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RESUMEN

La falta de seguimiento y evaluacion de los servicios publicos dificultan el que se pueda determinar
el nivel de satisfaccion en los consumidores, por lo que resulta clave conocer la percepcion del usuario
respecto a los servicios ofrecidos. El objetivo de la investigacion es conocer el grado de satisfaccién
de los usuarios con respecto a los servicios que ofrece SIMAS Monclova-Frontera. Para recabar la
informacion se aplicaron cuatro instrumentos: cajero automatico, atencion 073, averias y buzén de
sugerencia a 341 usuarios de los 3,000 que acuden en el mes, el resultado sobresaliente es que los
usuarios no conocen la ubicacién de los cajeros automaticos, los reportes se convierten en quejas que
van al buzon y menos de la mitad se atienden en el plazo establecido. Es necesario atender las areas
de oportunidad para mejorara la calidad de los servicios, lo que dara como resultado un incremento

de satisfaccion.
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Abstract

The lack of monitoring and evaluation of public services makes it difficult to determine the level of
satisfaction in consumers, so it is key to know the user's perception of the services offered. The
objective of this research is to know the level of satisfaction of users with respect to the services
offered by SIMAS Monclova-Frontera, to collect the information four instruments were applied:
ATM, call 073, breakdowns and suggestion box to 341 users of 3,000 who come in the month, the
outstanding result is that users do not know the location of the ATMs, the reports become complaints
that go to the mailbox and less than half are attended to within the established deadline. It is necessary
to address the areas of opportunity to improve the quality of services, which will result in an increase

of satisfaction.

Keywords: Satisfaction, users, Services.

I **Universidad Auténoma de Coahuila. Facultad de Contaduria y Administracion Unidad Norte.

1215



Introduccion

Es transcendental enfatizar que las dependencias que brindan un servicio estdn mas comprometidas a
trabajar para ser reconocidas por sus clientes, teniendo como base la calidad en sus operaciones diarias
(Rebolloso- Pacheco, 2004). Al realizar una investigacién de la percepcion de los consumidores
respecto a la calidad se ve si los cambios ejecutados por la entidad para dar un mejor servicio han
impactado de forma positiva en la satisfaccion de los clientes (Dorado-Suarez, 2006). La
satisfaccion dara como consecuencia de la gestion de la calidad; pero la falta de seguimiento y
evaluacion de los servicios publicos dificultan el que se pueda determinar el nivel de satisfaccion en
los consumidores, por lo que resulta clave conocer la percepcion del usuario respecto a los servicios
ofrecidos.

Toda organizacidn gubernamental debe caracterizase por brindar buena atencion y servicio
a sus usuarios, por lo que resulta indispensable medir el nivel de satisfaccién de los consumidores,
El Sistema Intermunicipal de agua y Saneamiento Monclova-Frontera (SIMAS) como organismo
gubernamental necesitan que una institucion externa evalle el grado de satisfaccion de sus usuarios
en relacion a todos los servicios que brinda a través de la atencion personalizada, la atencion
telefdnica, el cajero, el buzdn de quejas y sugerencias, con el objetivo de conocer si los usuarios estan
satisfechos con los servicios y la atencién recibida, porque de ello depende su acreditacién del
sistema de calidad

De acuerdo con los requerimientos de SIMAS se disefiaron cinco instrumentos de
investigacion: atencion a usuarios, cajero automatico, atencién 073, averias y buzén de sugerencia
para ser aplicados a una muestra representativa de los usuarios de estos servicios entre los meses de
junio, julio y agosto del 2021, con el fin de obtener la informacién y estar en condiciones de presentar
los resultados al personal de SIMAS.

La presente investigacion, solo se enfocard a los instrumentos de cajero automatico, atencion
073, averias y buzon de quejas y sugerencias los cuales fueron aplicados a la muestra, y una vez
concluida la aplicacion se estuvo en condiciones para hacer el analisis de los resultados.

En relacidn a lo antes mencionado y al problema de la investigacion, que es mejorar el nivel
de satisfaccién de los usuarios de Simas para tener condiciones que permitan acreditar los sistemas
de calidad, el objetivo de este trabajo de investigacion es conocer el grado de satisfaccion de los
usuarios con respecto a los servicios que ofrece SIMAS Monclova-Frontera, y asi a través del usuario,
que es el cliente, poder estar en condiciones de detectar las areas de oportunidad que son necesarias

de atender.
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La investigacion esta constituida de la siguiente manera: marco tedrico que muestra la
bibliografia referente al tema de investigacion, en la seccién de metodologia, posteriormente se

presentan los apartados de resultados, conclusiones y referencias bibliograficas.

Revision literaria

Satisfaccion en el servicio

El concepto satisfaccion del usuario obtiene una valiosa notoriedad en los afios 80, normalmente se
presenta unida a otros dos conceptos: la calidad y la evaluacion. Desde esa fecha estos términos se
han ido aplicando a la realidad, como habia pasado anteriormente en otras entidades de servicios
como, hospitales, bancos, universidades e instancias gubernamentales. Los tres elementos se
presentan seguidamente, es decir, se realiza la evaluacion para emplear la calidad y obtener con esto
la satisfaccion del usuario.

La satisfaccién del usuario es definida por el modelo cognitivo como una contestacion por
parte de los consumidores en cuanto a la diferencia entre las expectativas y la ganancia percibida del
producto consumido (Oliver, 1980). Hunt (1977) menciona que la satisfaccion es una valoracién que
estudia si una préactica de compra es tan buena como se anhelaba. Esta forma ve a la satisfaccion como
una estimacion de tipo cognoscitivo, donde el usuario examina y valora de forma razonada los
distintos aspectos del servicio en base a un patrén de comparacion.

Los usuarios detectan distintos niveles de satisfaccion a partir de la composicién de dos
aspectos, la prestacion del servicio y sacrificio, tal como se muestra en la Figura 1: Niveles de
satisfaccion; estos niveles son: a) Sacrificio elevado/prestacion de servicio modesta: estos factores
causan una insatisfaccion maxima o nivel minimo de satisfaccion, por lo que el usuario valora de
forma negativa el servicio, lo que da como resultado que no desee repetir la experiencia. b) Sacrificio
modesto/prestacion modesta: Produce insatisfaccion moderada o nivel de satisfaccion bajo, por lo
que no se conocera si el usuario repetira la experiencia. ¢) Sacrificio elevado/prestacion elevada: Se
crea una satisfaccion contenida, por lo que el juicio es prudentemente positivo. d) Sacrificio
modesto/prestacion elevada: Presume un méaximo nivel de satisfaccion, el juicio es puramente

positivo por lo que se concede una maxima confianza en que el servicio se repetira.
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Figura 1: Niveles de Satisfaccion

NIVELES DE SATISFACCION

insatisfaccion maxima

1. Sacrificio elevado/prestacion modesta‘ —_— 2
P reclamacion

insatisfaccion

2. Sacrificio modesto/prestacion modesta{—) : 2
incertidumbre

3. Sacrificio elevado/prestacion elevada| ==y Satisfaccion contenida
oportunidad

4. Sacrificio modesto/prestacion elevada| e ma’(i_ma satisfaccion
confianza

Fuente: (Rey-Martin, 2000)

Calidad en el servicio

Para Vasquez (2007) la calidad debe ser entendida por el personal que administra o dirige las
organizaciones, como el buscar lograr la satisfaccion del cliente mediante el establecer los requisitos
y el cumplimiento de estos a través de métodos eficaces. Morales (2009) define la calidad del servicio
como un componente elemental que permitira la creacion de mecanismos que ayuden al cumplimiento
de las metas en las entidades. Por su parte Berry (2004) afirma que la calidad de servicio se basa en
los principios del liderazgo y la prestacion del servicio de forma colectiva lo que ayuda de manera

eficaz en la conservacion de los clientes.

Aguilar y Vargas (2010) sefialan que las caracteristicas para la prestacion de servicios de calidad:
e Esun proceso méas que un producto.

e Los servicios no se pueden almacenar.

e Los servicios no pueden ser supervisados de manera rigurosa como los productos.

e La calidad final de los servicios no se puede valorar prevenidamente.

e La materia prima principal de un proceso de servicio es la informacion.

Sancho (2002), la calidad se genera cuando los servicios publicos se adecuan a las exigencias de
los usuarios con la intencidn de cubrir las necesidades relacionadas a los servicios recibidos. También
esta relacionado al trato brindado por los empleados que dan el servicio y el alcance en la respuesta

de las solicitudes de la ciudadania de parte de las instituciones de gobierno.
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El objetivo de la administracién publica es optimizar la forma de prestar los servicios intentando
entender cudles son las prioridades y necesidades de la poblacién y en funcion de estas modificar los
procedimientos administrativos. La calidad de los servicios publicos se ubica en tres rumbos de
beneficio publico: primero es la satisfaccion de las necesidades de los usuarios, el segundo es la
calidad de la atencion y el tercero el tiempo de duracion del servicio, como se muestra en la figura 2

calidad de los servicios publicos.

Figura 2: Calidad d ellos servicios publicos

Calidad de los servicios publicos.

Servicios ofertados Calidad/informacién Tiempo/espera
Facilidad de acceso Actitud/empleados Tiempo/atencion
Costo/ servicios Capacidad técnica/empleados Horario/atencién
Infraestructura Procesos adecuados

Resultados

Fuente: (Villa-Sanchez, 2017)

Antecedentes SIMAS
SIMAS Monclova — Frontera es el sistema de Agua y Saneamiento que abastece a los habitantes de
estos municipios proporcionando servicios de agua, alcantarillado y saneamiento, para uso comercial,
domestico e industrial.

SIMAS es un organismo publico descentralizado intermunicipal para los municipios de
Monclova y Frontera Coahuila, con personalidad juridica y patrimonio propios. Fue creado por el
Decreto 300 y publicado en el Diario Oficial (DOF) el 31 de agosto de 1993, por el entonces
gobernador del Estado De Coahuila el C. Lic. Eliseo Francisco Mendoza Berrueto (DOF, 1993).
Este organismo, tiene como objeto “administrar, operar, conservar, mantener, construir y rehabilitar
el sistema de agua potable, agua desalada, drenaje, alcantarillado y tratamiento de aguas residuales,
correspondiente a los municipios de Monclova y Frontera, Coahuila, asi como fijar y cobrar tarifas
que se generen por la prestacion de dichos servicios (DOF, 1993).

La mision de SIMAS es suministrar servicios de agua, alcantarillado y saneamiento para el
uso en las casas, los comercios y la industria, de buena calidad, costo prudente, de manera eficiente
y efectiva. Su visidn es ser un excelente sistema de agua y saneamiento, con reconocimiento por su
alta capacidad e innovacion constante, la confiabilidad de sus trabajadores y la confianza de los

ciudadanos.
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metodologia

Para lograr del objetivo trazado en la presente investigacion se emple6 el método cuantitativo. Este
enfoque utiliza la compilacién de datos con base en la medicion numérica y al analisis estadistico con
el objeto de identificar y establecer patrones de comportamiento en el fenémeno objeto de estudio.

De acuerdo con Hernandez- Sampieri et al (2010) se utiliz6 el método estadistico-analégico
para enunciar cuantitativamente las relaciones que presentan las variables que integran el objeto de
estudio y conseguir conclusiones partiendo de los resultados evolucion obtenidos en relacion a la
variable de satisfaccion en la organizacion objeto de estudio a partir de la atencion que se brinda a los
usuarios.

En este tema el disefio de la investigacidn constituira el plan para conocer la satisfaccién de
los usuarios respecto a los diferentes servicios que ofrece el organismo descentralizado Sistema
Intermunicipal de Agua y Saneamiento de Monclova-Frontera (SIMAS).

El instrumento se aplico a un total de 341 usuarios de SIMAS Monclova y Frontera entre los
meses de junio a agosto. La muestra se calculo de un universo de 3,000 usuarios promedio que se
presentan en el mes en la sucursal de Juarez, que es la mas concurrida a solicitar algun tipo de
atencion.

En la figura 3 se muestra el calculo del tamafio de la muestra utilizando la calculadora de
muestra (MARKETING A. E., 2009) tomando como tamafio de poblaciéon 3,000 usuarios, con un

margen de error del 5% y un nivel de confianza del 95%, arroja una un tamafio de muestra de 341.
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Figura 3: Calculadora de muestra.

Margen de emor:
asesoria econdmica & marketing 3.C. Mivel de confianza:
2soria Economica & Marketing Tamaiio de Poblacion:

Copynght 2009 3000

| Calcular |

Margen: 5%

Nivel de confianza: 95%

Poblacion: 3000

Calculadora de Muestras

Tamario de muestra: 341

z"2(p*q)
n=  e"2+(z"2(pq))

Fuente: (MARKETING A. E., 2009)

Para el alcanzar este objetivo se realizd una investigacion descriptiva y de campo, en la que
se emplearon cuatro instrumentos de investigacion o cuestionarios, para poder medir el nivel de
satisfaccion de los usuarios de SIMAS en relacion a los servicios ofrecidos por la dependencia. Se

empled una escala tipo Likert ( 1997) con 3 opciones de respuesta: A. Bueno; B.regular; C. Malo.

Las encuestas se aplicaron de manera presencial a los usuarios que acudian a las distintas
sucursales con las que cuenta SIMAS entre los meses de junio, julio y agosto. Se disefiaron 5
instrumentos de: atencion a usuarios, cajero automatico, atencién 073, averias y buzon de
sugerencias. Cada uno fue aplicado a 341 usuarios de acuerdo a la muestra calculada. Esta

investigacion se limita a las encuestas de cajero automatico, atencion 073, averias y buzén de

sugerencias.

analisis y discusion de resultados

Una vez aplicados los instrumentos se procedio a alimentar en la base de datos del programa Excel
para obtener los resultados y proceder al analisis e interpretacion de las variables. Los resultados

gue arrojaron los instrumentos de investigacion de cajero automatico, atencién 073, averias y buzén
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n= Tamario de la muestra

Z= Nivel de confianza deseado

p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
deseada (exito)

g=Proporcion de la poblacion sin la caracteristica
deseada (fracaso)

2= Nivel de emor dispuesto a cometer

M= Tamafio de Ia poblacion



de quejas y sugerencias aplicado a la muestra se presentan a continuacion:

Cajero Automatico

Figura 4: Consideracion del servicio recibido

AGOSTO 2019
350
300
250
8
g 200
i
s 150
o
=
w 100
& a—p —_—
A) Bueno. B) Regular. C) Malo.
m TOTAL 316 22 3
B PORCENTAIE 93% 6% 1%

Fuente: Elaboracion propia
Esta grafica muestra como considera el servicio del cajero automatico, se identifica que 316
de los 341 usuarios encuestados lo consideran bueno; es decir, que los cajeros estuvieron

funcionando adecuadamente, aunque existen areas de oportunidad para mejora.

Figura 5: Dificultades en el usar del cajero

AGOSTO
300
250
300
150
@ 100
g % ay A& =~ =~
E Al No dio Bl No C) No dioel D) Nocuenta E) Otras:
o cambio funciono  comprobante  con
£ completo correctament . de pago  instrucciones
£
BTOTAL 26 26 7 2 280
m PORCENTAJE % 2% % 1% 82%

Fuente: Elaboracién propia

Esta grafica muestra las dificultades que se han presentado al usar el cajero. En el
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caso de la opcidn de otras, se refiere a que los usuarios no tuvieron ningun problema con el
cajero, observandose en el mes de agosto que el 82% no tuvo dificultades.

Figura 6: Ubicaciones de cajeros automaticos de Simas que conoce

AGOSTO 2019
250
“ 200
o
< 150
@
e 100
: = P -
1 2 3 4
= TOTAL 206 99 32 4
m CAJEROS AUTOMATICOS 1 2 3 q

Fuente: Elaboracién propia
De los 341 usuarios encuestados 206 conocen solo una ubicacion cajero automatico de las
cuatro existentes y es la de la oficina matriz, por lo que aqui existe una gran area de oportunidad en

la difusion de los cajeros automaticos con los que cuenta Simas para el servicio de sus usuarios.

Figura 7: Cajero fuera de servicio

AGOSTO

250
200
150

100

ENCUESTADOS

50

0

51 NO
B PORCENTAJE 33% 6%

B TOTAL 112 229

Fuente: Elaboracion propia
Esta grafica muestra si ha encontrado el cajero fuera de servicio. De los 341 usuarios

encuestados 112 mencionan que se encontrd el cajero fuera de servicio, lo que representa el
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33% de la muestra, este resultado muestra que existe un area de mejora en este rubro.

Atencion 073
Figura 8: Tipo de reporte
1.Qué tipo de reporte realizo?
250
200
150
100
. — —
A) Falla o B) Instalacidn C) Solicitud D) Reporte de E) Corte o
Fuga de de medidor de servicios e toma Reconexidn
aguafdrenaje instalacidn de | clandestina y del servicio
toma/descarg = desperdicios
a de agua
m TOTAL 207 44 71 1 18
W PORCENTAJE B1% 13%% 21% 0% %%

B PORCENTAJIE mTOTAL

Fuente: Elaboracion propia
Esta grafica muestra los tipos de reportes realizados. Se identifica que el trdmite mas repetitivo fue

falla o fuga de agua/drenaje con 207 de los 341 usuarios encuestados, lo que representa el 61% de la

muestra
Figura 9: Evaluacién servicio 073
2.éComo evallda el servicio telefénico del 0737
350
300
2 S0
200
150
100
o A) Bueno B) Fegular C) Malo
| TOTAL 322 15 4
| PORCEMNTAJE Q5% A% 1%

mPORCENTAJE mTOTAL
Fuente: Elaboracion propia
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En esta grafica donde se muestra el servicio telefénico 073, se obtiene que fue
evaluado como bueno con el 95% que corresponde a 322 usuarios encuestados.

Figura 10: Amabilidad del operario telefonico

3. ¢Como considera la amabilidad que recibio del operador
telefénico?

350
300
250
200
150
100
>0 -~y A
A) Bueno. B) Regular. C) Malo.
B TOTAL 325 13 3
B PORCENTAIE 96% 4% 1%

M PORCENTAJE M TOTAL

Fuente: Elaboracion propia
Esta grafica muestra el servicio la amabilidad que recibié del operador telefénico y
fue evaluada como bueno con el 96% que corresponde a 325 usuarios encuestados.

Figura 11: Evaluacién trabajo realizado

4. ¢CoOmo evalua la calidad del trabajo realizado?

300

250

200

150

100

b -y -y
0 -
A) Bueno. B) Regular. C) Malo.

m TOTAL 283 31 27
m PORCENTAJE 83% 9% 8%

Fuente: Elaboracion propia

Esta gréafica muestra la evaluacion del conocimiento del operador telefénico de Simas
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y fue evaluado como bueno con el 94%, que corresponde a 319 usuarios encuestados.

Averias
Figura 12: Tipo de averia reportada
1. {Que tipo de averia es la que reporto a Simas?

250

200

150

100

) - -
i —> -
B. Tapado C. Fuga de D. Drenaje E. Falta de
A Fuga de de zanja drenaje tapado agua F. Otro
agua
mTOTAL 240 12 EX) 38 14 0
mPORCENTAJE TO0% 4% 11% 11% 4% 0%
= PORCENTAJE mTOTAL

Fuente: Elaboracion propia

En esta grafica de tipo averia, se identifica que la fuga de agua es la averia mas significativa
con un reporte de 240 de los 341 usuarios encuestados, lo que representa el 70% de la
muestra.

Figura 13: Tiempo de atencion al reporte

2. éEn cuanto tiempo fue atendido su reporte?

250

200
150
100
o
B) de 24 a 48 C) 72 horas D) Mas de 72
A) 24 horas horas horas
m TOTAL 219 69 11 42
m PORCENTAJE b5% 20%% 3% 12%

mPORCENTAJE mTOTAL
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Fuente: Elaboracion propia

En esta grafica de cuanto tiempo fue atendido su reporte, se muestra que 219 reportes
de los 341 fueron atendidos en menos de 24 horas lo que representa un 64% de la muestra.
Es decir que esta dentro del parametro que ofrece SIMAS.

Figura 14: Calidad del trabajo realizado

4. ¢Como evalltia la calidad del trabajo realizado?

300

250

200

150

100

U -
Al Bueno. B) Regular. C) Malo.

H TOTAL 283 31 27
H PORCENTAJE 83% 9% 894

Fuente: Elaboracion propia
En esta gréfica de como evalla la calidad del trabajo realizado, se muestra que 283
usuarios consideran buena la calidad del trabajo realizado lo que representa un 83% de la

muestra.

Buzon de quejas y sugerencias

En la Figura 15 de tipos de quejas que reportaron en el buzdn de quejas, se identifica que el
trdmite mas repetitivo fue aclaraciones de medicién con 118 de los 341 usuarios encuestados, lo
gue representa el 32% de la muestra; el segundo es el de fugas de agua con 67 usuarios, es decir el

18%.
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Figura 15: Tipo de queja reportada en el buzén

1, ¢Qué tipo de quejareporto en el buzon de quejas (Subraye a respuesta que considere)?
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Fuente: Elaboracion propia
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Figura 16: Tiempo de atencién de la queja

2. ¢En cuanto tiempo fue atendida su queja?

180

160
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=
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7 80
=] 60
=
Lad 40
20 -7
0
B)de 24 a3 48 C) 72 horas D) Mas de 72 otros
24 ho ras horas horas
. TOTAL 164 32 65 53 27
m PORCENTAIE 48% 9% 19% 16% 8%

Fuente: Elaboracion propia

En esta gréafica de cuanto tiempo fue atendida su queja, se muestra que 164 quejas de las

341 fueron atendidos dentro de las 24 horas, lo que representa un 48% de la muestra.

Figura 17: Evaluacion de la atenciéon del responsable de quejas

3. éComo evalua la atencién recibida por el responsable de
seguimiento de quejas?

l-- g

1s0
130
110

20

ENCUESTADOS
3

-10

A) Bueno. B) Regular. C) Malo. Otros
mTOTAL 258 40 20 23
™ PORCENTAJE 76% 12% 6% 8%

Fuente: Elaboracion propia

En esta grafica de cdmo evalla la atencion recibida por la persona de seguimiento de
quejas, se muestra que 258 usuarios evaluaron buena la atencion recibida, lo que representa un

76% de la muestra siendo el méas significativo.
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Conclusiones

En relacién al andlisis de resultados obtenidos en lo referente al grado de satisfaccion de los usuarios

con respecto a los servicios que ofrece SIMAS Monclova-Frontera, se concluye los siguiente:

Cajero automatico: los usuarios encuestados consideraron que es bueno el servicio del

cajero ya que el 82% no tuvo dificultades al usarlo, en cuanto a las ubicaciones de los cajeros
es indispensable prestar atencion en este punto ya que el 60% solo conoce una ubicacion de
las 4 existentes, otro punto que se debe atender es el cajero fuera de servicio ya que 33% de
los encuestados lo encontraron fuera de servicio. Por lo que aqui se encuentran areas de
oportunidad para mejorar el servicio ofrecido.

Atencion 073: La atencion en el servicio telefonico 073 fue evaluada como buena por el
95% de los encuestados, asi como también la amabilidad y el conocimiento del operador
telefonico fueron muy bien evaluados por lo que aqui solo queda prestar mayor atencion al
reporte mas repetitivo que fue falla o fuga de agua/drenaje con 207 reportes lo que
representa una gran area de mejora para satisfaccion del usuario.

Averias: se identifica que la fuga de agua es la averia mas significativa, al igual que la mas
reportada telefénicamente al 073, de estas averias, 219 fueron atendidos en menos de 24
horas dentro del parametro que ofrece SIMAS. El 83% de los encuestados evaltia como
bueno la calidad del servicio que reciben.

Buzdn de quejas y sugerencias: en la evaluacion de la atencion recibida por el personal

responsable de quejas 76% de los usuarios encuestados lo considera bueno, pero aqui hay
una gran area de oportunidad, ya que cuando un reporte llega al buzén de quejas significa
que el usuario lo ha reportado varias veces y no ha sido atendido, pues este buzén representa
la Gltima instancia y debe ser atendido en menos de 24 horas porque el reporte se convirtié
en queja y en este punto también representa una gran debilidad porque solo el 48% de las
quejas se atiende en menos de 24 horas. La queja méas repetitiva fue aclaraciones de

medicion.

Se recomienda al personal de SIMAS atender todas las areas de oportunidad que se han

mencionado anteriormente, ya que una vez atendidas todas estas observaciones mejorara la calidad

de los servicios ofrecidos lo que dara como resultado un incremento en el porcentaje de satisfaccion.

Para probar esto se realizara nuevamente este estudio de satisfaccion a los usuarios para hacer un

comparativo entre ambos resultados.
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