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Resumen 

Este trabajo de investigación tiene como objetivo determinar la influencia de la 

gestión quejas en satisfacción del servicio al recurrente de la Oficina Defensorial 

de Ucayali 2022, la hipótesis de investigación se fundamenta en que existe una 

influencia significativa de la gestión quejas en la satisfacción del servicio al 

recurrente de la Oficina Defensorial de Ucayali 2022. El tipo de estudio que utilié 

es aplicativo, de tipo descriptivo, correlacional-causal, las dimensiones son 

protocolo de actuaciones, analistas legales y equipamiento institucional, como 

enfoque cualitativo, aplicando una muestra de 95 recurrentes que interpunieron su 

queja en el año 2021 y hasta el año 2022 sigue en trámite, se utilizó dos 

cuestionarios como instrumentos de las variables. Se observó que los resultados 

en esta investigación se demostró que existe influencia de manera significativa de 

la gestión quejas en satisfacción del servicio al recurrente de la Oficina Defensorial 

de Ucayali 2022, dado que mediante la prueba de contraste de la razón de 

verosimilitud concluyó que el modelo logístico tiene una significancia (x2 = 6,235; 

p = 0,000 < 0,05); por su parte el valor de Pseudo R cuadrado a través de 

Nagelkerke  fue de 0,897 esto precisa existencia de dependencia significativa en 

nivel medio de la variable satisfacción del servicio a los recurrentes en la gestión 

quejas. 

Palabras Clave: Gestión quejas, satisfacción del servicio al recurrente, 

defensoria. 
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Abstract 

The objective of this research work is to determine the influence of complaints 

management on the satisfaction of the service to the appellants of the Ombudsman 

Office of Ucayali 2022, the research hypothesis is based on the fact that there is a 

significant influence of the complaints management on the satisfaction of the service to 

appellants of the Ombudsman Office of Ucayali 2022. The type of study I used is 

applicative, descriptive, correlational-causal, the dimensions are action protocol, legal 

analysts and institutional equipment, as a qualitative approach, applying a sample of 

95 appellants who filed their complaint in the year 2021 and until the year 2022 is still 

in process, two questionnaires were used as instruments of the variables. It was 

observed that the results in this investigation showed that there is a significant influence 

of the management of complaints on the satisfaction of the service to the appellants of 

the Ombudsman Office of Ucayali 2022, since through the contrast test of the likelihood 

ratio it concluded that the logistic model has a significance (x2 = 6.235; p = 0.000 < 

0.05); On the other hand, the value of Pseudo R squared through Nagelkerke was 

0.897, this requires the existence of significant dependence at the average level of the 

variable satisfaction of the service to the appellants in the management of complaints. 

Keywords: Complaints management, satisfaction of the service to recurring, defense 
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Resumo 

O objetivo deste trabalho de pesquisa é determinar a influência da gestão de 

reclamações na satisfação do atendimento aos apelantes da Ouvidoria de Ucayali 

2022, a hipótese de pesquisa se baseia no fato de que existe uma influência 

significativa da gestão de reclamações na a satisfação do atendimento aos apelantes 

da Ouvidoria de Ucayali 2022. O tipo de estudo que utilizei é aplicativo, descritivo, 

correlacional-causal, as dimensões são protocolo de ação, analistas jurídicos e 

equipamentos institucionais, como abordagem qualitativa, aplicando uma amostra dos 

95 apelantes que apresentaram sua reclamação no ano de 2021 e até o ano de 2022 

ainda está em processo, dois questionários foram utilizados como instrumentos das 

variáveis. Observou-se que os resultados nesta investigação mostraram que existe 

uma influência significativa da gestão de reclamações na satisfação do atendimento 

aos apelantes da Ouvidoria de Ucayali 2022, pois através do teste de contraste da 

razão de verossimilhança concluiu-se que o modelo logístico tem significância (x2 = 

6,235; p = 0,000 < 0,05); Por outro lado, o valor de Pseudo R ao quadrado através de 

Nagelkerke foi de 0,897, o que exige a existência de dependência significativa ao nível 

médio da variável satisfação do serviço aos recorrentes na gestão das reclamações. 

Palavras-chave: Gestão de reclamações e satisfação do atendimento aos recorrente 
defesa. 
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