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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo general determinar de qué manera el
manejo de procesos de reclamos se relaciona con la satisfaccion de los clientes en la
Empresa EMAPA San Martin — Bellavista 2021. El enfoque de la investigacion fue
cuantitativo, tipo basico, nivel descriptivo-correlacional, disefio no experimental de
corte transversal. La poblacion y muestra se conformé por 150 clientes de la empresa.
Se ha utilizado como técnica la encuesta y se aplicO6 como instrumento dos
cuestionarios. Resultados: Existe relacion significativa entre la clasificacion del
reclamo, recepcion y registro del reclamo, investigacion y andlisis del reclamo, y
conciliacion y respuesta del reclamo, se relacionan significativamente con la
satisfaccion de los clientes en la empresa pues la significancia alcanz6 un valor de
<.001 (p = 0.05) para todos los casos, donde los coeficientes fueron ,394; ,434; ,422;
,557 correspondientemente. Conclusion: Existe relacion significativa entre el manejo
de procesos de reclamos y la satisfaccion de los clientes, dado que la significancia
bilateral alcanzo6 un valor de <.001 (p < 0.05) y el coeficiente de correlacién alcanzé un

valor de ,505, por tanto, las variables se relacionan en un 25.50%.

Palabras clave: Calidad de atencién, manejo de procesos de reclamos, satisfaccion

de los clientes.



Abstract

The general objective of the research was to determine how the handling of
claims processes is related to customer satisfaction in the EMAPA San Martin -
Bellavista 2021 Company. The focus of the research was quantitative, basic type,
descriptive-correlational level, non-experimental cross-sectional design. The
population and sample consisted of 150 clients of the company. The survey was used
as a technique and two questionnaires were applied as an instrument. Results: There
Is a significant relationship between the classification of the claim, receipt and
registration of the claim, investigation and analysis of the claim, and conciliation and
response of the claim, they are significantly related to the satisfaction of the clients in
the company since the significance reached a value of < .001 (p < 0.05) for all cases,
where the coefficients were, 394; , 434; , 422; , 557 correspondingly. Conclusion: There
Is a significant relationship between the handling of complaints and customer
satisfaction, since the bilateral significance reached a value of <.001 (p < 0.05) and the
correlation coefficient reached a value of .505, therefore, the variables are related by
25.50%.

Keywords: Quality of care, handling of claims processes, customer satisfaction.



INTRODUCCION

A nivel mundial las entidades privadas efectian un sin nimero de acciones
estratégicas con el proposito de mejorar o perfeccionar la calidad de servicio o
producto que ofrecen, logrando de este modo cumplir con cada una de las
expectativas de sus clientes para que los mismos se sientan satisfechos, sin
embargo, en las entidades publicas, mas que una estrategia, es un deber que cada
uno de los colaboradores de las areas o0 departamentos de los entes
gubernamentales cumplan eficientemente sus funciones, especificamente aquellos
gue se encuentran directamente vinculados con los usuarios, siendo el principal
factor para que muchas entidades publicas reciban de manera recurrente quejas o
reclamos por parte de sus usuarios a consecuencia de la falta de eficiencia y

profesionalidad de sus colaboradores durante la prestacion de un servicio.

El caso suscitado en Ecuador, pues durante los ultimos periodos la Empresa
Eléctrica de Quito y la Empresa Metropolitana Publica de Agua Potable y
Saneamiento, han venido presentando constantes quejas y reclamos por parte de
Sus usuarios, a causa del incremento y la acumulacién en el cobro de tarifas como
también por la deficiente calidad de servicio que brindan, sin embargo, dichas
empresas al carecer de un eficiente manejo del proceso de los reclamos no logran
atender en tiempo oportuno cada uno de los reclamos ostentados por sus usuario, es
por ello que el nivel de satisfaccion de los mismos se ha reflejado con una tendencia

negativa. (EI Comercio, 2020).

En el Pery, la satisfaccion de un cliente cambia conforme a las diferentes
situaciones del servicio, pues muchas veces las empresas prestadoras de servicio
con la finalidad de captar mayor cantidad de cliente o usuarios promocionan una
infinidad de propuestas beneficiadoras que al final no logran cumplir en su totalidad,
generando de esta manera incomodidad y molestia por parte de los consumidores,
el cual posteriormente conlleva en la presentacion de quejas y reclamos ante una
entidad con la cual presentan dichos inconvenientes, no obstante, es importante

hacer mencidén que en muchos casos las empresas prestadoras de servicios carecen



de procesos eficientes y adecuados para poder manejar y atender en tiempo

oportuno cada una de las quejas o reclamos de sus consumidores.

Durante los hechos acontecidos por la pandemia innumerables usuarios fueron
los que presentaron quejas y reclamos ante las empresas prestadoras del servicio de
luz y agua potable, a consecuencia de los errores que encontraban en la facturacion
y el incremento de tarifas en sus recibos pertenecientes a los meses de marzo, abril
y mayo, sin embargo, los usuarios al notar que la empresa no atendia sus reclamos
por via telefonica o medios virtuales, decidieron acudir aglomeradamente a las sedes
de cada empresa con el fin de protestar su molestia y disconformidad que tenian con
respecto a la pésima calidad de servicio que les estaban brindando, quedando
demostrado que ninguna de estas empresas contaba con un eficiente manejo de
proceso de los reclamos, motivo por el cual la mayoria de sus usuarios se sentia

totalmente insatisfechos con el servicio que les brindaban. (Pereira, 2020)

El Reglamento del Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestion
Publica Decreto Supremo N° 123-2018-pcm segun el articulo 8 integra la calidad de
los servicios prestados que implican actividades del disefio y el proceso de los
servicios, el acceso y la atencidén que ofrece la institucién. Orientada al conocimiento
de las necesidades de los usuarios, a expandir, diferenciar o relacionar los canales
de atencion, instaurar modelos de calidad, el uso de tecnologias de informacion en

la interaccion con las personas u otras entidades publicas (El Peruano, 2018).

En un contexto local, especificamente en la ciudad de Bellavista, el estudio se
centra en la organizacion EMAPA San Martin SAC, constituida como una compafia
municipal de derecho publico — privado y dedicada a brindar el servicio de
saneamiento vinculados al servicio de agua potable y alcantarillado, la empresa se
encuentra reglamentada por la Superintendencia Nacional de Servicios de
Saneamiento (SUNASS), velando de esta manera que la empresa cumpla de manera
eficiente con las normas establecidas por la misma, sin embargo, durante los Gltimos
periodos los usuarios y/o clientes mostraban en su mayoria insatisfaccion y malestar
con el servicio que brindaba la empresa, registrandose con ello el incremento de

reclamos reportados por los usuarios a causa de la pésima calidad de servicio, pues



se sienten disgustados porque forma recurrente la empresa viene efectuando el corte

del servicio de agua potable sin previo aviso alguno, provocando desabastecimiento.

Las causas por la cual se registraban recurrentes quejas o reclamos, era debido
al incremento y alza de las tarifas y facturaciones elevadas, siendo el mayor problema
gue muchos de los pobladores vienen presentando, no obstante, pese a los
recurrentes reclamos por parte de los usuarios bellavistanos, la empresa EMAPA San
Martin SAC, no ha mostrado interés por brindar solucion rapida y oportuna a cada
uno de los reclamos, razon por la cual ha quedado confirmado que la deficiente
calidad del servicio brindado por la empresa ha generado que el nivel de
complacencia de los usuarios o clientes sea bajo. El presente estudio pretende
determinar la relacién que existe entre el manejo de procesos de los reclamos y la

satisfaccion de los clientes en la Empresa EMAPA San Martin SAC — Bellavista 2021.

De acuerdo a la realidad descrita se formul6 como problema general: ¢;Qué
relacion existe entre el manejo de procesos de reclamos y la satisfaccion de los
clientes en la Empresa EMAPA San Martin — Bellavista 20217, también como
problemas especificos se formularon las siguientes interrogantes: i) ¢Qué relacion
existe entre la clasificacion del reclamo y la satisfaccién de los clientes en la Empresa
EMAPA San Martin — Bellavista 20217, ii) ¢ De qué manera la recepcion y registro del
reclamo se relaciona con la satisfaccion de los clientes en la Empresa EMAPA San
Martin — Bellavista 20217, iii) ¢, De qué manera la investigacion y analisis del reclamo
se relaciona con la satisfaccion de los clientes en la Empresa EMAPA San Martin —
Bellavista 202172, y iv) ¢ Como la conciliacion y respuesta del reclamo se relaciona
con la satisfaccion de los clientes en la Empresa EMAPA San Martin — Bellavista
20217

Con respecto a la justificacion, el estudio se justifica por conveniencia, dado que
se pretendid6 dar a conocer las falencias que se vienen suscitando en la
administracion de los procesos de reclamos y el nivel de satisfaccion de los clientes
0 usuarios por el servicio que ofrece EMAPA San Martin SAC. Presenta relevancia
social puesto que los resultados que se obtengan del estudio fueron de gran ayuda

para que otras entidades prestadoras de servicio que presenten los mismos



inconvenientes puedan tomar decisiones asertivas que contribuyan en la mejora de
la calidad de servicio para que con ello garantice la satisfaccion de sus clientes o
usuario. Presenta aporte tedrico, puesto que la informacion que se presenta se apoya
en el sustento y conocimiento de autores conocedores del comportamiento de las

variables en estudio.

El estudio muestra implicancias practicas puesto que se ha buscado establecer
la relacion existente entre el manejo de procesos de los reclamos y la satisfaccion de
los clientes en la Empresa EMAPA San Martin - Bellavista 2021. Finalmente, presenta
utilidad metodoldgica, dado que con el propésito de simplificar el proceso de la
ejecucion del estudio fue necesario emplear métodos cientificos, empleando ademas
instrumentos validados bajo la firma de expertos con el fin de contribuir en la
recopilacion de informacidn necesaria para el desarrollo de cada uno de los objetivos

propuestos, los mismos que se expusieron y detallaron en los resultados del estudio.

Conforme a la realidad estudiada, se plante6 como objetivo general: Determinar
de qué manera el manejo de procesos de reclamos se relaciona con la satisfaccion
de los clientes en la Empresa EMAPA San Martin — Bellavista 2021. Asimismo, se
plantearon los siguientes objetivos especificos: i) Establecer la relacion que existe
entre la clasificacion del reclamo y la satisfaccion de los clientes en la Empresa
EMAPA San Martin — Bellavista 2021; ii) Identificar de qué manera la recepcion y
registro del reclamo se relaciona con la satisfaccién de los clientes en la Empresa
EMAPA San Martin — Bellavista 2021, iii) Conocer de qué manera la investigacion y
analisis del reclamo se relaciona con la satisfaccién de los clientes en la Empresa
EMAPA San Martin — Bellavista 2021; y iv) Identificar como la conciliacién y respuesta
del reclamo se relaciona con la satisfaccion de los clientes en la Empresa EMAPA
San Martin — Bellavista 2021.

Se propuso como hipétesis general: Hi: Existe relacion significativa entre el
manejo de procesos de reclamos y la satisfaccion de los clientes en la Empresa
EMAPA San Martin — Bellavista 2021. Y como hipétesis especificas: H1: Existe
relacion significativa entre la clasificacién del reclamo y la satisfaccion de los clientes

en la Empresa EMAPA San Martin — Bellavista 2021. H2: La recepcion y registro del



reclamo se relaciona de manera significativa con la satisfaccion de los clientes en la
Empresa EMAPA San Martin — Bellavista 2021. H3: La investigacion y analisis del
reclamo se relaciona de manera significativa con la satisfaccién de los clientes en la
Empresa EMAPA San Martin — Bellavista 2021. H4: La conciliacion y respuesta del
reclamo se relaciona significativamente con la satisfaccion de los clientes en la
Empresa EMAPA San Martin — Bellavista 2021.



MARCO TEORICO

A nivel internacional, Alarcon-Mendoza (2020), en su articulo Analisis de causas
de ineficiencias en el servicio al cliente. Articulo cientifico, Colombia. Plante6 como
objetivo general analizar la incidencia entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente. Investigacion descriptiva a nivel explicativo con disefio no experimental,
teniendo como muestra a 10 sujetos a los cuales se les aplico el cuestionario. En tal
sentido se concluy6 que el inadecuado manejo del proceso de reclamos ha incidido
de manera negativa en la satisfaccion del cliente, ello por cuanto se confirmé que la
asociatividad entre el manejo de reclamos vy la satisfaccion por parte de los clientes
es alta, con una significancia bilateral cuyo p-valor estuvo representado por

0.008<0.05, con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de (0,749).

Cadena (2019), en su articulo Gestion de procesos y satisfaccion del usuario
en centros de salud de los cantones Quito y Rumifiahui. Articulo cientifico, Ecuador,
cuyo propésito principal fue determinar en qué medida la gestion de procesos esta
relacionada con la satisfaccion de los clientes. Enfoque cuantitativo, con nivel
descriptivo-correlacional, de tipo basico con disefio no experimental, donde la
muestra fueron 487 participantes, razon por la cual el instrumento para recopilar datos
fue el cuestionario. Llegando a concluir que la gestion de procesos de quejas y
reclamos se relaciona de manera significativa en el nivel de satisfaccion del usuario,
por cuanto se constaté que la significancia bilateral cuyo p-valor alcanzado fue de
0.004<0.05, con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de (0,698),
confirmandose una correlacion positiva moderada, donde la satisfaccion del usuario

es influencia en un 48,72% por la gestion de procesos de quejas y reclamos.

Abril (2017), en su articulo Estrategias para la recuperacion del servicio en la
satisfaccion del cliente: Analisis de empresas de telefonia moévil. Articulo cientifico,
Ecuador. Cuyo objeto fue analizar la relaciébn que existe entre las estrategias de
recuperacion del servicio y la satisfacciéon del cliente. Enfoque de tipo cuantitativo con
un alcance descriptivo-correlacional, habiendo empleado como muestra a 384

personas a quienes se aplicaron el cuestionario. La conclusion general determiné que



si existe una relacién significativa de las estrategias de mejora de los procesos de
reclamos con la satisfaccion del cliente, a través de la prueba estadistica de Rho de
Spearman se confirm6 un grado de significancia cuyo p-valor fue de 0.003<0.05, con
un coeficiente de correlacion (r=0,830), el cual indica una correlacién positiva alta, lo
cual indica que la satisfaccion del cliente es influenciado en un 69% por las

estrategias de mejora de los procesos de reclamos.

Cruz y Galan (2019), en su articulo Determinantes del comportamiento de queja
del consumidor en México. Articulo cientifico, México. Su propdésito fue describir las
caracteristicas del comportamiento y manejo de las quejas del consumidor y
determinar como influye en la satisfaccion del cliente. Enfoque cuantitativo, con una
muestra de 450 clientes que presentaron sus quejas que se sujetaron a la aplicacién
del cuestionario. Concluy6 que la consecucion de las quejas presentadas por los
consumidores dependia Unicamente del nivel de entrada econdémica, residencia,
tipificacion del género y el grado de conciliaciones, en efecto, la falta de
procedimientos para el manejo de reclamos generd un aumento de insatisfaccion. Es
por ello las caracteristicas y manejo de los reclamos influyen significativamente en la
satisfaccion de los clientes, donde la significancia determind un p= 0.000<0.005 (p-

valor), con un coeficiente positivo alto de (r=0,737).

Bayo (2019), en su articulo Analisis del nivel de satisfaccion de los usuarios del
transporte publico (taxis) en la ciudad de Sucre. Articulo cientifico, Bolivia. Tuvo como
proposito determinar el grado de asociatividad existente entre la calidad del servicio
y la satisfaccion de los usuarios sobre el transporte publico. La metodologia fue
exploratorio-descriptivo, la muestra fueron 336 usuarios encuestados a través del
cuestionario. Se concluyé que las empresas no brindan un eficiente servicio ni
satisfacen los patrones de calidad, asimismo se recalcé la inexistencia de una
organizacion que se encargue del monitoreo y fiscalizacion del servicio que brindan
cada una de estas empresas. Existe un alto grado de asociatividad entre la calidad
del servicio y la satisfaccion de los usuarios, dado que se evidencié un nivel de
significancia de 0.007<0.05 con un coeficiente correlacional con valor fue (0,846),

revelando una correlacion positiva alta.



A nivel nacional, Santa Cruz (2020), en su articulo Estrategias de calidad de
servicio para la satisfaccion del cliente de una empresa privada. Articulo cientifico,
Per. Consider6 como objeto evaluar la relacién entre la variable estrategias de
calidad de servicio y la variable satisfaccion del cliente. Disefio no experimental y de
tipo descriptivo propositivo, considerando como muestra a 240 clientes, optando por
emplear un cuestionario. Llegando a concluir que se ofrece una deficiente calidad de
servicio, pues los clientes manifestaron sentirse insatisfechos con el trato que les
brindan los colaboradores, ademas la falta de interés en dar solucion a las quejas o
reclamos presentados ha generado que éstos opten por acudir a otras empresas. Se
constato la relacidn significativa entre las variables, pues se identificé la significancia
representada por un p-valor = 0.004 siendo menor a 0.05, ademas el coeficiente

reflejé una correlacion positiva alta de (0,873).

Bollet (2018), en su articulo La calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo, Pucallpa, 2018. Articulo
cientifico, Perd. Planteé como objetivo establecer la relacion de las variables
presentadas en la investigacion. Estudio con alcance correlacional, disefio no
experimental y de tipo aplicada. Consider6 a 64 usuarios como la muestra, utilizando
como instrumento el cuestionario. En lo que refiere a la fiabilidad del servicio y la
satisfaccion del usuario, se evidencié una relacion alta y positiva con un p-valor =
0.000 y un coeficiente de (r=0,793). En cuanto al grado de respuesta a los reclamos
y satisfaccién de los usuarios, se confirmd una correlacion positiva alta con una
significancia de 0.000 con un coeficiente de (0,804). En general, existe relacion
positiva alta entre las variables pues la significancia fue 0.000 con un coeficiente de
(0,896).

Burgos y Morocho (2018), en su estudio Calidad del servicio y satisfaccion del
cliente de la empresa Alpecorp S.A., 2018. Articulo cientifico, Peru, el cual se centro
especificamente en conocer de qué manera la calidad del servicio vinculada a la
gestion de reclamos influye en la satisfaccibn de los usuarios. Investigacion
correlacional, con disefio no experimental - transversal, considerando a 80 clientes

como parte de su muestra, utilizando un cuestionario como instrumento. Concluyo



gue, la calidad de servicio vinculado a la gestién de quejas y reclamos influyen
significativa y positivamente en la satisfaccion del cliente, ello por cuanto el nivel de
significancia bilateral alcanzado fue de (0.000<0.05), con un coeficiente de
correlacion cuyo valor fue (Rho=0,821), indicando una relacién directa pues al
optimizar la calidad de servicio brindado con respecto a la gestibn de quejas y

reclamos, entonces el nivel de satisfaccion del cliente sera alto y 6ptimo.

Crispin (2020), en su articulo Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
los bancos privados. Articulo cientifico, Pera. Pretendi6 establecer en qué medida la
calidad de servicio influye en la satisfaccion de los clientes. Enfoque cuantitativo con
disefio no experimental, se empled como instrumento el cuestionario aplicado a una
muestra equivalente a 380 clientes. En la capacidad de respuesta y solucion a las
guejas de los clientes predomina el respaldo y compromiso que pueda tener una
empresa con cada uno de sus consumidores finales durante la prestacion de sus
servicios, sin embargo, muchos bancos carecen de politicas o estrategias que
garanticen una eficiente calidad de servicio, especificamente cuando se ven abatidos
por quejas o reclamos por parte de sus clientes. Constatd que la calidad de servicio
y la satisfaccién del usuario refleja una correlacion positiva considerable, dado que el

p-valor fue de 0.000 con un coeficiente de (0.702).

Huaita (2018), en su estudio Relacién de la gestiébn de quejas y reclamos y
mejora de la satisfaccién del usuario en la Direccion del Trabajo y Promocién del
Empleo, Tarapoto, 2018. Tesis de maestria, Peru. Plante6 establecer la relacion de
la gestion de quejas o reclamos con la satisfaccion del usuario. Tipo aplicada bajo un
enfoque cuantitativo y se trabajé con 80 usuarios como muestra, se emple6 como
instrumento el cuestionario. Concluyé que la gestion de quejas y reclamos se
relaciona de manera significativa y positiva con la satisfaccion del usuario, puesto
gue la significancia alcanzada present6 un p-valor de 0.000<0.05, con un coeficiente
correlacional r= 0,746, enfatiza una asociatividad y relacion positiva alta. La gestion
de quejas es inadecuada en un 55 y el grado de satisfaccion del cliente era bajo en

un 60% a consecuencia de la deficiente capacidad de respuesta.



Enfoques conceptuales

Manejo de procesos de reclamos, Sanchez (2017), es el cimulo de actividades
gue efectia una empresa con el proposito de dar solucion a todos aquellos
inconvenientes que presentan los clientes en lo concerniente a los servicios que
brinda. Uribe (2017), consiste en el accionar inmediato y progresivo que tienen como
fin dar solucidbn a los inconvenientes que se suscitan durante la prestacion de
servicios o la comercializacion de un determinado producto segun la percepcion del

cliente.

Sanchez y Morén (2019), puntualizan que es el desarrollo de acciones
consecutivas previamente planificadas que involucra la participacién de personal
eficiente y capacitado para atender las dificultades que se suscitan durante la
prestacion de un determinado servicio, consiguiendo de este modo redimir la
confianza de un consumidor o cliente satisfecho a través del mejoramiento de la
calidad de servicio. Tag-Eldeen (2018), enfatiza que es el accionar que toda entidad
debe efectuar para gestionar de manera eficiente las molestias que tienen sus
clientes de acorde a la percepcion que tienen sobre el servicio o bienes que ofrece.
Bengul & Yilmaz (2018), aluden que es garantizar la efectividad en la cual se llevaran
a cabo la atencion o interés por brindar alternativas de soluciéon que contribuyan en
perfeccionar la calidad de servicio, cumpliendo de este modo las expectativas

requeridas por parte de los clientes insatisfechos.

Kumar & Kaur (2020), puntualizan que consiste en desarrollar acciones que
coadyuven en el perfeccionamiento de aquellos inconvenientes que pueda presentar
durante la prestacion de sus servicios o la enajenacién de bienes. Agu (2018), las
entidades que cuenten con un eficiente manejo del proceso de reclamos lograran
certificar la recuperacion de la confianza de sus clientes insatisfechos, a través de la
implementacion de practicas que desplieguen ciertos beneficios que se encuentren

direccionados al mejoramiento de la calidad de servicio.

Para contar con una gestion o proceso para el manejo de las quejas o reclamos

gue presentan los clientes o usuarios de una empresa, Morgeson (2020), infieren que
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es fundamental que toda entidad disponga de una gestion para el manejo de los
reclamos, dado que permitira reducir el riesgo de que tras cometer errores
relacionados a la prestacion de sus servicios, el cliente siga manteniendo vinculacion
directa con la empresa, como también tomar decisiones asertivas que contribuyan a
la mejoria de la calidad del servicio a través del conocimiento de las expectativas de

sus clientes o usuarios.

En objetivos del proceso de los reclamos, Shams (2020), puntualizan que el
principal objetivo es fortalecer el vinculo existente entre el cliente y una entidad,
logrando de esta manera asegurar la optimizacion de la calidad del servicio o
cualquier tipo de producto que ofrezca la misma. Torres (2018), afirma que es
importante para toda entidad ya que le permite certificar que los reclamos o quejas
ostentado por los clientes logren ser correctamente atendidos, registrados y
enmendados en tiempo oportuno, ademas permite conocer directamente las

expectativas y la percepcion que poseen los clientes del servicio o producto brindado.

Para lograr un eficiente manejo del proceso de quejas o reclamos, una entidad
debe implementar una gestion de quejas o reclamos basado en la Normas ISO
10002. Gonzalez y Arciniegas (2016), consiste en gestionar cada uno de los reclamos
ostentados por ciertos consumidores, siendo de gran ayuda para la identificacion del
motivo por la cual se generaron dichos reclamos y establecer medidas necesarias
gue lograran dar solucion a las mismas. Arenal (2018), puntualiza que la Norma ISO
10002 pretende reglamentar y/o simplificar la gestion de reclamos de cualquier
empresa, logrando asi identificar las falencias que se presentan y desprestigian la
calidad del servicio que ofrece la misma, asimismo el tratamiento de dichos reclamos
sera de gran ayuda, pues permitirA conocer los inconvenientes que presentan los

clientes, siempre y cuando se tome en consideracion la informacion obtenida.

Las ventajas de la gestion de reclamos bajo la Norma ISO 10002, Campifia y
Fernandez (2016), manifiestan que aquella entidad que proyecte actitudes objetivas
y proactivas ante los reclamos de sus clientes tendra la oportunidad de convertir dicha

informacion en estrategias que faciliten la identificacion de aquellas debilidades que
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puedan estar afectando la calidad de servicio, logrando de esta manera la
recuperacion ineludible de la confianza y satisfaccion del cliente. Campafha y
Fernandez (2016), precisan que los principales beneficios o ventajas que brinda una
gestion eficiente de los reclamos son en primera instancia el incremento del potencial
para el recobro de la confianza de los usuarios, resalta el compromiso que tiene la
empresa por garantizar un nivel alto en cuanto a la calidad de servicio ofrecido para
conseguir mayor satisfaccion, igualmente permite aumentar la categorizacién de una

empresa.

Muchas empresas tienden a ofenderse o molestarse cuando un cliente presenta
una queja o reclamo sobre el servicio que éste brinda, Mufioz (2017), es preciso
considerar ciertos pasos para manejar de manera eficiente un determinado reclamo,
pues en primer lugar los colaboradores deberan efectuar a la brevedad posible el
afrontamiento sosegado del reclamo, evitando mayor malestar de los mismos,
posteriormente el colaborador debera escuchar con atencion el reclamo para
transmitir interés e dar a conocer que para la empresa la principal prioridad es el
cliente, consecutivamente se procedera a ofrecer las disculpas del caso haciendo
énfasis que el inconveniente suscitado no volvera a presenciarlo y se planteara una
alternativa de solucion para resolver la queja del cliente, y dar seguimiento para

certificar la satisfaccion del cliente después de la atencion al reclamo.

Para evaluar el manejo de procesos de reclamos, Sanchez y Moron (2019),
gquienes puntualizan que para asegurar un eficiente proceso del manejo de los
reclamos es necesario cumplir las siguientes actividades consideradas como
dimensiones: primera dimension la presentacién y clasificacion del reclamo, donde el
personal procede a efectuar la clasificacién de los reclamos segun su tipologia, sus

indicadores, i) los reclamos comerciales y ii) los reclamos operacionales.

Como segunda dimension se considera a la recepcion y registro del reclamo,
pretende contrastar la procedencia del reclamo, causas y documentos que la
sustenta, sus indicadores, i) formas de presentacion como por teléfono, pagina web

0 por escrito, ii) verificacion de la solicitud segun el tipo de reclamo, iii) registro de la
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informacion y datos del usuario, iv) control de la informacion y datos que sustenta la

causa, Y V) registro del reclamo segun las causas.

Como tercera dimension se considera la investigacion y analisis del reclamo,
cuya etapa es en la cual el responsable del area de control documentario efectua el
analisis de cada uno de los reclamos reportados, para posteriormente efectuar la
emision de un informe técnico comercial en el que archivara la documentacién
correspondiente y fehaciente de los reclamos, procediendo después a la inspeccion
fisica del inconveniente por el cual se genero el reclamo; teniendo como indicadores,
i) el control de la informacion y datos del usuario que presenta el reclamo, ii) la
contrastacion sobre la legitimidad de la documentaciéon que sustenta la causa del
reclamo, iii) la derivacion al area responsable segun el tipo de reclamo, y iv) el

reconocimiento fisico del problema que causa la queja.

Como ultima dimension se considera a la conciliacion y respuesta del reclamo,
gue es la etapa que se encarga explicitamente de concluir el proceso del manejo de
los reclamos, es decir, tras haber analizado cada uno de los casos por el cual se
dieron origen a las quejas, el personal encargado procede a dar a conocer su
veredicto sobre la decision de solucion de los inconvenientes que generaron que los
usuarios presentaran sus reclamos; teniendo como indicadores: i) la verificacion del
expediente que sustenta el reclamo, ii) el aviso de la citacién a reunién al usuario, iii)
el cumplimiento de los plazos para la resolucion y notificacion de la decision, y iv) la

notificacion de la decision o respuesta del reclamo.

Satisfaccion del cliente, l1zquierdo (2019) alude que hace referencia a un alto
nivel de percepcion positiva que tiene un determinado cliente sobre la calidad de
servicio o producto que le pueda ofrecer una empresa. Gil (2020), manifiesta que es
la actitud confortable que muestra un determinado cliente o usuario sobre una
empresa o el servicio que éste ofrece, resaltando siempre las cualidades y acciones
eficientes de cada uno de los que conforman dicha empresa por haber logrado
cumplir sus expectativas en cuanto a la calidad del servicio. Mateos (2019), lograr

gue un cliente se sienta satisfecho con el servicio que recibe, significa que cumple
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con cada una de sus expectativas referente al servicio o producto que adquiere,
siendo demostrado a través de su actitud perceptiva, pues si el servicio o bien no

cumplio sus expectativas se obtendra un cliente insatisfecho.

Philips (2020), afirman que la satisfaccion del cliente dependera del grado de
cumplimiento de sus expectativas sobre la calidad de servicio o producto que le
pueda ofrecer una determinada entidad. Zarraga (2018), es el grado valorativo de
conformidad que se manifiesta al medir la eficiencia percibida de cualquier servicio 0
producto con las expectativas que el mismo espera recibir durante el ofrecimiento de
un servicio o la adquisicion de un determinado bien. Pérez y Villalobos (2016), infieren
gue es el nivel de conformidad y actitud positiva que siente un cliente por el servicio
o0 producto que le brindé una empresa. Napoles-Napoles (2016), es el valor de
complacencia percibido por un consumidor sobre la calidad de servicio ofrecido por
una empresa. Yu-Cheng (2016), puntualiza que el grado de satisfaccion de un
comprador depende Unicamente de la calidad del servicio o producto que le ofrezca
una entidad.

En importancia de la satisfaccion del cliente, Caballero (2020), aluden que es
importante que un consumidor este satisfecho con el producto o servicio brindado por
una entidad, puesto que depende Unicamente de ello para que la misma siga
creciendo dentro del mercado. Kawon (2017), manifiesta que el surgimiento de toda
empresa dependera especificamente de la satisfaccion de sus clientes, por ello es

importante y preciso que la calidad de servicio sea Optima.

Rashid & Rokade (2019), puntualizan que existen dos elementos relacionados
a la satisfaccién de los clientes, el primero que se centra en la apreciacion que tiene
el consumidor sobre la calidad de servicio, y el segundo que se centra en las
expectativas que espera recibir el comprador durante la adquisicion de un servicio.
Suchanek (2017), manifiestan que existen tres elementos para lograr complacer al
cliente, el primero que es el valor percibido, en segundo lugar, las expectativas y, por

ultimo, el grado de complacencia que tiene el cliente.
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Sotomayor (2016), infiere que el nivel de satisfaccion del cliente se evalla
segun su categorizacion. Odia & Dakare (2019), concuerdan que un cliente
insatisfecho es quien considera que el producto o servicio adquirido no cumplié sus
expectativas, asimismo un cliente satisfecho refleja que la percepcién que tiene sobre
el producto o servicio adquirido concuerda con las expectativas esperadas. Miranda
(2017), agrega que un cliente totalmente complacido, se generara cuando la
percepcion del mismo sobre la calidad de servicio brindado por una entidad haya

superado las expectativas que tenia.

Los beneficios que se generan con la satisfaccion del cliente, Carrizo (2017),
puntualizan que generalmente el principal beneficio es que el consumidor vuelva a
preferir los servicios o bienes que brinda una determinada empresa, ganando con
ello la lealtad y fidelizacion de sus clientes, otro beneficio es que los clientes
satisfechos recomendaran la mercancia o los servicios que ofrece la empresa a otros
compradores, logrando de esta manera adquirir nuevos clientes, para culminar,
también tendrd como beneficio resultados favorables en comparacion con la
competencia. Nobar & Rostamzadeh (2018), los beneficios que genera la satisfaccion
del cliente son puntualmente, la lealtad y fidelizaciébn del consumidor, promocién

gratuita, mayor posicionamiento de mercado y rendimiento economico favorable.

Las desventajas que pueda generar la satisfaccion del cliente, Gemechu (2019),
infiere que muchas veces las empresas con el fin de satisfacer en su totalidad a sus
compradores tienden a emplear estrategias equivocas que, en vez de generar
mayores ganancias, simplemente le generan mayores gastos y costos que pueden
poner en riesgo la rentabilidad de las mismas. Laumer (2017), manifiestan que la
satisfaccion de sus clientes no solo genera beneficios, sino que también, originan una
serie de inconvenientes que repercuten continuamente en el desenvolvimiento y
productividad de la empresa. Hadji & Degoulet (2016), aluden que el propdsito de la
satisfaccion del cliente es especificamente garantizar el crecimiento de la empresa,
sin embargo, los errores que se susciten por implementar estrategias poco fiables
siempre traeran consigo pérdidas econdmicas que puedan poner en riesgo los

resultados economicos de una empresa.
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En los componentes que influyen en la satisfaccion de los clientes, Kuei-Fang
(2019), la calidad de servicio o producto, el precio, el desempefio del personal de una
empresa, el tiempo y abastecimiento. Rita (2019), puntualizan que los factores que
coadyuvaran a que un consumidor se sienta totalmente satisfecho se encuentran
intrinsecamente relacionados a la calidad, precio, tiempo y la atencion por parte de
la empresa. Osarenkhoe (2017), manifiestan que la percepcion de un cliente o
usuario con respecto a los bienes y servicios ofrecidos, dependera especificamente
de cuatro principales factores, las cuales son la calidad, el tiempo, la eficiencia en la
atencion y el precio, pues si dichos factores cumplen las expectativas del consumidor
el nivel de satisfaccion sera alto, pero si es todo lo contrario, el nivel de satisfaccion

sera bajo.

Para evaluar la variable satisfaccion del cliente, Gil (2020), quien puntualiza que
la satisfaccion del cliente depende Unicamente de la percepcion que tenga sobre la
calidad del servicio o producto brindado por una entidad, para ello es necesario
evaluar cada uno de sus componentes, los mismos que fueron considerados como
las dimensiones. Como primera dimension se mide el nivel de satisfaccion de los
consumidores segun los elementos tangibles, el cual hace referencia a la percepcion
gue tienen los clientes o usuarios sobre los elementos que posee una empresa, en
tal sentido se consideran como indicadores: i) la infraestructura, el personal,

materiales de apoyo.

Como segunda dimension se evalla la percepcion que tiene el cliente respecto
a la calidad de la prestacion del servicio, el cual hace referencia a la percepcion del
nivel de capacidad con la que cuentan los empleados o la organizacion durante el
desarrollo o la prestacién de un servicio, teniendo de este modo indicadores, i) la
eficiencia y eficacia; ii) la efectividad y celeridad en los procesos, iii) la aceptacion de

los reclamos.

Con respecto a la tercera dimension se evalla la percepcion que tiene el cliente
en cuanto a la capacidad de respuesta, el cual hace referencia a las cualidades que

muestra el personal durante la prestacion de un determinado servicio, teniendo de
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este modo como indicadores: i) la atencidn rapida y expedita, y ii) la disposicion del

personal para responder dudas y las inquietudes que tienen los usuario o clientes.

Como cuarta dimension se evalla la satisfaccién del cliente con respecto a la
seguridad que le brinda la empresa, el cual consiste principalmente en la percepcion
de confianza que pueda tener el cliente tanto del servicio que le brinda la empresa
como de la calidad de atencion recibida por parte de esta, en tal sentido se considera
como indicadores: i) la actitud del personal, y ii) el conocimiento de los procesos de

reclamos.

Para concluir se considera como quinta dimension la satisfaccién que pueda
tener el cliente con respecto a la empatia que muestran los colaboradores de la
empresa, durante la prestacion de un determinado servicio o durante el manejo del
proceso de los reclamos que puedan ostentar los mismos, en ese sentido, se evalta

como indicador la atencién personalizada.
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METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion

La investigacion fue de tipo basica, se pretendié ampliar los conocimientos
cientificos de las variables a través de la recopilaciéon de sustento teorico, con la
finalidad de conocer de manera mas amplia cada una de las caracteristicas y
cualidades de los hechos o acontecimientos que se vienen suscitando dentro de la
empresa EMAPA San Martin SAC. CONCYTEC (2018), los estudios basicos tienen
como propdsito incrementar y generar mayor conocimiento sobre el comportamiento
de las variables dentro de un determinado contexto, permitiendo con ello explicar de

manera concisa los fundamentos de los fendmenos observables.

El estudio se desarrollé a nivel descriptivo-Correlacional, se describié cada una
de las caracteristicas y cualidades sobre comportamiento de las variables en estudio
dentro de la realidad situacional de EMAPA San Martin SAC, permitiendo de esta
manera conocer las falencias que se vienen presentando en la misma, asimismo
presento un nivel Correlacional, dado que tuvo como finalidad identificar el nivel de
relacion que existe entre el manejo de proceso de reclamos y la satisfaccion de los
clientes de la empresa a investigar. Arbaiza (2019), un estudio descriptivo-
correlacional tiene como finalidad describir en primer lugar cada una de las
caracteristicas observables de las variables estudiadas para posteriormente

determinar la relacion o asociatividad que existe entre dos variables.

El estudio presentd un enfoque cuantitativo, puesto que se tiene como propésito
medir cuantitativamente los hechos y acontecimientos que se suscitan dentro de la
empresa en la cual se ejecuta la investigacion, brindando de este modo mayor

fiabilidad a los resultados que se obtengan.

El estudio reflej6 un disefio no experimental, porque el estudio de la empresa
EMAPA San Martin, se efectud sin la necesidad de manipular de forma deliberada
las variables, todo lo contrario, el analisis de los hechos y acontecimientos se dieron
en su contexto real. Presenta un corte transversal, dado que los hechos observables

fueron suscitados dentro de un determinado periodo de tiempo, es decir, durante el
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afo 2021. Valderrama (2019), manifiesta que el estudio de disefio no experimental
transversal pretende analizar aquellos hechos y fendmenos de una realidad sin
manipular intencionalmente las variables, es decir, se observan los fenomenos tal y

cual se suscitan dentro de un tiempo determinado.

Es importante mencionar ademas que en el estudio se ha empleado el método
deductivo, Andrade, Alejo y Armendariz (2018), este método permite realizar un
analisis y razonamiento logico detallado, por lo que en el estudio fue necesario
emplear el método deductivo con el propdsito de efectuar un estudio empleando

premisas especificas con la finalidad de alcanzar una conclusion general.

En tal sentido el esquema a emplear fue:

o
\

Doénde:

O »-e— 0

M = 150 clientes atendidos por procesos de reclamos
O1 = Manejo de procesos de reclamos
O:2 = Satisfaccion de los clientes

r = Relacion

3.2.Variables y operacionalizacién

Variable X: Manejo de procesos de reclamos

Definicion conceptual: Es el desarrollo de acciones consecutivas previamente
planificadas que involucra la participacion de personal eficiente y capacitado para
atender las dificultades que se suscitan durante la prestacién de un determinado

servicio, consiguiendo de este modo redimir la confianza de un consumidor o cliente
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satisfecho a través del perfeccionamiento de la calidad del servicio. (Sanchez y
Moroén, 2019).

Definicion operacional: Es el camulo de actividades que se efectta con el fin
de mitigar y dar solucion inmediata a los inconvenientes que perciben los clientes en
relacion al servicio que brinda una determinada entidad. Sanchez y Morén (2019),
teniendo como dimensiones (Clasificacion del reclamo, Recepcion y registro del
reclamo, Investigacion y analisis del reclamo, Conciliacion y respuesta del reclamo),
para la cual fue necesario aplicar como instrumento el cuestionario conformado por
28 items.

Escala de la variable: Ordinal

Variable Y: Satisfaccion de los clientes

Definicion conceptual: Es la actitud confortable que muestra un determinado
cliente o usuario sobre una empresa o el servicio que éste ofrece, resaltando siempre
las cualidades y acciones eficientes de cada uno de los que conforman dicha
empresa por haber logrado cumplir sus expectativas en cuanto a la calidad del
servicio. (Gil, 2020).

Definicion operacional: Es el accionar gratificante que pueda tener una
persona sobre la calidad de servicio o producto que adquirié de una empresa. Gil,
(2020), teniendo como dimensiones (Elementos tangibles, Prestacion del servicio,
Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia), elaborando de este modo un
cuestionario constituido por 28 items con el fin de facilitar el proceso de recojo de los

datos y la informacion.
Escala de la variable: Ordinal
3.3.Poblacion (criterios de seleccidn), muestray muestreo, unidad de anéalisis
Poblacion
La poblacion estuvo compuesta por 150 clientes que presentaron sus reclamos y

gue fueron atendidos a través del proceso de reclamos de la empresa EMAPA San

Martin perteneciente a Bellavista durante el periodo 2021. Arbaiza (2019), manifiesta
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gue la poblacién es aquella parte representativa de todos los elementos de un
determinado contexto que muestran cualidades similares y que contribuyen en la

ejecucion de un estudio.

e Criterios de inclusion: Los clientes de la ciudad de Bellavista que reportaron sus
reclamos y que participaron de manera voluntaria en el estudio, los trabajadores
de la organizacion en estudio vinculados a la atencion de los procesos de
reclamos.

e Criterios de exclusion: Los usuarios de la ciudad de Tarapoto, los colaboradores
de la ciudad de Tarapoto y los colaboradores de la empresa EMAPA San Martin
SAC - Bellavista que no tienen relacion alguna con el manejo de procesos de

reclamos.

Muestra

La muestra del estudio estuvo constituida por el total de la poblacién, es decir,
por los 150 clientes que presentaron sus reclamos y que fueron atendidos a través
del proceso de reclamos en la empresa EMAPA San Martin SAC — Bellavista durante
el periodo 2021. Arbaiza (2019), la muestra es un fragmento de la poblacion,
considerado también con la unidad de andlisis que participa en la ejecucion del
estudio.

Muestreo

En el estudio se aplicé un muestreo no probabilistico - censal, puesto que toda
la poblacion ha sido considerada como la muestra del trabajo investigativo.
Valderrama (2019), la muestra censal es aquella en la cual se considera la totalidad

de la poblacion como participantes de la muestra.

Unidad de anélisis: Clientes de la ciudad de Bellavista que presentaron sus

reclamos ante la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista.
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3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnicas

Con la finalidad de facilitar el proceso de recopilacion de informacion de la
investigacion se empled la encuesta como técnica. Arbaiza (2019), la encuesta esté
conformada por un cimulo de interrogantes que reflejan el comportamiento de las

variables dentro de un determinado contexto.

Instrumentos

El instrumento que facilitd la recoleccidn de datos de cada una de las variables
fue el cuestionario, el mismo que estuvo dirigido a los clientes de la empresa EMAPA
San Martin - Bellavista, en tal sentido para la variable manejo de procesos de
reclamos se elaboraron 28 interrogantes en funcién a cada una de las dimensiones
cuyas alternativas de respuesta estuvieron de acuerdo a la escala de Likert
(Nunca=1, Casi nunca=2, A veces=3, Casi siempre=4 y Siempre=5), del mismo modo
para la variable satisfaccion de los clientes se elaboraron 28 interrogantes también
en funcion a las dimensiones, cuyas respuestas estuvieron de acuerdo a la escala de
Likert (Nunca=1, Casi nunca=2, A veces=3, Casi siempre=4 y Siempre=5). En tal
sentido, Valderrama (2019), afirma que el cuestionario es aquella herramienta
conformada por cierta cantidad de interrogantes relacionadas a las variables en

estudio.

Validez

Para la validez de los instrumentos se ha considerado utilizar la técnica de juicio
de expertos, los mismos que calificaron y dieron credibilidad a la aplicacion de dichos
instrumentos. Se ha contado con los siguientes especialistas:

Variable I: Manejo de procesos de reclamos

N° Nombre y apellido Especialidad Opinidn
1 II\?ASi.z Cinthia - Milagros - Chavez Magister en Gestion Publica  Aplicable
2 Mg. Hesselt Davila Perea Magister en Gestion Publica  Aplicable
3 Mg. Viviana Rojas Flores Magister en Gestion Publica  Aplicable

Fuente: Ficha de validaciones
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Variable |l: Satisfaccién del cliente

N° Nombre y apellido Especialidad Opinidn
1 ';{/lt?i.z Cinthia - Milagros - Chavez Magister en Gestion Publica  Aplicable
2 Mg. Hesselt Davila Perea Magister en Gestion Publica  Aplicable
3 Mg. Viviana Rojas Flores Magister en Gestion Publica  Aplicable

Fuente: Ficha de validaciones

Los resultados de la validez presentan concordancia entre los expertos; resultando

una escala de validez fiable, el mismo que reune las condiciones por la universidad

César Vallejo para ser aplicado.

Confiabilidad

La confiabilidad de los cuestionarios se realizd0 mediante la prueba estadistica Alfa

de Cronbach, de los cuales resulto lo siguiente:

e Manejo de procesos de reclamos

Resumen de procesamiento de

casos
N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 20 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,891 28
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e Satisfaccion del cliente

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas
las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,885 28

Los cuestionarios resultaron ser fiables, puesto que los indices han reflejado una
confiabilidad de escala alta para ambas variables (Manejo de procesos de reclamos,
0.891 y Satisfaccién del cliente, 0.885), asimismo se cumple con los parametros

brindados por la Universidad Cesar Vallejo.

3.5.Procedimientos

En el estudio se realizo en primera instancia la elaboracién de instrumentos que
fueron debidamente validados, posterior a ello se procedié a la aplicacion de cada
uno de los instrumentos dirigidos a la muestra del estudio, seguidamente se procedio
a codificar cada uno de los datos obtenidos de acuerdo a las alternativas propuestas,
seguidamente los mismos fueron tabulados en el programa Microsoft Excel para
posteriormente exportarlos al programa estadistico SPSS 25 con la finalidad de que
los resultados estadisticos que se obtengan de los mismos reflejen confiabilidad y
veracidad de la informacion durante el desarrollo de cada uno de los objetivos
enunciados.

3.6.Método de analisis de datos

Los datos recopilados se analizaron a través de la aplicacion del programa
estadistico SPSS 25 con la finalidad de brindar mayor fiabilidad a la informacién que
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se obtengan, asimismo para detallar cada uno de los resultados logrados en base a
los objetivos propuestos se emplearon tablas para facilitar la interpretacion y
entendimiento de la informacion presentada, del mismo modo para identificar la
relacion entre las dos variables en estudio se utilizé el coeficiente de correlacion de

Pearson.

3.7.Aspectos éticos

El estudio guarda respectivo cuidado de los aspectos éticos y sigue las lineas de
estudio establecidas por la Universidad César Vallejo, ademas la redacciéon e
informacion presentada se encuentra debidamente citada en las referencias
cumpliendo lo establecido por las normas APA, igualmente el estudio cumple con los
siguiente criterios 0 principios éticos internacionales, es decir, se cumple con el
principio de beneficencia, dado el estudio se efectué sin causar dafio moral a la
sociedad o cualquier persona, asimismo refleja el principio de confidencialidad,
puesto que la informacion que se obtenga del estudio fue empleado Unicamente con
fines académicos y porque los datos de los participantes que contribuyan en el
estudio no fueron divulgados, por ultimo se cumple con el principio de autonomia, por
cuanto se respeto la decision de cada uno de los sujetos que quiera participar de

manera voluntario en el proceso de la investigacion.
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IV. RESULTADOS

Empleando el método descriptivo, se presentan los siguientes resultados:

Tabla 1

Nivel de manejo de procesos de reclamos

Escala de medicion

. Desde Hasta f %
variable
Bajo 28 64 25 17%
Medio 65 103 97 65%
Alto 104 140 28 19%
Total 150 100%
Fuente: Elaboracién propia
70%
60%
50%
40% Bajo
30% ® Medio
m Alto
20%
10% 17%
0%
Bajo Medio Alto

Figura 1. Nivel de manejo de procesos de reclamos

Fuente: Tabla 1

Interpretacion

Segun los datos presentados en la tabla anterior sobre el manejo de procesos de

reclamos en la empresa EMAPA San Martin SAC — Bellavista, se reconoce que
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presenta un nivel medio en un 65%, alto en un 19% y bajo en un 17% debido a que

los clientes refieren que no tienen conocimiento sobre el tramite o procedimiento que

debe seguir para llevar a cabo el reclamo de forma apropiada de tal manera que se

planteen soluciones asertivas y oportunas al problema presentado para que se

resuelvan de forma imparcial y equitativa.

Tabla 2
Nivel de satisfaccion de los clientes

Escala de mediciéon

variable Desde Hasta f %
Bajo 28 64 63 42%
Medio 65 103 60 40%
Alto 104 140 27 18%
Total 150 100%
Fuente: Elaboracion propia
45%
40% 42%
35%
30%
25% Bajo
20% = Medio
15% m Alto
10%
5%
0%

Bajo Medio Alto

Figura 2. Nivel de satisfaccion de los clientes

Fuente: Tabla 1
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Interpretacion

Segun los datos presentados en la tabla anterior sobre la satisfaccion de los
clientes en la empresa EMAPA San Martin SAC — Bellavista, se reconoce que
presenta un nivel bajo en un 42%, medio en un 40% y alto en un 18% debido a que
la empresa no cuenta con las instalaciones y recursos idéneos para que brindar una
atencion de calidad a los clientes, tampoco existe una buena capacidad de respuesta
por parte de los colaboradores, por lo que todo ello ha ocasionado que los clientes

no se sientan conformes con la atencion que reciben.

Seguidamente, utilizando el método inferencial, se presenta lo siguiente:

Tabla 3

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico  gl. Sig.  Estadistico gl Sig.
Manejo de procesos de , 105 150 <.001 ,973 150 ,005
reclamos
Satisfaccion del cliente ,160 150 <.001 ,927 150 <.001

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: SPSS 28

Interpretacion

Segun la informacion estadistica presentada en la tabla anterior, tras el desarrollo
de la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk empleado en la investigacion por contar
con una muestra conformada por mas de 50 sujetos, se evidencia que los datos no
se han distribuido normalmente visto que la significancia obtuvo valores de ,005 y
<.001 para las variables manejo de procesos de reclamos y satisfaccion del cliente.
Por tal motivo, el calcul6 del coeficiente permiti6 conocer que se tiene que emplear
el coeficiente de asociacion y correlacion lineal de Rho de Spearman para determinar
la existencia o no relacién entre las variables, asi como para conocer el grado de

relacién existente entre ambas en caso corresponda.
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Comprobacién de las hipo6tesis

Hipotesis general

Hi: Existe relacion significativa entre la primera variable el manejo de procesos
de reclamos y segunda variable satisfaccion de los clientes en la Empresa EMAPA
San Martin — Bellavista 2021.

Regla de decisidn:
Si: p < 0.05, se acepta Hi
Si: p 2 0.05, se rechaza Hi

Tabla 4
Relacion que existe entre el manejo de procesos de reclamos y la satisfaccion

de los clientes

Manejo de . .
Satisfaccion_
procesos de .
del cliente
reclamos
Rho de Manejo de Coeficiente de 1,000 ,505
Spearman procesos de  correlacion.
reclamos Sig. ( bilateral) : <.001
N. 150 150
Satisfaccion  Coeficiente de ,505 1,000
del cliente correlaciéon
Sig. ( bilateral ) <.001 .
N. 150 150

Fuente: SPSS 28

Interpretacion

Segun la informacién estadistica presentada en la tabla anterior, se reconoce la
existencia de una relacion significativa entre el manejo de procesos de reclamos y la
satisfaccion de los clientes en la Empresa EMAPA San Martin - Bellavista 2021;
porque la significancia bilateral alcanzé un valor de <.001, siendo tal valor menor al

valor de p=.05, por lo que se cuenta con el sustento estadistico necesario para
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aceptar la existencia de relacion significativa entre las variables de estudio. En efecto,
respecto al objetivo general propuesto para determinar de qué manera el manejo de
procesos de reclamos se relaciona con la satisfaccion de los clientes en la empresa,
los clientes encuestados aseveraron que aquellos colaboradores que tienen en
consideracion los procesos concernientes a la clasificacion pertinente de los
documentos, la recepcion y el registro asertivo de los mismos, la investigacion de
dificultades y el andlisis detallado del usuario, la conciliacion de parte y la respuesta
oportuna de los reclamos efectuados suscita que ellos experimenten mayor
satisfaccion sobre la prestacion de los servicios, ademas se sentir que la empresa
tiene una buena capacidad de repuesta frente a las necesidades que presentan los

clientes.

Del mismo modo, se reconoce que la correlacion fue positiva moderada porque
el coeficiente de correlacion alcanzo un valor de ,505, situandose tal valor en el rango
de 0,4 a 0,69.

Ademas, para conocer el grado del coeficiente determinante, se procede a
efectuar el siguiente calculo: (,505)?, por lo que se deduce que el manejo de procesos
de reclamos y la segunda variable satisfaccion de los clientes se relacionan en un
25.50%.

Hipotesis especifica 1

H1: Existe relacion significativa entre la clasificacion del reclamo y la satisfaccion
de los clientes en EMAPA San Martin — Bellavista 2021.

Regla principal de decision:

Si: p < 0.05, se acepta Hi
Si: p 2 0.05, serechaza Hi
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Tabla b

Relacion que existe entre la clasificacion del reclamo y la satisfaccion de los

clientes
Clasificacion Satisfaccion_
del reclamo del cliente
Rho de Clasificacion  Coeficiente de 1,000 ,394
Spearman del reclamo correlacion.
Sig. ( bilateral) : <.001
N. 150 150
Satisfaccion Coeficiente de ,394 1,000
del cliente correlacion
Sig. ( bilateral ) <.001 .
N. 150 150

Fuente: SPSS 28

Interpretacidn

Segun la informacion estadistica presentada en la tabla anterior, se muestra la
existencia de una relacién significativa entre la clasificacion del reclamo y la
satisfaccion de los clientes en EMAPA San Martin - Bellavista 2021; porque la
significancia bilateral alcanzé un valor de <.001, siendo tal valor menor al valor de
p=.05, por lo que se cuenta con el sustento estadistico necesario para aceptar H1:
Existe relacion significativa entre la clasificacion del reclamo y la segunda variable

satisfaccion de los clientes en EMAPA San Martin — Bellavista 2021.

En efecto al primer objetivo especifico propuesto para establecer la relacion que
existe entre clasificacion del reclamo y la segunda variable satisfaccion de los clientes
en la empresa, los clientes encuestados aseveraron que la adecuada orientacion y
explicacion detallada por parte del personal respecto a los procesos que debe seguir
para llevar a cabo su queja o reclamo de manera apropiada, en funcién a su tipologia,
conlleva a que los clientes se sientan mejor atendidos y mas satisfechos con los
servicios ofrecidos. Se evidencia que la correlacion fue positiva baja porque el
coeficiente de correlacion alcanzé un valor de ,394, situandose tal valor en el rango
de 0,2 a 0,39.
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Hipotesis especifica 2

H2: La recepcion y registro del reclamo se relaciona de manera significativa con

la satisfaccion de los clientes en EMAPA San Martin — Bellavista 2021.
Regla principal de decisién:
Si: p < 0.05, se acepta Hi
Si: p = 0.05, serechaza Hi

Tabla 6
Relacion que existe entre la recepcion y registro del reclamo, y la satisfaccion

de los clientes

Recg peiony Satisfaccion_
registro del .
del cliente
reclamo

Rho de Recepciony  Coeficiente de 1,000 434
Spearman registro del correlacion.

reclamo Sig. ( bilateral ) . <.001

N. 150 150

Satisfaccion  Coeficiente de ,434 1,000
del cliente correlacion

Sig. ( bilateral) <.001 .

N. 150 150

Fuente: SPSS 28

Interpretacion

Segun la informacién estadistica presentada en la tabla anterior, se reconoce la
existencia de una relacion significativa entre la recepcion y registro del reclamo, y la
segunda variable satisfaccién de los clientes en EMAPA San Martin - Bellavista 2021;
porque la significancia bilateral alcanzé un valor de <.001, siendo tal valor menor al
valor de p=.05, por lo que se cuenta con el sustento estadistico necesario para
aceptar H2: La recepcion y registro del reclamo se relaciona de manera significativa
con la segunda variable satisfaccion de los clientes en EMAPA San Martin —
Bellavista 2021.
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Respecto al segundo objetivo especifico propuesto para identificar de qué
manera la recepcion y registro del reclamo se relaciona con la segunda variable
satisfaccion de los clientes en la empresa, los clientes encuestados aseveraron que
los clientes que son atendidos de manera rapida y oportuna por los colaboradores
competentes de la empresa, ademas cuando registran de forma inmediata el reclamo
0 queja presentada, experimentan tienen mejor percepcion de esta y, por ende, el
nivel de satisfaccion que experimenta respecto a los servicios que ofrece la empresa

incrementa considerablemente.

Del mismo modo, se reconoce que la correlacién fue positiva moderada porque
el coeficiente de correlacion alcanzo un valor de ,434, situandose tal valor en el rango
de 0,4 a 0,69.

Hipotesis especifica 3

H3: La investigacion y andlisis del reclamo se relaciona de manera significativa
con la segunda variable satisfaccion de los clientes en EMAPA San Martin —
Bellavista 2021.

Regla principal de decisién:
Si: p < 0.05, se acepta Hi
Si: p 2 0.05, serechaza Hi

Tabla 7
Relacion que existe entre la investigacion y andlisis del reclamo, y la

satisfaccion de los clientes

Investigacion . .
g Satisfaccion_

y analisis del del cliente
reclamo

Rho de Investigacion  Coeficiente de 1,000 422
Spearman y andlisis del  correlacion.

reclamo Sig. ( bilateral) . <.001

N. 150 150

Satisfaccion ~ Coeficiente de 422 1,000
del cliente correlacion

33



Sig. ( bilateral) <.001 .
N. 150 150

Fuente: SPSS 28

Interpretacion

Segun la informacién estadistica presentada en la tabla anterior, se reconoce la
existencia de una relacion significativa entre la investigacion y andlisis del reclamo, y
la satisfaccion de los clientes en EMAPA San Martin - Bellavista 2021; porque la
significancia bilateral alcanz6 un valor de <.001, siendo tal valor menor al valor de
p=.05, por lo que se cuenta con el sustento estadistico necesario para aceptar H3:
La investigacion y analisis del reclamo se relaciona de manera significativa con la

segunda variable satisfaccion de los clientes en EMAPA San Martin — Bellavista 2021.

Respecto al tercer objetivo especifico propuesto para conocer de qué manera la
investigacion y andlisis del reclamo se relaciona con la segunda variable satisfaccion
de los clientes en la empresa, los clientes encuestados aseveraron que cuando el
personal competente efectia la verificacion pertinente de los documentos
presentados por los mismos al momento de realizar el reclamo o queja ocasiona que
estos se sientan escuchados por la empresa, favoreciendo de esta manera con la

buena percepcion que estos tienen sobre la misma.

Se muestra que la correlacion fue positiva moderada porque el coeficiente de

correlacién alcanzé un valor de ,422, situdndose tal valor en el rango de 0,4 a 0,69.

Hipotesis especifica 4

H4: La conciliaciéon y respuesta del reclamo se relaciona significativamente con
la segunda variable satisfaccién de los clientes en EMAPA San Martin — Bellavista
2021.

Regla principal de decisién:

Si: p £ 0.05, se acepta Hi

1\

Si: p 2 0.05, serechaza Hi
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Tabla 8
Relacion que existe entre la conciliacion y respuesta del reclamo, y la

satisfaccion de los clientes

Conciliacion y

Satisfaccion_
respuesta del .
del cliente
reclamo

Rho de Conciliacion 'y Coeficiente de 1,000 ,557
Spearman respuesta del correlacion.

reclamo Sig. ( bilateral) : <.001

N. 150 150

Satisfaccion  Coeficiente de 557 1,000
del cliente correlacion

Sig. ( bilateral ) <.001 .

N. 150 150

Fuente: SPSS 28
Interpretacion

Segun la informacién estadistica presentada en la tabla anterior, se reconoce la
existencia de una relacion significativa entre la conciliacion y respuesta del reclamo,
y la segunda variable satisfaccion de los clientes en EMAPA San Martin - Bellavista
2021; porque la significancia bilateral alcanzé un valor de <.001, siendo tal valor
menor al valor de p=.05, por lo que se cuenta con el sustento estadistico necesario
para aceptar H4: La conciliacion y respuesta del reclamo se relaciona
significativamente con la segunda variable satisfaccion de los clientes en EMAPA San
Martin — Bellavista 2021.

Respecto al cuarto objetivo especifico propuesto para identificar como la
conciliacion y respuesta del reclamo se relaciona con la segunda variable satisfaccion
de los clientes en la empresa, los clientes encuestados aseveraron que cuando son
informados de forma inmediata sobre las reuniones que debe llevar a cabo para
resolver el reclamo presentado, teniendo en cuenta los plazos establecidos, ocasiona
gue se sientan escuchados y atendidos por sus colaboradores, lo cual conlleva a que

se sientan mas satisfechos con la empresa.
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Del mismo modo, se reconoce gue la correlacion fue positiva moderada porque
el coeficiente de correlacion alcanzo un valor de ,557, situandose tal valor en el rango
de 0,4 a 0,69.
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V. DISCUSION

En relacion con los resultados descriptivos, para distinguir el nivel de manejo de
procesos de reclamos en EMAPA San Martin — Bellavista, la variable fue evaluada
teniendo en cuenta cuatros acciones relevantes que deben seguirse iniciando por la
clasificaciéon del reclamo, seguido por la recepcion y registro del reclamo, para
continuar con la investigacién y andlisis del reclamo y terminar el proceso con la
conciliacion y respuesta del reclamo, Sanchez y Moron (2019), Los clientes indican
gue presenta un nivel medio en un 65%, alto en un 19% y bajo en un 17%, pues los
colaboradores no brindar informacion confiable y suficiente sobre los pasos que debe
seguir y la documentacién a presentar al momento de realizar su reclamo, teniendo
en cuenta el tipo de reclamo presentado; no se recepcionan los reclamos de forma
inmediata ni se verifica si la documentacion presentada cumple con las condiciones
de suficiencia de tal manera que se pueda velar por la integridad del cliente y tampoco
se escucha de forma atenta y asertiva el punto de vista del cliente que justifica el
reclamo realizado; no se verifica la informacién contenida en la documentacion
presentada por el cliente que realizé el reclamo ni se comprueba la autenticidad de
los inconvenientes que originaron el reclamo; no se notifican oportunamente sobre
las reuniones que deben realizarse entre los representantes de la empresa y el cliente

para que ambas partes realicen su descargo y concilien; entre otros.

Cruz y Galan (2019), quienes han concluido que existe un bajo nivel de
efectividad en el manejo de quejas presentadas por los clientes por la ausencia de
politicas y lineamientos a seguir durante el desarrollo de los procedimientos, y ello
imposibilita que los colaboradores conozcan de forma precisa cada una de las

acciones que deben realizar para recepcionar las quejas.

Asi también, para distinguir el nivel de satisfaccion del cliente en la Empresa
EMAPA San Martin — Bellavista, la variable fue evaluada teniendo en consideracion
cinco aspectos definitivos tales como los elementos siguientes tangibles, la
prestacion del servicio basico, la capacidad de respuesta oportuna, la seguridad
brindada y la empatia como usuario, tal y como sostiene Gil (2020). De acuerdo con

tal premisa, los clientes indican que presenta un nivel bajo en un 42%, medio en un
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40% vy alto en un 18% pues la empresa no cuenta con las instalaciones optimas y
recursos de calidad necesarios para que los colaboradores puedan realizar sus
actividades asignadas de modo conveniente; los colaboradores no absuelven todas
las dudas e inquietudes de los clientes respecto al servicio que ofrece, lo cual impide
gue se cumplan sus expectativas; no se establece una buena comunicacioén entre el
colaborador y cliente, no existe una atencion inmediata por parte de estos para
atender los reclamos y quejas, ni se interesan por escuchar las necesidades de los
clientes; no existe una buena orientacion ni se brinda la informacion necesaria sobre
los servicios que se ofrece o los procesos que se deben seguir para desarrollar los
tramites; no se brinda atencion con empatia ni de forma oportuna y especializada

hacia los clientes; entre otros.

Bayo (2019), quien ha concluido que existe un bajo nivel de satisfaccion del
consumidor de las empresas del sector objeto de estudio puesto que no se cumplen
con los patrones de calidad estipulados, ello a causa de la inexistencia de
profesionales competentes para realizar las acciones de monitoreo y seguimiento
efectivo de los servicios prestados, asi como la ausencia de personal idonea para

recepcionar las quejas y reclamos presentados.

Referente a los resultados inferenciales, de manera general se reconoce que
existe relacion significativa entre la primara variable manejo de procesos de reclamos
y segunda variable satisfaccion de los clientes en EMAPA San Martin — Bellavista
2021, dado que la significancia bilateral alcanzé un valor de <.001 (p < 0.05) y el
coeficiente de correlacion alcanzo6 un valor de ,505, por lo que se deduce que las
variables se relacionan en un 25.50% en la empresa. Los resultados alcanzados son
analogos al estudio de Santa Cruz (2020), quien ha concluido que la atencion
inadecuada e inoportuna por parte del personal hacia los clientes, la misma que
abarca la capacidad de escucha, atencion y empatia de los colaboradores, ocasiona
gue los clientes no puedan cumplir las expectativas deseadas y experimenten un bajo
nivel de satisfaccion, por lo cual pudo quedar demostrado que las variables se
relacionan de forma considerable y directa en un 76.21% al obtener una significancia
inferior a .05 y un coeficiente de correlacion de 0,873.
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En lo que refiere al primer objetivo especifico, existe relacion significativa entre
la clasificacion del reclamo y la segunda variable satisfaccion de los clientes en
EMAPA San Martin — Bellavista 2021, dado que la significancia bilateral alcanz6 un
valor de <.001 (p < 0.05) y el coeficiente de correlacion alcanz6 un valor de ,394.
Huaita (2018), quien ha concluido que la orientacion precisa y pertinente respecto a
los tipos de reclamos que pueden efectuar los usuarios a la organizacién origina que
estos cuenten con los conocimientos suficientes para ejecutar los procesos
correspondientes, conllevando a su vez que tales reclamos puedan ser resueltos con

mayor celeridad y prontitud teniendo en consideracion los plazos previstos.

Concerniente al segundo objetivo especifico, la recepcion y registro del reclamo
se relaciona de manera significativa con la segunda variable satisfaccion de los
clientes en EMAPA San Martin — Bellavista 2021, dado que la significancia bilateral
alcanzé un valor de <.001 (p < 0.05) y el coeficiente de asociacion y correlacion lineal
alcanzé un valor de ,434. Cadena (2019), quien ha concluido que el seguimiento
continuo de las actividades que se llevan a cabo dentro de una organizacion facilita
el desarrollo de los tramites respectivos de distintas indoles y garantiza que sean
resueltos de forma rapida y conveniente, contribuyendo asi a que las personas
usuarias se sientan totalmente satisfechos con el servicio 6ptimo brindado por la

entidad, por lo que se reconoce que las variables influyen en un 48.72%.

También, referente al tercer objetivo especifico, la investigacién y analisis del
reclamo se relaciona de manera significativa con la segunda variable satisfaccion de
los clientes en EMAPA San Martin — Bellavista 2021, dado que la significancia
bilateral alcanzé un valor de <.001 (p < 0.05) y el coeficiente de asociacién vy
correlacion lineal alcanz6 un valor de ,422. Burgos y Morocho (2018), quienes han
concluido que el estudio y andlisis oportuno de los factores o elementos que originan
gue procesos se lleven a cabo de forma irregular permite que se adopten
mecanismos, ademas de ejecutarse las acciones o medidas correctivas necesarias

para hacer frente a estas, evitando de esta manera que los colaboradores vuelvan a
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cometer tales faltas e irregularidades que dificultan la buena calidad del servicio

prestado por Emapa.

Para finalizar, relativo al cuarto objetivo especifico, conciliacion y respuesta del
reclamo se relaciona significativamente con la segunda variable satisfaccion de los
clientes en EMAPA San Martin — Bellavista 2021, dado que la significancia bilateral
alcanzo un valor de <.001 (p < 0.05) y el coeficiente de asociacion y correlacion lineal
alcanzé un valor de ,557. Abril (2017), quien ha concluido que la aplicacién de
estrategias para la mejora del servicio coadyuva a que los clientes experimenten un
mayor nivel de satisfaccion pues garantiza que la prestacion de servicios esté
orientada a cubrir los requerimientos que presenta y, en caso de presentar posibles
reclamos o exigencias ante la empresa u organizacién, permite que estos puedan ser
resueltos prontamente con la finalidad de velar por la integridad y bienestar de los

clientes.
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VI. CONCLUSIONES

6.1. Existe relacion significativa entre las variables manejo de procesos de reclamos
y satisfaccion de los clientes en la Empresa EMAPA San Martin — Bellavista 2021,
dado que la significancia bilateral alcanzdé un valor de <.001 (p < 0.05) y el
coeficiente de correlacion alcanzé un valor de ,505, por lo que se deduce que el
manejo de procesos de reclamos y la satisfaccion de los clientes se relacionan
en un 25.50%.

6.2.Existe relacion significativa entre la clasificacion del reclamo con la segunda
variable satisfaccion de los clientes en la Empresa EMAPA San Martin —
Bellavista 2021, dado que la significancia bilateral alcanzé un valor de <.001 (p <

0.05) y el coeficiente de asociacién correlacion obtuvo el valor de ,394.

6.3.La recepcion y registro del reclamo se relaciona de manera significativa con la
segunda variable satisfaccion de los clientes en la Empresa EMAPA San Martin
— Bellavista 2021, dado que la significancia bilateral alcanzé un valor de <.001 (p

< 0.05) y el coeficiente de asociacion correlacion obtuvo el valor de ,434.

6.4.La investigacion y analisis del reclamo se relaciona de manera significativa con
la segunda variable satisfaccion de los clientes en la Empresa EMAPA San Martin
— Bellavista 2021, dado que la significancia bilateral alcanzé un valor de <.001 (p

< 0.05) y el coeficiente de asociacion correlacion obtuvo el valor de ,422.

6.5.La conciliacion y respuesta del reclamo se relaciona significativamente con la
segunda variable satisfaccién de los clientes en la Empresa EMAPA San Martin
— Bellavista 2021, dado que la significancia bilateral alcanzé un valor de <.001 (p

< 0.05) y el coeficiente de asociacion correlacion obtuvo el valor de ,557.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1.A la Empresa EMAPA San Martin, implementar mecanismos orientados a
efectuar un seguimiento al manejo de procesos de reclamos de los diferentes
tipos con la finalidad de contribuir con la buena atencién a los clientes por parte
de los colaboradores y asegurar que se sientan satisfechos con la labor de la

institucion.

7.2.A la Empresa EMAPA San Martin, informar a los clientes sobre los tipos de
reclamos existentes y los procedimientos que deben seguir al momento de
efectuar el reclamo, segun el tipo que corresponda, de tal manera que puedan

ser atendidos de manera pronta y efectiva.

7.3.A la Empresa EMAPA San Martin, realizar capacitaciones orientadas a que los
colaboradores desarrollen actitudes positivas para lograr la vocacion de servicio
de tal forma que se garantice que los clientes sean atendidos de forma apropiada

al momento de realizar el reclamo respectivo.

7.4.A la Empresa EMAPA San Martin, ejecutar talleres informativos y de aprendizaje
para que los colaboradores adquieran los conocimientos y aptitudes necesarias
sobre las acciones que deben ejecutar para verificar la viabilidad del reclamo
efectuado por el cliente, principalmente en base a la suficiencia de la informacion

contenida en los documentos respectivos.

7.5.A la Empresa EMAPA San Martin, aplicar acciones estratégicas que reduzcan
los plazos de atencion previstos para cada uno de los procesos que involucra la
resolucion y notificacion de los reclamos presentados de forma justa e imparcial
con la finalidad de que los clientes se sientan satisfechos con la atencion que

reciben.
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ANEXOS



Matriz de consistencia

Titulo: Manejo de procesos de reclamos y satisfaccion de los clientes en la Empresa EMAPA San Martin SAC — Bellavista 2021

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Tecnicae
Instrumentos
Objetivo general Hipotesis general
Determinar de qué manera el manejo de | Hi: Existe relacion significativa entre el
Problema general procesos de reclamos se relaciona con la | Manejo de procesos de reclamos y la
¢Qué relacion existe entre el manejo de | gatisfacciéon de los clientes en la | satisfaccion de los clientes en la Empresa
procesos de reclamos y la satisfaccion de los | Empresa EMAPA San Martin — Bellavista | EMAPA San Martin — Bellavista 2021.
clientes en la Empresa EMAPA San Martin — | o021, Ho: No existe relacion significativa entre el
Bellavista 2021? manejo de procesos de reclamos y la
Objetivos especificos satisfaccion de los clientes en la Empresa
Problemas especificos: Establecer la relacion que existe entre la | EMAPA San Martin — Bellavista 2021.
¢ Qué relacion existe entre la clasificacion del | jasificacion del reclamo y la satisfaccion
reclamo y la satisfaccion de los clientes enla | e |os clientes en la Empresa EMAPA | Hipotesis especificas
Empresa EMAPA San Martin — Bellavista | gan Martin — Bellavista 2021. H1: Existe relacion significativa entre la Técnica
20217 clasificacion del reclamo y la satisfaccion
' i y ) Identificar de qué manera la recepcion y | de |os clientes en la Empresa EMAPA San Encuesta
¢De qué manera la recepcion y registro del | registro del reclamo se relaciona con 1a | Martin — Bellavista 2021
reclamo se relaciona con la satisfaccion de l0s | satisfaccion de los clientes en la ' Instrumentos
clientes en la Empresa EMAPA San Martin — | Empresa EMAPA San Martin — Bellavista | H2: La recepcion y registro del reclamo se _ _
Bellavista 20217 2021. relaciona de manera significativa con la | Cuestionario
¢De qué manera la investigacion y analisis del | ¢ d 4 lai acion | S2usfaccion de IO,S clientes en la Empresa
reclamo se relaciona con la satisfaccion de los e U5 e manera 8 vestaacin | EMAPA San Martin - Bellavista 2021.
4 g y andlisis del reclamo se relaciona con la ) o o
clientes en la Empresa EMAPA San Martin — | gatisfaccién de los clientes en la | H3: Lainvestigacion y andlisis del reclamo
Bellavista 20217 Empresa EMAPA San Martin — Bellavista | S€ relaciona de manera significativa con la
,Cémo la conciliacién y respuesta del | 2021. satisfaccion de los clientes en la Empresa
; . . EMAPA San Martin — Bellavista 2021.
reclamo se relaciona con la satisfaccion de los | gentificar como la  conciliacion y
clientes en la Empresa EMAPA San Martin — | respyesta del reclamo se relaciona con la | H4: La conciliacion y respuesta del reclamo
Bellavista 20217 satisfaccién de los clientes en la | S& relaciona significativamente con la
Empresa EMAPA San Martin — Bellavista | Satisfaccion de los clientes en la Empresa
2021. EMAPA San Martin — Bellavista 2021.




Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

El estudio fue de tipo No Experimental, con
disefio correlacional.

Esquema:

M<
Donde:

M = Muestra
O, = Manejo de procesos de reclamos

0O,= Satisfaccion de los clientes
r = Relacién

O+~ O

Poblacién

Estuvo conformada por 150 clientes
gue presentaron sus reclamos y que
fueron atendidos a través del proceso
de reclamos en la empresa EMAPA
San Martin SAC — Bellavista durante
el periodo 2021

Muestra

Estuvo conformada por la totalidad de
la poblacién, es decir, por los 150
clientes que presentaron  sus
reclamos y que fueron atendidos a
través del proceso de reclamos en la
empresa EMAPA San Martin SAC —
Bellavista durante el periodo 2021.

Variables Dimensiones
Clasificacion del reclamo
Recepcién y registro del

Manejo de | reclamo

procesos de| Investigacion y andlisis del

reclamos | reclamo
Conciliacion y respuesta del
reclamo

Elementos tangibles

Satisfaccion| Prestacion del servicio

de los Capacidad de respuesta
clientes | Seguridad
Empatia




Matriz de operacionalizacion de variables

variables Definicion conceptual Definicion Dimension Indicadores Escala de
de estudio operacional medicion
Clasificacion Reclamos comerciales
del reclamo Reclamos operacionales
Es el desarrollo de acciones Formas de presentacion del reclamo
cons_e;cutivas previamente Recepcion y Verificacién dg la solicit_L{d segun el tipo de rgclamo
planificadas que involucra la registro dei Registro de la informacion y datos del usuario
participacion de personal | Es el cumulo de reclamo Control de la informacion y datos que sustentan la
eficiente y capacitado para | actividades que se causa del reclamo
X atender las dificultades que | efectda con el fin de Registro del reclamo segun las causas originadas
Manejo de se SU.S'CItan durante la mltlga_rydar solucion Control de la informacién y datos del usuario que
prestacion de un | inmediata a los presenta el reclamo .
procesos : - : ; L > I Ordinal
de deter_mlnado servicio, mcopvenlentes_ que Inves,tl'gfacmn y Contrastacpr] sobre la legitimidad de Ia
reclamos con_S|gwendo d(_a este modo perC|ber_1,Ios cllen_tQS analisis del doc_ume_r]tamon que sustenta la causa d,el reclamo.
redimir la confianza de un | en relacion al servicio reclamo Derivacion al area responsable segun el tipo de
consumidor o} cliente | que  brinda una reclamo
satisfecho a través de la | determinada entidad. Inspeccion fisica del problema que origina el reclamo
optimizacién de la calidad del Verificacion del expediente que sustenta el reclamo
servicio. (Sanchez y Moron, Conciliacion y Aviso de la citacion a reunidn al usuario.
2019) respuesta del Cumplimiento de los plazos para la resolucion y
reclamo notificacién de la decision
Notificacion de la decision o respuesta del reclamo
Es la actitud confortable que Infraestructura
. Elementos
muestra un determinado tanaibles Personal
cliente o usuario sobre una 9 Materiales de apoyo
empresa o0 el servicio que | Es el accionar y Eficiencia y eficacia
éste  ofrece, resaltando | gratificante que | Prestaciondel | 2 iidad y celeridad en los procesos
Y siempre las cualidades y | pueda tener una Servicio Aceptacién de los reclamos
Satisfaccion | acciones eficientes de cada | persona sobre la _ Atencion rapida y expedita Ordinal
del cliente | uno de los que conforman | calidad de servicio o | Capacidad de

dicha empresa por haber
logrado cumplir sus
expectativas en cuanto a la
calidad del servicio. (Gil,
2020)

producto que adquirid
de una empresa

Disposicion del personal para responder dudas e

respuesta inquietudes
Sequridad Actitud del personal
9 Conocimiento de los procesos de reclamos
Empatia Atencién personalizada

Fuente: Elaboracion propia




El presente instrumento tiene como propdésito conocer de qué manera se vienen
efectuando el manejo de procesos de los reclamos en la empresa EMAPA San Martin
SAC - Bellavista desde la percepcion de cada uno de los usuarios y/o clientes. Para
ello se le solicita que responda de manera objetiva y coherente cada una de las
interrogantes presentadas, marcando con una (x), la alternativa que usted crea
conveniente teniendo en consideracion las escalas valorativas sefialadas. Cabe

sefalar que la informacion que se obtenga del mismo sera utilizada unicamente para

Instrumentos de recoleccién de datos

% UNIVERSIDAD CEsSAR VALLEJO

Cuestionario para evaluar el manejo de procesos de los reclamos

fines académicos.

los pasos que debe seguir?

Escala Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Valor 1 2 3 4 5
N° MANEJO DE PROCESOS DE RECLAMOS Escalas
D1 Clasificacion del reclamo 213|4
01 ¢,Cuando usted presenta un reclamo tiene conocimiento

si es del tipo comercial u operacional?
02 ¢ El personal de la empresa EMAPA San Martin SAC —

Bellavista le indica a que tipo pertenece su reclamo?
03 ¢, Considera que el proceso del manejo de los reclamos

es engorroso segun su tipologia?

¢ El personal de la empresa EMAPA San Martin SAC —
04 | Bellavista le explica de manera detallada los procesos

gue debe seguir segun el tipo de reclamo que presenta?
05 ¢Le brindan facilidades de como realizar una queja o

reclamo dentro del establecimiento?
06 ¢,Con que frecuencia ha observado que los procesos de

gueja se realizan manteniendo el profesionalismo ético?
D2 Recepcion y registro del reclamo

¢,Cuando usted presenta un reclamo el personal de la
07 | empresa EMAPA San Martin SAC — Bellavista le indica




¢Al presentar un reclamo el personal de la empresa

08 | EMAPA San Martin SAC - Bellavista le indica la
documentacion que debe consignar?
¢ El personal de la empresa EMAPA San Martin SAC —

09 Bellavista cumple con verificar si la solicitud que usted
presenta se encuentra conforme segun el tipo de
reclamo?

10 F;EI pgrsonal que recibe su reclamo efectia de manera
inmediata el registro de sus datos personales?
¢ El personal de la empresa EMAPA San Martin SAC —

11 Bellavista efectta el control de la informacion y datos
gque sustenta las causa por la cual usted presenta su
reclamo?
¢ El personal de la empresa EMAPA San Martin SAC —

12 Bellavista le avisa que su reclamo ha sido registrado y
reportado al area correspondientes segun las causas
sustentadas?
¢,Con que frecuencia usted percibe que sus quejas han

13 | sido escuchadas o escuchados de forma adecuada
por el responsable?

14 (;Encuen_tra usted prac_ticidad en gl momento de la
elaboracion y la resolucion de la queja o reclamo?

D3 Investigacion y andlisis del reclamo
¢ El personal efectta el control de la informacion y datos

15 |de los usuarios que presentan sus reclamos con
respecto al servicio que brinda la empresa?
¢El personal efectia la contrastacion sobre la

16 | legitimidad de la documentacion que sustenta la causa
del reclamo presentado?
¢El personal de la empresa tras verificar la

17 | documentacién que sustenta su reclamo le informa si
los mismos son fehacientes y procedentes?
¢Cuando presenta un reclamo el personal de la

18 |empresa le deriva de manera inmediata al area
responsable segun el tipo de reclamo?

19 ¢cla empresa envia a un personal calificado a
inspeccionar de manera fisica el problema que dio
origen a su reclamo?

20 ¢, Con que frecueng:ia le mantienen informado sobre el
proceso de su queja o reclamo?
¢Con que frecuencia ha observado usted que el

21 | personal con que cuenta la entidad en el area de
reclamos es la méas idonea (0)?

D4 Conciliacion y respuesta del reclamo




22

¢Usted verifica si el expediente que sustenta su
reclamo es atendido de manera inmediata por la
empresa?

23

¢La empresa EMAPA San Martin SAC — Bellavista le
avisa mediante una citacién la fecha de la reunion a la
cual debe apersonarse para efectuar su descargo en
relacion al reclamo presentado?

24

¢La empresa EMAPA San Martin SAC — Bellavista se
demora en atender sus reclamos?

25

¢La empresa EMAPA San Martin SAC — Bellavista
Cumple con los plazos para la resolucion y naotificacion
de la decision?

26

¢La empresa EMAPA San Martin SAC — Bellavista le
notifica de forma oportuna sobre la decision que
tomaron con respecto al reclamo presentado?

27

¢Con qué frecuencia ha podido observar que en el
manejo de alguna queja se ha resuelto de manera
imparcial y equitativa?

28

¢,Con que frecuencia percibe usted que los reclamos
resueltos hasta la fecha se hayan llevado con total
imparcialidad?




ﬁ UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

Cuestionario para evaluar la satisfaccion

El presente instrumento tiene como propdsito conocer el grado de satisfaccion de los

clientes con respecto a la calidad de servicio que brinda la empresa EMAPA San Martin

SAC - Bellavista. Para ello se le solicita que responda de manera objetiva y coherente

cada una de las interrogantes presentadas, marcando con una (x), la alternativa que

usted crea conveniente teniendo en consideracion las escalas valorativas sefaladas.

Cabe sefalar que la informacién que se obtenga del mismo serd utilizada anicamente

para fines académicos.

necesarios?

Escala Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Valor 1 2 3 4 5
N° SATISFACCION DEL CLIENTE Escalas
D1 Elementos tangibles 21345
¢, Considera que las instalaciones en donde se encuentra
01 | la empresa EMAPA San Martin SAC — Bellavista son
adecuadas?
02 ¢, Los ambientes de la empresa EMAPA San Martin SAC
— ¢ Bellavista, se encuentran siempre limpias?
¢ Considera usted que las personas que trabajan en la
03 | empresa EMAPA San Martin SAC — Bellavista tienen
pleno conocimiento de lo que realizan?
¢ Considera usted que los materiales de apoyo que se
utiizan en la empresa EMAPA San Martin SAC -
04 : .
Bellavista son de calidad y se encuentran al alcance de
los colaboradores?
05 ¢ Considera que los mobiliarios de la empresa EMAPA
San Martin SAC — Bellavista cuentan con buen estado?
¢ Considera que la empresa EMAPA San Martin SAC —
06 | Bellavista esta implementada de los recursos

D2

Prestacién del servicio




07

¢ Considera usted que los colaborados de la empresa
EMAPA San Martin SAC — Bellavista desarrollan sus
funciones de manera rapida y precisa?

08

¢ Al momento que realiza sus preguntas sobre sus dudas
en cuanto al servicio que brinda la empresa EMAPA San
Martin SAC-Bellavista, el personal que le atiende
resuelve sus dudas de manera clara?

09

¢Considera que el servicio que brinda la empresa
EMAPA San Martin SAC — Bellavista cumple con cada
una de sus expectativas?

10

¢La empresa EMAPA San Martin SAC — Bellavista toma
en cuenta sus reclamos o quejas?

D3

Capacidad de respuesta

11

¢Con qué frecuencia ha observado que el personal
mantiene una buena comunicacion con los clientes?

12

¢.Con qué frecuencia ha podido observar que los
trabajadores cuentan con la capacidad de escucha?

13

¢ Considera que la empresa EMAPA San Martin SAC —
Bellavista atiende sus quejas o reclamos de manera
inmediata?

14

¢El personal de la empresa EMAPA San Martin SAC —
Bellavista muestra interés y atencién a sus quejas o
reclamos?

15

¢El personal de la empresa EMAPA San Martin SAC —
Bellavista se ofusca cuando usted presenta alguna queja
o reclamo?

16

¢En la empresa EMAPA San Martin SAC — Bellavista
existe disponibilidad inmediata de colaboradores para
atender sus inquietudes en relacion al servicio brindado?

D4

Seguridad

17

¢,Con qué frecuencia ha observado que el personal se
muestra competente en la realizacion de su trabajo?

18

¢,Con que frecuencia ha observado que el personal se
muestra disponible y seguro al realizar su labor?

19

¢El personal de la empresa EMAPA San Martin SAC —
Bellavista muestra siempre actitud positiva cuando usted
presenta alguna queja sobre el servicio que brinda?

20

¢El personal de la empresa EMAPA San Martin SAC —
Bellavista muestra amabilidad durante la atencién al
cliente?

21

¢ Considera que el personal de la empresa EMAPA San
Martin SAC - Bellavista se encuentra totalmente
capacitado?




¢ Considera que el personal de la empresa EMAPA San

22 | Martin SAC - Bellavista tiene conocimiento de los
procesos de reclamos?

D5 Empatia
¢En la empresa EMAPA San Martin SAC — Bellavista

23 | existe personal dispuesto a brindarle atencion
personalizada?
¢,Ha evidenciado si la empresa EMAPA San Martin SAC

24 | —Bellavista dispone de un &rea en la cual brinde atencion
personalizada?

o5 ¢,Cuando usted presenta un reclamo, el personal de la
empresa se dispone a querer atenderlo inmediatamente?
¢,Con qué frecuencia ha notado que la atencion que se le

26 . . .
brinda es diferenciada?

27 ¢Con qué frecuencia ha podido observar que el
cumplimiento con los horarios es el adecuado?
¢,Con que frecuencia ha podido observar que cuando le

28 | cuentan algo personal, eres capaz de sentir lo que puede

estar sintiendo el otro (a) en ese momento?




Validacién de instrumentos

iﬁs_suw\pnos«moo

ucv CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
i Manejo de procesos de reclamos y satisfaccion de los clientes

FSCUELA DF POSTGRADO

VARIABLE 1: Manejo de procesos de reclamos

N°

DIMENSIONES / items

Pertinencia'! Relevancia?

Sugerencias

DIMENSION 1: CLASIFICACION DEL RECLAMO

¢ Cuaindo usted presenta un reclamo tiene conocimiento si es del tipo comercial u operacional?

2

¢El personal de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista le indica a que tipo pertenece su
reclamo?

(Considera que los procesos del manejo de los reclamos son engorrosos segan su tipologia?

4

¢El personal de la empresa EMAPA San Martin SAC -~ Bellavista le explica de manera detallada los
procesos que debe seguir segin el tipo de reclamo que presenta?

LLe brindan facilidades de como realizar una queja o reclamo dentro del establecimiento?

¢Con que frecuencia ha observado que los procesos de queja se realizan manteniendo el
profesionalismo ético?

X % X X > Xig

X% X (X X |[xeg

xxXXXxug

DIMENSION 2: RECEPCION Y REGISTRO DEL RECLAMO

¢ Cuéndo usted presenta un reclamo el personal de fa empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista le
indica los pasos que debe seguir?

x

LAl presentar un reclamo el personal de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista le indica fa
documentacion que debe

*

Vol

4El personal de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista cumple con verificar si la solicitud que
usted presenta se encuentra conforme segin el tipo de reclamo?

El personal que recibe su reclamo efectia de manera inmediata el registro de sus datos personales?

1"

¢El personal de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista efectia el control de la informacion y
dalos que sustenta tas causa por |a cual usted presenta su reclamo?

12

¢El personal de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista le avisa que su reclamo ha sido
registrado y reportado al rea cormespondiente segun las causas sustentadas?

13

+Con que frecuencia usted percibe que sus quejas han sido escuchadas o escuchados de forma
adecuada por el responsable?

14

¢Encuentra usted practicidad en el momento de la elaboracidn y Ia resolucion de la queja o reclamo?

x| x| x %] X |[X% | X

x| x | > | %.[x| x

x| % | X | % |x% %

DIMENSION 3: INVESTIGACION Y ANALISIS DEL RECLAMO

15

LE! personal efectia el control de |2 informacidn y datos de los usuarios que presentan sus reclamos
con respecto al servicio que brinda la empresa?

16

LEI personal efectia la contrastacidn sobre la legitimidad de la documentacion que sustenta Ia causa
del reclamo presentado?

17

LEI personal de la empresa tras verficar la documentacion que sustenta su reclamo le informa si los
mismos son fehacientes y procedentes?

18

+Cuando presenta un reclamo el personal de la empresa le deriva de manera inmediata al area
responsable segin el lipo de reclamo?

19

LLa empresa envia a un personal calfficado a inspeccionar de manera fisica el problema que dio
origen a su reclamo?

XXX |x|X

{x|X|x|x|x%

¥ix|%[x |x
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20 | ;Con que frecuencia Je mantienen informado sobre el proceso de su queja o reclamo?

21 | ;Con que frecuencia ha observado usted que el personal con que cuenta Ia entidad en el area de
reclamos es la mas idonea (0)?

DIMENSION 4: CONCILIACION Y RESPUESTA DEL RECLAMO

22 | ;Usted verifica si el expediente que sustenta su reclamo es atendido de manera inmediata por la
empresa?

23 | ;Laempresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista le avisa mediante una citacidn la fecha de la
reunion a la cual debe apersonarse para efectuar su descargo en refacion al reclamo presentado?
24 | ;laempresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista se demora en atender sus reclamos?

25 | ;Laempresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista Cumple con los plazos para la resolucidn y
notificacidn de |a decision?

26 | ;Laempresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista le notifica de forma oportuna sobre la decision que
tomaron con respecto al reclamo presentado?

27 | ,Con qué frecuencia ha podido observar que en el manejo de alguna queja se ha resuelto de manera
imparcial y equitativa?

28 | ,Con que frecuencia percibe usted que los rectamos resueltos hasta la fecha se hayan lievado con
total imparcialidad?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

x |X
x
X |Ix

X [ % | X x| Xx [ X
x| ¥ 1% »l X |X
X | x [x [x|x [*

x
X
x

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [P<] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Gt Milagre S A

Especialidad del validador:......... G"—‘L’“ % s ? ubLm ............. etuesa et ss e ee et e A A e et e e A st n et e e a et e neenes

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado,
Relevancia: El item es aproplado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y direclo

Nota: Suficiencia. se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir i dimension

Firma del Experto Informante.
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U__"Q! CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
qretrrons Manejo de procesos de reclamos y satisfaccion de los clientes

ESCUELA DE POSTGRADO

VARIABLE 2: Satisfaccion del cliente
N®

DIMENSIONES / items

Pertinencia'

Relevancia?

|

Claridad?

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

1

¢ Considera que las instalaciones en donde se encuentra la empresa EMAPA San Martin SAC -
Bellavista son adecuadas?

X

X |le

¢Los ambientes de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista, se encuentran siempre
limpias?

x

¢ Considera usted que las personas que frabajan en la empresa EMAPA San Martin SAC -
Bellavista tienen pleno conocimiento de lo que realizan?

¢Considera usted que los materiales de apoyo que se utilizan en |a empresa EMAPA San Martin
SAC - Bellavista son de calidad y se encuentran al akcance de los colaboradores?

¢ Considera que los mobdiarios de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista cuentan con
buen estado?

X | x |Xx | X |X>|e

¢Considera que la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista esta implementada de los
Tecursas necesaros?

*

X |X | X | XX

DIMENSION 2: PRESTACION DEL SERVICIO

— e —

¢ Considera usted que los colaborados de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista
desarrollan sus funciones de manera rapida y precisa?

x

Al momento que realiza sus preguntas sobre sus dudas en cuanto al servicio que brinda la
empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista, el personal que le atiende resuelve sus dudas de
manera clara?

¢Considera que el servicio que brinda la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista cumple con
cada una de sus expectativas?

10

¢La empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista foma en cuenta sus reclamos o quejas?

%

XX | Xx

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

1"

¢ Con que frecuencia ha observado que el personal mantiene una buena comunicacion con ks
clientes?

>

12

¢Con qué frecuencia ha podido observar que los trabajadores cuentan con la capacidad de
escucha?

13

¢Considera que la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista atiende sus quejas o reclamos de
manera inmediata?

14

LEl personal de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista muestra interés y atencion a sus
quejas 0 reclamos?

15

LEl personal de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista se ofusca cuando usted presenta
una queja o reclamo?

16

¢En la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista existe disponbilidad inmediata de
colaboradores para atender sus inquigtudes en relacion al servicio brindado?

®n]e|x|x

XIRIA|P|IR|R

2 X | XX |g xR
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DIMENSION 4: SEGURIDAD } ‘
17 | ;Con qué frecuencia ha observado que el personal se muestra competente en la realizacion de su " }
trabajo? X %
18 | ;Con que frecuencia ha observado que el personal se muestra disponible y sequro al realizar su
abor? LS x %
19 | ;El personal de la empresa EMAPA San Martin SAC - Befavista muestra siempre actitud positiva "3 % X
cuando usted presenta alguna queja sobre el servicio que brinda?
2 | 4El personal de fa empresa EMAPA San Martin SAC — Befiavista muestra amabilidad durante la % " £
atencion al cliente?
21 | ;Considera que el personal de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista se encuentra e
totalmente capacitado? X ¥
22 | ,Considera que e personal de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista tiene conocimiento % v
de los procesos de reclamos?
DIMENSION 5: EMPATIA 1
2} | ;Enla empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista existe personal dispuesto a brindarle K % |
atencidn personalizada? |
24 | ;Ha evidenciado si la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista dispone de un area en la cual £ ‘{
brinde aencién personalizada? X |
25 | 4Cuéando usted presenta un reclamo, el personal de la empresa se dispone a querer atenderlo |
nmed:ataments? ¥ X X
26 | ;Con qué frecuencia ha notado que Ia atencion que se ke brinda es dderenciada? ¥ X X
27 | ¢Con queé frecuencia ha podido observar que el cumplimiento con los horarios es el adecuado? X K X
28 | ¢Con que frecuencia ha podido observar que cuando le cuentan algo personal, eres capaz de n oL "
sentir lo que puede estar sintiendo el otro {a) en ese momento? .
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable P<] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Cinia, Ml“?"“ ...... GAGVQJR“Z ........ on:. TN 79333, .
Especialidad del validador-............ G"*‘n"“ ...... (P L N T LT WOV TN I B gy
'Pertinencia.El lem coresponde ai conceplo tedrico formulado. 18*0_5” 2021
*Relevancia: El lem es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del construcio
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
om0, exact y directo
Nota: Suficiencia, se dice sufickencia cuando los lems planteados "_4‘:"_5 ' '_'f"',:%"_'; ChereL v
son sufickentes para medy |a dimension I-';(A(_: 3 ,r 'rEfgx‘l)Ur '].‘-I:‘- "l l»A‘

UNIN® 44490533

Firma del Experto Informante,
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ucv CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
[~ Manejo de procesos de reclamos y satisfaccion de los clientes

ESCUELA DE POSTGRADO

VARIABLE 1: Manejo de procesos de reclamos
N®

DIMENSIONES / items

Pertinencia®

E

DIMENSION 1: CLASIFICACION DEL RECLAMO

1

¢ Cuando usted presenta un reclamo tiene conocimiento si es del ipo comercial u operacional?

LEl personal de la empresa EMAPA San Martin SAC — Bellavista le indica a que tipo pertenece su
reclamo?

¢Considera que los procescs del manejo de los reclamos son engorrosos segdn su tipologia?

LEl personal de la empresa EMAPA San Martin SAC — Bellavista le explica de manera detallada los
procesos que debe seguir segin el tipo de reclamo que presenta?

Le brindan facilidades de cdmo realizar una queia o reclamo dentro del establecimiento?

¢ Con que frecuencia ha observado que los procesos de queja se realizan manteniendo el
profesionalismo ético?

% (% X X| X [X|e

A XK [®R]® [X|g

K (=B [x[% [x|g

DIMENSION 2: RECEPCION Y REGISTRO DEL RECLAMO

¢ Cuando usted presenta un reclamo el personal de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista le
indica los pasos que debe seguir?

¢Al presentar un reclamo el personal de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista le indica la
documentacidn que debe consa

¢El personal de la empresa EMAPA San Martin SAC ~ Bellavista cumple con verificar si la solicitud que
usted presenta se encuentra conforme segdn el tipo de reclamo?

10

¢E! personal que recibe su reciamo efectiia de manera inmediata el registro de sus datos personales?

1"

¢El personal de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista efectia el control de la informacion y
dalos que sustenta las causa por la cual usted presenta su reclamo?

12

LEl personal de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista le avisa que su reclamo ha sido
registrado y reportado al area correspondiente segun las causas sustentadas?

13

L Con que frecuencia usted percibe que sus quejas han sido escuchadas o escuchados de forma
adecuada por el responsable?

Al X [R IXUIXRK | ¥ [K

14

(Encuentra usted practicidad en el momento de |a elaboracion y la resolucion de ka queja o reclamo?

KX X [X Ik | xR

R K| Ix[w | &K

DIMENSION 3: INVESTIGACION Y ANALISIS DEL RECLAMO

15

LEl personal efectia el control de la informacin y datos de los usuarios que presentan sus reclamos
con respecto al servicio que brinda la empresa?

16

LEl personal efectia la contrastacidn sobre ia legitimidad de la documentacion que sustenta la causa
del reclamo presentado?

17

¢El personal de ia empresa tras verificar la documentacion que sustenta su reclamo le informa si los
mismos son fehacientes y procedentes?

18

£ Cuando presenta un reclamo el personal de la empresa le deriva de manera inmediata al area
responsable segin el tipo de reclamo?

19

¢La empresa envia a un personal calificado a inspeccionar de manera fisica el problema que dio
origen a su reclamo?

% |3 I IR XK

,(_’,\)(!( X

w [ AR [% | X
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20 | ;Con que frecuencia le mantienen informado sobre el proceso de su queja o reclamo? .4 bd y 4
21 | ;Con que frecuencia ha observado usted que el personal con que cuenta la entidad en el area de e
reclamos es la mas idonea (0)? e X
DIMENSION 4: CONCILIACION Y RESPUESTA DEL RECLAMO
22 | ,Usted verifica si el expediente que sustenta su rectamo es atendido de manera inmediata por la
empresa? X X Y
23 | ;Laempresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista le avisa mediante una citacidn la fecha de la ¥
reunidn a Ia cual debe apersonarse para efectuar su descargo en relacién al reclamo presentado? *x X
24 | ;Laempresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista se demora en atender sus reclamos? x % ¥
25 | ;Laempresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista Cumple con los plazos para la resolucion y
notificacion de la decision? X ' X
26 | ,Laempresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista le notifica de forma oportuna sobre la decision que X
tomaron con respecto al reciamo presentado? X X
27 | ;Con qué frecuencia ha podido obsarvar que en el manejo de alguna queja se ha resuelto de manera Y
imparcial y equitativa? 7( ¥
28 | ,Con que frecuencia percibe usted que los reclamos resueltos hasta la fecha se hayan llevado con ¢ %
total imparcialidad? ¥
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable P<] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: //5355” ...... Davita  Qegen. o oNE. 45084294 ...
Especialidad del validador............ GesTion  Puiplica NS RN S GBS B G A
A8 .de.05.. de120.21

'Pertinencia:El item coresponde al concepto tedrico formulado,
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensin especificadelconstructe e

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna ef enunciado del item, es MEg. Hess¥it Bavila Perea

conciso, exacto y directo ING. CIVIL-CIP 198620
MAGISTER EN GESTION PUBLICA

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados ONIN® 45081201

son suficientes para medr la dimension

Firma del Experto Informante.
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y_g_{ CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
SE— Manejo de procesos de reclamos y satisfaccion de los clientes

ESCUELA DE POSTGRADO

VARIABLE 2: Satisfaccion del cliente
N°

DIMENSIONES / items

Pertinencia’'

Relevancia®

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

|
. No

1

¢ Considera que las instalaciones en donde se encuentra la empresa EMAPA San Martin SAC -
Beflavista son adecuadas?

|

2

¢Los ambientes de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista, se encuentran siempre
limpias?

¢ Considera usted que las personas que trabajan en fa empresa EMAPA San Martin SAC -
Beflavista tienen pleno conocimiento de lo que realizan?

¢ Considera usted que los materiales de apoyo que se utilizan en la empresa EMAPA San Martin
SAC - Bellavista son de calidad y se encuentran al alcance de los colaboradores?

¢ Considera que los mobdiarios de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista cuentan con
buen estado?

¢ Considera que |a empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista esta implementada de los
TBCUIS0S Necesanos?

LIRS K3 Ball Eall B

T T B S B B

DIMENSION 2: PRESTACION DEL SERVICIO

¢ Considera usted que los colaborados de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista
desarrollan sus funciones de manera rapida y precisa?

(Al momento que realiza sus preguntas sobre sus dudas en cuanto al servicio que brinda la
empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista, el personal que le atiende resuelve sus dudas de
manera clara?

¢Considera que el servicio que brinda la empresa EMAPA San Martin SAC ~ Bellavista cumple con
cada una de sus expectativas?

x

¢La empresa EMAPA San Martin SAC - Beltavista toma en cuenta sus reciamos o quejas?

x| X | X [x

Fal

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

1

¢Con qué frecuencia ha observado que el personal mantiene una buena comunicacion con los
clientes?

12

¢Con qué frecuencia ha podido observar que los trabajadores cuentan con la capacidad de
escucha?

13

¢Considera que la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista atiende sus quejas o reclamos de
manera inmediata?

14

LEl personal de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista muestra interés y atencion a sus
quejas o reclamos?

15

LEI personal de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista se ofusca cuando usted presenta
alguna queja o reclamo?

16

¢En Ia empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista existe dispondilidad inmediata de
cofaboradores para atender sus inquietudes en relacion al servicio brindado?

KN | 2% K K
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‘ﬂ ESCUELA DE POSGRADO

DIMENSION 4: SEGURIDAD ‘
17 | ;Con queé frecuencia ha observado que el personal se muestra competente en la realizacion de su |
trabajo? X X 3¢
18 | ,Con que frecuencia ha observado que el personal se muestra disponible y sequro al realizar su % < "(
labor?
19 | ;El personal de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista muestra siempre actitud positiva X
cuando usted presenta alguna queja sobre el servicio que brinda? X X
20 | JEl personal de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista muestra amabilidad durante la ¥ v ¥
atencion al diente?
21 | ;Considera que el personal de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista se encuentra %
totaimente capacitado? X X
22 | ;Considera que el personal de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista tiene conocimiento % %
de los procesos de reclamos? *
DIMENSION 5: EMPATIA
23 | (Enla empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista existe personal dispuesto a brindarle X ¥ %
atencién personalizada?
24 | s Ha evidenciado si la empresa EMAPA San Martin SAC — Bellavista dispone de un 4rea en la cual ¥ [ ¥
brinde atencién personalizada? X
25 | ;Cuéando usted presenta un reclamo, el personal de la empresa se dispone a querer atenderio
inmediatamente? ¥ v X
26 | ,Con qué frecuencia ha notado que la atencion que se le brinda es diferenciada? y % e
27 | ¢Con qué frecuencia ha podido observar que el cumplimiento con los horarios es el adecuado? X X ¥
28 | (Con que frecuencia ha podido observar que cuando le cuentan aigo personal, eres capaz de % ¥ )
sentir lo que puede estar sintiendo el otro (a) en ese momento?
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [y ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ )
Apellidos y nombres del juez validador. D/ Mg: .. TESSELL. . DANLLA  TEREA o ooooeeeeeeesesssesenns DNE.SOFI20A. ...
Especialidad del validador:.... RESTUONL.. PUBLIA o ooooooooeeeeeeeessesssnssne R e —————

'Pertinencla:El tem corresponde al concepio tedrico formutado.
*Relevancia: £l kem es apropiado para representar al componenie o
dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice sufidendia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

od ¥ de...03....del 2034,

ING, CIVIL - CIP 198620
MAGISTER EN GESTION PUBLICA
DNIN® 45081201

Firma del Experto Informante.
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ucv CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
= Manejo de procesos de reclamos y satisfaccion de los clientes

ESCUELA DE POSTGRADO

VARIABLE 1: Manejo de procesos de reclamos

Ne DIMENSIONES / ltems Pertinencla' [Relevancia? ridad®

DIMENSION 1: CLASIFICACION DEL RECLAMO No No

1 ¢ Cuando usted presenta un reclamo tiene conocimiento si es del tpo comercial u operacional?

2 Mws;ruahmmMASanmsm-mbmaubowmw

4 | ,El personal de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista le explica de manera detallada los

Cla
si
Pt
X
X

procesos que debe sequir segin el tipo de reclamo que presenta? 4

5 | 4Le brindan faciidades de como realizar una queja o reciamo dentro del establecimiento?

Si
X
X
3 | ¢Considera que los procescs del manejo de los reciamos son engormosos segin su tipologia? X
X
b*4
x

v 1% % K] X e

)t
6 | ;Con que frecuencia ha observado que los procesos de queja se realizan manteniendo el
profesianatismo ético? X

DIMENSION 2: RECEPCION Y REGISTRO DEL RECLAMO

7 | ¢Cuando usted presenta un rectamo el personal de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista le
indica los pasos que debe sequir?

8 | JAlpresentar un reclamo el personal de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista le indica la
documentacion que debe

9 | ¢Elpersonal de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista cumple con verificar si la solicitud que
usted presenta se encuentra conforme segin el tipo de rectamo?

10 | 4El personal que recibe su reclamo efectiia de manera inmediata el registro de sus datos personales?

11 | ;El personal de la empresa EMAPA San Martin SAC — Beflavista efectiia el control de Iz informacion y
datos que sustenta las causa por |a cual usted presenta su reclamo?

12 | 4El personal de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista le avisa que su reclamo ha sido
registrado y reportado al area correspondiente segin las causas sustentadas?

13 | ;Con que frecuencia usted percibe que sus quejas han sido escuchadas o escuchados de forma
adecuada por el responsable?

X |A[X Iy | X |X

14 | ;Encuentra usted practicidad en el momento de Ia etaboracion y fa resolucion de ka queja o reclamo?

DIMENSION 3: INVESTIGACION Y ANALISIS DEL RECLAMO

15 | ¢El personal efectia el control de la informacion y datos de los usuarios que presentan sus reclamos
con respecto al servicio que brinda la empresa?

18 | ,El personal efectia fa contrastacion sobre Ia legitimidad de fa documentacion que sustenta la causa
del reclamo presentado?

17 | (El personal de la empresa tras verificar la documentacion que sustenta su reclamo le informa si los
mismos son fehacientes y procedentes?

18 | ,Cuando presenta un rectamo el personal de la empresa le deriva de manera inmediata al drea
responsable segin el tipo de reciamo?

19 | ;Laempresa envia a un personal calificado a inspeccionar de manera fisica el problema que dio
origen a su reciamo?

2[R | |x|[%

1 PKIX ] %[ %R (x| x




)] ESCUELA DE POSGRADO

20 | ;Con que frecuencia le mantienen informado sobre el proceso de su queja o reclamo? X X X
21 | ;Con que frecuencia ha observado usted que el personal con que cuenta la entidad en el drea de
reclamos es la mas idénea (0)? K X X
DIMENSION 4: CONCILIACION Y RESPUESTA DEL RECLAMO
22 | 4Usted verifica si el expediente que sustenta su reclamo es atendido de manera inmediata por la
empresa? K X X
23 | ;Laempresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista e avisa mediante una citacion la fecha de la
- reunion a la cual debe apersonarse para efectuar su descargo en relacién al reclamo presentado? X % X
24 | ;La empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista se demora en atender sus reclamos? £ oz e
25 | ;Laempresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista Cumple con los plazos para la resolucion y W,
notificacin de fa decision? X X
26 | ;laempresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista le notifica de forma oportuna sobre la decision que %,
tomaron con respecto al rectamo presentado? ¥ X
27 | ;Con qué frecuencia ha podido observar que en el manejo de alguna queja se ha resuelto de manera %
imparcial y equitativa? X X
28 | ;Con que frecuencia percibe usted que los reclamos resueltos hasta la fecha se hayan llevado con %
total imparcialidad? ¥ 5
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [y ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. D Mg: ... R&#0. J L6, EGMA e ONE... (3946352 .
Espocialidad 06l Vadador:..... oI5 DUbliten......ooooovoooeeeeeeeeeeeoseesssssssssssssssssssssesesssssssseessseeeees T —
....!.?...de...Q.S...d,l 2021.
*Pertinencia:El ilem corresponde al conceplo tedrico formulado. /2/ %(
“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o e 4
dimension especificadelconstruco / 4+ IARS
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enuncado del item, es Mg. vwmﬁ%%mrb
oy Sty ING. CIVIL - CIP 203760
MAGISTER EN GESTION PUBLICA
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los (tems planteados DNIN® 43516352
son suficentes para medr la dimensitn

Firma del Experto Informante.
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9.9.! CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
psotsorer Manejo de procesos de reclamos y satisfaccion de los clientes

ESCUELA DE POSTGRADO

VARIABLE 2: Satisfaccion del cliente
N®

DIMENSIONES / items

Pertinencia!

Relevancia?

:

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

No

1

+Considera que las instalaciones en donde se encuentra la empresa EMAPA San Martin SAC -
Bellavista son adecuadas?

2

¢Los ambientes de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista, se encuentran siempre
limpias?

+Considera usted que las personas que trabajan en la empresa EMAPA San Martin SAC -
Bellavista tienen pleno conccimiento de lo que realizan?

¢ Considera usted que los materiales de apoyo que se utilizan en la empresa EMAPA San Martin
SAC - Beltavista son de calidad y se encuentran al alcance de los colaboradores?

¢Considera que los mobiliarios de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista cuentan con
buen estado?

¢Considera que la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista esta implementada de los
recursos necesanos?

KIFE [ R [X R

BRI FIA | FIK

Kol R % [ R (e

DIMENSION 2: PRESTACION DEL SERVICIO

¢Considera usted que los colaborados de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista
desarollan sus funciones de manera rapida y precisa?

¢Al momento que realiza sus preguntas sobre sus dudas en cuanto al servicio que brinda la
empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista, el personal que le atiende resuelve sus dudas de
manera clara?

¢Considera que el servicio que brinda la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista cumple con
cada una de sus expectativas?

=

<X | A [X

x| ¥ »® [X

10

LLa empresa EMAPA San Martin SAC — Bellavista toma en cuenta sus reclamos o quejas?

I

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

1

¢ Con qué frecuencia ha observado que el personal mantiene una buena comunicacién con los
clientes?

12

¢Con qué frecuencia ha podido observar que los trabajadores cuentan con la capacidad de
escucha?

13

. Considera que fa empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista atiende sus quejas o reclamos de
manera inmediata?

1*

¢El personal de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista muestra interés y atencion a sus
quejas o reclames?

15

¢LEl personal de la empresa EMAPA San Martin SAC - Beflavista se ofusca cuando usted presenta
alguna queja o reclamo?

16

¢En la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista existe disponibdidad inmediata de
colaboradores para atender sus inquietudes en relacion al servicio brindado?

AR [ KK [w | K

ool R Kol & £ £
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.ﬂ ESCUELA DE POSGRADO

DIMENSION 4: SEGURIDAD
17 | 4 Con qué# frecuencia ha observado que el personal se muestra competente en Ia realizacion de su
trabajo? X X X
18 | ;,Con que frecuencia ha observado que el personal se muestra disponible y seguro al realizar su X ¥ ¥
labor?
19 | JEl personal de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista muestya siempre actitud positiva ¥ v
cuando usted presenta aiguna queja sobre el servicio que brinda? X
¢4l personal de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista muestra amabilidad durante la X 4 N,
atencion al chente?
¢ Considera que el personal de Ia empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista se encuentra X <
totalmente capacitado? ¥
¢ Considera que el personal de la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista tiene conocimiento ~ X
de kos procesos de reclamos? X
DIMENSION 5: EMPATIA
23 | sEnla empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista existe personal dispuesto a brindarle of Y
atencion personalizada? X
24 | ,Ha evidenciado si la empresa EMAPA San Martin SAC - Bellavista dispone de un &rez en la cual Y
brinde atencin personalizada? X X
25 | ;Cuando usted presenta un reclamo, el personal de la empresa se dispone a querer atenderio ¥ ¥
inmediatamente? X
26 | ;Con qué frecuencia ha notado que la atencidn que se le brinda es diferenciada? e ¥ b
27 | ¢ Con qué frecuencia ha podido cbservar que el cumplimiento con fos horarios es el adecuado? * L X
28 | ,Con que frecuencia ha podido observar que cuando le cuentan algo personal, eres capaz de 4 £ %
sentir lo que puede estar sintiendo el ofro (a) en ese momento? .
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [{ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ )
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ... R&en. of. (05, EVAR | eeeevsssssssonions DNE., I28852 e
ESPOCIAliAad del VAHAAON:..... LA I0%, . UG ....ovvoeeeorreessssecemsesessssssmmssesssssssaseessssesssssassesssssses e e smsesessenssnesensesessmeseeeesssessesseessssenssseees
'Pertinencla:El item comesponde al concepto tedric formulado. 1_ .de..0S.... 2
E o o A S — J.de..0S ¢u27m2
dimension especica del construcio / %
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es ‘/7 )
conciso, exacto ydieco & :'_éf)_'
i > MEg. \'vm\;‘m Ro;.m"f o o
M:&m.amm‘mboMsphMa ING. CVIL -CIP 208760

son sulicientes para medir ia dimensidn MAGISTER EN GESTION PUBLICA
o DNIN® 43516352

Firma del Experto Informante.
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*Afo del Bicentenario del Perd: 200 affos de Independencia”

CONSTANCIA

Por el presente documento se hace constar que el Ing.
ISRAEL RAFAEL TORRES,DNI 46557048, estudiante de la
Universidad Cesar Vallejo — Filial Lima Norte, de Maestria en
Gestién Publica, viene realizando el estudio de investigacion
titulado “MANEJO DE PROCESOS DE RECLAMOS Y
SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA EMAPA SAN
MARTIN SAC -BELLAVISTA 2021” para optar el grado de
maestro.

Se expide la presente constancia a solicitud del interesado
para los fines académicos.

Atentamente:

Bellavista 28 de junio de 2021.

Local Institucional: fr. Manco Capac C-1 f Portal web: www.emapasanmarttin.gob.pe
Central Telefdnica: 042 526666
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