa en la generacion de riesgos para la seguridad y salud de los trabajadores”.

De esta manera establece que “ningun trabajador deberia correr riesgos de sufrir
accidentes en el trabajo, y que todas las empresas deben cumplir con unos requerimientos

minimos de salud y seguridad en las condiciones de trabajo, tipificados en el Derecho penal y

36
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civil” (Delgado Paez, 2014). Por lo tanto segln la investigacion realizada se debe decir que el
62% de los empleados consideran que la distribucién de funciones y cargas laborales es
apropiada para su cargo, aunque se debe destacar que el 19% esta poco satisfecho, ya que dicen

gue poseen mucho trabajo y se sienten estresados por la carga laboral.

Tabla 5.

Desarrollo de capacidades en el puesto de trabajo

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 0 0
Poco Satisfecho 0 0
Satisfecho 15 71
Muy Satisfecho 6 29
TOTAL 21 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los Empleados de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 4. Desarrollo de capacidades en el puesto de trabajo

Fuente. Autor del proyecto
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La tendencia a simplificar las estructuras organizativas implica que el éxito profesional
no puede definirse por mas tiempo en términos de ascensos porque muchos no serén posibles.
Las empresas deben hacer entender a sus trabajadores que hay otras formas de desarrollo
profesional (rotacion de puestos, movimientos laterales) que son signo de mejora profesional y
no de fracaso. Aplanar las estructuras organizativas puede incrementar la percepcion de

estancamiento profesional de los trabajadores.

Para contrarrestar dicha percepcion, los directivos de recursos humanos deben emprender
acciones que aseguren la asignacion de tareas retadoras y de mayor responsabilidad (Mate,
1999). Con el objetivo de adaptarse a un entorno enormemente cambiante y competitivo, algunas
empresas han reducido su compromiso de permanecer en un negocio especifico. Una
consecuencia es que las personas necesitan asegurarse de que si pierden el puesto de trabajo sus
habilidades estaran actualizadas, por lo anterior se debe decir que en la empresa EMPOSANAL
S.A E.S.P, un porcentaje alto de los empleados se encuentran satisfechos con el desarrollo de las
capacidades que han tenido en el puesto de trabajo y un pequefio porcentaje muy satisfechos, lo
que demuestra que en este aspecto la empresa les da la oportunidad de superarse

profesionalmente y por lo tanto tienen la oportunidad de escalar a nivel interno.

Tabla 6.

Informacion oportuna sobre su desempefio laboral

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 0 0
Poco Satisfecho 0 0
Satisfecho 17 81
Muy Satisfecho 4 19
TOTAL 21 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los Empleados de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 5. Informacion oportuna sobre su desempefio laboral

Fuente. Autor del proyecto

La mayoria de los empleados manifestaron que se encuentran satisfechos con la
informacion de su desempefio laboral, ya que esta les ha permitido evaluar el rendimiento laboral
y la actuacion que manifiesta el trabajador al efectuar las funciones y tareas principales que exige
su cargo en el contexto laboral especifico de actuacion, lo cual permite demostrar su idoneidad

profesional, con lo que se encuentran muy satisfechos y agradecidos con la empresa.

Tabla 7.

Relaciones con los comparieros de trabajo

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 0 0
Poco Satisfecho 4 19
Satisfecho 14 67
Muy Satisfecho 3 14
TOTAL 21 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los Empleados de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 6. Relaciones con los comparieros de trabajo

Fuente. Autor del proyecto

Segun la investigacion un porcentaje alto de los empleados se sienten satisfechos con las
relaciones que hasta el momento han llevado con los comparieros, ya que esta ha estado
enmarcada en el dialogo, compafierismo, ayuda mutua, entre otros factores que son
fundamentales en el lugar de trabajo, ademas de lo anterior se han tenido adecuadas relaciones de
trabajo, lo que hace que los trabajadores se sientan felices logrando la mejora de la productividad

en el entorno laboral.

Todo lo anterior se refleja en las relaciones con los clientes externos, por la cordialidad y
amabilidad en la labor y servicio ofrecido y por Gltimo se debe decir que el 19% de los
empleados manifestaron que se encuentran poco satisfechos con la relacién llevadas con los
comparieros ya que en alguno momentos se han presentado diferencias, la cuales se han podido

soluciones sin consecuencias mayores.
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Tabla 8.

Colaboracién de los compafieros para sacar adelante una tarea o actividad

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 0 0
Poco Satisfecho 8 38
Satisfecho 5 24
Muy Satisfecho 8 38
TOTAL 21 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los Empleados de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 7. Colaboracién de los compafieros para sacar adelante una tarea o actividad

Fuente. Autor del proyecto

En cuanto a la colaboracion que los compafieros ofrecen para sacar adelante las tareas o
actividades en la empresa, se debe decir que 38% estan muy satisfechos ya que se han sentido
ayudados y apoyados por los demas empleados, lo que ha sido fundamental a la hora de llevar a
feliz término la labor encomendada, mientras que un porcentaje igual manifiesta que se sienten

poco satisfechos, por lo que dicen que han tenido dificultados y se han quedado solos
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solucionando los inconvenientes, lo que les parece una falta de compafierismo y trabajo en

equipo, dificultado la labor dentro de la entidad.

Tabla 9.

Integracion y participacién dentro de un equipo de trabajo

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 0 0
Poco Satisfecho 3 14
Satisfecho 13 62
Muy Satisfecho 5 24
TOTAL 21 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los Empleados de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 8. Integracién y participacion dentro de un equipo de trabajo

Fuente. Autor del proyecto

El ser humano es por naturaleza un ser gregario, significa esto que permanentemente esta

buscando grupos con los cuales referenciarse por diferentes motivos, sean familiares, religiosos,
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sociales y por empatias académicas o de cualquier otro tipo. Todos los integrantes de un grupo
humano buscan alcanzar un propdsito cuando se retnen; el triunfo de su equipo, ganar un torneo,
un concurso, sobresalir ante los gerentes por sus resultados, etc, en este sentido el trabajo en
equipo esta siempre asociado a la razén por la cual ha sido creado el equipo y la busqueda
constante de contar con las personas indicadas para obtener los resultados esperados

(Gerencia.com, 2017).

La importancia del trabajo en equipo se fundamenta, entonces, en aspectos claves que
tienen que ver con:
Los Roles de los participantes, la comunicacion, el liderazgo, compensacion y compromiso.
Teniendo en cuenta lo anterior se debe decir que la mayoria de los empleados se encuentran
satisfechos con la integracién y participacion dentro de un equipo de trabajo en la empresa,
mientras que una pequefia parte se encuentran muy satisfechos, lo que demuestra la existencia de

un adecuado clima organizacional.

Tabla 10.

Oportunidad de expresar sus opiniones en el grupo de trabajo

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 0 0
Poco Satisfecho 3 14
Satisfecho 12 57
Muy Satisfecho 6 29
TOTAL 21 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los Empleados de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 9. Oportunidad de expresar sus opiniones en el grupo de trabajo

Fuente. Autor del proyecto

Mas de la mitad de los encuestados, es decir que la mayoria de estos afirman que se
encuentran satisfechos con la labor realizada al interior de la empresa, y especialmente porque se
les ha dado la oportunidad de expresar sus opiniones en el grupo de trabajo, lo que demuestra
que su punto de vista ha sido importante para la empresa y tenido en cuenta, lo que hace que su
motivacion mejore, ya que se sienten parte fundamental para el funcionamiento de la misma, de

igual forma una pequefia cantidad se siente muy satisfecho y el 14% poco satisfecho.
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Tabla 11.

Seguridad laboral en el puesto de trabajo

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 2 10
Poco Satisfecho 3 13
Satisfecho 14 67
Muy Satisfecho 2 10
TOTAL 21 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los Empleados de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 10. Seguridad laboral en el puesto de trabajo

Fuente. Autor del proyecto

Cuando se habla de seguridad laboral en el puesto de trabajo, se puede incluir desde las
enfermedades y molestias fisicas derivadas de la actividad profesional, hasta los dafios psiquicos.
Por lo tanto la precariedad de un puesto de trabajo y la temporalidad de los contratos de trabajo,

contribuyen a que los empleados no estén lo suficientemente informados de los riesgos que
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tienen su puesto de trabajo y las medidas de prevencidn que deben establecer antes de trabajar

(Iberestudios internacional, 2010).

Por lo tanto y teniendo en cuenta la seguridad laboral en el puesto de trabajo, el 67% de
los encuestados dicen que estan satisfechos con la seguridad brindada, de otra parte no se puede
desconocer que el 13 y 10% esta poco satisfecho o insatisfecho, por lo que se debe realizar un
andlisis méas profundo y corregir los posibles errores encontrados o evidenciados por los

empleados inconformes.

Tabla 12.

Condiciones laborales para desarrollar las actividades diarias

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 0 0
Poco Satisfecho 2 10
Satisfecho 15 71
Muy Satisfecho 4 19
TOTAL 21 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los Empleados de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 11. Condiciones laborales para desarrollar las actividades diarias

Fuente. Autor del proyecto
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Las condiciones laborales para desarrollar las actividades diarias en la empresa
EMPOSANAL S.A E.S.P, deben estar encuadradas principalmente el medio ambiente de trabajo
relacionado fundamentalmente con las condiciones fisicas como son las condiciones acusticas,
vibraciones, iluminacion, radiaciones ionizantes y no ionizantes, condiciones
termohigrométricas, con el objeto de establecer no s6lo unos niveles de exposicion a éstos por
debajo de aquellos que se pueden considerar como perjudiciales para la salud de los trabajadores,
sino que también permitan desarrollar las tareas de una forma eficiente sin afectar a su

rendimiento (Imf-formacion.com, 2017).

De acuerdo a la investigacion realizada se puede decir que la mayoria de los empleados
estan satisfechos con las condiciones que poseen en la empresa, ya que segun ellos no estan
sometidos a condiciones que pongan en peligro su salud y bienestar, de igual forma el 19% esta

muy satisfecho y solo un pequefio porcentaje estd poco satisfecho.

Tabla 13.

Infraestructura e instalaciones del area para el desarrollo del trabajo

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 0 0
Poco Satisfecho 2 10
Satisfecho 12 57
Muy Satisfecho 7 33
TOTAL 21 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los Empleados de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 12. Infraestructura e instalaciones del area para el desarrollo del trabajo

Fuente. Autor del proyecto

Los puestos de trabajo ya sean compartidos o individuales, abiertos o cerrados, deben ser
pensados y disefiados teniendo en cuenta el bienestar de los empleados y la cultura y los
objetivos corporativos, afirma (Calderon, 2017), para esta experta es primordial que la
infraestructura refleje la personalidad de la empresa: su forma de ser, comunicar, organizar y
relacionarse. Las instalaciones deben contar con elementos fisicos como temperatura e
iluminacion adecuada, control de ruido y aire fresco, no obstante, colores y tamafios afines a la

imagen corporativa son esenciales.

Teniendo en cuenta lo anterior es necesario afirmar que en la empresa EMPOSANAL
S.A E.S.P, el 57% de los empleados se encuentran satisfechos con el area para desarrollar sus
labores, de igual forma el 33% estan muy satisfechos y tan solo el 10%, siendo un porcentaje

bajo esta poco satisfecho.
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Tabla 14.

Dotacidn de tiles y equipos para el trabajo

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 1 5
Poco Satisfecho 3 14
Satisfecho 11 52
Muy Satisfecho 6 29
TOTAL 21 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los Empleados de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.

60 -

50

40

U

0 | | e

Insatisfecho  Poco Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho

Figura 13. Dotacién de tiles y equipos para el trabajo.

Fuente. Autor del proyecto

Mas de la mitad de los encuestados afirman que estan satisfechos con la dotacion de
atiles y equipos para el trabajo, ya que se cuenta con lo necesario para el adecuado desempefio de
sus funciones y el 29% esta muy satisfecho, siendo estos los porcentajes mas altos, aunque no se
puede desconocer que un 14 y 5% estan poco satisfechos o insatisfechos, esto puede ser porque

les hacen falta algunos elementos o herramientas para desarrollar las tareas.



50

Tabla 15.

Escala salarial

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 1 5
Poco Satisfecho 9 43
Satisfecho 9 43
Muy Satisfecho 2 9
TOTAL 21 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los Empleados de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 14. Escala salarial.

Fuente. Autor del proyecto

Un pago por grado o escala salarial por grados es un formato de estructura de pagos en el
que los nuevos empleados se sitian en un nivel de pago con base en su nivel educativo y
experiencia de trabajo relativos a su puesto. Cada trabajo dentro de la organizacion se sitda en un
grado de pago especifico en un esfuerzo por alcanzar tanto la equidad interna como la externa.

Teniendo en cuenta lo anterior es necesario afirmar que las opiniones de los empleados estan
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divididas esto porque el 43% se siente satisfecho y el mismo 43% esta poco satisfecho, con lo
cual valdria la pena hacer un estudio de la escala salarial de acuerdo al nivel académico y realizar

un taller de capacitacion en dicho aspecto.

Tabla 16.

Capacitacion necesaria para desempefiar correctamente su trabajo

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 0 0
Poco Satisfecho 2 10
Satisfecho 15 71
Muy Satisfecho 4 19
TOTAL 21 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los Empleados de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 15. Capacitacion necesaria para desempefiar correctamente su trabajo

Fuente. Autor del proyecto

Las capacitaciones en una empresa se realizan con el objetivo de lograr un mejor

desarrollo del personal, esto implica toda actividad realizada en una organizacion, respondiendo
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a sus necesidades y buscando la mejora continua, conocimiento, habilidades o conductas de su
personal. Con dichas capacitaciones se busca perfeccionar al colaborador en su puesto de trabajo
de forma estructurada y con metas bien definidas. Para lo anterior se debe tener claro que la
capacitacion surge cuando hay diferencia entre lo que una persona deberia saber para

desempefiar una tarea, y lo que sabe realmente.

Teniendo claro que son las capacitaciones se debe decir que la mayoria de las personas
encuestadas se sienten satisfechos con las capacitaciones recibidas en el puesto de trabajo para el
buen desempefio de su labor al interior de la empresa, de igual forma un pequefio porcentaje se
sienten muy satisfechos, por la labor realizada por parte de los encargados de dichas

capacitaciones.

Tabla 17.

Atencidn de necesidades personales con respecto a capacitacion

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 0 0
Poco Satisfecho 4 19
Satisfecho 10 48
Muy Satisfecho 7 33
TOTAL 21 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los Empleados de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 16. Atencidn de necesidades personales con respecto a capacitacion

Fuente. Autor del proyecto
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En cuanto a la atencién de necesidades personales con respecto a las capacitaciones dadas

en la empresa, se debe decir que el 48% de los empleados manifiestan que se encuentran

satisfechos con las mismas, de igual forma el 33%, estd muy satisfecho y el 19% poco satisfecho.

Tabla 18.

Contenido suficiente de las capacitaciones

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 0 0
Poco Satisfecho 9 43
Satisfecho 9 43
Muy Satisfecho 3 14
TOTAL 21 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los Empleados de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 17. Contenido suficiente de las capacitaciones

Fuente. Autor del proyecto

En cuanto al contenido de las capacitaciones esta se refiere a los temas que se impartiran
en el programa, estos deben contener los objetivos de desempefio buscados en el aprendizaje. Por
lo que el mayor porcentaje de los empleados encuestados afirman que se encuentran satisfechos
y un porcentaje igual esta poco satisfecho, ya que consideran que los contenidos deben ser mas

actuales y para mejorar la labor realizada a diario en la entidad.

Tabla 19.

Frecuencia de la aplicacion de capacitaciones

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 0 0
Poco Satisfecho 16 76
Satisfecho 3 14
Muy Satisfecho 2 10
TOTAL 21 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los Empleados de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 18. Frecuencia de la aplicacion de capacitaciones.

Fuente. Autor del proyecto

La frecuencia de las capacitaciones es la cantidad de tiempo que transcurre de una a otra
y teniendo en cuenta esto se debe decir que el mayor porcentaje de los encuestados siendo un
namero alto esta poco satisfecho, ya que consideran que estas deben ser con mas frecuencia, esto
teniendo en cuenta que la capacitacion debe ser una actividad que se lleva a cabo en las empresas
de forma constante, esto porque al contar con el recurso humano bien capacitado, se lograra

realizar las actividades de forma eficiente y eficaz.
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Tabla 20.

Apoyo econdmico para adelantar estudios técnicos o profesionales

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 1 5
Poco Satisfecho 16 75
Satisfecho 2 10
Muy Satisfecho 2 10
TOTAL 21 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los Empleados de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.

80

70

60

40

30

20

N | D ‘/

Insatisfecho  Poco Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho

TR

Figura 19. Apoyo econdmico para adelantar estudios técnicos o profesionales

Fuente. Autor del proyecto

En cuanto al apoyo econdémico otorgado por la empresa a sus empleados se debe decir
que el 75% estan poco satisfechos, ya que no han visto que la empresa les apoyo en este aspecto
para adelantar estudios, lo que hace que se sientan poco motivados para adquirir conocimientos y

ponerlos al servicio de la empresa.
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Tabla 21.

Flexibilidad laboral para el desarrollo de actividades econdémicas

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 2 10
Poco Satisfecho 3 14
Satisfecho 12 57
Muy Satisfecho 4 19
TOTAL 21 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los Empleados de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.

60 -

50

40

U

0 | | e

Insatisfecho  Poco Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho

Figura 20. Flexibilidad laboral para el desarrollo de actividades econdémicas.

Fuente. Autor del proyecto

Del total de los empleados el mayor porcentaje, siendo un poco mas de la mitad de los

encuestados dicen que estan satisfechos con la flexibilidad laboral que poseen para el desarrollo

de actividades econdmicas, en la empresa ya que tiene la posibilidad en sus tiempos libres de
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desempefiar otras actividades econdmicas, de igual forma el 19% esta muy satisfecho y el 10 y

14% no estan satisfechos.

Tabla 22.

Fomento de las actividades culturales, recreativas y deportivas que ofrece la empresa

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 2 10
Poco Satisfecho 7 32
Satisfecho 10 48
Muy Satisfecho 2 10
TOTAL 21 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los Empleados de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 21. Fomento de las actividades culturales, recreativas y deportivas que ofrece la empresa

Fuente. Autor del proyecto

Teniendo en cuenta que el deporte y la recreacion hacen parte de la formacion integral del
ser humano, por tal motivo, su promocion y fomento son del interés de las empresas en particular

y para tal fin, estas tienen la obligacion de promocionar el deporte siendo esta una necesidad de
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primer orden para el desarrollo de las actividades fisicas, estimular el uso de estilos de vida
saludable y el fomento a deportistas de la region que los representan en competencias regionales,
nacionales e internacionales, por lo tanto el 48% de los empleados se encuentran satisfechos con
las actividades realizadas a diario por la empresa con el objetivo de fomentar el deporte y la
recreacion entre los empleados, aunque no se puede desconocer que el 32% estan poco

satisfechos, siendo este un porcentaje también alto para la investigacion.

Tabla 23.

Posibilidades y oportunidades de crecimiento laboral

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 1 5
Poco Satisfecho 1 5
Satisfecho 18 85
Muy Satisfecho 1 5
TOTAL 21 100
Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los Empleados de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 22. Posibilidades y oportunidades de crecimiento laboral

Fuente. Autor del proyecto
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El desarrollo o crecimiento laboral es la fase del crecimiento personal que obedece a las
necesidades de auto-superacion que experimenta cada individuo; asimismo, el desarrollo
profesional del personal de una organizacién hace parte de los procesos de desarrollo de recursos
humanos y es fruto de la inversion que hacen las empresas en las personas que las conforman y
que, a través de su trabajo, las engrandecen, teniendo en cuenta lo anterior se debe decir que la
mayor cantidad de personas encuestadas dicen estar satisfechas con las posibilidades y
oportunidades de crecimiento laboral que les ha brindado hasta el momento la empresa, lo que

les ha ayudado a ascender dentro de la organizacion y a crecer de forma personal.

Tabla 24.

En el area de trabajo el trato es con dignidad y respeto

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 0 0
Poco Satisfecho 2 10
Satisfecho 15 71
Muy Satisfecho 4 19
TOTAL 21 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los Empleados de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 23. En el area de trabajo el trato es con dignidad y respeto

Fuente. Autor del proyecto
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En cuanto al trato con dignidad y respeto en el area de trabajo se debe decir que la
mayoria de los empleados esté satisfecho, ya que este aspecto se ha logrado dentro de la empresa
con un balance en las relaciones, de tolerancia y respeto, siendo esto ideal para mantener un
comportamiento comedido, pacifico, donde predomine la serenidad y el trabajo en equipo, con el
objetivo de llevar a feliz termino las labores encomendadas y asi lograr prestar el servicio con

mejor calidad a los usuarios.

Tabla 25.

Beneficios que contribuyen a la motivacion personal

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 1 5
Poco Satisfecho 0 0
Satisfecho 17 81
Muy Satisfecho 3 14
TOTAL 21 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los Empleados de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 24. Beneficios que contribuyen a la motivacion personal.

Fuente. Autor del proyecto
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Hasta hace pocos afios las empresas prestaban muy poca atencién a la motivacién de los
trabajadores porque lo consideraban inatil y una pérdida de tiempo, al igual que la formacion
laboral. Esto ha creado que muchas empresas se hayan estancado y se hayan vuelto poco
competitivas, por lo que hace muy poco tiempo se empezaron a reconocer las ventajas y a
dominar cuéles son los beneficios de la motivacion en el trabajo y, aunque hay empresas que no
se esfuerzan en ello, cada vez méas empresarios lo tienen en cuenta a la hora de gestionar sus

negocios.

Siendo conscientes que los beneficios de la motivacion del personal consiste en una
mejor imagen de la empresa, mayor compromiso, mayor rendimiento laboral, mas y mejores
ideas de mejora, menores inconvenientes para la empresa, mayor competitividad empresarial y
menos fugas de cerebros, por lo que la mayoria de los empleados se sienten hasta el momento
satisfechos con la motivacién recibida en la empresa los que les ha ayudado a crecer tanto laboral
como personalmente y esto ha redundado en beneficio de las labores realizadas en la empresa

EMPOSANAL S.AE.S.P.

4.2 Percepcion que tienen los usuarios de los servicios recibidos por la Empresa

EMPOSANAL S.A E.S.P. con el fin de establecer su nivel de satisfaccion.

La accion de satisfacer o satisfacerse se conoce como satisfaccion. El término puede
referirse a saciar un apetito, compensar una exigencia, pagar lo que se debe, deshacer un agravio

0 premiar un mérito.
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Cliente, por otra parte, es la persona que realiza un determinado pago y accede a un
producto o servicio. El cliente, por lo tanto, puede ser un usuario (quien usa un servicio), un
comprador (el sujeto que adquiere un producto) o un consumidor (la persona que consume un

servicio o producto) (Quintana Alvarez, 2008).

La nocién de satisfaccion del cliente refiere al nivel de conformidad de la persona cuando
realiza una compra o utiliza un servicio. La l6gica indica que, a mayor satisfaccion, mayor
posibilidad de que el cliente vuelva a comprar o a contratar servicios en el mismo
establecimiento. Es posible definir la satisfaccion del cliente como el nivel del estado de 4nimo
de un individuo que resulta de la comparacion entre el rendimiento percibido del producto o

servicio con sus expectativas.

Esto quiere decir que el objetivo de mantener satisfecho al cliente es primordial para
cualquier empresa. Los especialistas en mercadotecnia afirman que es mas facil y barato volver a
vender algo a un cliente habitual que conseguir un nuevo cliente. Los beneficios de la
satisfaccion al cliente son numerosos: un cliente satisfecho es fiel a la compaifiia, suele volver a
comprar y comunica sus experiencias positivas en su entorno. Es importante, por lo tanto,
controlar las expectativas del cliente de manera periddica para que la empresa esté actualizado en

su oferta y proporcione aquello que el comprador busca (Quintana Alvarez, 2008).

Con el fin de conocer la percepcion que poseen los usuarios sobre el servicio ofrecido por
la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P, se aplicd una encuesta a los 348 clientes de la entidad y a

continuacion se muestran los resultados de la investigacion.
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Tabla 26.

Presion con la que llega el Agua a su domicilio

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 87 25
Poco Satisfecho 81 23
Satisfecho 177 51
Muy Satisfecho 3 1
TOTAL 348 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los usuarios de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 25. Presion con la que llega el Agua a su domicilio

Fuente. Autor del proyecto

La presién del agua es la fuerza que ejerce la misma sobre un objeto determinado, esto se
presenta en atomos y moléculas en gases y en liquidos se encuentran en constante movimiento,
saltan y rebotan y chocan por todas partes. Chocan unas contra otras y también rebotan de las
paredes de cualquier recipiente que las contenga, ejerciendo una fuerza minuscula mientras que
rebotan contra dicha pared, por lo que esta fuerza es lo que experimentamos como presion. Dicha

presion es la fuerza con la que llega el agua a la casa de cada uno de los usuarios y es por esto
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que el 51% de los mismos se encuentran satisfechos, mientras que el 25 y 23 no estan satisfechos

con la presion del agua esto puede ser porque sus viviendas estan ubicadas en lugares muy altos.

Tabla 27.

Calidad o pureza del Agua que recibe

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 88 25
Poco Satisfecho 98 28
Satisfecho 158 45
Muy Satisfecho 4 2
TOTAL 348 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los usuarios de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 26. Calidad o pureza del Agua que recibe

Fuente. Autor del proyecto

En cuanto a la calidad del agua se debe decir que esta es importante, ya que las
autoridades sanitarias deben garantizar que el agua del grifo sea totalmente apta para el consumo

humano, por lo que el 45% de los usuarios encuestados afirman que estan satisfechos con la
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calidad y pureza del agua que reciben a diario en sus hogares, mientras que el 28 y 25%, no estan
conformes, dicen que el agua es de mala calidad y en algunas ocasiones han preferido beber agua
embotellada u obtenida a través de sistemas de filtrado, esto porque poseen desconfianza de

dicha agua y no estan seguros que la salud y la vida no se pone en riesgo.

Tabla 28.

Aviso de las suspensiones programadas del servicio

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 196 56
Poco Satisfecho 76 22
Satisfecho 70 20
Muy Satisfecho 6 2
TOTAL 348 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los usuarios de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 27. Aviso de las suspensiones programadas del servicio

Fuente. Autor del proyecto
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La mayoria de los usuarios encuestados se sienten insatisfechos con los avisos de las
suspensiones programadas del servicio de agua, ya que dicen que estos no son divulgados y
nunca pueden almacenar agua para cubrir las necesidades de su hogar, de igual forma y teniendo
en cuenta que este porcentaje es muy alto, es necesario que la empresa realice los avisos previos
a la suspension del servicio esto se puede hacer puerta a puerta o atraves de los medios de

comunicacion, como es la radio, siendo estos de audiencia masiva.

Tabla 29.

Tiempo entre la entrega de la factura y fecha limite de pago

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 7 2
Poco Satisfecho 27 8
Satisfecho 247 71
Muy Satisfecho 67 19
TOTAL 348 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los usuarios de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 28. Tiempo entre la entrega de la factura y fecha limite de pago

Fuente. Autor del proyecto
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En el tiempo de entrega de la factura y la fecha limite de pago, se debe decir que la
mayoria de los usuarios se encuentran satisfechos ya que la empresa les permite un tiempo
prudente para ponerse al dia con el pago de dicha obligacion con la empresa por el servicio
ofrecido por la misma, de igual forma el 19% est&d muy satisfecho, siento estos porcentajes los

mas altos y representativos de la investigacion en cuanto a las facturas.

Tabla 30.

Precio del servicio

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 118 34
Poco Satisfecho 53 15
Satisfecho 172 49
Muy Satisfecho 5 2
TOTAL 348 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los usuarios de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 29. Precio del servicio

Fuente. Autor del proyecto
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El precio es el valor monetario que se le asigna a un producto o servicio al momento de
ofrecerlo a los consumidores y, por tanto, el valor monetario que los consumidores deben pagar a
cambio de obtener dicho producto o servicio, en cuanto al precio que es cobrado por la empresa
al momento de ofrecer el servicios el 49% esta satisfecho, mientras que el 34% siendo este un
porcentaje considerable, se encuentra insatisfecho, ya que consideran que el servicio no es tan

bueno para el valor que es cobrado.

Alcantarillado. En cuanto al alcantarillado, siendo uno de los aspecto importantes de la
investigacion se debe decir que este se denomina alcantarillado o también red de alcantarillado,
red de saneamiento o red de drenaje al sistema de tuberias y construcciones usado para la
recogida y transporte de las aguas residuales, industriales y pluviales de una poblacion desde el
lugar en que se generan hasta el sitio en que se vierten al medio natural o se tratan. Las redes de
alcantarillado son estructuras hidraulicas que funcionan a presion atmosférica, por gravedad.
Sélo muy raramente, y por tramos breves, estan constituidos por tuberias que trabajan bajo
presion o por vacio. Normalmente estan constituidas por conductos de seccién circular, oval o

compuesta, la mayoria de las veces enterrados bajo las vias publicas (Hernandez Mufioz, 1997).

Tabla 31.

Gestion de Olores molestos originados de las alcantarillas

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 133 38
Poco Satisfecho 69 20
Satisfecho 136 39
Muy Satisfecho 10 3
TOTAL 348 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los usuarios de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 30. Gestion de Olores molestos originados de las alcantarillas

Fuente. Autor del proyecto

La gestion de Olores molestos originados de las alcantarillas, son una obligacion y
responsabilidad fundamentales de la gestion ambiental urbana. Cualquier olor indeseable puede
hacer que la comunidad recurra a la accion legal o econdémica en contra del generador o del
Estado que debe garantizar el bienestar comunitario, por consiguiente, no es posible subestimar

la importancia del olor como un factor importante dentro de la planeacién y el control ambiental.

AUn los olores y sabores detectables en muchas aguas cloradas rara vez se deben al cloro,
sino a los compuestos formados por la accion de este sobre la materia organica del agua. Se
puede considerar que las algas son la causa mas frecuente de olores y sabores en las aguas de
abastecimiento publico, seguida de las generadas por la presencia de hongos (actinomicetes) y

bacterias (Organizacion Mundial de la Salud, 2011).
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Teniendo en cuenta lo anterior se debe decir que el 39% dice estar satisfecho con la
empresa en cuanto a la gestion realizada para evitar dichos olores, aunque no se puede
desconocer que un porcentaje muy alto, es decir, 38% dicen que a la entidad le hace falta realizar
campafias para educar a la comunidad y asi lograr que los habitantes ayuden a evitar los malos
olores presentes en las alcantarillas, y esto se puede evitar motivando a los usuarios para que
contribuyan a que las mismas permanezcan limpias y sin residuos que en muchas ocasiones

provienen de los hogares.

Tabla 32.

Estado de las rejillas del alcantarillado

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 121 35
Poco Satisfecho 57 16
Satisfecho 164 47
Muy Satisfecho 6 2
TOTAL 348 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los usuarios de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 31. Estado de las rejillas del alcantarillado
Fuente. Autor del proyecto
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Al igual que la pregunta nimero 32, la mayoria se siente satisfecho con el estado de las
rejillas del alcantarillado, aunque la minoria de los encuestados no esta satisfecho, ya que dicen
que a las rejillas nunca se les hace mantenimiento y esa es la causa por la que cuando llueve el
agua no puede pasar los las citadas rejillas y esto traen las inundaciones que afecta a la

comunidad.

Tabla 33.

Gestion de arreglos cuando se presentan dafios en el servicio

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 92 26
Poco Satisfecho 82 24
Satisfecho 170 49
Muy Satisfecho 4 1
TOTAL 348 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los usuarios de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 32. Gestion de arreglos cuando se presentan dafios en el servicio

Fuente. Autor del proyecto
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La mayoria de los usuarios afirman que cuando se presenta algin dafio que afecte el
servicio, la empresa envia de forma rapida a los empleados, por lo que estén satisfechos con la
gestion de los arreglos cuando se presentan dichas eventualidades, de forma contraria el 24 y
26% se encuentran insatisfechos, ya que afirman que los arreglos son muy demorados lo que

afecta en gran medida las actividades realidad a diario con el servicio ofrecido por al empresa.

Tabla 34.

Precio del servicio

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 99 28
Poco Satisfecho 71 20
Satisfecho 176 51
Muy Satisfecho 2 1
TOTAL 348 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los usuarios de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 33. Precio del servicio

Fuente. Autor del proyecto
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Referente al precio la mayoria dicen que estan satisfechos con el mismo, mientras que el
28%, se encuentran muy insatisfechos y el 20% poco satisfechos, por lo que seria bueno realizar
un estudio de precios para determinar si se esta cumpliendo con las disposiciones legales y asi

evitar demandas juridicas en un futuro.

Aseo. Segun la Ley 689 de 2001, por la cual se modifica parcialmente la Ley 142 de
1994, dice que el servicio publico de aseo, es el servicio de recoleccion municipal de residuos,
principalmente sélidos, también se aplicara esta ley a las actividades complementarias de
transporte, tratamiento, aprovechamiento y disposicion final de tales residuos (Republica de

Colombia, Ley 689 de 2001, 2014).

Tabla 35.

Aseo en parques Yy calles principales del municipio

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 77 22
Poco Satisfecho 56 16
Satisfecho 182 52
Muy Satisfecho 33 10
TOTAL 348 100
Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los usuarios de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 34. Aseo en parques Yy calles principales del municipio
Fuente. Autor del proyecto
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La responsabilidad del barrido y limpieza de vias y areas publicas son propias de las
entidades prestadoras del servicio de aseo y deberan realizarse con una frecuencia tal que las vias

y areas publicas estén siempre limpias y aseadas (art. 52 Dec 1713 de 2002).

Esta labor es realizada mediante el uso de fuerza humana y elementos manuales, la cual
comprende el barrido para que las areas publicas quedan libres de papeles, hojas, arenilla
acumulada en los bordes del andén y de cualquier otro objeto o material susceptibles de ser

removido manualmente.

Teniendo en cuenta lo anterior se debe decir que el 52% de los usuarios estan satisfechos
con la labores realizada por la empresa en cuanto al aseo en parques y calles principales del
municipio, lo que es muy importante ya que la mayoria de los usuarios se sienten conformes con
la labor realizada por la entidad y esto a su vez hace que se adquiera sentido de pertenecia 'y

empoderamiento.

Tabla 36.

Cumplimiento de la recoleccion de basuras

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 43 12
Poco Satisfecho 65 19
Satisfecho 203 58
Muy Satisfecho 37 11
TOTAL 348 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los usuarios de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 35. Cumplimiento de la recoleccién de basuras

Fuente. Autor del proyecto

La gestion integral de residuos domiciliarios establece las siguientes etapas: generacion,
disposicidn inicial, recoleccion, transferencia, transporte, tratamiento y disposicion final. Por lo

que es responsabilidad de los habitantes de la ciudad:

Generacion: es la actividad que comprende la produccion de residuos domiciliarios.
Disposicién inicial: es la accion por la cual se depositan o abandonan los residuos. La
disposicién inicial puede ser general (sin clasificacidn y separacion de residuos) o selectiva (con

clasificacion y separacion de residuos a cargo del generador) (Infujos, 2009).

Teniendo en cuenta lo anterior se debe decir que en el cumplimiento de la recoleccion de
basuras, la mayoria de los usuarios encuestados se encuentran muy satisfechos con la labor
realizada por la empresa, con lo que se demuestra que mas de la mitad, estan de acuerdo y

aceptan las disposiciones de la empresa.



77

Tabla 37.

Gestion de olores y ruidos molestos durante la recoleccion

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 95 27
Poco Satisfecho 74 21
Satisfecho 162 46
Muy Satisfecho 17 6
TOTAL 348 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los usuarios de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 36. Gestion de olores y ruidos molestos durante la recoleccion

Fuente. Autor del proyecto

En cuanto a la gestion de olores y ruidos molestos a la hora de recolectar las basuras y
residuos, se debe decir que el 46% de los usuarios encuestados afirman que estan satisfechos con
la labor realizada por la empresa, mientras que el 27% estan insatisfechos, con lo que se
evidencia que un porcentaje alto no estan satisfechos, razones que se deben conocer por parte de

la empresa para darle soluciones a dichas inconformidades.



78

Tabla 38.

Disposicion final de las basuras

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 26 7
Poco Satisfecho 32 9
Satisfecho 283 81
Muy Satisfecho 7 3
TOTAL 348 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los usuarios de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 37. Disposicion final de las basuras

Fuente. Autor del proyecto

Las basuras o desechos son todos los desperdicios que se producen en las viviendas y, en
general, en los establecimientos o lugares donde el hombre realiza sus actividades, produciendo
residuos de cascaras, plasticos, papeles, frascos, huesos, trapos, cartones, etc. La recoleccion y
disposicién inadecuada de las basuras permite el desarrollo de insectos que se alimentan de ella
produciendo algunas enfermedades al hombre como por ejemplo la tifoidea, paratifoidea,
amibiasis, diarrea infantil y otras enfermedades gastrointestinales (L6pez Rivera, 2009). Cuando
las basuras se acumulan en un lugar se forman los basureros que causan molestias a las personas,
generando malos olores, convirtiéndose en criaderos de moscas, cucarachas, ratones y

contaminando las fuentes de agua, el suelo y el aire en general.
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Es por esto que la mayoria de los usuarios encuestados consideran que la disposiciéon final
de las basuras en el municipio es la adecuada por lo que se sienten satisfechos con tal servicio,
mientras que el 9 y 7% no estan satisfechos siendo estos un pequefio porcentaje de la poblaciéon y

por lo tanto no es relevante.

Tabla 39.

Precio del servicio

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 102 29
Poco Satisfecho 65 19
Satisfecho 179 51
Muy Satisfecho 2 1
TOTAL 348 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los usuarios de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 38. Precio del servicio

Fuente. Autor del proyecto
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De igual forma en cuanto al precio del servicio, se debe decir que la mayoria de los
usuarios estan satisfechos, ya que afirman que es acorde al servicio ofrecido, contrario a esto el
19 y 29% no estan satisfechos, ya que segun los encuestados la empresa no se esta rigiendo por
la ley de servicios publicos y por lo tanto no esta siendo coherente el servicio recibido con el

precio pagado.

Atencion al cliente. El servicio al cliente es el servicio o atencion que una empresa o
negocio brinda a sus clientes al momento de atender sus consultas, pedidos o reclamos, venderle
un producto o entregarle el mismo, por lo que la amabilidad hace referencia al trato cortés y
servicial, de igual forma la atencidn personalizada con los clientes, hacer que el ambiente de la
empresa sea agradable, la comodidad es fundamental para la buena atencion, la seguridad hace
referencia a la que se le da al cliente al momento de visitarlo, la higiene es la limpieza o aseo que

hay en el local o en los trabajadores.

Una empresa o negocio brinda un buen servicio al cliente cuando ha trabajado en varios
de estos factores; por ejemplo, cuando trata a sus clientes con amabilidad, les da un trato
personalizado, los atiende con rapidez, les ofrece un ambiente agradable, y los hace sentir
coémodos y seguros. Cuando un cliente encuentra el producto que buscaba, y ademas recibe un
buen servicio al cliente, queda satisfecho y esa satisfaccion hace que regrese y vuelva a comprar,

y que muy probablemente nos recomiende con otros consumidores.
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Tabla 40.

Horarios de atencién

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 5 1
Poco Satisfecho 10 3
Satisfecho 317 91
Muy Satisfecho 16 5
TOTAL 348 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los usuarios de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.

100 +
90 -
80 -
70 -
60 -
50 -
40 -
30 -
20

101 — - ‘/

0 ; ; ; ;
Insatisfecho  Poco Satisfecho Satisfecho Muy Satisfecho

AUNNSANNNNN

Figura 39. Horarios de atencion

Fuente. Autor del proyecto

En cuanto a los horarios de atencién se debe decir que un gran porcentaje de los usuarios
siendo relevante para la investigacion, afirman que estan satisfechos con los horarios de atencion

ofrecidos por la empresa, de lo cual se puede decir que no se poseen quejas al respecto.
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Tabla 41.

Amabilidad y atencion de los empleados

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 8 2
Poco Satisfecho 11 3
Satisfecho 303 87
Muy Satisfecho 26 8
TOTAL 348 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los usuarios de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 40. Amabilidad y atencion de los empleados

Fuente. Autor del proyecto

Del mismo modo la mayoria de los usuarios encuestados dicen estar satisfechos con la
amabilidad y atencion de los empleados de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P., por lo que se
siente muy bien al visitar las instalaciones ya que se nota en los funcionarios sentido de
penitencia, empoderamiento y amor por la actividad realizada, del mismo modo el 8% se sienten

muy satisfechos y el 2 y 3% no estan satisfechos.
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Tabla 42.

Tiempo que tarda la empresa en responder su queja o peticion

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 26 7
Poco Satisfecho 22 6
Satisfecho 279 81
Muy Satisfecho 21 6
TOTAL 348 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los usuarios de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 41. Tiempo que tarda la empresa en responder su queja o peticion

Fuente. Autor del proyecto

Del total de los usuarios encuestados la mayoria de los mismos dicen que estan
satisfechos con el tiempo que tarda la empresa en responder una queja o peticion, ya que esta es
de forma réapida, dando solucién de forma adecuada a los inconvenientes que se presentan entre

los usuarios y la empresa o dafios que imposibiliten la prestacion del servicio de forma adecada.
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Tabla 43.

Facilidad para entender la factura

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 12 3
Poco Satisfecho 23 7
Satisfecho 300 86
Muy Satisfecho 13 4
TOTAL 348 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los usuarios de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 42. Facilidad para entender la factura

Fuente. Autor del proyecto

En cuanto a la atencion de las facturas, en necesario afirmar que la mayoria de los
usuarios se encuentran satisfechos con dicho servicio, siendo este porcentaje, la mayoria de los
encuestados, por lo que se evidencia gque los usuarios estan agradados con la atencién y servicio
ofrecido por la empresa lo que es muy importante para la entidad, ya que el ser de todo ente

econdmico esta en la satisfaccion del cliente externo.
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Tabla 44.

Cantidad de puntos de pago

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 58 17
Poco Satisfecho 17 5
Satisfecho 254 73
Muy Satisfecho 19 5
TOTAL 348 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los usuarios de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 43. Cantidad de puntos de pago

Fuente. Autor del proyecto

Teniendo en cuenta que los puntos de pago son los lugares donde los usuarios del servicio
puede realizar la cancelacion o pago por el servicio recibido en cada una de sus residencias o
negocios ubicados en la poblacion, se debe decir que 73% de los usuarios dicen que la cantidad
de estos son suficientes para el nUmero de usuarios por lo que no ven la necesidad de crear

nuevos, aunque un porcentaje también representativo es decir el 17% dicen que estan



insatisfechos, porque segun ellos en los puntos hace falta una mayor agilidad de las cajeras, lo

que en muchas ocasiones hace que el proceso de pago sea muy demorado.

Tabla 45.

Satisfaccion en las soluciones de los servicios prestados

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Insatisfecho 19 5
Poco Satisfecho 57 16
Satisfecho 259 74
Muy Satisfecho 13 5
TOTAL 348 100

Nota: Fuente. Encuesta dirigida a los usuarios de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.
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Figura 44. Satisfaccion en las soluciones de los servicios prestados

Fuente. Autor del proyecto

Para todo usuario la satisfaccién en las soluciones de los servicio prestados es muy
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importante, ya que cuando se presenta un inconveniente lo que se espera es que sea solucionado

de forma, rapida, eficiente y eficaz, por lo que el 74% de los encuestados dicen estar satisfechos
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con la solucion a sus peticiones, lo que es muy favorable para la empresa ya que esto le trae

prestigio y confianza a sus usuarios.

4.3 Diagnostico situacional actual, de la satisfaccion del cliente de la empresa
EMPOSANAL S.A E.S.P. proponiendo las respectivas recomendaciones con el fin de

promover mejoras en su gestion.

El diagndstico empresarial es una herramienta que le permite conocer el estado de su
empresa en diferentes areas de gestion, a partir de los resultados obtenidos, podras identificar qué
areas de su empresa necesitan fortalecerse y para ello, se debe recibir informacién especializada

que sera de gran utilidad en el proceso de mejoramiento.

Por lo que el mercado actual se caracteriza por la concurrencia de un nimero cada vez
mayor de empresas que brindan el mismo producto o prestan el mismo servicio, un mercado
dominado por los consumidores y en el cual las empresas han comenzado a agudizar su
competencia. Debido a esto, se comenzaron a reformular teorias y emplear enfoque, con el fin de

permitirles a las empresas el cambio que necesitaban la orientacion hacia el cliente.

Las empresas en proceso de perfeccionamiento transitan por varios pasos:
Preparacion de todos los trabajadores.
Diagndstico empresarial inicial
Desarrollo del estudio y proyeccion del perfeccionamiento. Expediente del Perfeccionamiento.

Implantacion del Perfeccionamiento Empresarial.
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Supervision y ajuste del sistema disefiado.

Las cuales se puede agrupar en cuatro grandes etapas:
Sensibilizacion
Diagnostico
Proyeccion

Seguimiento y evaluacion

El diagnostico empresarial inicial se realiza con un enfoque predominantemente funcional
y jerérquico, sin una combinacion adecuada de estos enfoques tradicionales y el de proceso.
Esto puede estar condicionado cuando los directivos perciben a la organizacion como un sistema
conformado por sus diferentes elementos lo cual hace que se analice cada uno de los subsistemas
de forma funcional e independiente teniendo en cuenta el area en particular, o sea ven a la
organizacion fraccionada por departamentos, los cuales se centra en el cumplimiento de sus
tareas, lo cual trae consigo que no se logre ver la organizacién como un todo y como parte de un
ambiente externo mayor, no se logra percibir que la actividad de cualquier parte de la

organizacion afecta a todas las partes.

Teniendo en cuenta la anterior se debe decir que la satisfaccion de cliente interno, no se
debe confundir con la satisfaccion de los empleados, también conocida como clima
organizacional. Por lo que se puede decir que el servicio de las personas que estan en contacto
directo con el cliente puede depender en buena medida del apoyo recibido desde servicios

centrales, y esto sin ningun tipo de duda incidira en la satisfaccion global del cliente externo. Por
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tanto, si se trata de dar mejor apoyo a quienes tratan con el cliente final, se debe mejorar la

eficiencia global de la organizacion (Openmet.com, 2017).

Evidencia de esto es que los 21 empleados de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.,
afirman que en la entidad existen falencias y aspectos a mejorar, de igual forma estan satisfechos
con las capacitaciones dadas en cuanto a las funciones y responsabilidad que poseen cada uno de

estos, de igual forma esto les ha ayudado a desarrollar las capacidades.

Segun la investigacion los empleados se sienten satisfechos con las relaciones que hasta
el momento han llevado con los compafieros, ya que esta ha estado enmarcada en el dialogo,
comparierismo, ayuda mutua, entre otros factores que son fundamentales en el lugar de trabajo,
ademas de lo anterior se han tenido adecuadas relaciones de trabajo, lo que hace que los

trabajadores se sientan felices logrando la mejora de la productividad en el entorno laboral.

Todo lo anterior se refleja en las relaciones con los clientes externos, por la cordialidad y
amabilidad en la labor y servicio ofrecido, de igual forma la colaboracion que los compafieros
ofrecen para sacar adelante las tareas o actividades en la empresa, es fundamental ya que se han
sentido ayudados y apoyados por los demas empleados, lo que ha sido esencial a la hora de llevar

a feliz término la labor encomendada.

De otra parte cuando se habla de seguridad laboral en el puesto de trabajo, se puede
incluir desde las enfermedades y molestias fisicas derivadas de la actividad profesional, hasta los

dafos psiquicos. Por lo tanto la precariedad de un puesto de trabajo y la temporalidad de los
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contratos de trabajo, contribuyen a que los empleados no estén lo suficientemente informados de
los riesgos que tienen su puesto de trabajo y las medidas de prevencion que deben establecer
antes de trabajar (Iberestudios internacional, 2010). Teniendo en cuenta lo anterior se debe decir
que en la empresa se debe hacer un analisis mas profundo y corregir los posibles errores

encontrados o evidenciados por los empleados inconformes.

Las condiciones laborales para desarrollar las actividades diarias en la empresa
EMPOSANAL S.A E.S.P, deben estar encuadradas principalmente el medio ambiente de trabajo
relacionado fundamentalmente con las condiciones fisicas como son las condiciones acusticas,
vibraciones, iluminacion, radiaciones ionizantes y no ionizantes, condiciones
termohigrométricas, con el objeto de establecer no s6lo unos niveles de exposicion a éstos por
debajo de aquellos que se pueden considerar como perjudiciales para la salud de los trabajadores,
sino que también permitan desarrollar las tareas de una forma eficiente sin afectar a su

rendimiento (Imf-formacion.com, 2017).

Los puestos de trabajo ya sean compartidos o individuales, abiertos o cerrados, deben ser
pensados y disefiados teniendo en cuenta el bienestar de los empleados y la cultura y los
objetivos corporativos, afirma (Calderon, 2017), que es primordial que la infraestructura refleje
la personalidad de la empresa: su forma de ser, comunicar, organizar y relacionarse. Las
instalaciones deben contar con elementos fisicos como temperatura e iluminacion adecuada,
control de ruido y aire fresco, no obstante, colores y tamarios afines a la imagen corporativa son

esenciales.
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Las capacitaciones en una empresa se realizan con el objetivo de lograr un mejor
desarrollo del personal, esto implica toda actividad realizada en una organizacion, respondiendo
a sus necesidades y buscando la mejora continua, conocimiento, habilidades o conductas de su
personal. Con dichas capacitaciones se busca perfeccionar al colaborador en su puesto de trabajo
de forma estructurada y con metas bien definidas. Para lo anterior se debe tener claro que la
capacitacion surge cuando hay diferencia entre lo que una persona deberia saber para

desempefiar una tarea, y lo que sabe realmente.

En cuanto al contenido de las capacitaciones esta se refiere a los temas que se impartiran
en el programa, estos deben contener los objetivos de desempefio buscados en el aprendizaje. Por
lo que el 43% de los empleados encuestados afirman que se encuentran satisfechos y un
porcentaje igual esta poco satisfecho, ya que consideran que los contenidos deben ser méas

actuales y para mejorar la labor realizada a diario en la entidad.

La frecuencia de las capacitaciones es la cantidad de tiempo que transcurre de una a otra
y teniendo en cuenta esto se debe decir que el 76% de los encuestados siendo un nimero alto esta
poco satisfecho, ya que consideran que estas deben ser con mas frecuencia, esto teniendo en
cuenta que la capacitacion debe ser una actividad que se lleva a cabo en las empresas de forma
constante, esto porque al contar con el recurso humano bien capacitado, se lograréa realizar las
actividades de forma eficiente y eficaz.

Teniendo en cuenta que el deporte y la recreacion hacen parte de la formacion integral del
ser humano, por tal motivo, su promocion y fomento son del interés de las empresas en particular

y para tal fin, estas tienen la obligacion de promocionar el deporte siendo esta una necesidad de
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primer orden para el desarrollo de las actividades fisicas, estimular el uso de estilos de vida
saludable y el fomento a deportistas de la region que los representan en competencias regionales,
nacionales e internacionales, por lo tanto los empleados se encuentran satisfechos con las
actividades realizadas a diario por la empresa con el objetivo de fomentar el deporte y la

recreacion entre los empleados.

De otra parte el desarrollo o crecimiento laboral es la fase del crecimiento personal que
obedece a las necesidades de auto-superacion que experimenta cada individuo; asimismo, el
desarrollo profesional del personal de una organizacion hace parte de los procesos de desarrollo
de recursos humanos y es fruto de la inversion que hacen las empresas en las personas que las
conforman y que, a través de su trabajo, las engrandecen, teniendo en cuenta lo anterior se debe
decir que la mayoria de las personas encuestadas dicen estar satisfechas con las posibilidades y
oportunidades de crecimiento laboral que les ha brindado hasta el momento la empresa, lo que

les ha ayudado a ascender dentro de la organizacion y a crecer de forma personal.

En cuanto al trato con dignidad y respeto en el area de trabajo se debe decir que la
mayoria esta satisfecho, ya que este aspecto se ha logrado dentro de la empresa con un balance
en las relaciones, de tolerancia y respeto, siendo esto ideal para mantener un comportamiento
comedido, pacifico, donde predomine la serenidad y el trabajo en equipo, con el objetivo de
llevar a feliz término las labores encomendadas y asi lograr prestar el servicio con mejor calidad
a los usuarios.

Siendo conscientes que los beneficios de la motivacion del personal consiste en una
mejor imagen de la empresa, mayor compromiso, mayor rendimiento laboral, mas y mejores

ideas de mejora, menores inconvenientes para la empresa, mayor competitividad empresarial y
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menos fugas de cerebros, por lo que la mayoria de los usuarios se sienten hasta el momento
satisfechos con la motivacion recibida en la empresa los que les ha ayudado a crecer tanto laboral
como personalmente y esto ha redundado en beneficio de las labores realizadas en la empresa

EMPOSANAL S.AE.S.P.

Afirman que la presion del agua es la fuerza que ejerce la misma sobre un objeto
determinado, esto se presenta en &tomos y moléculas en gases y en liquidos se encuentran en
constante movimiento, saltan y rebotan y chocan por todas partes. Chocan unas contra otras y
también rebotan de las paredes de cualquier recipiente que las contenga, ejerciendo una fuerza
minuscula mientras que rebotan contra dicha pared, por lo que esta fuerza es lo que
experimentamos como presion. Dicha presién es la fuerza con la que llega el agua a la casa de
cada uno de los usuarios y es por esto que el 51% de los mismos se encuentran satisfechos,
mientras que el 25 y 23 no estan satisfechos con la presién del agua esto puede ser porque sus

viviendas estan ubicadas en lugares muy altos.

En cuanto a la calidad del agua se debe decir que esta es importante, ya que las
autoridades sanitarias deben garantizar que el agua del grifo sea totalmente apta para el consumo
humano, por lo que la mayoria de los usuarios encuestados afirman que estan satisfechos con la

calidad y pureza del agua que reciben a diario en sus hogares.

La mayoria de los usuarios afirman que cuando se presenta algin dafio que afecte el
servicio, la empresa envia de forma rapida a los empleados, por lo que estan satisfechos con la

gestion de los arreglos cuando se presentan dichas eventualidades, de igual forma en el
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cumplimiento de la recoleccion de basuras, la mayoria de los usuarios encuestados se encuentran
muy satisfechos con la labor realizada por la empresa, con lo que se demuestra que mas de la
mitad, estan de acuerdo y aceptan las disposiciones de la empresa, del mismo modo la mayoria
de los usuarios encuestados consideran que la disposicion final de las basuras en el municipio es

la adecuada por lo que se sienten satisfechos con tal servicio.

En cuanto a la atencién de las facturas, en necesario afirmar que la mayoria de los
usuarios se encuentran satisfechos con dicho servicio, siendo este porcentaje, la mayoria de los
encuestados, por lo que se evidencia que los usuarios estan agradados con la atencién y servicio
ofrecido por la empresa lo que es muy importante para la entidad, ya que el ser de todo ente

econdmico esta en la satisfaccion del cliente externo.

Para todo usuario la satisfaccion en las soluciones de los servicio prestados es muy
importante, ya que cuando se presenta un inconveniente lo que se espera es que sea solucionado
de forma, rapida, eficiente y eficaz, por lo que el 74% de los encuestados dicen estar satisfechos
con la solucion a sus peticiones, lo que es muy favorable para la empresa ya que esto le trae

prestigio y confianza a sus usuarios.

Teniendo en cuenta el diagndstico realizado se debe decir que la empresa EMPOSANAL
S.A E.S.P, como primera medida se plantean los beneficios de implementar actividades de
servicio al cliente y posteriormente las estrategias pertinentes para lograr establecer una cultura o
modelo de servicio al cliente en la empresa. Lo anterior va encaminado al mejoramiento del

servicio al cliente y con el objetivo de fortalecer el vinculo con el cliente y con esto hacer que
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este prefiera a la empresa por encima de otras, establecer relaciones de largo plazo con los
clientes permitiendo que la empresa mantenga clientes fieles y rubros de ingresos de forma
permanente, conocer lo que para cada cliente es importante en particular y atender sus
necesidades en pro del sostenimiento econémico de la empresa, mejorar la calidad de los
procesos internos de la empresa para poder cumplir con los requerimientos del cliente, las
politicas de calidad en el servicio al cliente pueden ser una estrategia de promocién de ventas tan
efectivas como la publicidad y promover la calidad del trabajo y el compromiso de los

empleados.

Recomendaciones.

Analizar la situacion actual de la empresa frente al servicio al cliente. Para esto, es
necesario que la empresa conozca su situacion actual frente a las actividades de servicio al
cliente. Esta primera parte, se inicia con la implementacion de una auditoria encaminada a

determinar las necesidades tanto del cliente como de la empresa:

Inicialmente, se plantea un andlisis de problemas y causas a fin de determinar la solucién
mas pertinente. Para esto se usa el analisis de Pareto con el cual se destacan los problemas de

mayor influencia en las deficiencias encontradas en la auditoria.

Seguidamente, se detectan cuatro problemas principales, siendo el primero de ellos la
baja recordacion del nombre de la empresa y/o de su imagen en el mercado donde se desempeiia.

El segundo de ellos es la percepcion de una deficiente atencion personal resumida en la no
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solucién de inquietudes de los clientes, falta de actitud del empleado que atiende y no solucion
de quejas y reclamos. El tercer problema mas relevante es una percepcion de deficiente

presentacion personal y el cuarto deficiencias en la atencion telefonica.

Disefio de un modelo de servicio al cliente. Adicional a las anteriores ventajas, el disefio
de un modelo de servicio al cliente debe cumplir con una serie de actividades encaminadas a
disefarlo e implementarlo, como por ejemplo: Crear una base de datos de los clientes actuales de
la empresa, determinando sus caracteristicas, necesidades y volumenes de compra. De esta
manera se reconoce la participacion de cada cliente en los ingresos de la empresa y se enfocan
las politicas de servicio priorizando los clientes. Esto no quiere decir que la calidad del servicio
se debe enfocar solo a aquellos clientes que compran mas a la empresa, sino que los esfuerzos
pueden ser equiparados a cada necesidad. Caracterizar a los clientes. Para definir de forma
objetiva el nivel de servicio a ofrecerles a los clientes, es necesario clasificar a estos en grupos de
acuerdo con sus caracteristicas, deseos y posibilidades, de forma que se pueda garantizar el nivel
de servicio que cada cliente demanda. Identificar y clasificar las necesidades del cliente: Con
esto se pretende establecer las dificultades o debilidades que actualmente se presentan con

relacion al servicio.

Capacitacion en servicio al cliente. La capacitacion es uno de los aspectos clave para el
éxito de la empresa. Al este respecto, se determina que debe cumplir con lo siguiente: Objetivos:
Brindar a los empleados las herramientas necesarias para implementar el disefio de un modelo de
servicio al cliente, establecer principios, caracterizar a los clientes, identificar y clasificar

necesidades, determinar factores de influencia, disefiar la organizacion, identificar necesidades
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cliente interno, establecer indicadores en la empresa teniendo en cuenta la cultura de servicio al
cliente, lograr que la organizacion cuente con métodos y sistemas de trabajo que permitan la

fidelizacidn de sus clientes, por lo que se proponen los siguientes temas de capacitacion:

Cultura de Servicio al Cliente.

Qué es una Cultura.

Caracteristicas.

Cultura de Servicio al Cliente.

La lealtad es el factor clave de éxito.

La lealtad produce dividendos.

Como conseguir incrementar la lealtad de los clientes.

Como no cometer errores en los programas de servicio.

Fortalecer las actividades de promocion y publicidad. Se sugiere incrementar las
actividades de promocion y publicidad, tomando como estrategia el servicio al cliente para ganar
ventaja competitiva. Al implementar esta estrategia es necesario disefiar e implementar un
programa de capacitacion en servicio al cliente y divulgar la politica de servicio y atencion al
cliente. Para esto las actividades deben estar encaminadas a “informar” al cliente sobre la

importancia de este para la empresa y el esmero de esta Gltima para satisfacer sus necesidades.
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Determinar la posibilidad de contratar un Call Center. La evolucion de las
tecnologias de la comunicacion ha permitido poner a disposicion de los operarios bases de datos
y aplicaciones que permiten una rapida gestion de la informacién y tratamiento de los problemas
que plantean los usuarios, en tiempo real. Esta rapida transformacion deriva no sélo del interés
de las propias compafiias por mejorar la atencion a los clientes, sino de la demanda de estos
ualtimos, que exigen a sus compaiiias ubicuidad, tanto geografica como horaria, accesibilidad y
mucha informacion. Teniendo claro que la implementacion de un call center o contac center
podria resultar rentable, bien porque permite fidelizar clientes y conseguir mas ventas a medio y
largo plazo, o porque permite solucionar problemas aportando o complementando informacién,
sin necesidad de poner en marcha mecanismos administrativos, se propone evaluar la posibilidad

de implementar un call center, el cual hoy en dia esta al alcance de cualquier empresa.

Entre las ventajas de su implementacion estan:

Mejorar su imagen de la empresa en cuanto a la atencién

Aumentar la capacidad de relacién con el mercado

Fidelizar a los clientes

Cero inversiones en infraestructura

Buscar nuevas oportunidades de negocio

Ahorrar tiempo

Reducir costos

Fortalecer la gestion de relaciones con el cliente
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Recepcidn y gestion de pedidos

Seguimiento comercial

Gestion de devoluciones y reclamos

La implementacion del call center no debe ser directa, es decir, la empresa puede
contratar de manera externa los servicios por un outsorsing. El valor promedio al afio es variable,
pues el call center contratado debe evaluar la cantidad de atencion y servicios que requiere la

empresa, y con base en esto establecer el valor.
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Capitulo 5. Conclusiones

En cuanto al grado de satisfaccion del cliente interno de la empresa EMPOSANAL S.A
E.S.P., se debe decir que la mayoria de estos se encuentran conformes con la organizacion
interna de la entidad, por lo que se evidencia un excelente clima organizacion y trabajo en equipo

lo que ha dado como resultado un servicio con excelente calidad.

De igual forma los usuarios de los servicios recibidos por la Empresa EMPOSANAL S.A
E.S.P., afirman que se sienten conformes con la atencién al cliente que poseen los empleados de
la entidad, ya que es un trato agradable y se refleja en ellos compafierismo, ayuda mutua y
excelentes relaciones personales, conservando la calidad de trabajadores y comparieros de

trabajo.

Por Gltimo a través del diagnostico de la situacion actual en cuanto a la satisfaccion del
cliente de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P., se debe decir que la investigacion arrojo
aspectos positivos sobre dicha satisfaccién aunque se debe mejorar ciertos aspectos por lo que se
hicieron las respectivas recomendaciones para mejorar ain mas la calidad del servicios ofrecido

por la empresa.
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Capitulo 6. Recomendaciones

Se recomienda continuar realizando estudios sobre el grado de satisfaccion del cliente
interno de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P., para identificar los factores que influyen en su
productividad y asi detectar y corregir falencias, que puedan en determinado momento llegar a

dafiar el clima organizacional y el ambiente laboral actual.

De igual forma no se debe descuidar el usuario, por lo que se debe estar conociendo sus
opiniones respecto al servicio recibido y la atencidn de los empleados, por lo que se sugiere de

igual forma implementar un buzon de sugerencias.

Por Gltimo se le recomienda a la empresa, implementar las sugerencias realizadas con el
fin de promover mejoras en su gestion y asi lograr la permanencia de los clientes y la llegada de

nuevos, por la calidad del servicio ofrecido.
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Apéndice 1. Encuesta dirigida a los Usuarios de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.

emposanal CUESTIONARIO DE MEDICION DE LA SATISFACCION .!
$emposanal DEL CLIENTE DE LA EMPRESA EMPOSANAL S.A E.S.P. s

UCARA

Encuesta dirigida a los Usuarios de la empresa EMPOSANAL S.A ES.P.

Objetivo: Evaluar el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa de acueducto, alcantarillado y aseo de San
Alberto, Cesar, EMPOSANAL S A ES.P.

Por favor responda las siguientes preguntas teniendo en cuenta su experiencia personal. Marque la opcién que
corresponda a cada pregunta, sus respuestas serdn utilizadas para mejorar la calidad del servicio prestado,

Para responder las preguntas, Marque con una “X™ su respuesta:

Barrio Estrato Edad Sexo: F_ M

Poco Muy
item Concepto Insatisfecho : ha
= o ,

i Presion con la que llega el Agua a su domicilio
Calidad o pureza del Agua que recibe
Aviso de las suspensiones programadas del servicio

Tiempo entre la entrega de la factura y fecha limite de pago
Precio del servicio

bt Bad bl Lo

'§
E

Gestion de Olores molestos originados de las alcantarillas
Estado de las rejillas del alcantarillado

Gestion de arreglos cuando se presentan dafios en el servicio
Precio del servicio

§?°9°>'9‘

10. | Aseo en parques y calles principales del municipio

11. | Cumplimiento de la recoleccién de basuras

12, | Gestion de Olores vy ruidos molestos durante la recoleccion

13. | Disposicion final de las basuras

14, | Precio del servicio
ATENCION AL CLIENTE
15. | Horarios de atencion
16. | Amabilidad y atencion de los empleados

17. | Tiempo que tarda la empresa en responder su queja o peticion
18. | Facilidad para entender la factura

19. | Cantidad de puntos de pago
20. | Satisfaccion en las soluciones de los servicios prestados

Gracias por responder esta encuesta, para nosotros s muy importante su opinion.
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Apéndice 2. Encuesta dirigida a los Empleados de la empresa EMPOSANAL S.A E.S.P.

CUESTIONARIO DE MEDICION DE LA SATISFACCION
Q?EP.Q.SQEQI DEL CLIENTE DE LA EMPRESA EMPOSANAL S.A ES.P.

Encuesta dirigida a los Empleados de la empresa EMPOSANALSAESP.

Objetivo: Evaluar el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa de acueducto, alcantarillado y aseo de San Alberto, Cesar,
EMPOSANAL SAESP.

Por favor responda las siguientes preguntas teniendo en cuenta su experiencia personal. Marque la opcion que corresponda a
cada pregunta, sus respuestas serin utilizadas para mejorar la calidad del servicio prestado.

Para responder las preguntas, Margue con una “X" su respuesta

Cargo: Edad Sexo:F_ M

Poco Muy

item Coneepto Insatisfecho | Satisfecho | Satisfecho Satisfecho

Organizacion del trabajo en el area.

Definicion y conocimiento de sus funciones y responsabilidades

Distribucion de funciones y cargas laborales

Desarrollo de capacidades en el puesto de trabajo.

P P e e

Informacion sobre su desempefio laboral.

Relaciones con los otros compafieros de trabajo

Colaboracion de sus compaiieros para sacar adelante una tarea 0
actividad

Integracion y participacion dentro de un equipo de trabajo

oo =

Oportunidad de ex sus opiniones en ¢l grupo de trabajo

10. | Seguridad laboral del puesto de trabajo

11. | Las condiciones laborales para desarrollar actividades diarias

12. | Infraestructura ¢ instalaciones del area para el desarrollo del
trabajo

13. | Dotacion de utiles y equipos para el trabaio

14. | Escala salanal

CAPA Y FORM.
15, Capacitacion necesaria para desempediar correctamente su
trabajo

16. | Atencion de necesidades personales con respecto a capacitacion

17. | Contenido suficiente de las capacitaciones

18. | Frecuencia de la aplicacion de capacitaciones

19. | Apoyo economico para adelantar estudios técnicos o
esionales

20 Flexibilidad laboral para el desarrollo de actividades Académicas

“MOTIVACION

(%]

1. | Fomento de las actividades cultrales, recreativas y deportivas
que ofrece la empresa

Posibilidades y oportunidades de crecimiento laboral

En el area de trabajo el trato es con dignidad y respeto

Benelicios que contribuyen a la motivacion personal

Gracias por responder estu encuesta, para nosotros €s muy importante su opinion.




