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RESUMEN

La presente tesis se enmarcd en la linea de investigacion Reforma vy
modernizacién del estado. El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion
entre la gestion de reclamos y la satisfaccion del usuario en una entidad publica
local en Cajamarca, 2023. La investigacion fue de tipo basico, con disefio no
experimental, de corte transversal, correlacional. La poblacién estuvo formada por
los usuarios de la entidad. La muestra estuvo integrada por 80 usuarios. La técnica
utilizada para la recoleccion de informacion fue la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario. El cuestionario para medir la variable gestion de reclamos estuvo
formado por 20 items y el cuestionario para medir la variable satisfaccion del
usuario por 20 items. Se utilizé el software estadistico SPSS version 25 para
procesar los datos. Los resultados de la investigacion determinaron que la variable
gestion de reclamo se relaciona directa y significativamente con la variable
satisfaccion del usuario con un coeficiente de correlacién de Rho Spearman de 0,
754"con un p_valor calculado de 0.000 lo que permitid la comprobacion de la

hipotesis planteada concluyendo que la relacidon entre las variables es positiva alta.

Palabras clave: Gestion de reclamos, satisfaccion del usuario, servicios.



ABSTRACT

This thesis was framed in the line of research Reform and modernization of
the state. The objective of the research was to determine the relationship between
complaint management and user satisfaction in a local public entity in Cajamarca,
2023. The research was of a basic type, with a non-experimental, cross-sectional,
correlational design. The population was made up of the users of the entity. The
sample consisted of 80 users. The technique used to collect information was the
survey and the instrument was the questionnaire. The questionnaire to measure the
complaints management variable consisted of 20 items and the questionnaire to
measure the user satisfaction variable was made up of 20 items. SPSS version 25
statistical software was used to process the data. The results of the research
determined that the complaint management variable is directly and significantly
related to the user satisfaction variable, with a Rho Spearman correlation coefficient
of 0.754** with a calculated p_valor of 0.000, which allowed the verification of the
hypothesis proposed, concluding that the relationship between the variables is
positive, high.

Keywords: complaint management, user satisfaction, services.



l. INTRODUCCION

A nivel internacional, las instituciones luchan por satisfacer completamente
las expectativas y demandas de los usuarios, lo que en ultima instancia afecta su
imagen publica (Okten et al., 2018). Diferentes estudios de investigacién han
proporcionado evidencia de que para brindar servicios eficientes y abordar los
reclamos de los ciudadanos a escala global, la administracion publica debe poseer
conocimiento de los procedimientos administrativos junto con experiencia en
tecnologias de la informacion y la comunicacion (Hernandez et al., 2020).

La responsabilidad de supervisar los servicios publicos recae en los
organismos estatales. Lamentablemente, esto ha dado lugar a diversas
complicaciones, como una gestion deficiente de los recursos publicos y un
desempefo deficiente en términos de operaciones, actividades comerciales y
eficiencia de las inversiones (Organizacion para la cooperacion y desarrollo
economico [OCDE], 2020).

Las instituciones publicas europeas tienen fama de perpetuar cuestiones del
pasado, esto se debe a su ineficiencia, falta de transparencia e inclinacion hacia el
autoritarismo, como resultado, los funcionarios y empleados estatales a menudo
utilizan sus posiciones de poder para mantener sus roles dentro de la
administracién publica sin cumplir con los estandares necesarios de desempefio
laboral (Ongaro et al., 2018). La principal prioridad de estas instituciones es lograr
que los tramites y solicitudes de los usuarios se resuelvan con rapidez y eficacia,
ya que buscan una pronta atencion por parte de los departamentos
correspondientes (Todorut y Tselentis, 2018).

A nivel latinoamericano, segun las percepciones de los ciudadanos, los
niveles de desconfianza estan marcados por la conduccién de los temas publicos
de parte de gobiernos centralizados y descentralizados, la administracion esta
estancada por sistemas burocraticos, lo que resulta en tiempos de respuesta lentos
y un manejo deficiente de los reclamos, a menudo se ignoran los requerimientos y
demandas de la ciudadania y la corrupcion es rampante en varios niveles
administrativos. Se desperdician recursos publicos y financieros y el servicio
prestado por los funcionarios publicos es de baja calidad (Sallaberry y Flach, 2022).

A nivel nacional, las denuncias presentadas ante entidades publicas,

especialmente municipios, aun encuentran actitudes negativas por parte de los



burécratas y servidores publicos. En lugar de verse como oportunidades para
mejorar y racionalizar los servicios gubernamentales y las organizaciones que
ayudan en la gestion municipal, se los considera obstaculos para su crecimiento.
Por lo tanto, es esencial investigar cuan efectiva la gestién de quejas dentro de los
gobiernos municipales peruanos es un meétodo critico para modernizar vy
revolucionar la gestién publica. Permite identificar deficiencias en el servicio, y la
implementacion de herramientas y medidas administrativas para el mejoramiento
permanente de estas entidades publicas, cuyo objetivo principal es generar
satisfaccion ciudadana (Presidencia del Consejo de Ministros, [PCM] 2021).

A nivel local, en la entidad publica de Cajamarca, se evidencia que los
usuarios han manifestado sus reclamos que giran principalmente en torno al
prolongado periodo de espera para que se atiendan sus reclamos, la insuficiente
informacion sobre el estado de estos reclamos, asi como la falta de contestacion
a sus consultas. Ademas, el proceso de gestion de reclamos tiene fallas debido a
su complejidad y burocracia, lo que dificulta que los usuarios presenten sus quejas
y reciban resoluciones oportunas. El personal responsable de gestionar las quejas
tampoco esta capacitado adecuadamente, lo que genera errores al abordar las
quejas y una experiencia de usuario insatisfactoria. Finalmente, es evidente una
falta de cultura de servicio al cliente, y algunos miembros del personal no priorizan
la satisfaccion del cliente

En ese sentido se planted la pregunta de investigacion: ; Cual es la relacion
entre la gestion de reclamos y la satisfaccion del usuario en una entidad publica
local en Cajamarca, 20237 Asimismo, los problemas especificos fueron: (i) ¢ Cual
es la relacion entre la gestion de reclamos y el trato profesional al usuario de una
entidad publica local en Cajamarca, 20237?; (i) ¢ Cual es la relacion entre la gestion
de reclamos y la seguridad del servicio hacia el usuario de una entidad publica local
en Cajamarca, 20237?; vy, (iii) ¢Cual es la relacion entre la gestion de reclamos y la
empatia del usuario de una entidad publica local en Cajamarca, 20237

La investigacion se justifico de la siguiente manera, justificacion teorica,
debido a la naturaleza del contexto en el que se efectua la investigacion, recopilar
y revisar variables bibliograficas es un proceso laborioso. Esto se hace aun mas
desafiante por la necesidad de considerar mecanismos de gestién dentro de la

administracién publica que estén asociados con la implementacién de herramientas



de base tecnoldgica para facilitar la gestion y atenciéon de los reclamos para la
satisfaccion del usuario del servicio brindado en la entidad (Bedoya, 2020). Cuenta
con justificacion practicas, los resultados de este estudio brindan informacion no
solo para examinar el vinculo entre diferentes variables, sino también para ofrecer
un diagndstico para evaluar el estado actual del proceso de gestion de reclamos y
el nivel de satisfaccién que los usuarios han adquirido como resultado del mismo.
Justificacidn metodoldgica, la utilizacién de una metodologia especifica aseguro
que los resultados sean precisos. Esto se logré mediante un enfoque cuantitativo
con una correlacion directa, lo que permitié constituir una conexion estadistica entre
ambas variables, ademas, la exactitud de la hipotesis fue evidente una vez que se
pruebe con los analisis estadisticos mas apropiados (Reyes et al., 2022). En cuanto
a la justificacion legal, la normativa para gestion de reclamo es la Norma Técnica
N° 001-2021-PCMSGP, asimismo la satisfaccidén del usuario en la gestion publica
es normada segun la Resolucion N° 006-2019-PCM/SGP, ademas de considerar la
Ley de Modernizacién de la Gestion del Estado Ley. N° 27658, cuyo objetivo es
sentar los principios y fundamento juridico necesarios para iniciar la modernizacion
de la gestion del Estado, abarcando todas sus instituciones y entidades.

En cuanto el objetivo general fue: Determinar la relacion entre la gestion de
reclamos y la satisfaccidén del usuario en una entidad publica local en Cajamarca,
2023. Asimismo, los objetivos especificos fueron: (i) Determinar la relacion entre la
gestion de reclamos y el trato profesional al usuario de una entidad publica local en
Cajamarca, 2023; (ii) Determinar la relacion entre la gestién de reclamos vy la
seguridad del servicio hacia el usuario de una entidad publica local en Cajamarca,
2023; vy, (iii) Determinar la relacion entre la gestion de reclamos y la empatia del
usuario de una entidad publica local en Cajamarca, 2023.

La hipdtesis general: La gestidon de reclamos se relaciona significativamente
con la satisfacciéon del usuario en una entidad publica local en Cajamarca, 2023.
Asimismo, las hipétesis especificas fueron: (i) La gestion de reclamos se relaciona
significativamente con el trato profesional al usuario de una entidad publica local en
Cajamarca, 2023; (ii) La gestién de reclamos se relaciona significativamente con la
seguridad del servicio hacia el usuario de una entidad publica local en Cajamarca,
2023; vy, (iii) La gestidn de reclamos se relaciona significativamente con la empatia

del usuario de una entidad publica local en Cajamarca, 2023.



Il.  MARCO TEORICO

En cuanto a los precedentes internacionales, se consideré al trabajo
realizado en Brasil por Combalia et al. (2022), cuyo objetivo fue conocer la
influencia de las reclamaciones en la gestion de una institucion publica, la
metodologia de estudio fue cuantitativa, descriptivo, la muestra fueron 424
registro de reclamaciones. Dicho estudio concluyé que la mayoria de los
reclamos, concretamente el 73%, estaban relacionadas con cuestiones
organizativas. Los investigadores concluyeron que para disminuir la frecuencia de
los reclamos se recomienda implementar protocolos de denuncia estables que
tengan en cuenta las expectativas de los usuarios y establezcan una
comunicaciéon empatica. Estas medidas pueden fomentar relaciones positivas
entre profesionales y usuarios.

Asimismo, en Ecuador, Valverde y Hurel (2021) tuvieron como propdsito
conocer la relacion entre la seguridad de la informacion y las reclamaciones de una
entidad financiera. Para conseguir este objetivo, se utiliz6 una metodologia
cuantitativa, con una poblacion de 200 empleados de la entidad financiera. Luego
de realizar un profundo analisis, se determiné que el area que requiere mayor
atencion para su reformulacion y adaptacion ante las nuevas demandas
ambientales y de los usuarios son los reclamos. La pandemia ha requerido un
alejamiento de los servicios presenciales en las instituciones financieras y, como
tal, existe una necesidad apremiante de implementar entornos virtuales para
garantizar la satisfaccion del cliente con la atencidén que recibe.

Por su parte, en Colombia, Aristizabal (2020) se embarcé en una
investigacion destinada a descubrir la conexion entre el desempeno laboral y la
satisfaccion del usuario. La investigacion utilizé un disefio no experimental y fue de
naturaleza rudimentaria, con una poblacion y un tamafio de muestra de 200
participantes. El estudio concluy6 que la evaluacion de la satisfaccion, que abarca
desde el contento hasta el descontento extremo debido a una prestacién de
servicios insatisfactoria, retrasos en la asistencia y retroalimentacion negativa, es
crucial. Ademas, enfatizé la importancia de mantener la coherencia de la
investigacion mediante evaluaciones periddicas de la satisfaccion de los usuarios.
Estas evaluaciones permitirian evaluar los efectos de las acciones del operador

sobre la satisfaccion del usuario y la duracion de estos efectos.



En tanto, en Argentina, Lagrava (2019) cuyo propdsito fue desarrollar un
prototipo de sistema que simplificara la gestion de los reclamos municipales por
parte de los ciudadanos a través de una aplicacion movil. La investigacion fue
sistematica, descriptiva. Los resultados del estudio demostraron la efectividad del
software, ya que permite registrar las denuncias y asignar coordenadas a las
incidencias, generando una base de respaldo para cada reclamo registrado. Esta
caracteristica facilita la pronta atencion a los reclamos, mejorando asi la eficiencia
del sistema.

Asi también, en Colombia, Parra (2019) tuvo como propdsito formular un
plan que facilite el rapido manejo de peticiones, reclamos, protocolos y asistencia
brindada por una organizacién gubernamental, el estudio fue descriptivo,
cuantitativo, la poblacion estuvo compuesta por 284 tramites y servicios. Segun los
hallazgos, existe una necesidad notable de establecer tacticas que puedan
minimizar el tiempo de respuesta, ya que los usuarios no estan satisfechos con este
aspecto en particular. Es importante mencionar que la ejecucion de tales
estrategias no tendria un impacto sustancial en el presupuesto. Sin embargo, seria
esencial supervisarlos de cerca y modificarlos segun sea necesario.

Respecto a los antecedentes nacionales, se tomo en consideracion el trabajo
realizado en Lima, Oldrtegui (2022) consider6 como finalidad establecer una
correlacion entre la gestion de reclamos y el nivel de satisfaccidén. La metodologia
de investigacion fue correlacional. En sus resultados se demostré una fuerte
correlacion positiva (rho = 0,818) entre las variables. La investigacién concluyé que
los procedimientos de queja pueden ser complejos y requieren el uso adecuado del
formulario y la recopilacion de informacion. De lo contrario, en ultima instancia
podria impedir el progreso, provocando retrasos y una carga de trabajo adicional,
lo que provocaria tiempos de espera mas prolongados para los mismos servicios.

En tanto, en Puno, Gutiérrez et al. (2022) buscaron establecer un vinculo
entre la satisfaccidon de los usuarios y la calidad del servicio que se les brinda. La
investigacion fue correlacional. El resultado arrojé un valor de p de 0,027, lo que
sefala que existe una correlacion entre las variables. De acuerdo a los hallazgos
de la investigacion, se puede inferir que la calidad de los servicios brindados por el
personal tiene una influencia significativa en los niveles de satisfaccion de los

usuarios.



Por su parte, en Tarapoto, Macedo (2022) cuya finalidad fue evaluar la
correlacion entre la gestién de quejas y la satisfaccion de los usuarios. El estudio
estuvo bajo un disefio de indole correlacional El analisis estadistico Rho de
Spearman reveld una puntuacion de correlacion positiva notable de 0,978 entre las
variables, concluyendo que se acepta la hipotesis planteada.

En San Martin, Diaz (2022) realizé un estudio para verificar la relacién entre
la satisfaccion del usuario y los servicios de gobierno electronico. El método
cuantitativo tuvo el disefio de investigacion no experimental. Los resultados
mostraron una correlacion significativa entre las variables, con una significacion
bilateral de 0,000 y un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,701, los
datos implican que existe un fuerte vinculo entre los dos factores.

Asimismo, en Trujillo, Ruiz et al. (2021) tuvo como finalidad investigar la
correlacion entre la calidad de la atencidn y el sistema de reclamos y quejas. La
metodologia de investigacion empleada en este estudio fue un disefio cuantitativo,
transversal y correlacional causal. Los hallazgos revelaron que el sistema de quejas
y reclamos tuvo un impacto significativo y positivo en la calidad de la atencién
brindada, ademas de validar la conexion entre las variables con un coeficiente de
correlacion rho de 0,905, apoyando la hipdtesis propuesta.

Para abordar la cuestion de la gestiéon de reclamos, se realizé un examen
exhaustivo de los marcos tedricos y modelos conceptuales que sustentan esta area.
Una de las teorias mas relevantes descubiertas fue la teoria de la “Calidad Total”.
Esta teoria acentua la relevancia de crear procesos y servicios que se adapten a
las expectativas de los usuarios. Este enfoque permite a las organizaciones
anticipar y prevenir problemas potenciales. Esto se debe a que abordar las quejas
que surgen de la mala calidad del servicio puede ser una tarea costosa y que
consume recursos (Bustamante et al., 2018).

Segun esta teoria, se afirmd que la mayoria de los problemas de una
entidad, hasta el 90%, provienen de ineficiencias en el establecimiento de
procedimientos de gestion u operativos. Como resultado, es crucial que cada
departamento o area dentro de la organizacion priorice la mejora continua para
asegurar mejoras significativas que sean perceptibles para los clientes o usuarios,
reduciendo asi la frecuencia de reclamos asociados a posibles contingencias
(Bustamante et al., 2018).



Un factor importante al examinar los procedimientos relacionados con el
manejo de reclamos tiene sus raices en la teoria de la gestion cientifica de Fayol,
quien enfatizé la importancia de reconocer la proporcion de reclamos resueltas para
medir la efectividad del proceso, si el porcentaje de reclamos resueltas es inferior
al 80% en relacion con la cantidad de reclamos recibidas, esto se considera un
indicador critico de gestidon y requiere atencion inmediata para reducir la brecha en
la calidad del servicio (Granadilla et al., 2017).

Respecto a la conceptualizacion, Acosta (2022) es un proceso que implica
el cuidadoso manejo, analisis y resolucion de los reclamos o reclamos presentados
por los usuarios. Estas reclamaciones suelen ser el resultado de inconsistencias en
la prestacién del servicio o del incumplimiento de las promesas hechas por la
empresa. Los aportes de Jug et al. (2019) refieren que el objetivo de la gestion de
reclamos es abordar rapidamente los desafios e inconvenientes que enfrenta el
publico, ya sea usuario o cliente. Esto requiere un analisis profundo de las causas
fundamentales de la insatisfaccion con el servicio brindado, permitiendo identificar
y corregir operaciones ineficientes y mejorar los procesos. En ultima instancia, esto
garantiza que cada usuario reciba el trato que merece.

Becerrill y Villa (2018) afirman que las acciones tomadas para restaurar la
confianza de un cliente luego de recibir un servicio insatisfactorio por parte de una
entidad publica o privada son cruciales. También es importante implementar
medidas que eviten que una situacion asi vuelva a suceder a futuros clientes.
Castellanos (2020) explica que los reclamos y reclamos formales surgen de
conflictos que surgen cuando los clientes sienten que sus intereses han sido
vulnerados durante las interacciones con el personal de la entidad. Estos conflictos
surgen debido a diferentes opiniones o intereses de las partes involucradas.

En la linea de pensamiento de Akinradewo (2019), es imperativo que las
organizaciones establezcan una supervision diligente y continua de todo su proceso
de gestion de reclamos. Esto implica implementar una variedad de métodos para
evaluar la ejecucion del proceso y las respuestas brindadas a los usuarios. También
es fundamental recopilar amplia informacién antes de tomar una decision o
conclusion, ya que el resultado afecta directamente al usuario, ya sea positiva o
negativamente. Por tanto, es fundamental identificar y clasificar rapidamente los

problemas y sus correspondientes soluciones.



La gestidn de reclamos es un aspecto crucial para mantener interacciones
positivas entre un usuario y un proveedor de servicios, especialmente cuando hay
fallas en los servicios de la entidad. El principal objetivo de la gestién de
reclamaciones es preservar la confianza del consumidor y fomentar una
comunicaciéon efectiva entre ambas partes. Esto se puede lograr proporcionando
servicios que satisfagan las expectativas del usuario y mejorando su identificaciéon
con la organizacion. Ademas, es imperativo que el personal mantenga una actitud
profesional y trate al publico con respeto para evitar complicaciones en la prestacion
de los servicios (Nurcahyanto, 2019).

Respecto a las dimensiones de la variable gestion de reclamos, se tomd en
considerd a la Norma Técnica N° 001-2021-PCMSGP, el cual indica la dimensién
proceso de la gestion de reclamo, el cual hace referencia que las instituciones
podran enfrentar reclamos de los usuarios, ademas de otros procedimientos
administrativos y legales. Por lo tanto, es crucial contar con una organizacion y
burocratizacion adecuadas (Acosta, 2022). Para gestionar eficazmente los
reclamos, se deben considerar varios principios. En primer lugar, la informacion
debe estar siempre visible y accesible para los usuarios, permitiéndoles comunicar
sus reclamos a la organizacién. Ademas, el proceso de presentacion de un reclamo
debe ser accesible para todos los usuarios, con instrucciones generales pero
comprensibles para todos los publicos, con el fin de simplificar el proceso. Por el
contrario, Méri et al. (2020) es imprescindible dar una respuesta comprensible para
el cliente, transmitiendo una resolucion cortés a sus inquietudes. Es fundamental
que esta respuesta se ofrezca lo antes posible, para evitar cualquier insatisfaccion
derivada de retrasos. Ademas, es crucial mantener la objetividad en la resolucion
de cada reclamo, para que el cliente sienta que cada asunto se trata de manera
imparcial, equitativa y objetiva.

Dimension expectativa del usuario, se refiere a la capacidad de organizar y
mejorar procesos teniendo en cuenta la retroalimentacion es crucial para cualquier
organizacion. Por lo tanto, es imperativo que tengan la capacidad de recibir
reclamos, manejarlas eficientemente y brindar soluciones efectivas. Ademas, tener
una perspectiva centrada en el cliente es crucial para la gestion de reclamos.
Permite la resolucion oportuna de conflictos entre el cliente y la empresa,

mejorando la eficiencia de la administracién y aumentando la satisfaccion del



usuario. La proteccion de la identidad del usuario también es un aspecto esencial
en la gestion de reclamos y solo puede revelarse si el usuario lo permite. Mantener
la confidencialidad de la identidad del usuario es vital para brindar soluciones a los
reclamos de manera transparente (Acosta, 2022).

Para analizar la variable satisfaccion del usuario, se ha examinado la teoria
de la confirmacion de expectativas, asi como el modelo multidimensional Servqual,
propuesto por Parasuraman et al. (1995). Estos modelos sugieren que la
satisfaccion esta determinada por la discrepancia entre la percepcion real del
servicio experimentado por el cliente y sus expectativas preconcebidas sobre lo que
pensaba que recibiria al ser atendido en el establecimiento (Zeithaml, 2018).

El concepto de teoria de la confirmacidn de expectativas define la
satisfaccion como el producto de comparar la realidad percibida de un individuo con
un parametro vinculado a la calidad esperada de la atencion (Campoverde et al.,
2020). Como resultado, es crucial que las organizaciones que priorizan el servicio
se esfuercen por brindar un servicio que supere las expectativas iniciales del
usuario. Esto se hace con el objetivo de transformar la diferencia entre expectativas
y desempefio en una experiencia positiva que genere el sentimiento de satisfaccion
deseado (Rodriguez et al., 2023). Por el contrario, si el rendimiento no cumple con
las expectativas del usuario, se produce una desconfirmacion negativa, lo que
conduce a la insatisfaccion. Por lo tanto, es imperativo que las organizaciones
orientadas a servicios brinden un servicio excepcional para evitar
desconfirmaciones negativas y garantizar la satisfaccion del usuario (Nuhez y
Juarez, 2018).

Como afirman Izquierdo (2021) el nivel de satisfaccion que un usuario
experimenta con las ofertas de un proveedor de servicios esta determinado por qué
tan bien se alinean las estimaciones del proveedor con las expectativas del usuario.
Esta evaluacion surge durante el proceso de prestacion de cuidados, siendo
fundamental identificar el grado de satisfaccion para identificar carencias y reforzar
puntos fuertes (Estrada et al., 2022). En ultima instancia, este enfoque conduce al
desarrollo de un sistema que ofrece atencion de calidad a los usuarios. Evaluar esta
variable es fundamental, conforme senalan Miranda et al. (2018), ya que
proporciona informacion esencial. Prakash y Srivastava (2019) distinguen entre dos

tipos de usuarios: el usuario externo que no esta asociado a la organizacion, pero



utiliza los bienes o servicios proporcionados, y el usuario interno que colabora e
interactua directamente con la entidad en relacion con sus actividades.

Para Syahidul et al. (2020), la satisfaccion de los usuarios esta
estrechamente ligada a la capacidad de una organizacion para brindar servicios
excepcionales que superen las expectativas. Para asegurar que se puedan
satisfacer las necesidades del publico objetivo, es fundamental gestionar los
recursos y materiales internos de manera eficiente. De manera similar, Valenzo et
al. (2019) enfatizan que la satisfaccidn debe incluirse en los objetivos estratégicos
de una organizacidon como una herramienta crucial para transmitir una imagen
positiva y de alto valor, generar confianza con el publico y fomentar el uso
generalizado de sus servicios. Es esencial tener en cuenta que la mayoria de los
clientes o consumidores tienen en mente una marca particular para satisfacer sus
necesidades y, a menudo, dudan cuando se les presentan soluciones alternativas.

De acuerdo con Kadic et al. (2018), actualmente las organizaciones carecen
de satisfaccién del usuario debido a la utilizacion inadecuada de los recursos
internos para brindar servicios satisfactorios que puedan solventar los
requerimientos especificos de los clientes. La raiz del problema radica en la
inconsistencia de criterios utilizados para identificar el perfil de cada cliente, lo que
lleva a no determinar con precision sus requisitos. En consecuencia, la organizacion
no puede satisfacer eficientemente estas necesidades, lo que resulta en un
aumento de la insatisfaccion que se extiende negativamente a toda la comunidad
y, en ultima instancia, afecta a la organizacion en su conjunto.

En tanto, Sheikh y Wagas (2019) destacaron la importancia de medir los
niveles de satisfaccidon de los usuarios. Esta medicién es crucial para determinar la
eficacia de las actividades de mejora implementadas por la organizacion, ya que
permite identificar impactos positivos y negativos en los resultados. Posteriormente,
esta informacién se puede utilizar para realizar los ajustes necesarios y garantizar
que las necesidades del usuario se satisfagan de manera eficiente. Este objetivo
es primordial para alcanzar el objetivo general de la organizacién en cumplir las
expectativas de los usuarios.

Para las dimensiones de la variable se tomé en consideracion lo planteado
por la PCM mediante la Resolucion N° 006-2019-PCM/SGP quien sefalo las

siguientes fases y/o dimensiones: Dimensién 1: Trato profesional, el término se
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refiere a la manera en que los colaboradores abordan la prestacion de bienes o
servicios, asi como las acciones que emprenden al respecto. Ademas, abarca el
comportamiento de los servidores publicos al prestar servicios, el cual puede
encontrarse influenciado por diversos factores, incluido el profesionalismo, la
empatia, el respeto, el trato equitativo de todas las personas y un conocimiento
profundo de los servicios que se ofrecen (Secretaria de Gestién Publica, 2019).
Ademas, abarca la capacidad de la entidad para prestar servicios de manera
adecuada, desde la interaccion inicial con el individuo hasta la entrega final. Esto
depende de la pronta y eficiente implementacion de los procedimientos vy
regulaciones establecidos, asi como del costo razonable asociado con los servicios
prestados (Presidencia del Consejo de Ministros, 2021).

Por su parte, la dimension seguridad, se refiere a la percepcion de un cliente
de que una empresa es digna de confianza esta ligada a una variedad de factores.
Estos factores incluyen la capacidad de la empresa para cumplir sus promesas y
evitar riesgos innecesarios que podrian dafiar la relacién cliente-empresa. Ademas,
se puede fomentar la confianza a través de la atencion de los trabajadores a las
necesidades e inquietudes de cada cliente, asegurando la satisfaccion con la
calidad de la atencién recibida (Presidencia del Consejo de Ministros, 2021).

Con respecto, la dimension empatia, es la capacidad de una entidad,
especificamente de su personal, para brindar atencién de calidad esta indicada por
el grado en que priorizan al cliente como el foco principal de su atencion (Secretaria
de Gestion Publica, 2019). Esto incluye brindar atencién personalizada que
reconozca las necesidades individuales del cliente y tratarlo con respeto y dignidad.
Es crucial abordar cualquier inquietud o duda que pueda tener el cliente y priorizar
sus necesidades por encima de todo. Ademas, es vital brindar un trato diferenciado

para resolver cualquier problema que pueda surgir.
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3.1.

. METODOLOGIA
Tipo y diseio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

La metodologia de la indagacion se centr6 en una investigacion
basica, la esencia de la indagacion radica en la busqueda de un
conocimiento integral profundizando en los elementos centrales de los
fendmenos, los hechos observables y las intrincadas conexiones entre
entidades, esencialmente, la investigacion basica se esfuerza por
desentraiar los principios fundamentales que subyacen a nuestra realidad,
sin tener en cuenta ninguna aplicacién practica inmediata. Su propdsito es
cultivar nuevos conocimientos que puedan aprovecharse en el futuro para la
resolucion de problemas y el avance de tecnologias innovadoras
(CONCYTEC, 2018). De manera similar, se utilizé el paradigma positivista,
el cual se basa en la recoleccion de datos cuantitativos que luego son
examinados mediante la aplicacion de métodos estadisticos (Bedoya, 2020).
Ademas, se utilizd6 una metodologia cuantitativa para facilitar las

comparaciones estadisticas entre las hipotesis propuestas (Cabeza, 2018).
3.1.2. Diseino de investigacion

Es no experimental, transversal, correlacional, de acuerdo con
Cvetkovic-Vega et al. (2021) es no experimental debido a la ausencia de
manipulacion deliberada de variables. La investigacion se concentra en
observar sucesos naturales dentro de su entorno original y analizarlos, este
meétodo es transversal ya que los datos se recopilan en un momento
especifico en el tiempo, ademas, es correlacional ya que su intencién es

establecer una conexion entre dos variables y sus respectivas dimensiones.

La indagacion fue de nivel correlacional, Blacido et al. (2022) sugieren
que la investigacion de correlacion es un enfoque no experimental que se
utiliza para determinar la correlacion entre dos variables, este método de
investigacion busca obtener datos estadisticos que puedan revelar la forma
en que dos variables interactian y se influyen entre si (si este es el caso).
Es importante senalar que este método no determina las razones detras de
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3.2.

la correlacion, sino que proporciona un diagndstico basado en la evidencia

estadistica.

El método de investigacion que se ha utilizado es el enfoque
hipotético-deductivo, el uso de la deduccidn hipotética es un método comun
de razonamiento en la ciencia factica. Este método sostiene que las hipotesis
y leyes cientificas no surgen unicamente de la observacion, sino mas bien
del ingenio humano para idear posibles soluciones a un problema

determinado (Gonzalez et al., 2020).
Variables y operacionalizaciéon
Variable 1: Gestion de reclamos
Definiciéon conceptual

Para Acosta (2022) es la descripcion de los reclamos de los clientes
y/o usuarios por parte de una empresa, entidad u organizacion, el objetivo
es mejorar la fidelidad del usuario y el fortalecimiento de la calidad, las
criticas deben evaluarse de forma sistematica y ordenada y tener un impacto

positivo.
Definicidon operacional.

Para evaluar la eficacia de la variable se han establecido dos
dimensiones procesos de la gestion de reclamos y expectativa del usuario y

cinco indicadores, asimismo, la variable es ordinal y cualitativa.
Indicadores

Los indicadores estan basados segun lo determinado por la PCM
(2021) las cuales son: D1. (tratamiento del incidente, trato del personal,
etapas del proceso, seguimiento y analisis de mejora). D2. (estandares de

calidad del servicio).
Escala de medicion

La escala es ordinal con opciones de respuesta de tipo Likert que van

de 1 a 5 alternativas.

13



3.3.

Variable 2: Satisfaccion del usuario
Definicién conceptual

El grado en que un usuario encuentra satisfaccion en un servicio se
determina evaluando los servicios prestados frente a sus expectativas
iniciales del usuario, que en conjunto dan forma a su percepcion de la calidad
del servicio (PCM, 2021).

Definiciéon operacional

Para evaluar la eficacia de la satisfaccion del usuario se dividio en tres
dimensiones trato profesional, seguridad y empatia y diez indicadores,

asimismo, la variable es cualitativa y ordinal (Ver anexo 2).
Indicadores

Los indicadores estan basados segun lo determinado por la SGP
(2019) D1. (actitudes del personal, personal capacitado, brindar informacion
completa y sin errores, tiempo de atencidén). D2. (cobros por proceso,
sencillez en tramite, canales de atencién). D3. (transparencia en la gestion

del tramite, privacidad en la atencidén, ambiente agradable)
Escala de medicion

La escala es ordinal con opciones de respuesta de tipo Likert que van

de 1 a 5 alternativas.
Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1. Poblacion

Es una coleccion de componentes que exhiben rasgos similares y
contienen informacién importante para fines de investigacion (Pastor, 2019).
La poblacién estuvo compuesta por 100 usuarios de una entidad publica en

Cajamarca.

Criterios de inclusion: fueron personas de 18 a 65 afios que hallan
visitado la entidad en multiples ocasiones y hallan presentado al menos dos

reclamos que actualmente estaban en proceso.
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3.4.

Criterios de exclusion: fueron aquellos usuarios que tienen 65 afnos o

mas, asi como usuarios que no hayan dado su consentimiento informado.
3.3.2. Muestra

Segun Cabeza (2018), la precision de los resultados de un estudio
depende de la rigurosidad de la muestra tomada, la cual debe ser
verdaderamente representativa de la poblacion investigada. El proceso de
muestreo probabilistico es una metodologia de investigacion que garantiza
que cada miembro de la poblacion tenga las mismas oportunidades de ser
seleccionado para participar. La muestra fueron los usuarios de una entidad

local en Cajamarca siendo 80 usuarios (Ver anexo 3).
3.3.3. Muestreo

El proceso de calcular el tamafio de muestra apropiado requirio la
utilizacion de un método basico de seleccion de probabilidad aleatoria. Por
su parte, Mucha-Hospinal et al. (2021) indica que el método de seleccién
aleatoria implica la seleccién imparcial y caprichosa de una muestra de una
poblacién mayor. Durante el proceso de seleccion no existen criterios
preestablecidos ni favoritismo. Cada individuo tiene las mismas
oportunidades de ser seleccionado, ya que su seleccion esta determinada

unicamente por el azar.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas

Las técnicas que se utilizaron a efectos de recopilar los datos o serie
de procesos predeterminados, en este estudio especifico, se utilizaron
encuestas debido a su capacidad para recopilar cantidades significativas de

datos rapidamente (Mendoza y Avila, 2020).
Instrumentos

Los instrumentos que ayudan en la recopilacion de datos se
denominan comunmente herramientas de apoyo. Los cuestionarios, por
ejemplo, son herramientas pragmaticas que aceleran la recopilacion de

informacion proporcionada por los participantes de la encuesta (Barrios y

15



Ulises, 2020). A efectos de cumplir los objetivos de este estudio en particular,
los datos se recopilaron utilizando dos cuestionarios estandarizados (Ver

anexo 4).

En cuanto a las herramientas de investigacion, se elaboré un
cuestionario para la variable denominada gestion de reclamos que consté de
20 items, ademas se dividid en dos dimensiones y en tres niveles para su
medicion deficiente [20-47], regular [48-73], eficiente [74-100] este
cuestionario fue elaborado en base a Acosta (2020) y a la Norma Técnica N°
001-2021-PCMSGP.

Para la variable denominada satisfaccion del usuario, se elaboré un
cuestionario con 20 items, ademas de dividi6 en tres dimensiones y en tres
niveles bajo [20-47], medio [48-73], alto [74-100], en base a lzquierdo (2021)
y la Resolucion N° 006-2019-PCM/SGP. Asimismo, se utilizd para ambas
variables, la escala tipo Likert para medir las respuestas, con una gama de
opciones desde uno, que indica total desacuerdo, hasta cinco, que indica

total acuerdo.
Validacion

La evidencia de validez, es la evaluacion de la conformidad de un
instrumento con su marco tedrico y la evidencia empirica empleada en su
desarrollo se conoce como validacién (Medina y Verdejo, 2020). Para
garantizar que los datos obtenidos de los cuestionarios sean confiables, los
contenidos fueron examinados meticulosamente por expertos para
garantizar que fueran relevantes, clara y pertinentes para los objetivos de la

investigacion (Ver anexo 4).
Confiabilidad

La determinacion de la precision de un instrumento en relaciéon con
variables y dimensiones se mide evaluando su confiabilidad. Esto implica
examinar la coherencia de los resultados que surgen cuando el instrumento

se aplica a poblaciones similares (Sanchez-Sanchez et al., 2020).

Para evaluar la coherencia de la estructura interna, en atencion a los

resultados de grupos de muestra paralelos, se realizé un examen preliminar
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3.5.

3.6.

con la participacion de 20 participantes en el cual se utilizd la prueba del

Coeficiente Alpha de Cronbach (Véase anexo 5).
Procedimientos

El primer paso en este estudio fue proporcionar una descripcidon
integral de la asociacion problematica entre la satisfaccion del consumidor y
el manejo de reclamos. Para lograr este objetivo, se acumulé una
comprension integral del conocimiento general pertinente y de teorias y

modelos contemporaneos adecuados.

A partir de aqui se ide6 una metodologia que implicé identificar a toda
la poblacion, seleccionar instrumentos de recopilacion de datos y elegir
técnicas de muestreo. La confiabilidad de las herramientas de recoleccion
de datos se verific6 mediante evaluaciones de expertos tanto de

confiabilidad como de validez.

Una vez administrados a la muestra seleccionada, los datos fueron
registrados en una matriz de Excel los cuales se analizaron utilizando el
software estadistico SPSS V26. Los resultados se presentaran en tablas y
la discusion se fundamentara en el marco teérico seleccionado. Con base
en los hallazgos del estudio, se presentaran recomendaciones a quienes

sean responsables de abordar los problemas en cuestion.
Método de analisis de datos

Lopez y Fachelli (2015) afirmaron que para lograr los objetivos del
estudio es necesario tanto ejecutar el programa como visualizar la
informacion recopilada. Este estudio utilizé el enfoque de analisis descriptivo,
que implica el calculo de variables fundamentales para determinar su
composicién y distribucidén. Luego de la recopilacion de datos de la base de
datos, la informacion fue agrupada y se presento en tablas para mostrar la

distribucion de frecuencia.

Para realizar un analisis inferencial, es imperativo identificar la prueba
estadistica adecuada a utilizar. Este proceso implica sacar resultados que
van mas alla de las condiciones especificas del conjunto de datos. Una forma
de lograrlo es mediante el uso de pruebas paramétricas que se utilizan para
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3.7.

determinar si las variables demuestran una distribucién normal. A fin de
elaborar estos analisis se empled el programa estadistico SPSS 27. Ayudo
a preparar tablas de comparacién, distribuciones de frecuencia y graficos

que ayudaron a identificar correlaciones entre las variables que se examinan.
Aspectos éticos

Este estudio implicé un examen exhaustivo de los estandares éticos
y las practicas de investigacion defendidas por la Universidad César Vallejo.
Se prestd especial atencion a preservar la autonomia de los participantes,
permitiéndoles tomar una decision informada sobre su participacion. Todos
los datos recopilados durante el estudio se utilizaron exclusivamente con
fines de investigacion y permaneceran confidenciales. Para garantizar la
conformidad con los estatutos de derechos de autor, se implemento el
cumplimiento de las normas APA y protocolos de citacion correctos
(Espinoza, 2019).

El codigo ético del estudio siguid los lineamientos trazados en el RD-
0262-2020/UCV, que prioriza la importancia de la franqueza en la exposicion
de conclusiones y la salvaguardia de la propiedad intelectual. Ademas, el
estudio evalud la experiencia y la familiaridad necesarias para verificar las
variables. Antes de participar en la investigacion, los sujetos fueron
informados detalladamente sobre los detalles del estudio y dieron su

consentimiento sin incurrir en ningun gasto (Mejia, 2022).
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IV. RESULTADOS
4.1. Resultados descriptivos

La presente indagacion expone los resultados analizados respecto a las
variables gestion de reclamos y satisfaccion del usuario con sus respectivas
dimensiones, el cual se muestra a continuacion:

Figura 1

Nivel de percepcion de la gestion de reclamos y dimensiones
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V1. Gerstion de reclamos D1. Proceso de la gestién de D2. Expectativas del usuario
reclamo

Al revisar los datos presentados en la Figura 1, es evidente que la mayoria
de los participantes, especificamente el 95%, informan que la gestién de reclamos
se lleva a cabo de manera regular, lo que significa que se han realizado algunos
avances, pero que aun queda trabajo por hacer, es decir que esta calificacion es
que los procesos de gestion de reclamos aun son demasiado complejos y
burocraticos, esto puede dificultar la interaccion de los ciudadanos con las
empresas o entidades que reciben los reclamos, y puede aumentar los costos para

las empresas.

Respecto a las dimensiones, la tabla 1, demuestra que el 96.3% de los
participantes refirieron que los procesos de la gestién de reclamos en la entidad
son desarrollados de manera regular, lo que significa que se cumplen con las
expectativas de los ciudadanos de forma regular, y que los procesos son

relativamente claros, transparentes y eficientes, lo que permite a los ciudadanos
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resolver sus problemas de manera regular y aparentemente efectiva. Asimismo, la
dimension expectativa del usuario muestra que el 80% de los participantes
muestrales afirmaron que esta se desarrolla de la forma regular, lo que significa
que se han realizado algunos avances, pero que aun queda trabajo por hacer, es
decir es que los esfuerzos para cumplir con las expectativas de los usuarios no han
sido suficientemente efectivos, es posible que las empresas no estén escuchando
las necesidades de los usuarios o que no estén tomando las medidas necesarias

para satisfacerlas.

Figura 2

Nivel de percepcion de la satisfaccion del usuario y dimensiones
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V2. Satisfaccion del D1. Trato profesional D2. Seguridad D3. Empatia
usuario

En la figura 2, de la informacién descrita, se muestra que el 58.8% de los
participantes muestrales manifiestan que tienen una satisfaccion baja, se puede
interpretar que hay un problema con la experiencia del usuario y es posible que las
expectativas de los usuarios sean demasiado altas, o que la experiencia real no
esté a la altura de las expectativas, quiza porque este influenciada por varios

factores como cultura, economia, politica, ademas de procesos lentos.

Respecto a las dimensiones en la tabla 2, se demuestra que el 56.3% de los
participantes afirmaron que el, trato profesional por parte de los trabajadores de la
entidad es baja, esta afirmacion es que los trabajadores de la entidad no estan

capacitados adecuadamente para brindar un trato profesional a los ciudadanos,
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esto puede deberse a una falta de formacion en servicio al cliente, en comunicacion
efectiva o en resolucion de conflictos. En cuanto a la dimension seguridad el 70 %
del nivel bajo, lo que significa que las personas y las empresas se sienten inseguros
al realizar tramites en la entidad, es decir, que los ciudadanos no tienen suficiente
informacion sobre los riesgos asociados con los tramites en la entidad, es posible

que no conozcan las medidas de seguridad que pueden tomar para protegerse.

Asimismo, la dimension empatia alcanzé un 58.8 % nivel bajo, o que significa
que los funcionarios publicos no siempre muestran comprension y sensibilidad
hacia las necesidades de los ciudadanos, esta calificacion es que los funcionarios
publicos no estan capacitados para brindar un servicio con empatia. Es posible que
no hayan recibido la formacion adecuada para entender los requerimientos de los

ciudadanos y para responder a ellas de manera sensible.
4.2. Resultados inferenciales

Antes de formular las hipotesis, se ha desarrollado la prueba de normalidad
para establecer la prueba de correlacion necesaria, como lo demuestran las tablas

que se presentan a continuacion:

Prueba de normalidad

Regla de decisiéon

Ho. Valor p>0,05 los datos tienen una distribucién normal
H1. Valor p<0,05 los datos no tienen una distribucion normal

Tabla 1

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Variable 1. Gestién de reclamos 0.540 80 0.000
Variable 2. Satisfaccion del 0.365 80 0.000

usuario
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La Tabla 1 muestra los valores de los estadisticos Kolmogorov-Smirnov para
cada variable, esto se hizo especificamente cuando el tamafio de la muestra (n)
supero 50. El resultado de la prueba indicé que los datos de ambas variables no se
distribuyen normalmente siendo los valores de p de 0,000. Como resultado, se
ejecutd una prueba de correlacion no paramétrica de Rho Spearman para ambas

variables.

Hipétesis general

Ho. La gestion de reclamos no se relaciona con la satisfaccion del usuario

H1. La gestion de reclamos se relaciona con la satisfaccion del usuario

Tabla 2

Correlaciones entre la gestion de reclamos y la satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Coeficiente de correlacion 0,754
Gestion de reclamos . .
Sig. (bilateral) 0,000
N 80

Al examinar la Tabla 2, se afirma la correlacién entre la gestion de reclamos
y la satisfaccion del usuario es de 0,754. Esto indica que existe una relacion positiva
alta entre las dos variables, en otras palabras, si la entidad que tienen una buena
gestion de reclamos tiende a tener una alta satisfaccion del usuario, por lo tanto, se

acepta la Ha planteada y se rechaza la Ho nula.
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Hipotesis especifica 1

Ho. La gestion de reclamos no se relaciona con el trato profesional al usuario

H1. La gestion de reclamos se relaciona con el trato profesional al usuario

Tabla 3

Correlaciones entre la gestion de reclamos y trato profesional usuario

Trato profesional

Coeficiente de correlacion 0,650
Gestion de reclamos ) ]
Sig. (bilateral) 0,000
N 80

Al examinar los resultados presentados en la Tabla 3, se puede inferir que

el valor de significancia es inferior a 0,05, y el coeficiente de correlacion es directa,

positiva, y significativa como lo demuestra valor rho de 0,650 entre la variable y la

dimension, en otras palabras, si la entidad que tienen una buena gestion de

reclamos tiende a tener un trato profesional mas positivo al usuario, por lo tanto, se

acepta la Ha planteada y se rechaza la Ho nula.
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Hipotesis especifica 2

Ho. La gestion de reclamos no se relaciona con la seguridad al usuario

H1. La gestion de reclamos se relaciona con la seguridad al usuario

Tabla 4

Correlaciones entre la gestion de reclamos y seguridad al usuario

Seguridad
Coeficiente de correlacion 0,748
Gestion de reclamos
Sig. (bilateral) 0,000
N 80

Los hallazgos de la Tabla 4 indican que el valor de significancia esta por

debajo de 0,05 y la correlacion entre las variables es positiva y directa rho = 0,748.

Esto indica que existe una relacion positiva alta entre la variable y la dimensidn, en

otras palabras, a una mejora en la gestion de reclamos tienden a tener una mayor

seguridad del usuario en la realizacion de sus tramites, por lo tanto, se acepta la

Ha planteada y se rechaza la Ho nula.
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Hipotesis especifica 3

Ho. La gestion de reclamos no se relaciona con la empatia al usuario

H1. La gestion de reclamos se relaciona con la empatia al usuario

Tabla 5

Correlaciones entre la gestion de reclamos y empatia al usuario

Empatia
Coeficiente de correlacion 0,735
Gestion de reclamos
Sig. (bilateral) 0,000
N 80

Al revisar los datos presentados en la Tabla 5, se evidencia que el valor de

significancia esta por debajo de 0,05 y la correlaciéon es positiva y directa siendo el

rho = 0,735, esto indica que existe una relacion positiva alta entre la variable y la

dimension, en otras palabras, si la entidad tiene una buena gestién de reclamos

tienden a tener una mayor empatia al usuario, por lo tanto, se acepta la Ha

planteada y se rechaza la Ho nula.
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V. DISCUSION

El objetivo principal de esta investigacion fue establecer la conexion entre la
gestion de reclamos y la satisfaccion general de los usuarios. Al realizar un analisis
exhaustivo de la Tabla 1, se puede inferir que los hallazgos indican una correlacién
sustancial y afirmativa (rho = 0,754) entre la satisfaccion del usuario y la gestion de
reclamos. Es imprescindible resaltar que esta correlacion es destacable desde el
punto de vista estadistico, con un valor de significancia inferior a 0,05. Ademas de
esto, la evaluacion demostré que el sistema de gestidbn de quejas es utilizado
regularmente por el 95% (76) de los participantes involucrados en el estudio, con
sblo un exiguo 5% (4) expresando insatisfaccion y ninguno lo califica como
deficiente. Estos hallazgos sugieren que la gestion de inversiones tiende a ser
consistente segun la percepcion de los encuestados. En consecuencia, es esencial
implementar procedimientos complejos, ya que el uso inadecuado de formatos o la
recopilacion insuficiente de datos pueden potencialmente reducir el progreso y
provocar retrasos y una carga de trabajo excesiva, lo que posteriormente resultara

en mayores retrasos al intentar acceder y organizar los documentos.

Asi también, se realizé un analisis comparativo en conjunto con el trabajo de
Olértegui (2022) este estudio reveld que el 48,55% de los usuarios expresaron
satisfaccion continua con el servicio recibido, ademas, la investigacién encontré una
sélida correlacion positiva entre la satisfaccion del usuario y la eficacia del proceso
de gestidn de reclamos, en consecuencia, se concluyo que los procedimientos de
denuncia pueden ser complejos y requieren la utilizaciéon adecuada del formulario
y la recopilacion de informacion. Ademas, el estudio de Combalia et al. (2022) en
el cual senalaron que la mayoria de los reclamos, precisamente el 73%, estaban
vinculadas a cuestiones organizativas, por tanto, se concluyé que, si se establecen
protocolos de denuncia estables que tengan en cuenta las expectativas de los
usuarios y establezcan una comunicacién empatica, estas medidas pueden

fomentar relaciones positivas entre profesionales y usuarios.

La informacién presentada anteriormente corrobora el argumento teorico
realizado por Segun el estudio de Acosta (2022), la gestion de quejas requiere el
desarrollo de estrategias eficientes para abordar las quejas de los clientes y

gestionarlas adecuadamente. Para asegurar que el proceso de gestidon de reclamos

26



sea eficaz en todos los niveles de la empresa, es esencial que el proceso de
atencion al cliente estandarice sus actividades. Es importante sefialar que los
clientes esperan que sus quejas se resuelvan con prontitud y que la gestion eficaz
de las quejas esta estrechamente relacionada con la calidad del servicio. Acosta
describe dos dimensiones del proceso de gestion de quejas. La primera dimension
es el enfoque centrado en el proceso, que considera el proceso como una cadena
de valor. La segunda dimensién es el enfoque centrado en el cliente, que prioriza
la satisfaccién del cliente, tanto en el presente como en el futuro, teniendo en cuenta

sus necesidades.

Asimismo, Jug et al. (2019) destacaron el potencial de los reclamos como
herramienta para reconocer obstaculos al crecimiento de una organizacion.
Enfatizaron que abordar los reclamos de los usuarios a través de un servicio al
cliente eficaz es vital para mejorar la competitividad y fomentar la innovacién. Por
el contrario, Becerrill y Villa (2018) senalaron que las organizaciones publicas
deberian tomar medidas para promover la participacion de los usuarios con el fin
de mejorar sus procesos internos. Esto se puede lograr mediante la colaboracion,
que utiliza las quejas como herramienta para obtener retroalimentacion.
Actualmente, la interactividad sirve como una representacion tangible de este tipo

de colaboracion dentro de las organizaciones modernas.

Al hablar de satisfaccion del usuario, Miranda et al. (2018) sostienen que se
trata de una combinacidn Unica de cogniciones y emociones que surgen de
comportamientos especificos. Estas experiencias y caracteristicas se generan a
partir de la percepcion de los usuarios que interactuan con los servicios prestados
por una entidad o institucion en particular. Asimismo, Fernandez et al. (2019) sefala
que la satisfaccion del usuario es una respuesta actitudinal que los usuarios tienen
hacia los productos o servicios que reciben. Esta informacion destaca que la
satisfaccion del usuario es una experiencia subjetiva que esta determinada por las

percepciones y actitudes de los usuarios individuales.

En lo concerniente al primer objetivo especifico, el analisis de los resultados
obtenidos revela una fuerte y positiva correlacion con un valor rho de 0,650, esto
indica una conexion clara entre la gestion de reclamos y el trato profesional, en

comparacion con los hallazgos de Ruiz et al. (2021). Su trabajo también concluyo
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que se genera un impacto positivo y significativo cuando existe una relacion entre
la gestion de reclamos y la calidad de la atencién al usuario, especificamente en el
ambito médico. Ademas, se ha observado que el 96% de los pacientes
hospitalizados han reportado una funcionalidad regular de este sistema, mientras
que el 93% ha reportado que la atencion que reciben dentro del hospital es
consistente. En comparacion con el estudio de Lagrava (2019), se encontrd que las
instituciones tienen la responsabilidad de crear un repositorio digital de reclamos e
incidentes para mejorar la eficiencia de sus tiempos de respuesta. Esto les permite
atender a mas clientes en un periodo mas corto y, en consecuencia, brindar un

mejor servicio a sus usuarios.

Esto es corroborado con lo expresado por Fayol (1916) postulé que la forma
en que esta estructurada una organizacién ofrece una idea de como sus distintos
departamentos deberian interactuar y realizar sus funciones de manera cohesiva.
El objetivo de esta teoria es que las empresas operen sin problemas a través de
una serie de procedimientos interconectados, con todos los departamentos
trabajando juntos en todos los niveles para lograr una eficiencia 6ptima. Su finalidad
es regular los procesos dentro de los departamentos, y su contribucion es preservar
el orden de los procesos comerciales, desde la recepcion inicial de una reclamacion

hasta la posterior notificacién de su resolucién (Granadilla et al., 2017).

Dentro de la industria de servicios, existe una variedad de enfoques
disponibles para abordar las quejas de los clientes. Estos enfoques difieren en
complejidad y tradicién: algunos emplean procedimientos judiciales o
administrativos, mientras que otros buscan soluciones mas pragmaticas vy
econdmicas por ejemplo la conciliacion, mediacion y el arbitraje. Los métodos
alternativos de resolucion de disputas son una coleccion de estrategias utilizadas
al unisono. Uno de esos métodos, que esta ganando popularidad entre el publico,
se conoce como Libro de Reclamaciones. Disponible en formato fisico y virtual,
cada vez es mas frecuente abordar las quejas de los consumidores. Como
resultado, muchas leyes ahora exigen el uso de este método como medio principal

de resolucion (Castellano, 2020).

Segun Becerril y Villa (2018) senalan que, es fundamental que las

organizaciones comprendan claramente las expectativas de sus clientes. Los
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clientes anticipan que sus necesidades seran reconocidas y atendidas. En realidad,
cuando los clientes recurren al servicio de atencion al cliente, buscan una solucion
alos problemas que perciben. Sin embargo, a menudo se topan con procedimientos
complicados y arduos. Hay dos perspectivas a considerar cuando se trata de las
expectativas del cliente: la primera se refiere a elementos tangibles, mientras que
la segunda involucra la experiencia de servicio. Criterios como los estandares del
mercado, los requisitos de los clientes a la hora de contratar el servicio y el precio
son algunos de los componentes que establecen las expectativas del cliente. Es

imperativo tener en cuenta estos factores al desarrollar un producto o servicio.

En relacién con la segunda hipaotesis, los hallazgos indican que la correlacion
es fuerte y positiva siendo el rho = 0,748, concluyendo que existe una clara
conexidn entre la gestion de reclamos y la seguridad de los usuarios. Luego de
comparar los resultados con la investigacion de Diaz (2022), que ilustré una
correlacion significativa entre los servicios de gobierno electrénico y la satisfaccion
de los usuarios, y el trabajo de Parra (2019), que se concentré en idear una
estrategia para atender oportunamente todos los reclamos y tramites brindados por
la entidad, se encontré que la duracién del tiempo de respuesta influyé mucho en
las evaluaciones de los usuarios sobre la calidad de la atencion de los reclamos.
Cuanto mayor sea el periodo de espera, mayor sera la insatisfaccién entre los
usuarios. En la misma linea, el estudio de Valverde y Hurel (2021) establecioé que
un sistema de gestion no solo puede registrar datos, sino que también puede crear
una copia de seguridad segura, lo que lleva a una respuesta rapida y confiable.
Este recurso digital es una herramienta valiosa que puede mejorar la percepcién
general de la gestidn del proceso de reclamaciones para los usuarios de una

institucion en particular.

Esto concuerda con lo sefalado por Acosta (2022) que indico que el proceso
de gestidn de quejas, reclamos y sugerencias implica el manejo sistematico del
feedback de los clientes. Esto requiere el desarrollo de estrategias que determinen
cémo y dénde se debe recibir la retroalimentacion, asi como también como se debe
responder y qué departamentos o personas deben ser informados. La asignacion
de responsabilidades también es una parte integral de la gestion eficaz de las

quejas. Solo sabiendo quién es responsable de abordar cada problema se puede
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transformar la retroalimentacion negativa en un resultado positivo. Ademas,
garantizar la satisfaccion del cliente es un factor crucial en este proceso. Esta
obligacion afecta tanto a las empresas privadas como a las instituciones publicas,
siendo estas ultimas las que asumen una mayor responsabilidad. La labor de
acrecentar el bienestar de los ciudadanos se vuelve mas compleja cuando se trata
de la gestidén de fondos proporcionados por el gobierno, especialmente con la
presion adicional de la responsabilidad social. La ejecucion oportuna de esta tarea

es fundamental para brindar un servicio marcado por la excelencia.

La PCM (2021) ha redefinido el concepto de reclamos, presentandolas como
actos de administraciéon que empoderan a los ciudadanos a expresar abiertamente
su insatisfaccion con la calidad de los productos o servicios que reciben, ademas,
los reclamos también pueden referirse a la calidad deficiente de la asistencia
brindada por los profesionales que trabajan dentro de una institucion, esta baja
calidad puede surgir debido a factores como burocracia excesiva, habilidades
inadecuadas para resolver problemas, falta de experiencia, habilidades
interpersonales deficientes, retroalimentacién insuficiente o una conducta general

hostil.

Con respecto a la tercera hipotesis, se afirma que el valor de significancia es
inferior a 0,05 y que la correlacion es fuerte (rho = 0,735) y positiva, esto sugiere
que la gestion de reclamos esta estrechamente relacionada con el trato empatico
de los usuarios. Las conclusiones de este estudio se alinean con los de la
investigacion de Macedo (2022) descubrié que la gestién de quejas tiene un
impacto positivo significativo en la satisfaccion del usuario, con una puntuacion de
correlacion de 0,978. El estudio también revel6 que la gestion de reclamaciones
supone el 95,65% de la satisfaccion de los usuarios. Ademas, la investigacion de
Gutiérrez et al. (2022) destaca la importancia de evaluar los perfiles y las
necesidades de los usuarios como un componente critico para mejorar la gestion
de quejas. Esto, a su vez, conduce a un mejor soporte para todos los usuarios que

interactdan con la institucion.

Lo sefialado anteriormente, segun Acosta (2022) destaca que la gestion de
reclamos y reclamos de una organizacion es crucial para identificar areas de

mejora. Este proceso permite corregir errores atribuidos a la organizacién a través
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del proceso de reclamos, con el apoyo de organismos reguladores, regulaciones y
leyes existentes que protegen tanto a los clientes como a la organizacion. En las
instituciones publicas, identificar las causas de los conflictos deberia ser una
maxima prioridad para los administradores, ya que la prestacion de un servicio de

calidad es un objetivo clave en la modernizacion del Estado.

En cuanto Izquierdo (2021) el personal que trabaja en la gestion de reclamos
debe exhibir competencias, comportamientos y actitudes especificas, estos
incluyen la capacidad de comprender y escuchar los reclamos de los usuarios, ya
sean presentadas de manera presencial o a través de plataformas virtuales
proporcionadas por la institucién, en segundo lugar, es importante analizar en
detalle los elementos, aspectos o indicadores que estan causando dificultades, para
permitir el desarrollo de politicas y practicas que puedan abordar estos problemas
y asignar recursos para la mejora continua, la tercera competencia consiste en
dirigir la queja al departamento correspondiente para eliminar obstaculos
burocraticos y generar soluciones rapidas y por ultimo, es crucial brindar una
respuesta clara al cliente sobre el resultado del procesamiento de la queja y
garantizar que el usuario comprenda completamente el mensaje al brindarle

retroalimentacion.
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VI. CONCLUSIONES

Primera De acuerdo al estudio realizado en torno a la relacion entre las
variables gestion de reclamos y satisfaccién del usuario, se puede afirmar que
existe relacion directa y significativa entre las variables, es decir que la gestion de
reclamos eficaz puede ayudar a mejorar la satisfaccion del usuario al demostrar
que la organizacion esta comprometida con la satisfaccion del cliente y que esta

dispuesta a resolver los problemas que puedan surgir.

Segunda  Respecto al estudio se afirma que existe relacion directa y significativa
entre la gestion de reclamos y el trato profesional brindado a los usuarios, es decir
un buen trato profesional hacia el usuario puede ayudar a que los clientes se sientan
mas satisfechos con una organizacion, incluso si su reclamo no se resuelve por

completo.

Tercera De acuerdo al resultado encontrado se afirma que existe relacién
directa y significativa entre gestién de reclamos y la seguridad de los usuarios, es
decir, si bien una buena gestién de reclamos puede ayudar a mejorar la seguridad
del usuario, no es una garantia absoluta que estos problemas de reclamos se

resuelvan de manera efectiva.

Cuarta En cuanto al estudio se afirma que existe relacion directa y
significativa entre la gestion de reclamos y la empatia hacia el usuario, es decir,
que se estad comprendiendo la perspectiva del usuario y la razones por la que éste
ha presentado su reclamo de forma regular, de igual manera se le ofrece

soluciones, pero no son muy eficaces y satisfactorias para el usuario.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera A los responsables de las diferentes entidades publicas, de los
diferentes poderes del Estado Peruano, con énfasis en la oficina de reclamacion de
un organismo autonomo de la administracion de justicia, se les recomienda equipar
la oficina de gestion de reclamaciones con un equipo de personal capacitado y
especializado en la gestion de reclamaciones, este enfoque puede conducir a una
mayor tasa de satisfaccion entre los usuarios, ademas, la institucién debe priorizar
la implementacion de politicas que modernicen el uso de hardware y software
informatico, esto permitird utilizar adecuadamente los sistemas de gestion
esenciales para el procesamiento de los muchos servicios que brinda la institucion,

simplificando los tramites y promoviendo una atencion mas fluida.

Segunda Se recomienda alentar al personal responsable de atencién al usuario
de la entidad de supervisar los servicios para mejorar las interacciones positivas y
cooperativas con los usuarios, esto se puede lograr mediante el reconocimiento
publico de los colegas que muestren un interés genuino en ayudar y guiar a los
usuarios con una actitud constructiva y colaborativa, este reconocimiento puede
motivar a los empleados a seguir esforzandose por mejorar el nivel de satisfaccion

y percepcion general de los usuarios.

Tercera Se sugiere al jefe encargado del area de reclamos y atencion al
usuario de la entidad efectue protocolos de reclamos, estos protocolos deben
describir los pasos involucrados en el proceso y proporcionar una estimacion
precisa del tiempo que llevara resolver el problema, al hacerlo, los usuarios se
sentiran mas seguros de que se atendera su queja, ademas, es importante
establecer canales alternativos de denuncias o quejas, tanto fisicos como virtuales,

para brindar a los usuarios mas opciones para reportar sus reclamos o problemas.

Cuarta Se encomienda al administrador de la entidad garanticen que los
funcionarios se capaciten a través de talleres de desarrollo personal. Estos talleres
deben centrarse en desarrollar competencias y habilidades socioemocionales que
sean relevantes para el servicio al usuario, el resultado buscado es que los
funcionarios brinden un servicio personalizado y empatico a los usuarios,
haciéndolos sentir valorados y mejorando su percepcion sobre la gestion de

reclamos de la institucion.
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Anexo 1. Tabla de operacionalizacién de las variables

Tabla 6

Operacionalizacion de la variable gestion de reclamos

Nivel y
Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores items Escala rango
Se conoce como Tratamiento del
mecanismo de La variable gestién de Proceso de la incidente Deficient
participacion ciudadana reclamo por SUestion de Trato personal 113 eliciente
al acto de expresar naturaleza es cualitativa, reclamos Etapas del proceso Ordinal [20-47]
descontento o ordinal, categodrica, Seguimiento y analisis
disconformidad con una politomica, el cual fue de mejora Nunca (1)
entidad oempresadela medida mediante un Casi nunca (2) Regular
Administracion Publica cuestionario con 20 A veces (3) [48-73]
que ha proporcionado items distribuidos en dos Casi siempre
un bien o servicio. Este dimensiones las cuales . . : 4
mecanismo permite a estan basada en |lo Expec_:ta'uvas del Estandqrgs de calidad ~ 14- Siem(pZe (5) -
las personas expresar sefialado en la Norma US4aMo del servicio 20 Eficiente
su descontento con la Técnica N° 001-2021- [74-100]
asistencia que han PCMSGP

recibido (Acosta, 2020).

Nota: Acosta, J. (2022). Gestion de quejas y reclamaciones, creando fidelidad con la mejora de la atencién al cliente. Barcelona: Profit editorial



Tabla 7

Operacionalizacion de la variable satisfaccion del usuario

Definicion conceptual Deﬂmqon Dimensiones Indicadores items Escala I;l;\;]el Y
operacional go
Para evaluar |la Actitudes del personal

La satisfaccion de un efectividad de la Personal capacitado
usuario con un servicio satisfaccion de los Trato profesional Brindar informacion 1-7
depende de como el usuarios se divide completa y sin errores Ordinal
servicio prestado esta ala en tres dimensiones Tiempo de atencién Bajo [20-
altura de sus expectativas y 17 items, dado la Cobros del proceso Nunca (1) 47]
iniciales. Esta evaluacion naturaleza de la Seguridad Sencillez del tramite 8-13 (Casinunca Medio
es subjetiva y estd variable esta es Canales de atencién (2) [48-73]
influenciada  por las cualitativa, ordinal, Transparencia en la A veces (3)
expectativas previas del politdmica y gestion del tramite Casi Alto
usuario, que en conjunto categorica, las Privacidad en la siempre (4)  [74-100]
dan forma a  su dimensiones estan E ti atencion 14 - Siempre (5)
comprension de la calidad basada en lo —mpatia Ambiente agradable 20

del servicio brindado sefalado en la
(PCM, 2021) Resolucion N° 007-
2019-PCM/SGP.
Nota: Izquierdo, J. (2021). The quality of service in public administration. (articulo cientifico) Universidad Tecnoldgica del Pert

http://revistas.uss.edu.pe/index.php/EMP/article/view/1648/2401


http://revistas.uss.edu.pe/index.php/EMP/article/view/1648/2401

Anexo 2. Instrumentos de recolecciéon de datos

Cuestionario gestiéon de reclamo

Estimado participante:

El presente documento tiene por finalidad recabar datos respecto a su

conocimiento y experiencia en la atencion, por lo que se le pide responder cada

una de las proposiciones de acuerdo marcando con una (X) la alternativa que

mejor se ajuste a su parecer.

1

2 3

4

5

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

siempre

NO

items

1 ]2]3]4]s

Indicador

Proceso de la gestion de reclamo

Tratamiento del
incidente

Considera que en la entidad existe un
proceso de gestion de reclamo adecuado
para poder tratar el incidente.

Considera que en la entidad se toman
acciones para solucionar el incidente de
manera inmediata.

Considera que el responsable de la
gestibn de reclamos pone en
conocimiento, de manera oportuna, a la
entidad el incidente identificado

Trato personal

Considera que en el proceso de gestidon
de reclamos el personal de la entidad
brinda trato amable y respetuoso hacia el
usuario

Considera que el responsable de la
gestiébn de reclamos actua con rapidez
para atender el reclamo o incidente
presentado

Considera que el responsable de la gestion
de reclamos escucha atentamente vy trata
de entender en que consiste el reclamo o
incidente presentado

Si e responsable de la gestion de reclamo
brinda disculpa cuando el reclamo ha sido
legitimo

Etapas del

proceso

Considera que la entidad ha simplificado
el proceso de registro de reclamaciones

Considera que la entidad realiza las
acciones necesarias para analizar el
reclamo recibido, asi como brindar
respuesta de acuerdo al motivo del
reclamo realizado

10

Considera que el responsable del proceso
de gestion de reclamos notifica la
respuesta del reclamo a la persona, segun
el medio elegido en la hoja de reclamacién




Seguimiento 'y
analisis de
mejora

11

Consideras que la entidad utliza y
consolida la informaciéon del libro de
reclamaciones para luego realizar
acciones de mejora continua

12

Considera que la entidad analiza vy
supervisa los incidentes problematicos para
realizar la mejora del proceso de reclamos

13

Considera que la entidad o el responsable
de la gestion de reclamos implementa
acciones de mejora en el proceso de la
gestion de reclamos

Expectativa del usuario

Estandares de
calidad del
servicio

14

Considera que la entidad ofrece
constantemente recursos informativos y
puntuales, como documentacion técnica y
catalogos, para apoyar a sus clientes.

15

Considera que el personal expresa
genuinamente su deseo de ayudar al
individuo.

16

Considera que la entidad para natificar a las
personas que registran un reclamo no
establece ningun costo para ello.

17

Considera que los representantes de la
entidad estan equipados con las
habilidades necesarias para abordar y
resolver quejas y reclamos.

18

Considera que la entidad ha establecido
procedimientos sencillos y facilita el
registro de incidentes en el libro de
reclamaciones.

19

Consideras que los funcionarios de la
organizaciéon mantienen un estandar de
profesionalismo ético durante el proceso
de atencién de reclamos.

20

Consideras que la entidad verifica la

validez de los reclamos que se reportan.

Muchas Gracias




FICHA TECNICA DE INSTRUMENTO

Nombre original:

Cuestionario para medir la variable gestion de reclamos

Descripcion:

Mide las dimensiones procesos de la gestion de reclamos vy
expectativa del usuario

Autor original:

Acosta (2020)

Procedencia: Peru

Adaptacion Lima-Peru: Ramirez Becerra, Lisset Jaqueline
Afo: 2023

Administracion: Colectiva

Ambito y lugar de
aplicacion:

100 usuarios de una entidad publica en Cajamarca

Duracion y fecha de
aplicacion:

En promedio 30 minutos / 20 al 24 de octubre 2023

Dimensiones e Items:

e Items de Dimension proceso de la gestion de reclamos:
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10, 11, 12, 13

e |ltems de Dimension expectativas del
14,15,16,17,18,19,20

usuario:

Fiabilidad: Confiabilidad del instrumento con Alfa de Cronbach
A =0,840

Calificacion: La calificacion de cada item se hace con una escala ordinal
(Likert) de 1 a 5 puntos, siendo 1= nunca (NC), 2=casi nunca
(CN), 3= algunas veces (AV), 4= casi siempre (CS) y 5=siempre
(SM).
Para sacar los resultados se suma los puntajes de cada
apartado.

Tipificacion: De acuerdo al Baremado:

Nivel de la dimension Nivel de la Dimension
proceso de la gestidon de expectativa del usuario
reclamos
Deficiente Deficiente
[13-30] [7 - 16]
Regular Regular
[31-48] [17 — 26]]
Eficiente Eficiente
[49-65] [27-35]




Cuestionario satisfaccion del usuario

Estimado participante:

El presente documento tiene por finalidad recabar datos respecto a su

conocimiento y experiencia en la satisfaccion del usuario por lo que se le pide

responder cada una de las proposiciones de acuerdo marcando con una (X) la

alternativa que mejor se ajuste a su parecer.

son los adecuados

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre
N° items 1] 2|3 |4a]s]
Indicador Trato profesional
Considera que el personal de la entidad lo
. 1 ltrata con amabilidad, respeto y cortesia
Actitudes del - -
Considera que el trato brindado por el
personal . .
2 | personal de la entidad es igual o con el
mismo nivel de atencion para todos
Considera que el personal de la entidad
Personal . . ; .
. 3 | esta capacitado en materia de calidad de
capacitado .
servicio
El personal de la entidad le comunica
4 | mediante sus plataformas el estado de sus
Brindar tramites
informacion Considera que el personal de la entidad
completa y sin brinda la informacion de manera clara
errores 5 |precisa y oportuna respecto a los
presupuestos, estado y el resultado del
reclamo realizado
En la entidad las acciones del personal
] 6 layudan a dar soluciones rapidas al usuario
Tiempo de i .
atencion Considera que la entidad cumple con el
7 | tiempo dispuesto por ley para atender los
reclamos del usuario
Seguridad
8 |Alguna vez ha observado el cobro por
algun proceso ante alguna queja o
Cobros del reclamo
proceso 9 [Considera que existe un tramite con costos
razonables para la atencién de los
reclamos
10 |Considera que el personal orienta
Sencillez  del eficazmente sobre los tramite a realizar
tramite 11 | Considera que la atencion que recibe del
servicio es agil sigue una secuencia légica
Canales de | 12 Considera que los canales de atencion
atencion (virtual y presencial) que tiene la entidad




13

Considera que los canales de atencion
(virtuales) de la entidad, le brindan
herramientas tecnolégicas sencillas vy
faciles de usar para poder dar tramite a
sus reclamos

Empatia

Transparencia
en la gestién del
tramite

14

Confia en que el personal de la entidad
resolvera de manera objetiva e imparcial
su reclamo

15

Considera que la atencién y la informacion
brindada por parte de la entidad es
transparente y confiable

Privacidad en la
atencion

16

Considera que el personal que le atiende
le brinda privacidad en la atencion o en
algun proceso que usted recibe

17

Considera que la entidad mantiene en
reserva los datos o informacién privada o
de caracter sensible del usuario

Ambiente
agradable

18

Considera que el personal presenta
disposicion de trato agradable vy
amigable para la atencion de quejas y
reclamos

19

Considera que el personal de la entidad
estd comprometido para otorgarle un
servicio eficiente y de calidad

20

Considera que la entidad cuenta con un
ambiente e infraestructura acogedora para

brindarle un buen servicio

Muchas gracias




FICHA TECNICA DE INSTRUMENTO

Nombre original: Cuestionario para medir la variable satisfaccién del usuario
Descripcion: Mide las dimensiones trato profesional, seguridad, empatia
Autor original: Izquierdo (2021)

Procedencia: Peru

Adaptacion Lima-Perl: | Ramirez Becerra, Lisset Jaqueline

Afo: 2023

Administracion: Colectiva

Ambito y lugar de 100 usuarios de una entidad publica en Cajamarca
aplicacion:

Duracion y fecha de En promedio 30 minutos / 20 al 24 de octubre 2023
aplicacion:

Dimensiones e items: . !tems de Dimension trato profesional: 1,2,3,4,5,6,7
¢ Items de Dimensién seguridad: 8, 9, 10, 11, 12, 13
o [tems de Dimensién empatia: 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20

Fiabilidad: Confiabilidad del instrumento con Alfa de Cronbach
A =0,939
Calificacion: La calificacion de cada item se hace con una escala ordinal

(Likert) de 1 a 5 puntos, siendo 1= nunca (NC), 2=casi
nunca (CN), 3= algunas veces (AV), 4= casi siempre (CS)
y 5=siempre (SM).

Para sacar los resultados se suma los puntajes de cada

apartado.
Tipificacion: De acuerdo al Baremado:
Nivel de la Nivel de la Nivel de
dimension trato dimension Dimensién
profesional seguridad expectativa del
usuario
Bajo Bajo Bajo
[7-16] [6 - 14] [7-16]
Medio Medio Medio
[17-26] [15-22] [17-26]
Alto Alto Alto
[27-35] [23-30] [27-35]




Anexo 3. Matriz de evaluacion por juicio de experto

1. Datos generales del Juez

Nombre del jusz: [© jh}m-,_ll Trow k-
Monteda Herne

Grado profesional: | Massinia( ) Croclar (=}
Area de formacion | Clinica{ ) Social () Educativa () Organizacional
académibca: | ()
Arens de experiencia profeslonal: Ersaae oo, Lo |
Instituciin donde labora: LiE el Ao dwcEciAl 5
Tiempe de experiencin profeshonal en | 2ad afos| ) Misde Saffos [(x )
el firea:

Experiencia en Investigacidn | Trabojo(s) psicoméitrices realizados

Psicométrica: (si corresponde) | Tiwlo del egiudio realizado.

DN HoZFaVeq)

Firma del experto: | ;.-z;y}{/ -

2, Propdsite de ko evaluaciing
Walidar ¢l contenido del instrumenio, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cusstionario o inventario)

Mombre de la Proeba: | Cuestionorios pora ba variable idn de reclamos
Aubor {a): | Lisset Jagueline Ramirez Becerra

Dbjetivo: | Mivel de percepcitn 1

Administracidin: | dirscin

Afioz | 2023

Ambito de aplicaciin: | Sector Piblico

Dimensiones: | Proceso de lo gestidn de reclamos v expectativas del uguario

Canfinkilidad: | 0,653 Al

Escala; | Ordinal

Miveles o rango: | Deficients, regular v eficients

Cantidad de itemms: | 20

Tiempo de aplicacidn: | |5 minutos

Nombre de |la Procha: | Cucstionario para ka variable Satisfaccion dal usuario

Autor (a): | Lissel Jaqueline Ramires Becerra

Objetive: | Mivel de percepeidn 2

Administracién: | directa

Adio: | 2025

Ambito de aplicacitn: | Seclor Pablico

Dimensiones: | Trate Profesional, Sepuridad v emipatia

Conflabilidad: | (.943

Eseala: | Ondinal

Miveles o rango: | Bajo, medio y alie

Cantbdad de items: | 20

Tiempo de aplicaciin: | 13 minutos




INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: GESTION DE RECLAMOS
Definicidn de la variable:

La satisfaccidn de un usuario con un servicio depende de cémo el servicio prestado estd a la altura de sus expectativas iniciales. Esta evaluacian es subjetiva y

estd influenciada por las expectativas previas del usuario, que en conjunto dan forma a su comprension de la calidad del servicio brindado (PCM, 2021)

Dimensidn 1: Proceso de la Gestidn de Reclamos

Hace referencia que las instituciones podrén enfrentar reclamos de los usuarios, ademas de otros procedimientos administrativos y legales. Por lo tanto, es

crucial contar con una organizacion v burocratizacion adecuada { Acosta, 2022).

Indicadores Ttem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones’
Recomendaciones
1. Considera que en la entidad existe un proceso de gestidn ['f
de reclamo adecuado para poder tratar el incidente. c;’l LJ‘!
2, Considera que en la entidad se toman acciones para L {:,
Tratamiento del incidente | solucionar el incidente de manera inmediata ) t?l
3. Considera que el responsable de [a gestidn de reclamos
pone en conocimiento, de manera oportuna, a la entidad ¢l L} 4'7 LPL
incidente identificado.

4. Considera que en el proceso de gestion de reclamos el
personal de la entidad brinda trato amable v respetuoso I':f
hacia el usuario.

5. Considera que el responsable de la gestion de reclamos
Trato personal aclia con rapidez para atender el reclamo o incidente d;.
presentado. !
6. Considera que el responsable de la gestidn de reclamos
escucha atentamente ¥ trata de entender en que consisie el 1{-
reclamo o incidente presentado.

,,t“"'k
B ol IR =

7. Si el responsable de la gestion de reclamo brinda %‘_ T

disculpa cuando el reclamo ha sido legitimo. T

8, Considera que la entidad ha simplificado ¢l proceso de F L}
| Etapas del procese registro de reclamaciones. Tl'

9, Considera que |a entidad realiza las acciones necesarias
para analizar el reclamo recibido, asi como brindar
respuesta de acuerdo al motivo del reclamo realizado.

10. Considera que el responsable del procese de gestion de
reclamos notifica la respuesta del reclamo a la persona,
seglin ¢l medio elegido en la hoja de reclamacin.

1. Considera que la entidad utiliza y consolida la
informacidn del libro de reclamaciones para luego realizar
acciones de mejora conlinua.

Seguimiento y andlisis de | 12. Considera que la entidad analiza v supervisa los
mejora incidentes problemdticos para realizar la mejora del
proceso de reclamos.

13. Considera que la entidad o ¢l responsable de la gestion
de reclamos implementa acciones de mejora en el proceso
de la gestion de reclamos.

=
-~
—f -

Ll e | e
~
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Dimension 2: Expectativas del Usuario

Se refiere a la capacidad de organizar y mejorar procesos teniendo en cuenta la retroalimentacion es crucial para cualquier organizacitn. Por lo tanto, es
imperativo que tengan la capacidad de recibir quejas, manejarlas eficientemente y brindar soluciones efectivas. Ademds, tener un enfoque centrado en el cliente
es crucial para la gestion de quejas. Permite la resolucién oportuna de conflictos entre ¢l cliente y la empresa, mejorando la eficiencia de la administracion y
aumentando la satisfaccion del usuario. La proteccidn de la identidad del usuario también es un aspecto esencial en la gestidn de quejas y solo puede revelarse

si el usuario lo permite. Mantener la confidencialidad de la identidad del usuario es vital para brindar soluciones a las quejas de manera transparente (Acosta,
2022).

Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

14, Considera que la entidad offece constantemente
recursos informativos ¥ puntuales, come documentacidn Lf 9’ L!L
técnica y catdlogos, para apoyar a sus clientes.

15. Considera que el personal expresa genuinamente su
deseo de ayudar al individuo,

16. Considera que la entidad para notificar a las personas
que registran un reclamo no esteblece ningén costo para
cllo.

Estandares de calidad del | 17, Considera que los representantes de la entidad estin
servicio equipados con las habilidades neccsarias para abordar ¥
resolver quejas y reclamos.

18. Considera que la entidad ha establecido procedimientos
sencillos y facilita el registro de incidentes en el libro de
reclamaciones.

19. Consideras que los funcionarios de la organizacion
mantienen un estindar de profesionalismo ético durante el
proceso de atencidn de reclamos.

20. Consideras que la entidad verifica la validez de los

reclamos que se reporian,

-~
-
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‘Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad:
Aplicable || Aplicable después de corregir | | Noaplicable | |

Apellidos y nombres del juez validador: Dr/ Mgl oncade Hevine Thim . Yranks —— bomo2a2
Especialidad del validador Dochred Galron Péblice.

b oD, 287
"Pertinencia: £l item coresponde al conceple fedricn farmulado. \ﬂ”%&- F“"’&I'J_fﬁg 3
3 Elitern es iedo para rep al companents
odimensitn especiica del constructo

Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna &l enunciado ded ilem, a3
conciso, exacho y direciy

Nota: Suficencia, se dice suficiencia cuando los llems planteados

son sulicientes para medir |2 dimensitn Firma del Experto Informante

INSTRUMENT® QUE MIDE LA VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO

Definicién de la variable:
La satisfaccion de un usuario con un servicio depende de como el servicie prestado estd a la altura de sus expectativas iniciales. Esta evaluacion es subjetiva y

estd influenciada por las expectativas previas del usuario, que en conjunto dan forma a su comprensién de la calidad del servicio brindado (PCM, 2021)

Dimensidn 1: Trato Profesional
El término se refiere a la manera en que los colaboradores abordan la prestacion de bienes o servicios, asi como las acciones que emprenden al respecto. Ademds,
abarca el comportamiento de los servidores piblicos al prestar servicios, el cual puede verse influenciado por una variedad de factores, incluido el profesionalismo,

la empatia, el respeto, el trato equitativo de todas las personas y un conecimiento profundo de los servicios que se ofrecen (Secretaria de Gestion Piblica, 2019).

Indicadores Ttem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/

Recomendaciones

I. Considera que el personal de la entidad lo trata con q
Actitudes del personal amabilidad. respeto v cortesia. (7‘

2. Considera que el trato brindado por ¢l personal de la #

entidad es igual o con el mismo nivel de in para todos.

Personal capacitado 3. Considera que el personal de |a entidad esti capacitado en 1}_

y

i

f'f'
i

materia de calidad de servicio.

4. El personal de la entidad le comunica mediante sus
Brindar informacion | plataformas el estado de sus trimites.

completa y sin emores 5. Considera que el personal de la entidad brinda la
informacidn de manera clara precisa y oportuna respecto a
los presupuestos, estado ¥ el resultado del reclamo realizade
6. En la entidad las acciones del personal aywdan a dar
soluciones répidas al usuario. Lg LIL

4
L

¥
N
¥
1

Tiempo de

7. Considera que la entidad cumple con el tiempo dispuesto
por ley para atender los reclamos del uswario

U

[
Y
T

-
.




Dimensidn 2: Seguridad

se refiere a la percepcidn de un cliente de que una empresa es digna de confianza estd ligada a una variedad de factores. Estos factores incluyen la capacidad de la

empresa para cumplir sus promesas y evitar riesgos innecesarios que podrian dafiar 1a relacion cliente-empresa. Ademads, se puede fomentar la confianza a través

de la atencidn de los trabajadores a las necesidades e inquietudes de cada cliente, asegurando la satisfaccion con la calidad de la atencién recibida (Secretaria de

Gestidn Pablica, 2019).

Indicadores

Claridad

Coherencia

Relevancia | Observaciones/

Recomendaciones

Cobros del proceso

&, Alguna vez ha ohservado el cobro por algin proceso ante
alguna queja o reclamo.

0. Considera que existe un trimite con costos razonables
para la atencidn de los reclamos,

Sencilles del wimite

10. Considera que ¢l personal orienta eficazmente sobre los
tranite a realizar,

11. Considera que la atencion que recibe del servicio es dgil
sigue una secuencia gica.

Canales de atencion

12.Considera que los canales de atencién (virwal y
presencial) que tiene la entidad son los adecuados.

13. Considera que los canales de atencidn (viruales) de la
entidad, le brindan herramientas tecnoldgicas sencillas y
faciles de usar para poder dar trémite a sus reclamos.

Dimensiin 3: Empatia

es la capacidad de una entidad, especificamente de su personal, para brindar atencidn de calidad estd indicada por el grado en que priorizan al cliente como el foco
principal de su atencion (Secretaria de Gestion Piblica, 2019).

Indicadores

ltem

Claridad

Coherencia

Relevancia Observaciones/

Recomendaciones

Transparencia en  la
gestion del tramite

14, Confia en que el personal de la entidad resolverd de
manera objetiva e imparcial su reclamo,

15, Considera que la sieneidn v Ia informacién brindada por
parte de la entidad es transparente v confiable.

~

16. Considera que el personal que le atiende | brinda

f}l
Privacidad en la atencién | privacidad en Ja alencidn o en algin proceso que usted Lr ! 2_{]
recibe. d
17. Considera que la entidad manticne en reserva los datos {T-
0 informacidn privada o de cardcter sensible del usuario. &f' LH
18. Considera que el personal presenta disposicidn de trato i ] il
radable v amigable para la atencidn de quejas ¥ reclamos, T Lufl Tl
19, Considera que el personal de la entidad esid :
Ambiente agradable comprometido para otorgarle un servicio eficiente y de g ) %l
calidad.
20, Considera que |2 entidad cuenta con un ambiente ¢ )1 L {
infraestructura acogedora para brindarle un buen servicio. -1 T T

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

B] '\,10_._, §d 'rc.\ufﬂu; o,
+ f

Opinidn de aplicabilidad:

Aplicable [1]

Aplicable después de corregir | |

No aplicable | |

Apellidos y nombres del juez validador: Dr./ Mg V\’fqﬁ'tacla Hirm‘a ‘:}’M(\M_‘_}; Fro‘_wK
Tt TR
Especialidad del validador_Loc et _ou (Seftion Plblaca

Pertinencia: El item comesponde al concapio iednce formulado,
"Relevancia: El ilem es apropiado para representar al componenle
0 dimension especifica ded consirucio

Glaridad: Se enlienda sin dificultad alguna e enunciado del item, &s

concis, exacto y directy

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las ilems planteados
san suficienies para medir |a dimensidn

ﬁn‘mcudwm ‘mm.Zé S0




REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

ABOGADO
MONCADA HORNA, JHIMY FRANK A
DNI 40701262 Fecha de diploma: 28/03/2005 PERU
Modalidad de estudios: -

BACHILLER EN DERECHO
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1. Datos generales del Juee

Mombre del jues Edjﬂ H-ﬁ'll' Moarca .i::?ﬁqﬂu:
Grado profesional; | Maesiria 4 Doctor {_) -
Ares de formaeitn | Clinica{ ) Socinl{ )} Educativa{ } Crganizacional

wcadémica: | (X

Areas de experiencin profesional:
Institwecidn duende labora:

TS T TP T Ty P

Psicométrica: (si cormesponde]

Tiempo de experiencia profoionnl em | 2ad afios{ ) Peldhs e 5 aflos [ %)
©l drea: ]
Experienein en Investigackin | Trabajo(s) psicoméiricos realizados

Tizuko del eshsdio realizado.

DMl SHEZYE 0 KT

el experta:

2. Proplsita de la evaluacion:
Validar el comtenido del instrumentae, por juicio de expertos,

3 Duios de la escaln (Colocar nombre die ly escala, coestionasio o mvenlana)

Mombre de la Pracha:

Cuegtionarks pars la varlable gestion de reclimes

Aulor [al

Lisset Jaqueline Ramirez Becerra

Objerivio

Mivel de percepeidn |

Administeacion:

direcn

A bz

2023

Ami it de aplicacion

=
]
=

Secior Puiblica

IHimensiomes:

Proceso de la gestion de reclimos v expectativas del usuaria

Confiabilidad:

1.953 Al

Ordinal

Mivebes o rangn:

Deficiente, regular ¥ eficients

Cantidad de ilems:

20

Thempo de splicaekin:

15 mimatos

Momhbre de i Proeha:

Cuestionario para la variahle Satisfaccian del usuaria

Amtor {a):

Lisset Jaqueline Ramirez Becerra

0 ¥z

| Mivel de percepeicn 2

| Ambito de aplicacidn:
¥Mimensiones:

: ... Escala
N Miveles o ramgo:
- Caentidad de items:

- - ool
Confinkilidsd:
L onifiakildsd: |

2003

“Sector Publico

' Trato Profesional, Seguridad y empatia
0.943

Ordinal

| Baje. medio v alto

20

- Tiempao de aplicacidn:

15 minuslos




INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: GESTION DE RECLAMOS
Defimiciin de ln variable:
La satisfaccidn de un usuario con un servicio depende de como el servicio prestado esti a la altura de sus expectativas iniciales. Esta evaluacion es subjetiva ¥
esthi influencinda por las expectativas previas del usuario, gue en conjunto dan forma a su comprension de la calidad del servicio brindado (PCM, 2021)

Dimension 1: Proceso de la Gesthdn de Reclamos
Hace referencia que bas instituciones podrin enfrentar reclamos de los usuarics, sdemds de otros precedimientos administrativos ¥ legales, Por lo tanto, es
crucial contar con una organizacion v burocratizacion adecunds | Acosta, 2022},

Indicadares . tem Claridad | Coberencia | Relevancin | Obscrvaciones’
Reenmendagiones

1. Comsidera que en k entidad existe un proceso de gestian 4 4 4
de reclamo ad I parn poder tratar el incid
1. Considern que en la entidad s loman acciones par 4 4 4
Tratanviesitn del incidente | solucionar el incidents de mamern inmediata.
3. Corsidera que el responsable de la gestion de roclamos 4 Fl 4
pome en conocamient, de manera aporiursa, a b entidad el
imcidente identificado. -

4. Consadern que en el proceso de gestion de reclamos el 4 Fl 4
personal de la estidad brinda trato amable y nespetunse
hacia el usuario.

5. Comsiders que el responsabbe di la gestion de reclimos 4 4 4
Trato persanal aitlia con rapidez para sender el reclimo o incidente

 prizsesitado. —

6. Considers que ef responsable de la gessicn de reclimos 4 4 &
EaCUCH alentamine ¥ iral do etender en que consaste el
| reckamo o mcidemte presentada. |
T Si el respoesable de la gestion de reclame brinda 4 4 4
discalpa cuando &l rockame ha sido legitimo. o
8. Considers que |n entidnd ha simplificado el proceso de 4 4 4

Einpas del proceso regisire de reclamaciones.

9, Cansidera gue |s enticad realin kas acciones necesarias 4 3 ry
para amalizar el reclamo recibido, asi como  brindar
respuesta de acuerdn al mativa del reclamo realizada,

1. Considera que el responsable del process de gestion de 4 4 4
reclames notifica la respuesin del reclamo o la personn,
el medio elegido en |n hofa de roclameciin,

I1. Consideras que la entidad utilem y comsolida In 4 4 4
informaciin del libro de reclamacionss pam ego realizar
acciones de mejora continu.

Su_uim'mﬂnruiﬁ!isdc 12. Considern que la entidad annlizn v supervisa bos 4 4 4
mgjors incidentes problemdticos pam realizar ln mejomm del

procesa de reclamos. il

13. Considern que k2 entidad o el respossable de In gestian 4 4 4

de reclamas implementn ceiores de mejora en ¢ proceso
de In pestidn de reclamos.




Di ion 2: Exp

vas del Usuario

Se refiere a la capacidad de organizar y mejorar procesos teniendo en cuenta la retroalimentacion es crucial para cualquier organizacién. Por lo tanto, es

imperativo que tengan la capacidad de recibir quejas, manejarlas eficientemente y brindar soluciones efectivas. Ademds, tener un enfoque centrado en el cliente

es crucial para la gestion de quejas. Permite la resolucion oportuna de conflictos entre el cliente y la empresa, mejorando la eficiencia de la administracion y

aumentando la satisfaccién del usuario. La proteccion de la identidad del usuario también es un aspecto esencial en la gestion de quejas y sélo puede revelarse

si el usuario lo permite. Mantener la confidencialidad de la identidad del usuario es vital para brindar soluciones a las quejas de manera transparente (Acosta,

2022).

Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

14. Considera que la entidad ofrece constantemente 4 4 4
recursos informativos y puntuales, como documentacién
técnica y catalogos, para apoyar a sus clientes.
15. Considera que el personal expresa genuinamente su 4 4 4
deseo de ayudar al individuo.
16. Considera que la entidad para notificar a las personas 4 4 4
que registran un reclamo no establece ningin costo para
ello.

Estandares de calidad del | 17, Considera que los representantes de la entidad estan 4 4 4

servicio equipados con las habilidades necesarias para abordar y
resolver quejas y reclamos.
18. Considera que la entidad ha establecido procedimientos 4 4 4
sencillos y facilita el registro de incidentes en el libro de
reclamaciones.
19. Consid que los funcionarios de la organizacion 4 4 4

i un dar de profesionalismo ético durante el
proceso de ion de recl 3
20. Consideras que la entidad verifica la validez de los 4 4 4
reclamos que se reportan.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): S5 \naly SUL U btn oo,

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [x |

Aplicable después de corregir | |

No aplicable | ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr./ Mg £ din  Bbovea lolangaus N 424K0 10
Especialidad del validador i "\'ﬁ’*r “ : feria  CO Faa 0’.—, en CEeAUG EmPhe soci Qﬁ
"Pertinencia: El ltem corresponde al concepto tebrico formulado. ? UM' Fechi20 140 | 2023
“Rell ia: El item es apropiado para al

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 planteades
son suficientes para medir |a dimension

Firma del Experto Informante




INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARID

Definicion de la variable:
La satisfaceion de un usunaria con un servieio depende de como ¢l servicko prestado esth a la altura de sus expectativas iniciales. Esta evaluaciin es subjetiva v
estil inflsencinda por Ins expectativas previns del usuario, que en conjunto dan forma & su comprension de la calidad del servicio brindada (PCM, 2021

Dimensiin 1 Trato Prof al

El térming se refiere a la maners en que bos colaborsdores abarden la prestaciin de bienes o servicios, asi come las acciones que emprenden al respecto. Ademas,
abarca el comportamiento de los servidores pablicos al prestar servicios, el cual puede verse influenciado por una variedad de factores, incluido | profesianalisma,
la empatia, el respeto, el trato equitativo de todas los personas ¥ un conocimienio profinde de los servicios que se afrecen {Secretaria de Gestion Piblica, 2019).

Indicadores Item Claridad Coherencia | Relevancia Observaciones'
Recomendaciones
I. Considera que el personal de la entidad lo waa con 4 4 4
Actitudes del personal amabilidad, respeio ¥ cortesis
2. Considern que el tmio brindado por ¢l personal de la 4 4 4
enficad es ipual o con el mismo mivel de atencite para wdios.
Personal capacitada 3. Considern que &l persomal de la entidad esd capacitndo en 4 4 4
L materin de calidnd de servicic.
4. El personal de la entidad le comumica mediante sus 4 4 4
Brindar inf i | plataformas el estado de sus trimites.
completn y sin emones 5. Considera que ol personal de la entidad brinds In 4 4 4
imformacidn de manera clara precisa ¥ oparfuna respecio a
- lows presap , estacn v £l resulindo del reclamo realizado
6. En b eniided lms acciones del persomal ayeden a dar 4 4 4
soluciones rpidas al wuario,
Tiempe de alencitn
7. Considera qoe la entidad cusnple con el tiempo dispuesta 4 4 4
por ley parn atender bos reclamos del usuario

Dimension 2: Seguridad

se refiere a la percepeidn de un cliente de que una empresa es digna de conlanes esti lignda o una vanedad de factores. Estos factores incluven la capacidsd de la
cypresa para cumplir sus promesas y cvitar riesges innecesarios que podsian dafiar [y relaciim cliente-empresa, Ademds, se puede fomentar la confiania a través
de la atencidn de bos trabajadoses a las necesidades ¢ inquictudes de cada cliente, asegurando la satisfaceitn con a calidad de In atencion recibida {Secretaria de
Gestion Piblica, 201%).

Indicaiores fitem Cloridad | Coberencia | Relevancla | Observaciones’
Recomendaciones
E. Alguna vez ha ohservado &l cobro por algin proceso anle 4 4 4
Caobros ded proceso ﬂmﬂquju{l reschama.
9, Considers que exsle un trimile con cosios rameables 4 4 4
pamm la atencign de ks reclamas.
10, Considera que ¢l personal orienta eficaemente sobre los 4 4 4
Sencilles del trdmite ftrasnile a realtmr,
11. Considera que |a atencidn que necibe del servieio es dgil 4 4 4
Fige i coousnain g,
12.Considern que los camabes de avemchdm (virual v 4 4 4
presencial) que Hene ts entidad som los sdecusdos. -
Canales di abencidn 13. Coesidera que los canales de atenchén (vimuales) de ln | 4 4 4
entidad, le brindan herramsiemas eenoldgicas sencillas v |
fieciles de wsar par poder dar trisnile o sus neclamos.

Hmensitn 3: Empatia
5 |a capacidad de una entidad, especificamente de su personal, para beindar atencitn de calidad estd indicada por ¢l grado en que priorizan al cliente como e foco
principal de su atencion (Secretaria de Gestidn Plblica, 2009).

Indicadares ftem Claridad | Caherencln | Relvancla | Obscrvaciones’

Hecomendaciones
Transparencia  en la | 14, Confin en que ¢l persoeal de b entidod resolveri de 4 4 4 -
estion del trimite manera ehietiva e imparcial su reclamo,




15. Considera que la atencion y la informacion brindada por 4 4
parte de la entidad es transparente y confiable.
16. Considera que el personal que le atiende le brinda 4 4
- rivacidad en la atencion o en algin proceso que usted
Privacidad en la atencion rec‘be BEE q
1De.
17. Considera que la entidad mantiene en reserva los datos 4 4
o informacién privada o de cardcter sensible del usuario.
18. Considera que el personal presenta disposicion de trato 4 4
agradable y amigable para la atencion de quejas y reclamos.
. 19. Considera que el personal de la entidad estd 4 4
Ambiente agradable comprometido para otorgarle un servicio eficiente y de
calidad.
20. Considera que la entidad cuenta con un ambiente e 4 4
infraestructura acogedora para brindarle un buen servicio.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable después de corregir [ |

Aplicable [y]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr./ M; o

E ialidad del validad

50 ha;.f SVL Gtn o

el, Db

No aplicable [ |

ala

g Tdin ¥ orca | ng@i oni: ¢ 2¢/ 80 /7&2
MQSLQ-‘@-’ e Dl cdoon caon v jan Gn Geren U Evn P San

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del flem, es

conciso, exaclo y directo

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

Graduado
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DNI 42480182
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Fecha de diploma: 10/03/2011
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INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: GESTION DE RECLAMOS

Definicidon de la variable: La satisfaccion de un usuario con un servicio depende de como el servicio prestado estd a la altura de sus expectativas iniciales. Esta evaluacion

es subjetiva v estd infl la por las exp vas previas del usuario, que en conjunto dan forma a su comprension de la calidad del servicio brindado (PCM, 2021)

Dimensidn 1: Proceso de la Gestion de Reclamos
Hace referencia que las instituciones podrin enfrentar reclamos de los usuarios, ademis de otros procedimientos administrativos y legales. Por lo tanto, es crucial contar con

una organizacion y burocratizacion adecuada {Acosta, 2022).

Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
1. Considera que en la entidad existe un proceso de 4 4 4
gestion de reclamo adecuado para poder tratar el
incidente.
Tratamiento del incidente | 2. Considera que en la entidad se toman acciones para 4 4 4

solucionar el incidente de manera inmediata.

3. Considera que el responsable de la gestion de reclamos
pone en conocimiento, de manera oportuna, a la entidad el
incidente identificado

4. Considera que en el proceso de gestion de reclamos el 4 4 4
personal de la entidad brinda trato amable v respetuoso
hacia el usuario

5. Considera que el responsable de la gestion de reclamos 4 4 4
Trato personal actia con rapidez para atender ¢l reclamo o incidente

presentado

6. Considera que el responsable de la gestion de reclamos 4 4 4

escucha atentamente y trata de entender en que consiste el

reclamo o incidente presentado

7. Si el responsable de la gestion de reclamo brinda
disculpa cuando el reclamo ha sido legitimo

8. Considera que la entidad ha simplificado el proceso de 4 4 4
Etapas del proceso registro de reclamaciones
9. Considera que la entidad realiza las acciones necesarias 4 4 4

para analizar el reclamo recibido, asi como brindar
respuesta de acuerdo al motivo del reclamo realizado

10. Considera que el responsable del proceso de gestion 4 4 4
de reclamos notifica la respuesta del reclamo a la persona,
seplin el medio elegido en la hoja de reclamacion

11. Consideras que la entidad utiliza y consolida la 4 4 4
informacion del libro de reclamaciones para luego realizar
acciones de mejora continua

Seguimiento y andl 12. Considera que la entidad analiza y supervisa los 4 4 4
mejora incidentes problematicos para realizar la mejora del

proceso de reclamos

13. Considera que la entidad o el responsable de la gestion 4 4 4

de reclamos implementa acciones de mejora en el proceso
de la gestion de reclamos

Dimensitn 2: Expectativas del Usuario

Se refiere a la capacidad de orgamizar y mejorar procesos teniendo en cuenta la retroalimentacion es crucial para cualquier organizacion. Por lo tanto, es imperativo que tengan
la capacidad de recibir quejas, manejarlas eficientemente y brindar soluciones efectivas. Ademas, tener un enfoque centrado en el cliente es crucial para la gestion de quejas.
Permite la resolucion oportuna de conflictos entre el cliente y la empresa, mejorando la eficiencia de la administracion y aumentando la satisfaccion del usuario. La proteccion
de la identidad del usuario también es un aspecto esencial en la gestion de quejas y sdlo puede revelarse si el usuario lo permite. Mantener la confidencialidad de la identidad

del usuario es vital para brindar soluciones a las quejas de manera transparente (Acosta, 2022).

Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

14. Considera que la entidad ofrece constantemente 4 4 4
recursos informativos v puntuales, como documentacion

técnica y catilogos. para apovar a sus clientes.

15. Considera que el personal expresa genuinamente su 4 4
deseo de ayudar al individuo.

16. Considera que la entidad para notificar a las personas
que registran un reclamo no establece ninglin costo para
ello.




Estindares de calidad del | 17. Considera que los representantes de la entidad estin 4 4 4
servicio equipados con las habilidades necesarias para abordar y
resolver quejas v reclamos.
18. Considera que la entidad ha establecido 4 4 4
procedimientos sencillos y facilita el registro de incidentes
en ¢l libro de reclamaciones.
19. Consideras que los funcionarios de la organizacion 4 4 4
mantienen un estindar de profesionalismo ético durante el
proceso de atencion de reclamos.
20. Consideras que la entidad verifica la validez de los 4 4 4
reclamos que se reportan.

precisar si hay i ) S Hay SuFiciEnvan .

Obse:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable | ]

Apsliidos y dol juez validador. Di_Md: _SEBas7iaw mesins prifia Yemiler™ DNI:__ 704t 710
= 7
Especialidad del validador: _MAcTsize £ Graligin Pg[ﬁér';.q.

Focha: 231 pees 12023 ]
Pertinencla: El item cormesponde al conceplo tedrico formulado

*Relevancia: El tem es apropiado para representar al -
o del L3

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del Firma del 7‘9‘1“0 Informante

ftem, es conciso, exaclo y directo |

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los lems
son suf para medir 2

INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO

Definicion de la variable: La satisfaccion de un usuario con un servicio depende de como 2l servicio prestado estd a la altura de sus expectativas miciales. Esta evaluacion es

subjetiva v esta influenciada por las expectativas previas del usuario, que en conjunto dan forma a su comprension de la calidad del servicio brindado (PCM, 2021)

Dimensién 1: Trate Profesional
El término se refiere a la manera en que los colaboradores abordan la prestacion de bienes o servicios, asi como las acciones que emprenden al resp . Ademas, abarca el

comportamiento de los servidores publicos al prestar servicios, el cual puede verse influenciado por una variedad de factores, ncluido el profesionalizmo. la empatia_ el respeto,
el frato equitativo de todas las personas y un conocimiento profundo de los servicios que se oftecen (Secretaria de Gestion Pablica, 2019).

Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/

Recomendaciones

1. Considera que el personzl de la entidad lo trata com 4 4 4
Actitudes del personal amabilidad, respeto v cortesia
2. Considera que el trato brindado por el perscnal de la 4 4 4
entidad es ignal o con el mismo nivel de atencidn para todos
Personal capacitado 3. Considera que el personal de la entidad esta capacitado en 4 4 4
materia de calidad de servicio
4. El personal de la entidad le commmica mediante sus 4 4 4
Brindar informacion | plataformas el estado de sus tramites
completa y sin errores 3. Considera que el personal de la entidad brinda la 4 4 4

informacidn de manera clara preciza v opertuna respecto a
los presupuestos, estado v el resultado del reclamo realizado
6. En la entidad las acciones del personal ayudan a dar 4 4 4
soluciones rapidas al usuario

Tiempo de atencion

7. Considera que Ia entidad cumple con el tiempo dispuesto 4 4 4
por ley para atender los reclamos del usuario




Dimension 2: Seguridad

se refiere a la percepeibn de un cliente de que una empresa es digna de confianza estd ligada a una variedad de factores. Estos factores incluyen la capacidad de la empresa para

cumplir sus promesas y evitar riesgos innecesarios que podrian dafiar la relacion cliente-empresa. Ademds, se puede fomentar la confianza a través de la atencion de los trabajadores

a las necesidades e inquietudes de cada cliente, asegurando la satisfaccion con la calidad de la atencion recibida (Secretaria de Gestion Plblica, 2019).

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones

Cobros del proceso

8. Alguna vez ha observado el cobro por algiin proceso ante
alguna queja o reclamo

9. Considera que existe un trimite con costos razonables
para la atencidn de los reclamos

Sencilles del tramite

10. Considera que ¢l personal orienta eficazmente sobre los
tramite a realizar

11. Considera que la atencion que recibe del servicio es dgil
sigue una secuencia logica

Canales de atencidn

12.Considera que los canales de atencion (virtual v

presencial) que tiene la entidad son los adecuados

13. Considera que los canales de atencion (virtuales) de la
entidad, le brindan herramientas tecnologicas sencillas y

fiiciles de usar para poder dar trimite a sus reclamos

Dimensitn 3: Empatia

N N I

S Y SN ) S N

N N I

es la capacidad de una entidad, especificamente de su personal, para brindar atencidn de calidad estd indicada por el grado en que priorizan al cliente como el foco principal de su

atencidn (Secretaria de Gestidn Pablica, 2019).

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones

Transparencia  en  la
gestion del trimite

14, Confia en que el personal de la entidad resolverd de
manera objetiva ¢ imparcial su reclamo

15. Considera que la atencién y I informacion brindada por

parte de la entidad es I v confiable

Privacidad en la atencion

16. Considera que el personal que le atiende le brinda
privacidad en la atencidn o en algin proceso que usted
recibe

17. Considera que la entidad mantiene en reserva los datos

Ambiente agradable

o inft 10n privada o de cardcter sensible del usuario
18. Considera que ¢l personal presenta disposicion de trato 4
dable y amigable para la 160n de quejas y reclamos

19. Considera que el personal de la entidad estd
comprometido para otorgarle un servicio eficiente y de
walidad

20. Considera que la entidad cuenta con un ambiente e

infraestructura ac lora para brindarle un buen servicio

Observaciones (precisar si hay suficiencia) S pHay SuFicisnaa .

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [»] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dri_NY| ¢l: _SE£Ba5770 n MESAS NIRTHA Yamiler™ DNI:
- rd

FHOY 710

Especialidad del validador: _Macisimg cn Grsiion ualica

Focha: 23| petges 12023

Partinencla: £l item coresponde al concepio ledrico formulada

El llem &3 ap

para rep al

componente o dimensiin especifica del consinucty
Claridad: Se entiends sin dificultad alguna el enunciado del
e, es conciso. exadh y directo

Nota: Suficencia, se dice suficiencia cuando los Iems
planteados son subcentes para medir la dmensian

Fima dol E,‘nm informante
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Prueba de V de Aiken

Instrumentos sobre gestion de reclamos

Juez1 Juez 2 Juez 3
— — — . Vde Aiken por
Iltems | Criterios Criterios Criterios | Promedio (p) item
P|R|C|P|R|C|P|R|C
1 4141444414414 4.00 1.00
2 4141414414444 4.00 1.00
3 4141414414444 4.00 1.00
4 414144414444 4.00 1.00
5 4141414414444 4.00 1.00
6 4 1414|4444 4]4 4.00 1.00
7 4141414414144 4 4.00 1.00
8 414144441444 4.00 1.00
9 4141414414144 4 4.00 1.00
10 4141414441444 4.00 1.00
11 414144414444 4.00 1.00
12 4141414414444 4.00 1.00
13 4 1414|4444 4]4 4.00 1.00
14 4141414414144 4 4.00 1.00
15 414144441444 4.00 1.00
16 4141414414144 4 4.00 1.00
17 |4 (4|44 1444|444 4.00 1.00
18 414144414444 4.00 1.00
19 4141414414444 4.00 1.00
20 4 14144414444 4.00 1.00
V = S = 1.00
n(-1)

P =promedio de la valoracion de todos los expertos por item

n = Numero de expertos que participan en el estudio

¢ = Numero de niveles de la escala de evaluacion utilizada




Instrumento satisfaccion del usuario

Juezl Juez 2 Juez 3
— — — , V de Aiken por
Iltems | Criterios Criterios Criterios | Promedio (p) itom
P|IR|C|P|R|C|P|R|C
1 414141441414 (4] 4 4.00 1.00
2 4141414414144 4 4.00 1.00
3 4141414414144 ] 4 4.00 1.00
4 4141414414144 4 4.00 1.00
5 414141441414 4] 4 4.00 1.00
6 4141414414144 ] 4 4.00 1.00
7 414144 (41414 ]|4]|4 4.00 1.00
8 414141441414 (4] 4 4.00 1.00
9 4141414414144 4 4.00 1.00
10 414141441414 (4] 4 4.00 1.00
11 | 4|44 |4|4|4]|4|4]4 4.00 1.00
122 |44 ]4|a|4]a|4]a]4 4.00 1.00
13 | 444444444 4.00 1.00
14 414141441414 4] 4 4.00 1.00
5 | 444444444 4.00 1.00
16 414141441414 (4] 4 4.00 1.00
17 | 4|4 4|4 |4|4]|4]|4]4 4.00 1.00
18 414144 (414)14]|4]|4 4.00 1.00
19 |4 4|4 |4|4]a|4]a]4 4.00 1.00
20 | 4|4 |4|4|a|4|4]|4]4 4.00 1.00
\% S = 1.00
n(-1)

P =promedio de la valoracion de todos los expertos por item

n = Numero de expertos que participan en el estudio

¢ = Numero de niveles de la escala de evaluacion utilizada




Anexo 4. Confiabilidad

Fiabilidad

Escala: Gestion de reclamos

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Walido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa entodas
las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos
840 20
Fiabilidad

Escala: Satisfaccion del usuario

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Valido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 1000

a. La eliminacion por lista se basa entodas
las variahles del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

M de
elementos

839

20
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Anexo 6. Carta de Presentacion
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Anexo 7. Autorizacion de aplicaciéon de instrumentos
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Cajamarca, 07 de Moviembra dal 2023
OFICIO N* 001 400-2023-MP-FN-PJFSCAJAMARCA

Sra.
HELGA FL. MAJO MARRLIFD
Jahe da la Escuela da Posgrade UCY — Fikal Lima — Campus Les Qlkes

Erasants, -

Bgunbs ¢ Brivdi reapuagta b policiud do infommacion
Feferencla  : Cara Ma 730-2023-LCW-Ya-EPG-FO1
Expallants = MUPDFC20230005187

Terge &l egacs da diiginme a usbed, para saludars cerdalmants y an atencidn al
decumento da la referonca, por medio del cual predenta al estudiaris dad Pmﬂm_du
maestria an Gasticn Poblen da ks Unkersided Cosar Vallepo, Lisss Jagusling Aamiraz
Beoara, guien para obienar =u gads de Masstro se encusnim desarmllands la
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&l respecto, debo manilestare que k& scliciiud de aoceso & la réormacion pobics deta
gar praseniads dreclaments por Lisset Jagquelne Ramirez Beosma, -esiudianis el
preGrRma de maestia en Gestan Publica de la Uniersidad Cesar Vallsje— indicande
cigl e by informacion pracksa que desea oblener del Digirite Fiscal de Cajgmana, con la
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de Transparsrssdn ¥ Actaio & k Indormacian Piblica.
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MIRISTE R PRRLG O Ay d i nvchad, I SRl |l it
REPLIELECA DEL PERLU PRESIDENCIS DE LA JUNTA DE AISCALES SUPERIORES DEL
DISTRITO FISCAL DE CA IARARRHA.
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Cajamarca, 29 de Moviembre del| 20235 R T
CARTA N* 0001 13-2023-MP-FN-PJFSCAJAMARCA
SERCEM (ITAL _
LISSET JAQIUELINE RAMIREZ BECERRA
Presente. -
Bk : Selicila anexar informacion

Roferencia  : SOLICITUD N® SN [28MOVATZR)
Expediente : MUPDFC20230006756

Tengo & agrado de dirigirme a usied, para saludaria cont@aimente; y, en atenoidn
al asumio ¥y al documento 4 la referEncia, solioiade e sirm detallar y presentar los
rstrumentos de investigacion, que desea aplicar a los serddares del Disiiio Fiscal de
Cajamarca, a fin de gue sean evaluados y poderie dar una respuesia a su requenmienio
en conformidad a o establecido en la Ley N° 2TB06 - Ley de Transparenda y Acoeso a
la Infommacitn Publca.

%in olro parficular, hago propicia @ ocasion para exgpeesarde mi mayor
‘DO TN

Assmlaments,

CRIETIAN JAYIER ARALLSD MORALES
PRESIDENCIA DE L& JUNTA OE FEECALER SUPERIORES
DEL HETRITD FASCAL DE CAJAMARCA
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CARTA N* 0001 17-2023-MP-FN-PJFSCAJAMARCA

SERORM [ITAL
LISSET JAQUELINE RAMIRET BECERRA

Presente.-

Ao : Se brinda faclidades para ol acoeso 3 ASpOSICINSs.
Referencia  : SOLICITUD M° 5™ (SDICHE3)
Expodiente  : MUPDFC20230007081

Tengo =l agrado de dingirme a usied, para saludara cordiaimente; y 2n afenodn
al documenta de la releramcia, haoer de su conoomienio que se k= brnda & permiso §
faciidades dei caso, a fin de que previa aulorzacon del personal fiscal y adminisiratho
del Distriio Fiscal de Cajamarca, pueda aplicar o cusstonano gestidn de reclamo y
oussionanco safisiaocion del vsuano; bemiendo en cuenta para elio, B coordinacion
personal con los Fiscales Coordinadores o Jedes de Despacho, a fin de no wer afeclado
&l normal desamolio de s funoones del personal fiscal y adminisiratio, y manieniendo
la reseria del caso, conforme a o esiablecido en la Ley WY 2TBOG - Ley de
Transparencia y Acoeso a la infomacidn Piblca.

Sin piro paricular, hago propicia la ocasion para expresarde miomayaor
‘ConEderamin

Aeniamente,

CRETIAN JAYIER ARALUSD MORALES
PRESIDENCIA DE LA JUNTA DE FEECALES EUWWERIORES
DEL INETRITD FISCAL DE CAJAMARCA
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Anexo 8. Otros

Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema general

¢Cual es la relacion
entre la gestion de
reclamos y la
satisfaccion del
usuario en una entidad
publica local en
Cajamarca, 20237

Problemas
especificos

a) ¢ Cual es la relacion
entre la gestion de
reclamos y el trato
profesional al usuario
de una entidad publica
local en Cajamarca,
20237

b) ¢Cual es relacion
entre la gestion de
reclamos y la
seguridad del servicio
hacia el usuario de
una entidad publica
local en Cajamarca,
20237

c) ¢Cual es la relacion
entre la gestion de
reclamos y la empatia
del usuario de una
entidad publica local
en Cajamarca, 20237

Objetivo general

Determinar la relacion
entre la gestion de
reclamos y la
satisfaccion del usuario
en una entidad publica
local en Cajamarca,
2023.

Objetivos especificos
a) Determinar la relacion
entre la gestion de
reclamos y el trato
profesional al usuario de
una entidad publica local
en Cajamarca, 2023,

b) Determinar la relacién
entre la gestion de
reclamos y la seguridad
del servicio hacia el
usuario de una entidad
publica local en
Cajamarca, 2023

c) Determinar la relacion
entre la gestion de
reclamos y la empatia
del wusuario de wuna
entidad publica local en
Cajamarca, 2023

Hipétesis general

La gestion de reclamos
se relaciona
significativamente con la
satisfacciéon del usuario
en una entidad publica
local en Cajamarca,
2023.

Hipotesis especificas:

a) La gestion de
reclamos se relaciona
significativamente con el
trato  profesional al
usuario de una entidad
publica local en
Cajamarca, 2023.

b) La gestion de
reclamos se relaciona
significativamente con la
seguridad del servicio
hacia el usuario de una
entidad publica local en
Cajamarca, 2023.

c) La gestion de
reclamos se relaciona
significativamente con la
empatia del usuario de
una entidad publica local
en Cajamarca, 2023

Variable 1: Gestion de reclamos

Dimensiones Indicadores items Escala Nivel y rango
= Tratamiento del incidente
L = Trato personal Ordinal Deficiente [20-
Proceso de la gestion | Eta del 113 47]
de reclamos pas del proceso
= Seguimiento y analisis de Nunca (1)
mejora Casi nunca (2) Regular [48-73]
A veces (3)
Expectativas del = Estandares de calidad 14 20 Casi siempre (4) Eficiente [74-
usuario del servicio Siempre (5) 100]
Variable 2: satisfaccion de usuario
Dimensiones Indicadores items Escalas Nivel y rango
= Actitudes del personal
= Personal capacitado
Trato profesional = Brindar informacion 1-7
completa y sin errores
= Tiempo de atencién
= Cobros por procesos
Seguridad = Sencillez del tramite 8-13
= Canales de atencion .
= Transparencia en la Ordinal
gestion del tramite Baijo [20-47
= Privacidad en la atencion Nynca ™ Mecjjio[[48-7C]%]
= Ambiente agradable Casi nunca (2) Alto
A veces (3) [74-100]
Casi siempre (4)
Siempre (5)
Empatia 14 - 20




Poblacién

Z*P.Q.N
e2(N—1)+Z%P.Q

== ———————————

Z (1,96): Valor de la distribucion normal, para un nivel de confianza de (1 — a)
P (0,5): Proporcion de éxito.

Q (0,5): Proporcion de fracaso (Q =1 —P)

e (0,05): Tolerancia al error

N: Tamafo de la poblacion.

n: Tamano de la muestra.

Reemplazando valores:

Z=1.96
P=0.5
Q=05
N =100
E=0.05

Tamano de muestra:
n=80
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