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Resumen

La investigacién tuvo el objetivo de demostrar la relacion entre la atencién al cliente
y la gestion de reclamos de una entidad prestadora de servicios de saneamiento de
Lima, afio 2022 por medio de una investigacion basica, de enfoque cuantitativa,
descriptiva y correlacional. Para el estudio de las variables atencién al cliente y
Gestion de reclamos, se aplicaron 2 instrumento de recoleccion de datos a una
muestra de 42 colaboradores del equipo comercial de la empresa, una encuesta de
16 items para la variable atencién al cliente y otra de 10 items para la variable
Gestion de reclamos, las cuales presentaron una confiabilidad de Alfa de Cronbach
de 0.869 y 0.899 correspondientemente. Para el analisis se empled el contraste de
hipotesis mediante la correlacion de Spearman. Los resultados mostraron un valor
sig de 0.00 por lo que se aceptd la hipétesis de investigacion que relaciona la
atencion al cliente con la gestion de reclamos con una correlacion positiva muy alta
de 0.958. Se concluye una relacion entre la Gestion de reclamo y las dimensiones
de la variable Atencion al cliente: Conocimiento (rho=0.840), Comunicacion (rho=
0.919), Capacidad de respuesta (rho= 0.923) y Elementos tangibles (rho=0.862).

Palabras Clave: atencion al cliente, gestion de reclamos, capacidad de respuesta,

elementos tangibles.
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Abstract

The objective of the research was to demonstrate the relationship between
customer service and complaint management of a sanitation services provider in
Lima, in the year 2022, through a basic, quantitative, descriptive and correlational
research. For the study of the variables customer service and claims management,
two data collection instruments were applied to a sample of 42 employees of the
company's commercial team, a 16-item survey for the variable customer service and
a 10-item survey for the variable claims management, which showed a Cronbach's
Alpha reliability of 0.869 and 0.899, respectively. Spearman's correlation hypothesis
testing was used for the analysis. The results showed a sig value of 0.00, so the
research hypothesis relating customer care to complaint management was
accepted with a very high positive correlation of 0.958. A relationship was concluded
between Complaint Management and the dimensions of the variable Customer
Care: Knowledge (rho=0.840), Communication (rho= 0.919), Responsiveness (rho=
0.923) and Tangible items (rho=0.862).

Key words: customer service, complaint management, responsiveness, tangible

elements.
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. INTRODUCCION

En el mundo, es reconocido que el servicio de agua potable, como un
elemento esencial y basico para la subsistencia de la humanidad, sin embargo, en
muchos paises estos servicios presentan una serie de problemas, generados por
una serie de factores, como la falta de gestion adecuada, que muchas veces son
desarrollada por el Estado, generando niveles inadecuados de eficiencia operativa,
comercial y de inversion. Al respecto, el Fondo de las Naciones Unidas para la
Infancia (UNICEF, 2019) informé que, mas de la mitad de la poblacién en todo el
mundo, no tienen confianza en la calidad del servicio prestado por estos
organismos por diferentes factores en sus regiones y esto sumado a las politicas
de gestion publica de cada gobierno, incrementandose la formalizacion y atencion
de reclamos comerciales relacionados a la facturacién. Otro motivo se refiere a que,
en muchas partes del mundo, estos servicios publicos estan administrados por el
estado, los cuales tienen serios problemas como la falta de gestidon publica, baja

eficiencia operativa, comercial y de inversion.

En el Peru, estas entidades estan conformadas por 50 operadores, siendo
clasificados como “muy grande”, como en el caso de Sedapal S.A. que, administra
mas de un millén de conexiones, otros cuatro operadores como “grande 1”7, catorce
como “grande 2”, dieciséis como “mediano” y finalmente 15 como “pequeno”. Todas
las entidades presentan problemas derivados de atencion de reclamos,
considerando que la mayor cantidad de reclamos registrados a nivel nacional,
corresponden a usuarios de tipo domésticos, segun Superintendencia Nacional de
Servicios de Saneamiento (SUNASS, 2021).

A nivel local, donde mas se presentan reclamos es en la empresa de Servicio
de Agua Potable y Alcantarillado de Lima (SEDAPAL), la cual ha venido
desarrollando sus funciones de atencion al cliente y gestionando los reclamos y
quejas, sin embargo, existe una tendencia incremental en el registro de los
reclamos relacionados a la facturacion debido a multiples problemas generados
durante la presencia del Covid-19. Esto amerita atender agil y eficientemente los
reclamos y gestionar las soluciones, por lo que es importante en primer lugar el

establecer si hay correlacion entre la atencién al cliente y la gestion de reclamos.



De acuerdo a lo mencionado, se plante6 el problema general: ;Existe
relacion entre la atencion al cliente y la gestion de reclamos en una entidad de
saneamiento de Lima?, los problemas especificos planteados fueron los siguientes:
(i) ¢ Existe relacion entre el conocimiento del reclamo y la gestion de reclamos en
una entidad de saneamiento de Lima?; (ii) ¢ Existe relacion entre la comunicacion y
la gestion de reclamos en una entidad de saneamiento de Lima?; (iii) ¢Existe
relacidén entre la capacidad de respuesta y la gestion de reclamos en una entidad
de saneamiento de Lima?; (iv) ¢ Existe relacion entre los elementos tangibles y la

gestién de reclamos en una entidad de saneamiento de Lima?.

Esta investigacion se justifica en lo tedrico, al mejorar los problemas que
presenta la entidad utilizando la informacidn seleccionada toda vez que la atencién
al cliente forma parte de la filosofia de la organizacién. De esta manera, las
conclusiones del estudio permitiran dar a conocer si existe relacion entre las
variables de estudio en esa empresa y se obtendran datos que podran ser utilizados
para mejorar la calidad de servicio en la gestion de los reclamos y la toma de
decisién, considerando mejoras y recomendaciones en su capacidad de respuesta
y el estricto cumplimiento normativa de acuerdo a lo determinado por la entidad
reguladora. Adicionalmente, la investigacion posee una justificacion metodoldgica,
al ser aplicada desde un enfoque cuantitativo, que sera de utilidad a futuras
investigaciones que necesiten de fuentes de apoyo para su marco tedrico. Del
mismo modo, presenta técnicas e instrumentos que han sido aplicados para
alcanzar el resultado del estudio en lo que respecta a las variables atencion al
cliente y gestion de reclamos en una Entidades Prestadoras de Servicios de
Saneamiento (EPS).

De acuerdo a lo expuesto anteriormente, se planteé el objetivo general:
Determinar la relacion que existe entre la atencién al cliente y la gestidn de reclamos
en una entidad de saneamiento de Lima, asi como los objetivos especificos: (i)
Determinar si existe relacion entre el conocimiento del reclamo y la gestion de
reclamo en una entidad de saneamiento de Lima; (ii) Determinar si existe relacion
entre la comunicacion y la gestion de reclamos en una entidad de saneamiento de
Lima; (iii) Determinar si existe relacion entre la capacidad de respuesta y la gestiéon

de reclamos en una entidad de saneamiento de Lima; (iv) Determinar si existe
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relacion entre los elementos tangibles y la gestién de reclamos en una entidad de

saneamiento de Lima.

Posteriormente, se planted la hipotesis general: Existe relacion significativa
entre la atencion al cliente y la gestidn de reclamos en una entidad de saneamiento
de Lima, y las hipotesis especificas: (i) Existe relacién entre el conocimiento del
reclamo y la gestién de reclamos en una entidad de saneamiento de Lima. (ii) Existe
relacion entre la comunicacién y la gestién de reclamos en una entidad de
saneamiento de Lima. (iii) Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la
gestion de reclamos en una entidad de saneamiento de Lima. (iv) Existe relacion
entre los elementos tangibles y la gestion de reclamos en una entidad prestadora

de servicios de saneamiento de Lima.
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. MARCO TEORICO

Lograr y mantener la satisfaccion del cliente en las organizaciones requiere
capacidades, talentos y habilidades de los empleados en su totalidad, por ello es
importante el trabajo en equipo con todas las areas involucradas para la atencién
de las actividades en una organizacion, en la que todos los participantes brindan
sus conocimientos, y buscan alcanzar las metas comunes, permitiendo aumentar

la eficacia de los resultados al reducir el tiempo empleado.

El Banco Interamericano de Desarrollo (BID), (2021) en su articulo
relacionado a la COVID19 y las EPS. resalta la importancia del acceso al servicio
de agua potable, siendo de gran interés econémico debido a su impacto en la
sociedad, teniendo mayor trascendencia en el ambito de la pandemia, si bien la
facturacion no bajo si cayd sensiblemente la recaudacion facturado, en algunas
ciudades de América Latina y el Caribe, se vieron incrementé el uso de los servicios
hidrico de tipo de tarifa doméstico, mientras las de tipo comercial e industrial
tuvieron una baja significativa en el consumo por metro cubicos, a razon del
confinamiento por la emergencia sanitaria. Se concluyd que las EPS, estan
registrando el incremento de su cartera morosa y el aumento de reclamo
comerciales atribuible a la facturacion, debido que el mayor tiempo de pernoctacion
de la poblacién es en sus domicilios; atribuyendo el incremento del consumo en

metro cubico promedio, comparado en pre pandemia del Covid-19.

Vera (2020) en su investigacion tuvo como objetivo desarrollar mejoras en
la atencion de los reclamos comerciales disminuyendo los tiempos de su resolucién
en la empresa Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL) de Guayaquil. Se logro
conocer el estado actual y los procedimientos para las atenciones de reclamos
comerciales, asimismo se propuso una mejora al proceso de atencién de reclamos,
permitiendo mejorar el indicador de tiempo de espera de los clientes en la atencién
de sus reclamos y mejorar el indicador dias promedio de Solucién de Reclamos

Comerciales.

Cervantes et al. (2022) en su estudio tuvo como relevancia demostrar la
percepcion de los clientes en relacion con la calidad del servicio y el trabajo en
equipo del area de venta y atencion al cliente, vinculado al tiempo de atencion de

los reclamos y requerimientos de los clientes. Considero como dimensién
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satisfaccion al cliente, para ser correlacionado a través del SPSS, utilizé el
instrumento encuesta de 19 preguntas: 2 cerradas, 1 de opcidén multiple y 16 en
escala tipo Likert, aplicada a 60 clientes activos de la organizacion Smurfit kappa
Mexicali, México. El autor concluye que si hay correlacion entre las variables

estudiadas.

Bustos et al. (2018) en su trabajo da a conocer la impresion de la calidad y
la tarifa de los servicios en México por medio de un modelo de medicion, con el fin
de enfatizar las diferencias y semejanza entre la Administracion y el administrado,
visto la carencia del recurso hidrico y la contaminacién del agua por diferentes
agentes. Se uso un estudio documental — no probabilistica de fuentes bibliograficas,
se considero el periodo de publicacion de 2000 a 2017 y se uso la técnica Delphi
para la definicién del modelo en donde se enfatizé la importancia del abastecimiento
del servicio, el proceso de la tarifa y la mejora continua en el proceso de ingreso y

salida de la atencién al cliente.

Abraham (2018) tuvo el objetivo de relacionar los reclamos y la satisfaccion
del usuario en la Direccidon del Trabajo de Tarapoto por medio de un estudio de
disefio correlacional aplicada, el cual se realizé a una muestra de 80 usuarios del
servicio por medio de dos cuestionarios, uno de 27 preguntas para la Gestion de
quejas y el otro de 12 items para la satisfaccion del usuario. Los datos resultantes
de los instrumentos fueron procesados en el SPSS 24 y obtuvo como resultado una
sig. (Bilateral) de (0,000), menor que 0,05, y un rho= 0.746. El autor concluye que

si hay correlacion entre las variables.

Espin (2017) planted en su investigacion mejoras en el tratamiento de quejas
y reclamos en la 6ptica O.M. Vision, de la Ciudad de Guayaquil en Ecuador; la
metodologia fue cuantitativo de tipo documental, de campo y descriptivo, con el
método inductivo, estadistico y empirico, el instrumento de medicién utilizado fue la
encuesta y la entrevista. Con la participacién de 114 pacientes, de acuerdo al
analisis del instrumento empleado se determind que la empresa no posee un plan
para las atenciones de las quejas y reclamos de los clientes, los resultados son
negativos respecto a la calidad del servicio de la dptica, generando malestar a los
clientes al no tener un area o una persona encargada para la atencion de los

usuarios. Se concluyd en proponer a la Optica del estudio, el disefio e
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implementacion de estrategias; para garantizar una adecuada orientacion y
atencion a los requerimientos de los clientes, respecto a los servicios y bienes, para

lograr la satisfaccion del cliente.

Chavez (2021) en su investigacion tuvo como objetivo dar a conocer la
atencioén y la motivaciéon de las facturaciones entre 07/2018 y 06/2019; asi como
conocer la relacién indirecta con la satisfaccion del cliente. La herramienta utilizada
para identificar los tipos de reclamos relacionadas a la facturacion fueron el
diagrama de Pareto y causa — efecto. Concluy6 en sus estudios que la existencia
de una buena gestién de reclamos hace que disminuyan los reclamos, mejorando
la atencion al cliente y permitiendo que el personal de reclamos pueda compartir

sus experiencias con otras areas de la EPS, evitando que los problemas se repitan.

Ledn (2019) se propuso determinar la relacidon existente entre las variables,
utilizando la metodologia con un enfoque descriptivo teniendo como resultado un
servicio ineficiente del area de atenciéon al cliente respecto a las facturaciones
realizadas, atencion de reclamos y soluciones. El autor concluye que, si hay
correlacion entre las dimensiones relacionado con la calidad de servicio brindado,
observandose una percepcion negativa de los usuarios, respecto a los servicios de

la gerencia comercial de la empresa Seda Huanuco.

Orellano (2018) realizé una investigacion con el objetivo de encontrar la
relacién que existe entre la calidad del servicio y la resolucion de reclamos, por
medio de una investigacion basica, descriptiva correlacional y cuantitativa, cuyos
resultados fueron correlacionados mediante el software SPSS. El autor concluye
que, si hay correlacion de tipo inverso entre ambas pues a mayor calidad, menores

reclamos de las facturas.

Quevedo (2018) en la investigacion tuvo como objetivo el elegir un
procedimiento de atencién y solucion de reclamos, que puedan mejorar el tiempo
de espera, de respuesta al cliente, reducir el costo horas hombres, estandarizar los
procesos de reclamo de acuerdo a las tipologias, en donde concluyé que los
reclamos declarados infundados representan un 68,4%, y realizando un diagrama
de Ishikawa, para obtener las distintas causas que le permitieron implementar un

procedimiento nuevo de atencion al usuario por diferentes medios ya sean de
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manera presencial, virtual o telefénico pero respetando la normativa vigente de la

entidad reguladora.

Valdivieso (2017) se centralizd en determinar la existencia de una relacion
entre la gestion de reclamos y la atencion al cliente en una entidad financiera, por
medio del método aplicado, disefio no experimental y transversal, utilizando un
cuestionario, en donde los datos obtenidos fueron procesados en el software SPSS
V.23, concluyendo que, con una significancia p< 0.05 el valor del coeficiente de
correlacion de Spearman obtuvo un valor de 0.686. El autor concluye que si hay

correlacion entre las variables estudiadas.

Garcia (2017) realizé su investigacion con la finalidad de encontrar relacion
entre la manera de llevar el proceso de reclamos y la satisfaccion de los usuarios
de la empresa EMAPA de Tarapoto, por medio de una investigacion no
experimental, descriptiva y correlacional, cuyos resultados fueron aplicadas a 366
usuarios, y procesados en el SPSS, obteniendo una eficiente atencion en todas las
tipologias de procesos de reclamo. El autor concluye que si hay correlacion entre

las variables estudiadas.

Condori (2018) en su investigacién tuvo como objetivo analizar las variables
de calidad de servicio en el centro de servicio de Sedapal, Comas, 2018, utilizd
como método de investigacion del tipo descriptivo correlacional, usando el método
hipotético deductivo, con un disefio no experimental, las cuales mediante la
recopilacion de datos. El autor concluye que si hay correlacion entre las variables

estudiadas.

Por ultimo, a nivel local tenemos a (Flores, 2019) en la investigacion que tuvo
como objetivo establecer la calidad de servicio de acuerdo con la percepcién de los
usuarios de Lima Norte en el periodo del aino 2018, aplicando como método de la
investigacion una metodologia cuantitativo de tipo basico y de nivel descriptivo, en
donde se procesaron los datos mediante el software SPSS, confirmando que la
percepcion de los usuarios es de 0 %, respecto a una buena calidad de servicios
en la atencion al cliente, asimismo el 48.8% cree que el servicio al cliente es regular

y el 51.2% percibié una mala calidad de servicio del area de atencion al cliente.

Muchas empresas dicen que el cliente tiene la razon, pero con el pasar del

tiempo, nos damos cuenta que solo fue una publicidad, desconectandose de la real
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problematica en la pre o post venta del servicio, mas aun desconocen o no les
interesa en la satisfaccion de los clientes. Por ello, la importancia de realizar una
buena gestion en los reclamos, creando fidelidad en la mejora continua en la
gestiéon al cliente. Planificar una politica de gestion de reclamaciones en las
empresas, permite conocer la real motivacién de los usuarios en sus reclamos, el
desarrollo de una buena comunicacion, la capacidad de respuesta oportuna y los
elementos tangibles que hacen posible plantear acciones preventivas y correctivas

en relacion a la gestién de atencion al cliente.

Respecto a las teorias de la variable atencion al cliente, que sustentan la
investigacion tenemos a: la teoria clasica fundamentada por (Fayol, 1916) donde
establece que, se basa en la estructura de la organizacién, esto permite conocer
cémo debemos involucrar las areas y que cada una de ellas cumplan una funcién
dentro de la empresa de manera articulada. La teoria busca que las empresas se
desarrollen bajo un conjunto de operaciones y que las areas que estén
interrelacionadas. Para que la organizacion logre la eficiencia deseada todas las
areas se deben involucrar de todos los niveles para lograr un mismo objetivo. Se
utilizé esta teoria para poder controlar los procesos de las areas. El aporte de la
teoria es el mantener el orden de los procesos comerciales, desde la recepcién de

un reclamo hasta la notificacion de la resolucion del reclamo.

De igual manera la teoria de las relaciones humanas donde (Sandoval, 2015)
afirma que, es una facultad del humano establecer vinculos con otros, la cual, nos
permite conocer el contexto y tipo de comunicaciones en una organizacion tanto de
manera vertical y horizontal. Se utilizd esta teoria para conocer cuales son los
puntos a mejorar en cada area del equipo comercial de la entidad de saneamiento.

Aportando conocimiento para mejorar la gestién de reclamaciones.

Lépez (2020) define la variable atencién al cliente como el conglomerado de
actividades que se realiza en una empresa buscando satisfacer la necesidad del
cliente; creando la fidelizacion. Con una buena gestién en la atencién de sus

deseos, si se logra entender la necesidad del cliente.

Segun Lépez (2020) son dimensiones de la variable atencidén al cliente:
Conocimiento del reclamo, el tipo de comunicacion, la capacidad de respuesta y los

elementos tangibles para atender el reclamo.
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Arellano (2017) alega que, la calidad en la atencién al cliente es muy
importante para cumplir con las metas trazadas; la misma que esta relacionada con
varios atributos o dimensiones, que tienen como objetivo la captacion y fidelizacion
de clientes. Donde es necesario plantear estrategias de calidad para su orientacion
como: procedimientos, tiempo, dias promedio de atencion de un reclamo y

satisfaccion de los usuarios.

La teoria respecto a la variable gestién del reclamo es la teoria de las
Restricciones que segun (Lopez et al., 2006) alegan que, tiene como objetivo
identificar los distintos componentes de un proceso comercial, de manera principal
poder reconocer en qué parte del proceso hay mayor lentitud y por consecuencia
genera retraso, ya sea por error de lectura, problema con el sistema comercial y
operativo, que ocasiona el retraso, y esto conlleva a una mala percepcién de los
clientes, esta teoria muestra que, es importante investigar el “cuello de botella” de
la demora en los procesos comerciales que proporcionan informacion para la
atencion de los reclamos en el proceso de gestidn al cliente, con el fin de destinar

esfuerzos y estrategias a la falencia identificada.

Respecto a la conceptualizacion de la segunda variable Gestidon de
reclamos, se consideré como autor principal a (Acosta, 2022) quien argumenta que,
la gestion de reclamos es la capacidad de planificar estrategias para atender la
insatisfaccion del cliente y su gestion apropiadamente; el proceso de atencion al
cliente esta obligado a estandarizar sus actividades, para una buena gestiéon de
reclamos en todos sus niveles comerciales de la organizacion. Hay que destacar
que el cliente espera tener una solucién. Asimismo, se debe resaltar que la gestién
de reclamos esta vinculada con la calidad de servicio. Para esta variable se detalla
la dimensién enfoque en el proceso, en la cual el mismo autor define, como cadena
de valor al trabajo articulado y la dimension enfoque en el cliente, que busca en
todo tiempo la satisfaccion del cliente tanto en el presente como en el futuro de sus

necesidades.

Para Ruiz (2020) la gestién de reclamos en una institucién publica o privada
deben ser atendidas de forma oportuna y sistematica, logrando dar facilidades en
el registro, tramite, queja, evidencias, medios probatorios, analisis, resolucién y

notificacion del quien lo demande; por lo tanto, es de interés que las personas que
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tienen contacto con el ciudadano tengo vocacién de servicio, control de sus
emociones, actitud, negociacién, manejo de conflicto y la habilidad para salir del
problema o situacion en aplicacién de lineamientos técnicos y normativos que la

entidad regulatoria lo establezca.

Segun Londofio (2006) considera que, la gestion en los reclamos va mas alla
de la solucion de la misma; dado que, esta es una fuente de informacion que da a
conocer cual es la percepcién del cliente respecto a la post venta de un producto y
servicio. En efecto, poder trazar la mejora continua en los procesos de reclamos y

la gestion de la atencion al cliente.

Para Kotler (2002) la gestion de quejas y reclamos en una organizacion,
ayuda a identificar oportunidad de mejora, permitiendo a través del reclamo,
corregir algun error atribuible a la organizacion, acompanado con entidades
reguladoras, la normativa y las leyes que estan amparan al cliente y a la

organizacion.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y diseno de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion

Por sus caracteristicas mostradas es considerada una investigacion de tipo
basica, la cual se realiza segun refiere Esteban (2018) para entender la razén de
ser de los hechos y como solucionar un problema debido a que de acuerdo a lo
mencionado por Muntané (2010) se realiza cuando se requiere incrementar los
conocimientos que se tengan sobre algun tema, pero sin la necesidad de
contrastarlo por medio de un estudio practico, sino que los resultados se utilizan

para la implementacion de teorias cientificas.
3.1.2 Diseino de investigacién

Hernandez et al. (2014) aluden que, un disefio no experimental de tipo
transversal, son aquellas que se llevan a cabo para recopilar datos de una sola vez
con el objetivo de hacer una descripcién del comportamiento de esa variable en ese
tiempo especifico. De igual modo, Huaire (2019) menciona que, este disefio tiene
el objetivo de describir y estudiar la variable en un solo tiempo y analizar su relacion

en el tema.

Hernandez et al. (2014) relaciona al enfoque cuantitativo como la accion de
observar y medir los atributos y/o cualidades que pueda poseer una persona u
objeto, ya con esta recoleccién de datos se podra analizar e interpretar, y como
resultado se podra responder a incdgnitas que se tengan del trabajo realizado.
Igualmente, Naupas et al. (2014), refieren que un estudio con enfoque cuantitativo
va de acuerdo a la medicion y observacion de atributos, cualidades y caracteristicas
que pueda tener algo o alguien, y que aportaran informacion para los analisis

estadisticos.

Naghi (2005) sostiene que, la investigacion descriptiva correlacional busca
ver la relacion que hay entre dos variables el cual tendra como objetivo identificar
lo positivo a negativo al momento de cambiar una de las variables y el impacto que

tendra en un producto o servicio. Por otro lado, segun Carhuancho et al. (2019),
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sostienen que el nivel descriptivo correlacional tiene como objetivo general, disefiar,

plantear o exponer las investigaciones realizadas en base a informacion real.

Figura 1.
Esquema de la investigacion
V, Donde:
/ ‘ M= Muestra del estudio
M: r Vi= Variable 1 Atencion al cliente
\ ) V.= Variable 2 Gestion de reclamos
V. rr = Representa la relacion entre V1 y V2

3.2 Variables y operacionalizacion
Variable 1: Atencién al cliente
Definiciéon conceptual

Lopez (2020) define la variable atencién al cliente como el conglomerado de
actividades que se realiza en una empresa buscando satisfacer la necesidad del
cliente; creando la fidelizacion. Con una buena gestion en la atencién de sus
deseos, si se logra entender la necesidad del cliente, Conociendo el tipo de
reclamo, el tipo de comunicacion, la capacidad de respuesta y finalmente los

elementos tangibles, que determinan la calidad de servicio brindado al cliente.
Definiciéon operacional

La atencion al cliente implica dar un valor agregado con respecto a las
necesidades del cliente; por lo que se necesita conocer el canal de conocimiento
del reclamo, la comunicacién, la capacidad de respuesta y los elementos tangibles.
La medicién de la primera variable atencion al cliente cuenta con 4 dimensiones y

12 indicadores.
Dimensiones

Se consideraron 4 dimensiones las cuales son: conocimiento del reclamo,

comunicacién, capacidad de respuesta y elementos tangibles.
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Indicadores

Se utilizaron 12 indicadores las cuales nos permiti6 conocer a mayor
profundidad la caracteristica de cada dimensién las cuales son: reclamo presencial,
reclamo telefénico, reclamo virtual, comunicacion verbal, comunicacion no verbal,
escucha activa, prontitud, disposicion, tiempo oportuno, equipos adecuados,

sefializacion adecuada y limpieza.
Escala de medicién

De tipo Likert Ordinal.
Variable 2: Gestion de reclamos
Definiciéon conceptual

Acosta (2022) la gestion de reclamos es la capacidad de planificar
estrategias para atender la insatisfaccion del cliente y su gestion apropiadamente;
el proceso de atencidn al cliente esta obligado a estandarizar sus actividades, para
una buena gestidon de reclamos en todos los procesos de la organizacion; dado que,

el cliente espera tener una solucién a sus necesidades.
Definiciéon operacional

La gestion de reclamos es toda accidén preventiva, correctiva y mejora
continua, que se realiza para que las reclamaciones no se incrementen y afecte a
la percepcion del cliente. Para la medicion de la variable gestion de reclamos, se

establecieron 2 dimensiones y 8 indicadores.
Dimensiones

Se consideraron 2 dimensiones las cuales son: enfoque en el proceso y

enfoque en el cliente.
Indicadores

Se utilizaron 12 indicadores las cuales nos permiti6 conocer a mayor

profundidad la caracteristica de cada dimension las cuales son: transparencia en la
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informacion, accesibilidad, rapidez, imparcialidad, vocacion de servicio, orientacion,

seguridad y mejora continua.
Escala de medicién
De tipo Likert Ordinal.
3.3 Poblaciéon, muestra y muestreo
3.3.1 Poblacién

El estudio se realiz a un total de 42 colaboradores del proceso de atencion
al cliente, del equipo comercial de una empresa de saneamiento en Lima, 2022.
Segun Vigil-De Gracia (2018) refiere que, es un conjunto de personas, que tienen
ciertas caracteristicas que se pretende estudiar, ya sea en un contexto, espacio

determinado o lugar.
Criterios de inclusion:

Se tomaron en cuenta todos los colaboradores con contrato indeterminado y
que se encuentran incluidos en el cuadro de asignacion de personal destinados al

proceso de atencién al cliente de manera presencial.
Criterios de exclusién:

No fueron considerados el personal con tipo de contrato practicas pre
profesional, profesional, contratado, suplencia, necesidad de servicio, de la

contratista, proveedores, personal con trabajo remoto y trabajo hibrido.
3.3.2 Muestra

Para llevar a cabo este trabajo se considerd a todos los 42 empleados del
area de atencion al cliente; dado que, el numero de poblacidon es pequefio. En
relacion a esto Naupas et al. (2014) refieren que, es un subconjunto de la poblacién
para el desarrollo de una investigacion; de manera que, la informacién que se
consiga sea definida de manera precisa y delimitada, siendo la extraccion de una

parte representativa de todo el universo.
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3.3.3 Muestreo

La investigacion fue de tipo muestreo no probabilistico por conveniencia para
Carhuancho et al. (2019) esta técnica de muestreo se diferencia porque la

poblacion alcanza ser parte de la muestra.
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

La técnica empleada fue la encuesta, examinando la colaboracion de
Carhuancho et al. (2019) demuestra que, la encuesta es un método donde los datos
deberan ser adquiridos por intermedio de interrogantes a otras personas. Se
distinguen, pues en el sondeo y no esta determinado un didlogo con el participante,

el nivel de relacion es minimo. Se singulariza por ser practica y unica.

Tabla 1.

Ficha Técnica del instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario para los colaboradores de una entidad

Instrumento prestadora de servicios de saneamiento, Lima, 2022
Autor Luis Angel Sifuentes Mautino
Poblacién Miembros proceso atencion al cliente del equipo

comercial de una empresa de saneamiento Lima, 2022

Numero de items  Total 26: V1-16 items y V2: 10 items.

Ao 2022
Aplicacion Virtual - formulario de Google
Duracion Sin limite

Fuente: Elaboracion propia

Para el levantamiento de informacién se disefid una encuesta para cada
variable en el estudio, con un total de 26 items. Gomez (2012) sefiala que, el
cuestionar es de inmensa ventaja en la exploracién cientifica, debido a que integra
una figura precisa de la practica de reconocimiento, pudiendo que el estudio fije su
inclinacion en varios puntos y se contengan a ciertas situaciones, en las zonas del
fendmeno que se sopesan fundamentalmente, concede, también separa ciertos
obstaculos que nos importa esencialmente, decrece la veracidad a ciertas cifras de

datos principales y puntualiza el asunto de investigacion.
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Validez

La validacion representa la evaluacion de acuerdo a la estructura y el objeto
de la investigacion. Corral (2009) menciona que es la medicién de lo que se tiene

que medir en un estudio.

La validacion del instrumento estuvo a cargo de 03 profesionales, los cuales

evaluaran la pertinencia, construccion gramatical y la relevancia del instrumento.

Tabla 2.

Expertos para validacion de instrumentos

Apellidos y Nombres DNI Especialidad Opinioén
Guerra Bendezu, Carlos Andrés 9726163 Magister en Educacion Aplicable
Condori Huamani, Madeleine Magister en Administracion )

Esmeralda ERSs de Negocios - MBA A
Ibarguen Alfaro, Alexis Wilians 9676227 Magister en Gestion Pablica  Aplicable

Fuente: Elaboracion propia
Confiabilidad

La confiabilidad determina el grado de convergencia de la data obtenida
mediante las encuestas, que en esta investigacién proviene de cuestionarios
resueltos por 20 colaboradores del equipo comercial de la entidad. El cuestionario
para estudiar la variable 1 se disefié con 16 items y el cuestionario de la variable 2
con 10 items que dieron como resultado en el SPSS un valor para el Alfa de
Cronbach de 0.869 y 0.899 respectivamente.

Tabla 3.

Confiabilidad del instrumento

Variable N° de encuestas N° de elementos Alfa de Cronbach
Atencion al cliente 20 16 0.869
Gestion de reclamos 20 10 0.899

Fuente: Software SPSS v25
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3.5 Procedimientos

El presente estudio cumplidé con todos los procedimientos establecidos para
la realizacion de la misma, comenzando en identificar y definir la problematica que
los colaboradores han evidenciado en la atencion al cliente y la gestion de reclamos
en trabajos anteriores relacionados a las dos variables; de igual manera, se
procedié a identificar el marco teérico para su fundamentacion de las variables,
dimensiones e indicadores. Elaborado y validado el instrumento se procedio a llevar
a cabo la encuesta a través de formulario Google, logrando procesar, analizar y

contrastar la hipétesis del estudio con ayuda del software SPSS.
3.6 Métodos de analisis de datos

Para el analisis de los datos se utilizé la estadistica descriptiva e inferencial
de las variables y dimensiones, a través de graficos, frecuencias, porcentajes, que
permitieron determinar la relacién entre las variables y la comprobacién de la
hipétesis. A esto se refiere Renddn et al. (2016) al mencionar que la estadistica
descriptiva utiliza técnicas y procedimientos que ayudan al orden y analisis de los
datos. La manera que se midieron los datos en los cuestionarios aplicados fueron
de intervalos de escala tipo Likert y para valorar los resultados se aplicaron un

baremo para cada encuesta. (Anexo 7)
3.7 Aspectos Eticos

Todo ha sido citado en referencias, con el estilo APA versién 7.0, de manera
correcta empleando libros, revistas y articulos. Los colaboradores encuestados
fueron previamente advertidos sobre el uso de su informacion y del caracter
incognito de sus respuestas. Esta informacion en ningun caso ha sido cambiada o
modificada para mantener su veracidad de los resultados y de esta manera poder

contribuir a la investigacion.
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IV. RESULTADOS

4.1 Analisis descriptivo de las dimensiones de la variable atencién al cliente

Tabla 4.
Descripcion de la dimensién conocimiento del reclamo

. ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Inadecuado 11 26,2 26,2 26,2
Regular 10 23,8 23,8 50,0
Adecuado 21 50,0 50,0 100,0
Total 42 100,0 100,0
Fuente: Encuesta aplicada sobre Atencion al cliente
Inadecuado

26%

Adecuado

50%
Regular
24%
Figura 2.

Descripcion porcentual de la dimension conocimiento del reclamo
Interpretacion:

Latabla 4 y la figura 2, se aprecia que el 50% consideran que el conocimiento
del reclamo es llevado a cabo de una manera adecuada, mientras que el 26%

respondié que es inadecuada y el 24% menciond que es regular.
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Tabla 5.

Descripcion porcentual de la dimension comunicacion del reclamo

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

Valido Inadecuado 7 16,7 16,7 16,7

Regular 9 214 214 38,1

Adecuado 26 61,9 61,9 100,0

Total 42 100,0 100,0
Fuente: Encuesta aplicada sobre Atencion al cliente

Inadecuado
17%

Regular

Adecuado 21%

62%

Figura 3.

Descripcion de la dimension comunicacion del reclamo

Interpretacion:

En la tabla 5 y la figura 3, se aprecia que el 62% consideran que la
comunicacion del reclamo es llevada a cabo de una manera adecuada, mientras
que el 21% respondié que era regular y el 17% opina que es llevado a cabo de una

manera inadecuada.
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Tabla 6.

Descripcion porcentual de la dimension capacidad de respuesta del reclamo

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

Valido Inadecuado 6 14,3 14,3 14,3

Regular 12 28,6 28,6 429

Adecuado 24 571 571 100,0

Total 42 100,0 100,0
Fuente: Encuesta aplicada sobre Atencion al cliente

Inadecuado
14%

Regular
29%

Adecuado
57%

Figura 4.

Descripcion porcentual de la dimension capacidad de respuesta del reclamo

Interpretacion:

Enlatabla 6 y la figura 4, se aprecia que el 57% consideran que la capacidad
de respuesta del reclamo es llevada a cabo de una manera adecuada, mientras
que el 29% respondié que era regular y el 14% opina que es llevado a cabo de una

manera inadecuada.
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Tabla 7.

Descripcion porcentual de la dimension elementos tangibles

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Valido Inadecuado 6 14,3 14,3 14,3

Regular 14 33.3 33.3 476

Adecuado 22 52,4 52,4 100,0

Total 42 100,0 100,0
Fuente: Encuesta aplicada sobre Atencion al cliente

Inadecuado
14%

Adecuado
53%
’ Regular
33%
Figura 5.

Descripcion porcentual de la dimension elementos tangibles

Interpretacion:

En la tabla 7 y la figura 5, se aprecia que el 53% consideran que, los
elementos tangibles que tiene la empresa para atender al cliente en sus reclamos,
son adecuados, mientras que el 33% respondié que era regular y el 14% opina que

son inadecuados.

29



4.2 Analisis descriptivo de las dimensiones de la variable gestion de reclamos

Tabla 8.

Descripcion porcentual de la dimensiéon enfoque en el proceso

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Vaélido Inadecuado 6 143 14,3 143
Regular 12 28,6 28,6 429
Adecuado 24 b7.1 57.1 100,0
Total 42 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada sobre Atencidn al cliente

Inadecuado
14%

Regular

Adecuado
29%

57%

Figura 6.

Descripcion porcentual de la dimensiéon enfoque en el proceso

Interpretacion:

En la tabla 8 y figura 6 se evidencia que el 57% de colaboradores, opinan
que el enfoque en el proceso, para la gestion de reclamos, es llevado a cabo de

una manera adecuada, mientras que el 29% lo describe como regular y el 14%

como de manera inadecuada.
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Tabla 9.

Descripcion porcentual de la dimension enfoque en el cliente

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

Valido Inadecuado 6 14,3 14,3 14,3

Regular 11 26,2 26,2 40,5

Adecuado 25 59,5 59,5 100,0

Total 42 100,0 100,0
Fuente: Encuesta aplicada sobre Atencion al cliente

Inadecuado
14%

Regular

Adecuado 26%

60%

Figura 7.

Descripcion porcentual de la dimension enfoque en el cliente

Interpretacion:

En la tabla 9 y figura 7, se aprecia que el 60% consideran que el enfoque en
el cliente, para la gestion de reclamos, es llevado a cabo de una manera adecuada,
mientras que el 26% respondidé que le parecia una gestion regular y el 14% opina

que es llevado a cabo de una manera inadecuada.
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4.3 Analisis descriptivo de las variables

Tabla 10.

Descripcion porcentual del resultado de la variable Atencién al cliente en una

entidad prestadora de servicios de saneamiento de Lima, afio 2022

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Valido Inadecuado 6 14,3 14,3 14,3

Regular 1 26,2 26,2 40,5

Adecuado 25 59,5 59,5 100,0

Total 42 100,0 100,0
Fuente: Encuesta aplicada sobre Atencion al cliente

Inadecuado
14%

Regular
Adecuado 26%
60%
Figura 8.

Variable gestion de atencion al cliente

Interpretacion:

En la tabla 10 y figura 8, se aprecia que la atencion al cliente es calificada
como adecuada por el 60.00% de los trabajadores, mientras que por el 26.00% es
regular y por un 14% como inadecuada. Este resultado se debe a las respuestas
bajas obtenidas sobre los canales de recepcion de reclamos que no permiten
obtener la informaciéon necesaria de la inconformidad del cliente, igualmente los

reclamos telefénicos no cuentan con los filtros suficientes para la formacion del

reclamo.
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Tabla 11.

Descripcion porcentual del resultado de la variable Gestion de reclamos de una

entidad prestadora de servicios de saneamiento de Lima, afio 2022

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Inadecuado 5 11,9 11,9 11,9
Regular 1 26,2 26,2 38,1
Adecuado 26 61,9 61,9 100,0
Total 42 100,0 100,0
Fuente: Encuesta aplicada sobre Atencion al cliente
Inadecuado

12%

Regular
26%

Adecuado
62%

Figura 9.

Variable gestion de reclamos
Interpretacion:

En la tabla 11 y figura 9, se aprecia que la variable gestion de reclamos es
calificada como adecuada por el 62.00%; como regular por el 26.00% y como
inadecuada por el 12.00%. Este resultado se debi6 a que de acuerdo a la encuesta
los usuarios son bien atendidos, existe una buena orientacion, brindandole al
usuario la informacion adecuada, al igual que se mantiene un continuo proceso de

mejora continua para atender mejor la gestion de reclamos.
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4.3 Prueba de normalidad

Antes de aplicar las pruebas de correlacion que determinen las respuestas
de las hipétesis planteadas se debe determinar la normalidad de la muestra. Debido
a que la muestra analizada tiene menos de 50 datos, se tomé el valor arrojado por
la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, la cual necesita obtener un nivel de

significancia sig > de 0.05 para demostrar normalidad.
Planteamiento de hipétesis

Ho: Los datos tienen una distribucion normal
H1: Los datos no tienen una distribucién normal
Nivel de Significancia

Confianza: 95%

Significancia: 5%

Criterio de decision

Si p< 0.05 se rechaza HO y se acepta H1

Si p> 0.05 se acepta la HO y se rechaza H1
Tabla 12.

Prueba de normalidad de las variables atencion al cliente y gestion de reclamos

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
V1 Atencion al cliente 706 42 ,000
V2 Gestion de reclamos 122 42 ,000

La tabla 12, muestra una sig de valor < 5% rechaza la hipétesis nula y acepta
la alterna aceptando que la muestra no presenta normalidad, por lo tanto, la

correlacion se realizé mediante la prueba no paramétrica de Spearman.

Los valores de los coeficientes de correlacion, fueron cotejados por los
valores de la tabla de coeficientes de correlacién de Pearson que se muestra en el

Anexo 7.
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4. 4 Comprobacion de las hipétesis

La corroboracion de la hipoétesis se da cuando la Sig < 5%; es nula, es decir

no existe relacion.
4.4.1 Hipétesis general
Tabla 13.

Correlacion entre la variable atencion al cliente y gestion de reclamos

Atencion al Gestion de
cliente reclamo

Rho de Atencion al  Coeficiente de correlacién 1,000 J0H8*
Spearman cliente Sig. (bilateral) ) ,000
N 42 42

Gestion de Coeficiente de correlacién ,958** 1,000

reclamos Sig. (bilateral) ,000 .

N 42 42

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario aplicado a 42 colaboradores de una entidad prestadora de servicios de
saneamiento de Lima, 2022.

Siendo el coeficiente de correlacion r= 0.958 y r? = coeficiente determinante,
entonces: 2= 91.80%

Interpretacion:

La tabla 13, representa el resultado obtenido del Rho-Spearman, que
muestra la relacion entre la atencién del cliente y la gestion de reclamos, con una
sig. de 0,00 < 0,05. El coeficiente determinante evidencio que la atencién al cliente
tiene una influencia de 91.80% sobre la gestién del reclamo con una correlacion de
0.958 calificada como una relacion directa y positivamente muy alta, la cual acepta

la hipdtesis de investigacion:

Existe relacion significativa entre la atencion al cliente y la gestién de

reclamos en una entidad prestadora de servicios de saneamiento de Lima, 2022.
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4.4.2 Hipétesis especifica 1
Tabla 14.

Correlacion entre la dimension conocimiento del reclamo y la variable gestion de

reclamos
Conocimiento Gestion de
del reclamo reclamo
Rho de Conocimiento Coeficiente de correlacién 1,000 840"
Spearman del reclamo Sig. (bilateral) 000
N 42 42
Gestion de  Coeficiente de correlacion 840" 1,000
reclamos  gis (bilateral) 000
N 42 42

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Cuestionario aplicado a 42 colaboradores de una entidad prestadora de servicios de
saneamiento de Lima, 2022.

Siendo el coeficiente de correlacion r= 0.840 y r? = coeficiente determinante,
entonces: 2= 70.60%

Interpretacion:

La tabla 14, representa el resultado obtenido del Rho-Spearman, que
muestra la relacién entre la dimensidn conocimiento y la gestion de reclamos, con
una sig. de 0,00, menor al margen de error de 0,05. El coeficiente determinante
evidencio que el conocimiento del reclamo tiene una influencia de 70.60% sobre la
gestion del reclamo con una correlacion de 0.840 calificada como una relacion

directa y positivamente alta, la cual acepta la hipétesis de investigacion

Existe relacion entre el conocimiento del reclamo y la gestion de reclamos

en una entidad prestadora de servicios de saneamiento de Lima.
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4.4.3 Hipoétesis especifica 2
Tabla 15.

Correlacion entre la dimension comunicacion y la variable gestion de reclamos

Comunicacion s
reclamo

Rho de Comunicacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,919**
Spearman Sig. (bilateral) : ,000
N 42 42

Gestion de Coeficiente de correlacion ,919** 1,000

reclamos Sig. (bilateral) ,000 :

N 42 42

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario aplicado a 42 colaboradores de una entidad prestadora de servicios de
saneamiento de Lima, 2022.

Siendo el coeficiente de correlacion r= 0.919 y r? = coeficiente determinante,

entonces: r’= 84.50%
Interpretacion:

La tabla 15, representa el resultado obtenido del Rho-Spearman, que
muestra la relacién entre la dimension comunicacién y la gestién de reclamos, con
una sig. de 0,00, menor al margen de error de 0,05. El coeficiente determinante
evidencio que la comunicacion tiene una influencia de 84.50% sobre la gestion del
reclamo con una correlacion de 0.919 calificada como una relacion directa y

positivamente muy alta, la cual acepta la hipétesis de investigacion

Existe relacion entre la comunicacion y la gestion de reclamos en una

entidad prestadora de servicios de saneamiento de Lima.
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4.4.4 Hipoétesis especifica 3
Tabla 16.

Correlacion entre la dimension capacidad de respuesta y la variable gestion de

reclamos
Capacidad de  Gestion de
respuesta reclamo
Rho de Capacidad de Coeficiente de correlacion 1,000 923"
Spearman respuesta Sig. (bilateral) . ,000
N 42 42
Gestion de Coeficiente de correlacion 923" 1,000
reclamos Sig. (bilateral) ,000 .
N 42 42

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario aplicado a 42 colaboradores de una entidad prestadora de servicios de
saneamiento de Lima, 2022.

Siendo el coeficiente de correlacion r= 0.923 y r? = coeficiente determinante,

entonces: r2= 85.20%.
Interpretacion:

La tabla 16, representa el resultado obtenido del Rho-Spearman, que
muestra la relacién entre la dimension capacidad de reclamo y la gestion de
reclamos, con una sig. de 0,00, menor al margen de error de 0,05. El coeficiente
determinante evidencié que la capacidad de reclamo tiene una influencia de 85.20%
sobre la gestion del reclamo con una correlacion de 0.923 calificada como una
relacion directa y positivamente muy alta, la cual acepta la hipdtesis de
investigacion

Existe relacidon entre la capacidad de respuesta y la gestion de reclamos en

una entidad prestadora de servicios de saneamiento de Lima, 2022.
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4.4.5 Hipétesis especifica 4
Tabla 17.

Correlaciéon entre la dimension elementos tangibles y la variable gestion de

reclamos
Elementos Gestion de
tangibles reclamo

Rho de Elementos Coeficiente de correlacion 1,000 862"
Spearman tangibles Sig. (bilateral) : ,000
N 42 42
Gestion de Coeficiente de correlacion 862" 1,000
reclamos Sig. (bilateral) ,000 .
N 42 42

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario aplicado a 42 colaboradores de una entidad prestadora de servicios de
saneamiento de Lima, 2022.

Siendo el coeficiente de correlacion r= 0.862 y r? = coeficiente determinante,

entonces: r’= 74.30%
Interpretacion:

La tabla 16, representa el resultado obtenido del Rho-Spearman, que
muestra la relacion entre la dimension elementos tangibles y la gestion de reclamos,
con una sig. de 0,00, menor al margen de error de 0,05. El coeficiente determinante
evidencio que la capacidad de reclamo tiene una influencia de 74.30% sobre la
gestion del reclamo con una correlacion de 0.862 calificada como una relacion

directa y positivamente alta, la cual acepta la hipétesis de investigacion

Existe relacion entre los elementos tangibles y la gestion de reclamos en una

entidad prestadora de servicios de saneamiento de Lima.
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V. DISCUSION

Del andlisis descriptivo realizado en base a la encuesta aplicada a un total
de 42 personas sobre su percepcién del servicio de atencion al cliente a la hora de
realizar sus reclamos se determind la existencia de una relacion significativa muy
alta (r= 0.958) entre las variables atencion al cliente y la gestién de reclamos, las
cuales se derivaron en base a la problematica, el razonamiento deductivo y el
marco teorico de la investigacion realizada al equipo de atencion al cliente de la
entidad prestadora de servicios de saneamiento de Lima para el 2022. Por otro
lado, el resultado de la correlacion nos muestra que la gestion de reclamos influye
en un 91.80% sobre la atencion por lo que existe una relacién directa y

positivamente significativa entre las variables de estudio.

Este resultado se ve reflejado en la percepcion que tienen los colaboradores
de la entidad sobre la adecuada comunicacion que se brinda a la hora de recibir los
reclamos, asi como el servicio para la notificacién de los resultados de sus y el
cumplimiento de plazos establecidos, pero por otro lado, manifestaron que solo a
veces los canales de recepcion permiten obtener la informacion sobre las
inconformidades del cliente, la falta de modernidad en los equipos y materiales y
las condiciones del area de reclamos, ofrecen resultados de actuaciones regulares
o ineficientes. En este sentido, el 59.50% de personas consultadas sefialaron que
el nivel de Atencion al cliente era adecuado, mientras que el 26.20% lo calificé como

regular y el 14.30%, refirié que era inadecuado.

Por otro lado, con respecto a los resultados descriptivos de la variable
gestién de reclamos, el 57.1% de los entrevistados la calificaron en un nivel
adecuado, mientras el 31,00% lo describe como regular y el 11.9% como
inadecuado, lo que hace percibir que la gestion no se lleva a cabo de manera
adecuada para lograr una efectiva atencion al cliente y amerita, de acuerdo a las
respuestas obtenidas, la implementacién de mejoras continuas en la gestion y la

elaboracion de un sistema mas empatico para los usuarios

Estos resultados son coincidentes con los de Garcia (2017) en su trabajo
sobre el manejo de los procesos de reclamos y la satisfaccion del cliente, en donde
encontré un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0.634, al igual que

en los resultados del trabajo de Valdivieso (2020) quién determiné un rho= 0,686,
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entre las variables gestion de reclamos y Atencion al cliente en el area de
soluciones de una empresa financiera, demostrando que efectivamente entre
ambas variables existe relacion positiva. Al respecto Espin (2020) refiere la
importancia de obtener una relacion entre Atencion al cliente y gestion de reclamos
puesto que, si los clientes no obtienen una atencion idonea de sus reclamos en

cuanto a producto o servicio, termina desacreditando a la empresa.

Con respecto a la dimensidn conocimiento del reclamo, en el analisis de los
resultados obtenidos de la percepcién de los colaboradores con respecto al tema
de estudio, se determind la existencia de una relacién alta de r= 0.840 entre la
dimensién Conocimiento del reclamo y la Gestidbn de reclamos, las cuales se
derivaron en base a la problematica, el razonamiento deductivo y el marco tedrico
de la investigacion realizada al equipo de atencion al cliente de la entidad. Por otro
lado, el resultado de la correlacién nos muestra que el conocimiento del reclamo

influye en un 70.60% sobre la gestidon de reclamos llevada a cabo en la entidad.

De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los
colaboradores del equipo de atencién al cliente de la entidad, el conocimiento del
reclamo fue calificado como adecuado en un 50%, ello debido a que consideran
que el formato N° 2 de reclamos es suficiente para obtener la informacién de las
quejas de los clientes al igual que el reclamo virtual que permite conocer sus
inconformidades. Por otro lado, opinaron que los canales de recepcion del reclamo
a veces permiten obtener la informaciéon necesaria de la inconformidad del cliente
e igualmente, el reclamo telefénico solamente a veces cuenta con los filtros
suficientes para formalizar los reclamos. Estos resultados afectan la valoracion en
la encuesta sobre la aplicacién del conocimiento del reclamo de la variable atencién
al cliente, arrojando un 23.80% de trabajadores que opinan que la manera en que
los clientes comunican sus reclamos es regular y un 26.20% opinan que es

ineficiente.

Estos resultados son coincidentes con los hallados por Leén (2019) al
encontrar en su estudio que el 30.6% conocian su trabajo a la hora de atender las
quejas de los usuarios, un 32.2% pocas veces y un 24.6% a veces. Garcia (2017)
encontré en su estudio, que el conocimiento del reclamo se encontraba relacionado

con la variable satisfaccion del cliente y de acuerdo al analisis de su encuesta, el
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conocimiento, que es de importancia para garantizar un servicio de calidad en
cualquier gestion, y representa la seguridad que necesita el cliente para saber que
su reclamo sera llevado a feliz término, era percibido por los encuestados en un
nivel regular con el 62% y bajo. con el 38%. Igualmente, refiere Orellano (2018) que
el conocimiento es una de las 5 dimensiones que deben formar parte de toda
gestién que busca la calidad de un servicio por cuanto, el conocimiento de los
procesos administrativos y normativas sobre reclamos se vincula con una atencion
al cliente de calidad. Reforzando lo mencionado anteriormente, Flores (2019)
refiere que, para que un servicio de calidad ofrezca una eficiente Atencion al cliente,
necesita de la capacitacion del servicio, es decir, para que se logre una buena
gestion de reclamos, se necesita la adquisicion de conocimientos sobre el reclamo,
lo que se soporta con la concepciéon de Lopez (2020) que la atencion al cliente
implica dar un valor agregado con respecto a las necesidades del cliente; para ello,

es necesario conocer bien el canal de conocimiento del reclamo.

De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los
colaboradores del equipo de atencidén al cliente de la entidad prestadora de
servicios de saneamiento de Lima para el 2022, la comunicacién en la gestion de
reclamos de la entidad es calificada como adecuada por el 61,9% de los
encuestados, ello debido a que consideran que la informacién que requieren los
usuarios para obtener informacion se hace de una manera clara, por distintas vias,
y con predisposicidén para atender al cliente. Sin embargo, la valoracion de la media
en 3.57 en la escala de Likert de la encuesta hace ver que la dimension
comunicaciéon debe mejorar para alcanzar siempre una valoracién mas alejada de
la regular. Estos resultados afectan la valoracion en la encuesta sobre la aplicacion
del conocimiento del reclamo de la variable atencién al cliente, arrojando un 21.40%
de trabajadores que opinan que la manera en que los clientes comunican sus

reclamos es regular y un 16.70% opinan que es ineficiente.

En el trabajo de Valdivieso (2017), la dimensién Comunicacién como
habilidades sociales, obtuvo que el 44% de los colaboradores indicaron que las
habilidades sociales se aplicaban de manera regular, el 32% de los colaboradores
sefialaron que era mala y el 24% refirid6 que era buena. Estos resultados fueron

contrarios a los obtenidos por Abraham (2018) respecto a la informacion que se
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brinda para reclamos y quejas, y en donde los resultados de la investigaciéon
reflejaron que la gestion de reclamaciones fue calificada como inadecuada por el
55% de encuestados, no obstante un 27% como regular y solo el 18% consideraron
como adecuado, los resultados fueron propiciados porque; en su gran mayoria los
usuarios notaron una mala comunicacién en el proceso de quejas lo cual lo coloco

en el nivel de inadecuado.

Por otro lado, de acuerdo al contraste de hipoétesis, la prueba de correlacion
de Rho-Spearman con un error del 0.05%, arrojé un coeficiente de correlacion de
0.919 que hizo evidente que existe una relacién muy alta entre la Comunicacion y
la variable Gestion de reclamos, con una influencia directa del 84.50% puesto que,
el valor de la sig. = 0,000 < 0,05.

Este resultado se relaciona con el del trabajo realizado por Valdivieso, quien
determind un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,544 que demuestra
existencia de una correlacion significativa de valor Medio, entre la variable gestion
de reclamos y la dimension habilidades sociales de comunicacion verbal y no
verbal. Aunque este valor de correlacién es menor al obtenido en el presente
trabajo, los resultados guardan relacion por demostrarse una relacién significativa
y positiva entre ambas. Esta influencia entre las variables es importante de acuerdo
a lo especificado por Espin (2017) que menciona que el cliente debe conocer
siempre el sitio donde ir a manifestar su queja o reclamo, por tal motivo una

empresa tiene que comunicarse de una manera clara y facil de comprender

Dentro de esta dimension de Comunicacion, los resultados de una relacion
significativa con la gestion de reclamos, tienen soporte en el trabajo de Quevedo
(2018) quien determind relacion entre la comunicacion y la Gestion de reclamos, al
realizar una propuesta de mejora que incluia equipo tecnolégico para realizar los
reclamos mediante una App. Esta mejora no sélo permitié atender mas rapido los
reclamos, sino que signific6 un aumento de la rentabilidad. Por ultimo, se menciona
a Chavez (2021) quien concluye en su estudio, que la buena gestion de reclamos
mejora el clima laboral en el area de trabajo al reducir la carga laboral, que optimiza

el tiempo y mejora la comunicacion efectiva del proceso.

Con respecto a la dimensién Capacidad de respuesta del reclamo y la

percepcion de los colaboradores con respecto al tema de estudio, el cual tiene
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relacion significativa muy alta (r= 0.923) entre la dimension Capacidad de respuesta
y la Gestidén de reclamos, las cuales se derivaron en base a la problematica, el
razonamiento deductivo y el marco tedrico de la investigacion realizada al equipo
de atencion al cliente de la EPS de Lima para el 2022. Por otro lado, el resultado
de la correlacion nos muestra que la capacidad de respuesta influye en un 84.50%

sobre la Gestidon de reclamos llevada a cabo en la entidad.

Por otro lado, de la encuesta se aprecia que la capacidad de respuesta al
reclamo es adecuada en un 57.10%, ello debido a que ese porcentaje considera
que siempre se brinda un servicio eficiente con herramientas para la solucion
oportuna, se notifica al cliente de las resoluciones y que siempre se cumplen con
los plazos establecidos. Sin embargo, existe un porcentaje del 28.60% que
considera que no siempre la gestion es eficiente y la valoran como regular y un

14.30% que opinan que es ineficiente.

Condori (2017) corrobora estos resultados al obtener en su encuesta, que el
87.3% de los colaboradores del Centro de Servicios Comas SEDAPAL, opinaban
que el nivel de Capacidad de respuesta en la entidad era de Baja calidad mientras
que un 12.7% opinaba que era de Alta calidad, sin que existiera una percepcién de
regular calidad. Estas respuestas fueron originadas por la percepcién de los
trabajadores de que el Centro de Servicios no proporciona herramientas necesarias
para una atencion al cliente de manera rapida, por lo que refiere que la capacidad
de respuesta en los reclamos se refiere a la disposicién del proveedor de servicios
para ayudar a los clientes a resolver sus necesidades y reclamos brindando un

servicio rapido y eficiente.

Sin embargo, Garcia (2017) al realizar una investigacion similar con una
muestra de clientes de la empresa EMAPA San Martin S.A., encontrd la dimensién
de capacidad de respuesta en un nivel regular por parte del 55% de clientes,
mientras que para el 44% el nivel fue bajo debido a que los clientes evaluan esta

dimensién en base a su disponibilidad y a un tiempo de realizacién rapido.

Por otro lado, Ledn (2019), realizé su investigacion aplicando una encuesta
a los usuarios de la empresa SEDA Huanuco, en la cual encontré que, frente a la
capacidad de respuesta de la EPS para resolver reclamos, el 61.75% se encontraba

inconforme, debido a que un 36.07% indicé que pocas veces lo ayudaban a resolver
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su problema con rapidez y un 25.68% mencioné que A veces lo hacian; sin
embargo, un 38.25% manifesté que Siempre lo ayudaban a solucionar sus
problemas.

Con respecto a la dimensiéon elementos tangibles de la variable Atencién al
cliente, en el analisis de los resultados obtenidos de la percepcion de los
colaboradores con respecto al tema de estudio, se determiné la existencia de una
relacion significativa alta (r= 0.862) entre la dimension elementos tangibles y la
Gestién de reclamos, las cuales se derivaron en base a la problematica, el
razonamiento deductivo y el marco tedrico de la investigacion realizada al equipo
de atencion al cliente de la EPS de Lima para el 2022. Por otro lado, el resultado
de la correlacién nos muestra que los elementos tangibles tienen una influencia de
74.30% sobre la Gestion de reclamos llevada a cabo en la entidad, lo que evidencia
gue mientras mejor sean los elementos tangibles mejor sera la gestion de reclamo,
0 en caso contrario, silos elementos factibles son pocos y de baja calidad, la gestion

de reclamos sera baja.

Por otro lado, de acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta los
elementos tangibles de la atencién al cliente en reclamos, son considerados como
adecuados por el 52.4% de los encuestados, como regulares por el 33.3% y como
inadecuados por el 14.3% de los colaboradores del area de atencion al publico de
la entidad. Este porcentaje alto en la respuesta regular, viene dado por la
percepcion de los encuestados sobre que a veces la empresa cuenta con equipos
y materiales modernos, con instalaciones poco atractivas y con condiciones de
limpieza a veces adecuadas y sin buena sefalizacion. Esto se percibe en la media
obtenida por la dimensién Elementos tangibles, por un valor de 3.6 que demuestra

mayor inclinacion por la respuesta A veces, que por la de Siempre.

Estos resultados son comparados con los obtenidos por la investigacion de
Ledn (2019) donde la encuesta realizada arrojo que el 51.36% observa la oficina
de atencion al publico entre mucho y bastantes limpias y ordenadas, mientras el
45.5% entre regular y poco y el 3.3% restante, lo describe como muy poco ordenado
y limpio. Por otro lado, no se observa una estructura coordinada en la gestion
llevada a cabo por los colaboradores y causa insatisfaccion en los usuarios y

coincide con lo hallado en la presente investigacion con respecto al mal estado de
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los elementos tangibles que dieron como resultado que los usuarios no se

encuentran completamente satisfechos.

De acuerdo a la investigacién de Condori (2018), estos resultados son
mejores, comparados con los percibidos por los colaboradores en el centro de
servicios de Sedapal, los cuales en un 85.7% respondieron que el nivel de los
Elementos Tangibles de la entidad eran de Baja calidad, y de regular calidad para
un 6.3%, mientras un 7.9% refiri6 que eran de Alta calidad, refiriéndose por
elementos tangibles al mobiliario, ambiente y limpieza, los cuales no eran modernos

ni adecuados de acuerdo a lo que se requiere para la atencién del cliente.
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VL. CONCLUSIONES
Primera

Se concluye que existe una relacién significativamente positiva y Muy alta
entre la Atencion al cliente y la Gestion de reclamos de una entidad de saneamiento
de Lima, 2022; al obtener un rho= 0,958 y p < 0,05

Segunda

Se concluye que existe una relacion significativamente positiva y Alta entre
la Dimensiéon Conocimiento del reclamo y la Gestion de reclamos de una entidad

de saneamiento de Lima, 2022; al obtener un rho= 0,840y p < 0,05
Tercera

Se concluye que existe una relacion significativamente positiva y Muy alta
entre la Dimensién Comunicacion del reclamo y la Gestion de reclamos de una
entidad de saneamiento de Lima, 2022; al obtener un coeficiente rho= 0,919y p <
0,05

Cuarta

Se concluye que existe una relacion significativamente positiva y Muy alta
entre la Dimension Capacidad de respuesta al reclamo y la Gestion de reclamos de

una entidad de saneamiento de Lima, 2022; al obtener un rho= 0,923 y p < 0,05
Quinta

Se concluye que existe una relacion significativamente positiva y Alta entre
la Dimensién Elementos tangibles y la Gestion de reclamos de una entidad de

saneamiento de Lima, 2022; al obtener un rho= 0,862y p < 0,05
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VIl. RECOMENDACIONES
Primera

Se recomienda a la entidad prestadora de servicios de saneamiento de Lima,
reforzar, capacitar y modernizar los canales de recepcién de reclamos para poder
obtener una mejor informacion sobre las inconformidades del cliente, porque si bien
los resultados mostraron que para un 56.50% la gestion les parece adecuada,

existe un 40% que opinaron que estaba entre regular e ineficiente.
Segunda

Se recomienda a la gerencia comercial realizar mejoras continuas, respecto
a los formularios de formalizacién de reclamos; dado que, se evidencia poca
claridad para el colaborador el conocer el fundamento del reclamo de los usuarios

al no contar con filtros para el conocimiento del reclamo.
Tercera

Se recomienda al departamento encargado de la gestion de reclamos,
mejorar la comunicacion del reclamo por via telefénica, para que pueda contar con
los filtros necesarios para formalizar el contacto de las personas con el area de
reclamos ya que esto aumentara la atencién al cliente a un porcentaje mas

adecuado.
Cuarta

Igualmente se recomienda al departamento encargado de la gestion de
reclamos, establecer mejoras que le permitan ampliar su capacidad de respuesta
para que se puedan cumplir los plazos establecidos y dar una rapida respuesta a

los clientes logrando con esto un trabajo eficiente.
Quinta

Por ultimo, se le recomienda al departamento encargado de la gestion de
reclamos, adquirir equipos y materiales modernos, con instalaciones mas

atractivas, mejor sefializadas y en condiciones aptas de limpieza.
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ANEXOS



Anexo 1: Matriz operacional de la variable 1 (Atencion al cliente)

2 4 ESCALA
VARIABLE  DErINICION. oPERAGAON | DIMENSIONES INDICADORES DE
MEDICION
Lépez (2020) define La atencion al cliente Reclamo presencial
la variable atencién al implica dar un valor
cliente con el agregado con respecto Conocimiento Reclamo telefénico
conglomerado  de a las necesidades del del reclamo
actividades que se cliente; para ello, es Reclamo virtual
realiza en una necesario conocer el
empresa buscando canal de conocimiento Comunicacién verbal
satisfacer la del reclamo, la
necesidad del cliente; comunicacion, la Comunicacién Comunicacion no verbal
creando la capacidad de respuesta Escucha activa
fidelizacion. Con una y los elementos Ordinal

Atencion al cliente

buena gestion en la
atencion de sus
deseos, si se logra
entender la
necesidad del cliente.

tangibles. La medicion
de la primera variable
atencién al cliente
cuenta con
dimensiones y 12
indicadores.

Capacidad de
respuesta

Elementos
tangibles

Prontitud
Disposicion

Tiempo oportuno
Equipos adecuados

Sefializacion adecuada

Limpieza




Anexo 2: Matriz operacional de la variable 2 (Gestidon de reclamos)

VARIABLE DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
2 CONCEPTUAL OPERACIONAL _ DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Acosta (2022) la gestion La gestion de Transparencia en
de reclamos es la reclamos es toda informacion
capacidad de planificar accion preventiva,
estrategia§ . pg'ra corrgctiva y mejora Enfoque en el Accesibilidad
atender la insatisfaccion continua, que se proceso
n del cliente y su gestién realiza para que las Rapidez
g apropiadamente; el reclamaciones no se
L) proceso de atencion al incrementen y afecte a Imparcialidad
§ cliente esta obligado a la  percepcion  del
o estandarizar sus cliente. Para la Vocacién de servicio Ordinal
© actividades, para una medicién de la variable
:E buena  gestion  de gestién de reclamos, Orientacién
» reclamos en todos los se establecieron 2
8 procesos de la dimensiones 'y 8 Enfoque en el Seguridad

organizacién; dado que,
el cliente espera tener
una solucibn a sus
necesidades.

indicadores.

cliente

Mejora continua




Anexo 3: Instrumentos aplicados
Cuestionario sobre la Variable 1 (atencién al cliente)

INSTRUCCION: Estimado colaborador, este cuestionario tiene como objeto
conocer su percepcion en la atencién al cliente en su centro de trabajo. Dicha
informacion es completamente anénima, por lo que le solicito responda todas las
preguntas con sinceridad, y de acuerdo a sus propias experiencias. A través del

link Google Formularios: https://forms.gle/uhZi3yzNyvC85yYTA

Sexo: Masculino ( ) Femenino ( )
Edad: 25-30 anos ( ) 30-35 afios ( )35amas ( )
Experiencia en la empresa: 0-5 afos ( ) 6-10 afios ( ) 11 afios —amas ( )

Condicién: Plazo indeterminado ( ) Plazo fijo ( )

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales

debera Ud. responder, marcando una (x) la respuesta que considera correcta.

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre | Siempre

VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE

DIMENSION: CONOCIMIENTO DEL RECLAMO VALORACION

¢(Los canales de recepcion del reclamo
01 permiten obtener la informacién necesariadela | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
inconformidad del cliente?

¢ El Formato 2 de reclamos, es suficiente para
entender la causal de un reclamo presencial?

02




¢ El reclamo telefénico cuenta con los filtros
03 suficientes para la formalizacion de un 2 (13| 4
reclamo?
¢ El reclamo virtual permite conocer de manera
04 . 2 13| 4
clara y oportuna la solicitud del reclamante?
DIMENSION: COMUNICACION VALORACION
¢ Se brinda un lenguaje claro al brindar la
05 . . . : 213 ]| 4
informacidn requerida por los clientes?
¢La informacion del servicio se comunica por
06 diversos canales (pagina web, teléfono, correo, 213 4
redes sociales)?
¢, Se ejercen expresiones corporales idéneo en
07 - : 2|13 ]| 4
la atencion al usuario?
08 iSe mgestran predisposicion para la atencion 2| 3] 4
a los clientes?
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA VALORACION
09 iSe lguenta con las herramientas para la ol3 | a
solucion oportuna?
10 ¢, Se brinda un servicio eficiente? 2|13 | 4
¢ Se notifica oportunamente al cliente de la
11 ” 2 13| 4
resolucion de su reclamo?
¢, Se cumple con los plazos establecidos por la
12 . . - 2 13| 4
normativa vigente en la atencion del reclamo?
DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES VALORACION
¢, Se cuenta con equipos y materiales de
13 2 13| 4
aspecto moderno?
¢ Las instalaciones fisicas de la empresa, son
14 . . . 23] 4
visualmente atractivas y comodas?
¢Las instalaciones de atencién de reclamo se
15 ) o 23] 4
encuentran debidamente sefializadas?
¢Las condiciones de limpieza en el area de
16 . ) 23] 4
atencion al cliente son las adecuadas?




Cuestionario sobre la Variable 2 (Gestiéon de reclamos)

INSTRUCCION: Estimado colaborador, este cuestionario tiene como objeto
conocer su percepcion en la atencidon al cliente en su centro de trabajo. Dicha
informacion es completamente andnima, por lo que le solicito responda todas las

preguntas con sinceridad, y de acuerdo a sus propias experiencias.

Sexo: Masculino ( ) Femenino ( )
Edad: 25-30 anos ( ) 30-35 afios ( )35amas ( )
Experiencia en la empresa: 0-5 afos ( ) 6-10 afios ( ) 11 afios —amas ( )

Condicién: Plazo indeterminado ( ) Plazo fijo ( )

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales

debera Ud. responder, marcando una (x) la respuesta que considera correcta.

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre | Siempre

VARIABLE: GESTION DE RECLAMOS
ITEMS VALORACION
DIMENSION: ENFOQUE EN EL PROCESO

¢ Se brinda la informacidon necesaria a los 112131 4

17 :
usuarios que formulan reclamo?

¢;Los usuarios son atendidos de forma
18 adecuada por los gestores de la plataformade | 1 | 2 | 3 | 4 5
atencion al cliente?

19 ¢ Considera que el procedimiento para formular 112131 4
un reclamo es amigable para los usuarios?




¢ Existe una buena orientacion a los usuarios

20 para la formalizacién y resolucion de sus 21345
reclamaciones?

21 ¢ Los reclamos tienen una rapida respuesta? 2 13| 4 5

29 ¢ Se informa al usuario del estado de su >ola3lals
reclamo?

DIMENSION: ENFOQUE EN EL CLIENTE VALORACION

23 iLa formallzaglon de reclamos genera algun >l3]als
cobro al usuario?
¢, Se brinda informacion clara y oportuna (fichas

24 . . y . 21345
técnicas, catalogos) para la atencion al cliente?

o5 . Se br~|nde} un  sincero interés en el ol3 | a 5
acompanamiento al usuario?

26 iSe mplgmenta mejora continua en el manejo o3| als
de la gestién de reclamos?




Anexo 4: Validacion de instrumentos

Matriz CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: CONOCIMIENTO DEL RECLAMO Si No | Si | No | Si | No
¢iLos canales de recepcion del reclamo permiten obtener la informacion necesaria de la

1 inconformidad del cliente? X X X

2 ¢ El Formato 2 de reclamos, es suficiente para entender la causal de un reclamo presencial? X X X

3 ¢ El reclamo telefénico cuenta con los filtros suficientes para la formalizacion de un reclamo? X X X

4 ¢ El reclamo virtual permite conocer de manera clara y oportuna la solicitud del reclamante? X X X
DIMENSION 2: COMUNICACION Si |[No | Si | No | Si | No

5 ¢,Se brinda un lenguaje claro al brindar la informacién requerida por los clientes? X X X

6 JLa informacién del servicio se comunica por diversos canales (pagina web, teléfono, correo, X X x
redes sociales)?

7 ¢, Se ejercen expresiones corporales idéneo en la atencion al usuario? X X X

8 ¢,Se muestran predisposicion para la atencion a los clientes? X X X
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si [No | Si |No | Si | No

9 ¢,Se cuenta con las herramientas para la solucién oportuna? X X X

10 | ;Se brinda un servicio eficiente? X X X

11 | ;Se notifica oportunamente al cliente de la resolucién de su reclamo? X X X

12 | ;Se cumple con los plazos establecidos por la normativa vigente en la atencién del reclamo? X X X
DIMENSION 4: ELEMENTOS TANGIBLES Si [No | Si |No | Si | No

13 | ;Se cuenta con equipos y materiales de aspecto moderno? X X X
¢ Las instalaciones fisicas de la empresa, son

14 f . ) X X X
visualmente atractivas y comodas?

15 | ;Las instalaciones de atencién de reclamo se encuentran debidamente senalizadas? X X X

16 | ;Las condiciones de limpieza en el area de atencion al cliente son las adecuadas X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

v' Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]




Apellidos y nombres del juez validador: Guerra Bendezii Carlos DNI: 09726163

Especialidad del validador: Metodé/ogo ORCID: 0000-0002-8928-1237
14 de diciembre del 2022

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. ﬂ
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica N/

del constructo é // /77
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y 2

directo Mg, Carioe F‘ll“
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para 16510

medir la dimension Firma del Experto validador



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 2: GESTION DE RECLAMOS

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: ENFOQUE EN EL PROCESO Si No | Si | No | Si | No

1 ¢,Se brinda la informacidn necesaria a los usuarios que formulan reclamo? X X X

2 ¢ Los usuarios son atendidos de forma adecuada por los gestores de la plataforma de atencién x x x
al cliente?

3 ¢, Considera que el procedimiento para formular un reclamo es amigable para los usuarios? X X X

4 ¢ Existe una buena orientacion a los usuarios para la formalizacion y resolucion de sus x x x
reclamaciones?

5 ¢, Los reclamos tienen una rapida respuesta? Si |[No | Si |[No | Si | No

6 ¢, Se informa al usuario del estado de su reclamo? X X X
DIMENSION 2: ENFOQUE EN EL CLIENTE X X X

7 ¢ La formalizacién de reclamos genera algun cobro al usuario? X X X

8 ¢,Se brinda informacion clara y oportuna (fichas técnicas, catalogos) para la atencion al cliente X X X

9 ¢,Se brinda un sincero interés en el acompanamiento al usuario? X X X

10 | ;Se implementa mejora continua en el manejo de la gestién de reclamos? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

v" Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Guerra Bendezu Carlos DNI: 09726163

Especialidad del validador: Metodologo ORCID: 0000-0002-8928-1237
14 de diciembre del 2022

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica

del constructo Nz
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y Q// <

directo P =l Y
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para Mg Carioe Berknad)
medir la dimensién 16810

Firm@ del Experto validador



Matriz CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia? | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: CONOCIMIENTO DEL RECLAMO Si No | Si | No | Si | No
¢Los canales de recepcion del reclamo permiten obtener la informacion necesaria de la

1 { ; : X X X
inconformidad del cliente?

2 ¢ El Formato 2 de reclamos, es suficiente para entender la causal de un reclamo presencial? X X X

3 ¢ El reclamo telefénico cuenta con los filtros suficientes para la formalizacion de un reclamo? X X X

4 ¢ El reclamo virtual permite conocer de manera clara y oportuna la solicitud del reclamante? X X X
DIMENSION 2: COMUNICACION Si [No | Si | No | Si | No

5 ¢,Se brinda un lenguaje claro al brindar la informacién requerida por los clientes? X X X

6 JLa informacién del servicio se comunica por diversos canales (pagina web, teléfono, correo, X X X
redes sociales)?

7 ¢, Se ejercen expresiones corporales idéneo en la atencion al usuario? X X X

8 . Se muestran predisposicion para la atencién a los clientes? X X X
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si [No | Si |[No | Si | No

9 ¢, Se cuenta con las herramientas para la solucion oportuna? X X X

10 | ;Se brinda un servicio eficiente? X X X

11 | ;Se notifica oportunamente al cliente de la resolucién de su reclamo? X X X

12 | ;Se cumple con los plazos establecidos por la normativa vigente en la atencién del reclamo? X X X
DIMENSION 4: ELEMENTOS TANGIBLES Si [No | Si |No | Si | No

13 | ;Se cuenta con equipos y materiales de aspecto moderno? X X X
¢Las instalaciones fisicas de la empresa, son

14 f . ) X X X
visualmente atractivas y comodas?

15 | ;Las instalaciones de atencién de reclamo se encuentran debidamente sefalizadas? X X X

16 | ;Las condiciones de limpieza en el area de atencion al cliente son las adecuadas X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

v' Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]




Apellidos y nombres del juez validador: Condori Huamani, Madeleine Esmeralda DNI: 09352515

Especialidad del validador: Magister en Administracion de Negocios - MBA ORCID: 0000-0002-6204-2500

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. 14 de diciembre del 2022
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica

del constructo "
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y o) ) . R \

directo T M i

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para -

medir la dimension .

Firma del Experto validador



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 2: GESTION DE RECLAMOS

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: ENFOQUE EN EL PROCESO Si No | Si | No | Si | No

1 ¢,Se brinda la informacion necesaria a los usuarios que formulan reclamo? X X X

2 ¢ Los usuarios son atendidos de forma adecuada por los gestores de la plataforma de atencién x x x
al cliente?

3 ¢, Considera que el procedimiento para formular un reclamo es amigable para los usuarios? X X X

4 ¢ Existe una buena orientaciéon a los usuarios para la formalizacion y resolucion de sus x x x
reclamaciones?

5 ¢ Los reclamos tienen una rapida respuesta? Si No | Si |[No | Si | No

6 ¢, Se informa al usuario del estado de su reclamo? X X X
DIMENSION 2: ENFOQUE EN EL CLIENTE X X X

7 ¢ La formalizacion de reclamos genera algun cobro al usuario? X X X

8 ¢, Se brinda informacién clara y oportuna (fichas técnicas, catdlogos) para la atencién al cliente X X X

9 ¢, Se brinda un sincero interés en el acompanamiento al usuario? X X X

10 | ;Se implementa mejora continua en el manejo de la gestiéon de reclamos? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

v/ Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Condori Huamani, Madeleine Esmeralda DNI: 09352515

Especialidad del validador: Magister en Administracion de Negocios - MBA ORCID: 0000-0002-6204-2500

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica
del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y
directo

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

14 de diciembre del 2022

e

Firma del Experto validador




Matriz CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia? | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: CONOCIMIENTO DEL RECLAMO Si No | Si | No | Si | No
¢Los canales de recepcion del reclamo permiten obtener la informacion necesaria de la

1 { ; : X X X
inconformidad del cliente?

2 ¢ El Formato 2 de reclamos, es suficiente para entender la causal de un reclamo presencial? X X X

3 ¢ El reclamo telefénico cuenta con los filtros suficientes para la formalizacion de un reclamo? X X X

4 ¢ El reclamo virtual permite conocer de manera clara y oportuna la solicitud del reclamante? X X X
DIMENSION 2: COMUNICACION Si [No | Si | No | Si | No

5 ¢,Se brinda un lenguaje claro al brindar la informacién requerida por los clientes? X X X

6 JLa informacién del servicio se comunica por diversos canales (pagina web, teléfono, correo, X X X
redes sociales)?

7 ¢, Se ejercen expresiones corporales idéneo en la atencion al usuario? X X X

8 . Se muestran predisposicion para la atencién a los clientes? X X X
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si [No | Si |[No | Si | No

9 ¢, Se cuenta con las herramientas para la solucion oportuna? X X X

10 | ;Se brinda un servicio eficiente? X X X

11 | ;Se notifica oportunamente al cliente de la resolucién de su reclamo? X X X

12 | ;Se cumple con los plazos establecidos por la normativa vigente en la atencién del reclamo? X X X
DIMENSION 4: ELEMENTOS TANGIBLES Si [No | Si |No | Si | No

13 | ;Se cuenta con equipos y materiales de aspecto moderno? X X X
¢Las instalaciones fisicas de la empresa, son

14 f . ) X X X
visualmente atractivas y comodas?

15 | ;Las instalaciones de atencién de reclamo se encuentran debidamente sefalizadas? X X X

16 | ;Las condiciones de limpieza en el area de atencion al cliente son las adecuadas X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

v' Opinioén de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Ibarguen Alfaro, Alexis Wilians DNI: 09676227

No aplicable [ ]




Especialidad del validador: Magister en Gestion Publica ORCID: 0000-0002-9119-7800
14 de diciembre del 2022

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. L} l (,’O
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica \?\( 2
del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y — S
directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para

. . ) Firma del Exportc. valldador
medir la dimensién



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 2: GESTION DE RECLAMOS

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: ENFOQUE EN EL PROCESO Si No | Si | No | Si | No

1 ¢,Se brinda la informacidn necesaria a los usuarios que formulan reclamo? X X X

2 ¢ Los usuarios son atendidos de forma adecuada por los gestores de la plataforma de atencién x x x
al cliente?

3 ¢, Considera que el procedimiento para formular un reclamo es amigable para los usuarios? X X X

4 ¢ Existe una buena orientacion a los usuarios para la formalizacion y resolucion de sus x x x
reclamaciones?

5 ¢, Los reclamos tienen una rapida respuesta? Si |[No | Si |[No | Si | No

6 ¢, Se informa al usuario del estado de su reclamo? X X X
DIMENSION 2: ENFOQUE EN EL CLIENTE X X X

7 ¢ La formalizacién de reclamos genera algun cobro al usuario? X X X

8 ¢,Se brinda informacion clara y oportuna (fichas técnicas, catalogos) para la atencion al cliente X X X

9 ¢,Se brinda un sincero interés en el acompanamiento al usuario? X X X

10 | ;Se implementa mejora continua en el manejo de la gestién de reclamos? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

v" Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Ibarguen Alfaro, Alexis Wilians DNI: 09676227
Especialidad del validador: Magister en Gestion Publica ORCID: 0000-0002-9119-7800

14 de diciembre del 2022

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica \ 133 00
del constructo éx

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y

directo — -

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para

medir la dimensién

Firma del Experto valldador



Anexo 5: Perfil de validadores

Validador 1:

28/12/22, 22:01

.

Direccion de Documentacion e
Informacién Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de

Ministerio de Educacion | gqycacién Superior Universitaria

ﬂ PERU

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado

Grad Titulo

GUERRA BENDEZU, CARLOS
ANDRES
DNI 09726163

BACHILLER EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
MENCION EN GESTION EMPRESARIAL

Fecha de diploma: 25/05/2009

Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD PERUANA UNION
PERU

GUERRA BENDEZU, CARLOS

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

s GESTION EMPRESARIAL UNIVERSIDAD PERUANA UNION
B i Fecha de diploma: 140112010 PERU
. Modalidad de estudios: -

MAGISTER EN EDUCACION

CON MENCION EN DOCENCIA Y GESTION

EDUCATIVA . :
GUERRA BENDEZU, CARLOS , UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
e Fecha de diploma: 20/07/15 i

N 105
i fodalidad de estudios: PRESENCIAL e

Fecha matricula: Sin informaciéa (***)

Fecha egreso: Sin informacion (***)

BACHILLER EN INGENIERLA ECONOMICA
GUERRA BENDEZU, CARLOS ;’:::H‘:;.:";?:: :'.t’:. 7;12 - UNIVERSIDAD NACIONAL DE
ANDRES PR INGENIERIA
DNT 09726163 PERU




Validador 2:

2811222, 22.07

& M Ministerio de Educacion

Superintendencia Nacional de
Educacioén Superior Universitaria

Direccion de Documentacion e
Informacién Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado Grado o Titulo nstituci

BACHILLER EN ADMINISTRACION DE

NEGOCIOS
CONDORI HUAMANI, Fecha de diploma: 30/09/2013 ASOCIACION UNIVERSIDAD PRIVADA
MADELEINE ESMERALDA Modalidad de estudios: - SAN JUAN BAUTISTA
DNI 09352515 PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)

Fecha egreso: Sin informacion (***)
CONDORI HUAMANI, :.IECGESCC::? e ASOCIACION UNIVERSIDAD PRIVADA
MADELEINE ESMERALDA s SAN JUAN BAUTISTA
DNI 09352515 Fecha fle diploma: 2‘7/1212013 PERU

Modalidad de estudios: -

MAESTRA EN ADMINISTRACION DE

NEGOCIOS - MBA
CONDORI HUAMANI, Fecha de diploma: 10/12/18 o 2 =
MADELEINE ESMERALDA Modalida:l:t estudios: PRESENCIAL I;;J;‘;_ERS IDAD PRIVADA CESAR VALLEIO
DNI 09352515

Fecha matricula: 04/09/2015

Fecha egreso: 12/08/2018




Validador 3:

28/12/22, 22:03

Ministerio de Educacion

about:blank

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Direccién de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Grado o Titulo

Institucion

Fecha matricula: 06/08/2014
Fecha egreso: 11/09/2016

BACHILLER EN CIENCIAS

ADMINISTRATIVAS
IBARGUEN ALFARO, ALEXIS Fecha de diploma: 26/06/97 UNIVERSIDAD NACIONAL DEL
WILIANS Modalidad de estudios: PRESENCIAL CALLAO
DNI 09676227 PERU

Fecha matricula: 04/01/1993

Fecha egreso: 25/03/1997
IBARGUEN ALFARO, ALEXIS LICENCIADO EN ADMINISTRACION UNIVERSIDAD NACIONAL DEL
WILIANS Fecha de diploma: 21/09/00 CALLAO
DNI 09676227 Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU

MAESTRO EN GESTION PUBLICA

Fecha de diploma: 22/03/21 -
IBARGUEN ALFARO, ALEXIS & e - UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
WILIANS Modalidad de estudios: PRESENCIAL SAC
DNI 09676227 PERU




Anexo 6: Resultados de la confiabilidad de prueba del instrumento

Cuestionario de la variable: Atencion al cliente

Escala: Variable 1: Atencion al 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 hasa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,869 16




Cuestionario de la variable: Gestion de reclamos

Escala: Variable 2: Gestion de reclamos

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 100,0

a. Laeliminacion por lista se hasa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,899 10




Anexo 7: Escalas de medicion y baremos de encuesta

Escala de tipo Likert, para las dos variables fue la siguiente:

Escala de calificacion
Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5

Baremo con una escala valorativa

Variable Atenciodn al cliente

Intervalo | Valoracién
16 - 37 | Inadecuada
38 -59 | regular

60 - 80 | Adecuada

Variable gestion de reclamos

Intervalo | Valoracion
10 - 23 | Inadecuada
24 - 37 | Regular

38 -50 | Adecuada




Resultados de la encuesta y baremos
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@ BASE DE DATOS_SIFUENTES_UCV.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Anexo 9: Base de datos SPSS

Ayuda

Ampliaciones  Ventana

Analizar  Graficos  Utilidades

Ver Datos Transformar

Editar

Archivo
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]
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19 74 46
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17 63 44
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@ BASE DE DATOS_SIFUENTES_UCV.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
Archivo Editar Ver Datos Transformar Analizar Graficos Utilidades  Ampliaciones

Ventana  Ayuda

SEe W e~ BLFANH B

md Q@)

I Nombre H Tipo H Anchura HDecimalesH Etiqueta H Valores H Perdidos ” Columnas " Alineacion “ Medida H Rol
1 P1 Numeérico 8 0 Ninguno Ninguno 2 = Derecha & Escala “ Entrada
2 P2 Numeérico 8 0 Ninguno Ninguno 2 = Derecha & Escala N Entrada
3 P3 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 2 = Derecha & Escala N Entrada
4 P4 Numeérico 8 0 Ninguno Ninguno 2 = Derecha & Escala “ Entrada
5 P5 Numeérico 8 0 Ninguno Ninguno 2 = Derecha & Escala “ Entrada
6 P6 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 2 = Derecha & Escala “ Entrada
7 P7 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 2 = Derecha & Escala “ Entrada
8 P8 Numeérico 8 0 Ninguno Ninguno 2 = Derecha & Escala “ Entrada
9 P9 Numeérico 8 0 Ninguno Ninguno 2 = Derecha & Escala N Entrada
10 P10 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 2 = Derecha & Escala N Entrada
1" P11 Numeérico 8 0 Ninguno Ninguno 2 = Derecha & Escala “ Entrada
12 P12 Numeérico 8 0 Ninguno Ninguno 2 = Derecha & Escala N Entrada
13 P13 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 2 = Derecha & Escala “ Entrada
14 P14 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 2 = Derecha & Escala “ Entrada
15 P15 Numeérico 8 0 Ninguno Ninguno 2 = Derecha & Escala “ Entrada
16 P16 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 2 = Derecha & Escala N Entrada
17 P17 Numeérico 8 0 Ninguno Ninguno 2 = Derecha & Escala “ Entrada
18 P18 Numeérico 8 0 Ninguno Ninguno 2 = Derecha & Escala N Entrada
19 P19 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 2 = Derecha & Escala N\ Entrada
20 P20 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 2 = Derecha & Escala “ Entrada
21 P21 Numeérico 8 0 Ninguno Ninguno 2 = Derecha & Escala “ Entrada
22 P22 Numeérico 8 0 Ninguno Ninguno 2 = Derecha & Escala N Entrada
23 P23 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 2 = Derecha & Escala N Entrada
24 P24 Numérico 8 0 Ninguno Ninguno 2 = Derecha & Escala N\ Entrada
| I

W Vista G varanios



Anexo 9. Tabla de coeficientes de correlacion de Pearson

Valorder Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-09a-099 Correlacion negativa muy alta

-0,7a-0,89 Correlacion negativa alta
-04a-069 Correlacion negativa moderada
-02a-039 Correlacion negativa baja
-0,01a-0,19 Correlacion negativa muy baja

0 Correlacion nula
001a0,19 Correlacién positiva muy baja
02a039 Correlacion positiva baja
04a069 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta
09a099 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacion positiva grande y perfecta




Anexo 10. Estadistica descriptiva de las preguntas del cuestionario

1. Estadistica descriptiva de la variable Atencion al cliente

Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Minimo Maximo Media estandar
¢Los canales de recepcion del reclamo
permiten obtener la informacioén 42 1 5 3,00 1,230
necesaria de la inconformidad del cliente?
¢El Formato 2 de reclamos, es suficiente
para entender la causal de un reclamo 42 1 5 3,64 1,186
presencial?
¢El reclamo telefénico cuenta con los
filtros suficientes para la formalizaciéon de 42 1 5 3,45 1,347
un reclamo?
¢El reclamo virtual permite conocer de
manera clara y oportuna la solicitud del 42 1 5 3,69 1,220
reclamante?
¢, Se brinda un lenguaje claro al brindar la
. N . ) 42 1 5 3,60 1,345
informacion requerida por los clientes?
¢La informacion del servicio se comunica
por diversos canales (pagina web, 42 1 5 3,52 1,215
teléfono, correo, redes sociales)?
. Se ejercen expresiones corporales
o . . 42 1 5 3,57 1,328
idoneo en la atencidn al usuario?
¢, Se muestran predisposicion para la
N ) 42 1 5 3,55 1,365
atencion a los clientes?
¢, Se cuenta con las herramientas para la
., 42 1 5 3,64 1,206
solucion oportuna?
¢, Se brinda un servicio eficiente? 42 1 5 3,71 1,235
¢, Se notifica oportunamente al cliente de
B 42 1 5 3,71 1,235
la resolucion de su reclamo?
¢, Se cumple con los plazos establecidos
por la normativa vigente en la atencion del 42 1 5 3,71 1,235
reclamo?
¢ Se cuenta con equipos y materiales de
42 1 5 3,55 1,273
aspecto moderno?
¢Las instalaciones fisicas de la empresa,
) . ] 42 1 5 3,69 1,239
son visualmente atractivas y comodas?




¢Las instalaciones de atencién de
reclamo se encuentran debidamente
sefalizadas?

¢Las condiciones de limpieza en el area
de atencion al cliente son las adecuadas?
N valido (por lista)

42

42

42

3,64

3,52

1,265

1,348




2. Estadistica descriptiva de la variable Gestiéon de reclamos

Estadisticos descriptivos

Minimo

Maximo

Media

Desviacién
estandar

¢, Se brinda la informacion
necesaria a los usuarios que
formulan reclamo?

¢ Los usuarios son atendidos de
forma adecuada por los
gestores de la plataforma de
atencién al cliente?

¢ Considera que el
procedimiento para formular un
reclamo es amigable para los
usuarios?

¢ Existe una buena orientacion
a los usuarios para la
formalizacioén y resolucion de
sus reclamaciones?

¢ Los reclamos tienen una
rapida respuesta?

¢, Se informa al usuario del
estado de su reclamo?

¢ La formalizacién de reclamos
genera algun cobro al usuario?
¢, Se brinda informacion clara y
oportuna (fichas técnicas,
catalogos) para la atencion al
cliente?

¢, Se brinda un sincero interés
en el acompafamiento al
usuario?

¢, Se implementa mejora
continua en el manejo de la
gestion de reclamos?

N valido (por lista)

42

42

42

42

42

42

42

42

42

42

42

3,69

3,71

3,52

3,74

3,74

3,57

3,76

3,74

3,71

3,57

1,259

1,175

1,234

1,270

1,061

1,151

1,358

1,380

1,293

1,151
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