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Resumen

La empresa tercerizada de telecomunicaciones de la ciudad de Moyobamba, quien
mantiene un contrato de franquicia con Telefonica del Peru S.A.A., es encargado de
impulsar la venta de servicios de telefonia, y de brindar atencion personalizada a sus
clientes, sin embargo, un problema que viene arrastrando desde hace muchos afos es
la relacionada con la gestion de sus reclamos, el cual en los ultimos meses se han
incrementado en gran medida y a su vez ha ocasionado la insatisfaccion de gran cantidad
de usuarios.El presente estudio tubo como finalidad Determinar la relacion existente
entre la gestion de reclamaciones y la satisfaccion del cliente en una empresa tercerizada
de telecomunicaciones, Moyobamba — 2023 para lo cual se opt6 por elegir un estudio de
tipo basico y disefio no experimental — correlacional, tomando para ello una poblacion
muestral de 152 clientes a los cuales se les aplico 2 encuestas para evaluar cada una de
las variables identificando asi a través del estadistico de correlacion Rho de Spearman
una relacién significativa entre la gestion de reclamaciones y cada una de las
dimensiones de satisfaccién del cliente (tangibilidad 0.758, fiabilidad 0,692, seguridad
0,745, capacidad de respuesta 0,683 y empatia 0,625) finalmente el estudio concluye
gue la gestidon de reclamaciones esta positivamente asociada con la satisfaccion del

cliente en la organizacion (Rho = 0,841).

Palabas clave: gestion, reclamaciones, satisfaccion, telefonia.
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Abstract

The outsourced telecommunications company from the city of Moyobamba, which
maintains a franchise contract with Telefonica del Pera S.A.A., is in charge of promoting
the sale of telephone services, and providing personalized attention to its clients,
however, a problem that is coming dragging on for many years is the one related to the
management of its complaints, which in recent months has increased greatly and in turn
has caused the dissatisfaction of a large number of users.The purpose of this study was
to determine the relationship between claims management and customer satisfaction in
an outsourced telecommunications company, Moyobamba — 2023, for which it was
decided to choose a basic study and non-experimental — correlational design, taking a
sample population of 152 customers to whom 2 surveys were applied to evaluate each of
the variables, thus identifying through the correlation statistic Spearman's Rho shows a
significant relationship between complaint management and each of the dimensions of
customer satisfaction (tangibility 0.758, reliability 0.692, security 0.745, responsiveness
0.683 and empathy 0.625). Finally, the study concludes that complaint management is

positively associated with customer satisfaction in the organization (Rho = 0.841).

Keywords: management, complaints, satisfaction, telephony.
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INTRODUCCION

La satisfaccion del cliente desempeiia un papel importante en el rubro de las
telecomunicaciones, debido al alto nivel de competitividad existente, la fidelizacion
de los consumidores es clave para el éxito y crecimiento del negocio (Torrédo &
Teixeira, 2023; Seo et al., 2023). Segun estudios realizados por BCTS Consulting
(2021) se estima que costear para obtener un cliente nuevo es entre 5y 25 veces
Mas costoso que mantener uno ya existente. Ademas, Silva-Trevifio et al. (2021)
menciona que incrementando el 5% en retencion de clientes, esto nos puede
generar un incremento de hasta un 45% con respecto a las ganancias de una
empresa comercial; sin embargo la satisfaccion del cliente es afectada por gran
cantidad de factores, entre los que se pueden destacar a la calidad de los equipos
y/o dispositivos, la facturacion y precios, la cobertura, las Politicas y condiciones

contractuales y la gestion de reclamos .

En América Latina los reclamos en el rubro de las telecomunicaciones pueden
variar desde problemas con la conectividad, fallas en la velocidad de internet,
interrupciones en el servicio telefénico, hasta errores en la facturacién (Trimboli,
2023). Esto ha llevado a un aumento de reclamos en gran cantidad, presentados
por los usuarios en los ultimos afios. Segun datos estadisticos, en algunos paises
de América Latina, las empresas de telecomunicaciones reciben anualmente miles
de reclamos (Flores, 2023). En Argentina, por ejemplo, se registraron 24.363
reclamos en el 2020, siendo la conectividad y la calidad del servicio los principales
motivos de insatisfaccion (Ministerio de Economia, 2020). En chile, las quejas
también son significativas, con mas de 150 mil reclamos en el afio 2022,
destacandose a la deficiente calidad técnica del servicio y los problemas de
atencion al cliente (SERNAC, 2023).

En el Perl todas las empresas operadoras deben lidiar con una gran cantidad
de reclamos, ademas que estan en la obligacion del cumplimiento de los lapsos
para resolver las reclamaciones establecidos por OSIPTEL, siendo un desafio ante
situaciones de alta demanda (El Peruano, 2022). Sin embargo, dicha gestion ha
mejorado en los ultimos afos, ya que se han implementado nuevas herramientas y

procesos para agilizar la resolucion de reclamos y se ha mejorado, mediante



capacitaciones al personal sobre la atencion al cliente (OSIPTEL, 2022). Sin
embargo, aun existen desafios que deben abordarse como la infraestructura y el
acceso a servicios (aunque se han realizado mejoras significativas en los ultimos
afnos, todavia existen areas en el pais donde la cobertura de telecomunicaciones
es limitada o deficiente), la transparencia (los usuarios a menudo tienen dificultades
para comprender los diferentes procedimientos en el proceso de reclamacion), la

rapidez y el seguimiento en el proceso de resolucién de reclamos (Boggio, 2022).

La empresa tercerizada de telecomunicaciones, siendo soporte de
TELEFONICA S.A.A, persigue objetivos que estan ligados con el desarrollo
sostenible, la cual se encuentra relacionada con el trabajo decente y crecimiento
econdmico, generando puestos de trabajo y de oportunidades para todos los
peruanos sin distincion alguna, ademas de aportar con crecimiento econémico de
la sociedad, estan comprometidos en todo momento con el desarrollo sostenible,
asi como la eficiencia de la energia y contribuir con el consumo de energias limpias,

minimizando un gran impacto en la biodiversidad.

La empresa tercerizada de telecomunicaciones de la ciudad de Moyobamba,
guien mantiene un contrato de franquicia con Telefénica del Perd S.AA., es
encargado de impulsar la venta de servicios de telefonia, y de brindar atencion
personalizada a sus clientes, sin embargo, un problema que viene arrastrando
desde hace muchos afios es la relacionada con la gestién de sus reclamos, el cual
en los dltimos meses se han incrementado en gran medida y a su vez ha
ocasionado la insatisfaccion de gran cantidad de usuarios. Mediante
coordinaciones con el area de administracion, se ha logrado identificar que dicho
problema sienta sus bases en la falta de informacién y claridad en los procesos de
reclamos (por lo que los usuarios a menudo tienen dificultades para comprender
como presentar un reclamo, cuales son sus derechos y cuanto tiempo deben
esperar una respuesta), la demora en la respuesta a los reclamos (las empresas
operadoras suelen tardar mas de lo previsto en resolver los reclamos, lo que genera
gue exista insatisfaccion en los clientes), y le sumamos la falta de empatia y
resolucién de los reclamos (los representantes de servicio al cliente a veces no se

muestran comprensivos con los usuarios y no buscan soluciones efectivas a sus



problemas), todo ello ha acarreado que algunos clientes dejen de adquirir el servicio
y en muchos otros que sus niveles de satisfaccion se vean afectados en gran

medida.

Tras toda la problemética identificada en el parrafo anterior, es que el presente
estudio plantea como problema general ¢cual es la relacion entre la gestion de
reclamaciones y la satisfaccion del cliente en la empresa tercerizada de
telecomunicaciones, Moyobamba — 20237 y como problemas especificos ¢ Cual es
la relacién entre la gestion de reclamaciones y la tangibilidad en la empresa
tercerizada de telecomunicaciones, Moyobamba — 2023? ¢ Cudl es la relacion entre
la gestibn de reclamaciones y la fiabilidad en la empresa tercerizada de
telecomunicaciones, Moyobamba — 20237? ¢ Cual es la relacion entre la gestion de
reclamaciones y la seguridad en la empresa tercerizada de telecomunicaciones,
Moyobamba — 2023? ¢ Cual es la relacion entre la gestion de reclamaciones y la
capacidad de respuesta en la empresa tercerizada de telecomunicaciones,
Moyobamba — 2023? ¢ Cual es la relacion entre la gestion de reclamaciones y la

empatia en la empresa tercerizada de telecomunicaciones, Moyobamba — 20237

El estudio se justifico en 5 aspectos centrales: el estudio posee valor tedrico,
ya que este se valdra del conocimiento cientifico como herramienta para abordar la
evaluacion de cada una de las variables, es asi que se tomaran en cuenta las
teorias de las dos variables. Respecto a la utilidad metodologica, el presente
estudio en una empresa especifica tercerizada de telecomunicaciones contribuyé
al conocimiento en este campo, ademas se elaboro6 el instrumento, como resultado
fue un cuestionario, con el fin de recolectar informacion para luego analizarlos. En
cuanto a las implicancias préacticas, los resultados obtenidos en la tesis generaron
directamente impacto en la empresa, brindando informacién valiosa que sea para
la mejorar la gestion de reclamos y la satisfaccion del cliente, dando paso a la
implementacion de acciones concretas para mejorar estos aspectos y, en ultima

instancia, aumentar la competitividad de la empresa.

Asi también el estudio posee gran relevancia social, ya que un enfoque
eficiente y efectivo en la gestion de reclamaciones de la empresa ayudo a resolver

problemas y conflictos entre la empresa y los clientes de manera efectiva, asi



también al enfocarse en la satisfaccion del cliente, la empresa asegura ofrecer un
buen servicio y productos de calidad los cuales estén al mismo nivel con las
expectativas y necesidades del cliente, y el presente estudio sirve para
investigaciones futuras. La conveniencia, El estudio de ambas variables son
aspectos fundamentales en cualquier empresa, es por ello que las reclamaciones
de los clientes son una fuente invaluable de retroalimentacion y proporcionan
informacion clara y directa sobre los puntos que son débiles del servicio o producto,
siendo para la empresa muy importante saber en qué se esta fallando y fortalecer

los puntos débiles.

Asi también en el presente estudio planteamos como objetivo general
determinar la relacion existente entre la gestion de reclamaciones y la satisfaccion
del cliente en la empresa tercerizada de telecomunicaciones, Moyobamba — 2023
Y como objetivos especificos: Conocer la relacion entre la gestion de reclamaciones
y la tangibilidad en la empresa tercerizada de telecomunicaciones, Moyobamba —
2023. Analizar la relacion entre la gestion de reclamaciones vy la fiabilidad en la
empresa tercerizada de telecomunicaciones, Moyobamba — 2023. Identificar la
relacion entre la gestion de reclamaciones y la seguridad en la empresa tercerizada
de telecomunicaciones, Moyobamba — 2023. Determinar la relacion entre la gestion
de reclamaciones y la capacidad de respuesta en la empresa tercerizada de
telecomunicaciones, Moyobamba — 2023. Establecer la relacion entre la gestion de
reclamaciones y la empatia en la empresa tercerizada de telecomunicaciones,
Moyobamba — 2023.

Finalmente, el estudio se plantea como hipétesis general: existe una relaciéon
significativa entre la gestiéon de reclamaciones y la satisfaccion del cliente en la
empresa tercerizada de telecomunicaciones, Moyobamba — 2023 y como hipotesis
especificas: La relacion es significativa entre la gestion de reclamaciones y la
tangibilidad en la empresa tercerizada de telecomunicaciones, Moyobamba — 2023.
La relacion es significativa entre la gestion de reclamaciones y la fiabilidad en la
empresa tercerizada de telecomunicaciones, Moyobamba — 2023. La relacion es
significativa entre la gestion de reclamaciones y la seguridad en la empresa
tercerizada de telecomunicaciones, Moyobamba — 2023. La relacion es significativa

entre la gestion de reclamaciones y la capacidad de respuesta en la empresa



tercerizada de telecomunicaciones, Moyobamba — 2023. La relacion es significativa
entre la gestion de reclamaciones y la empatia en la empresa tercerizada de

telecomunicaciones, Moyobamba — 2023.

De acuerdo a la revisién de la literatura en forma cientifica que se ha realizado
sobre la gestidon de reclamaciones y satisfaccion del cliente, se presenta los trabajos
de investigacion desarrollados en el ambito internacional: Gonzalez y Corredor
(2022) la indagacion fue tipo aplicada, disefio no experimental — correlacional,
tomando a 367 usuarios de tres operadoras méviles, se logré aplicar una encuesta
y cuestionario , siendo fundamental para la recolecciéon de datos. Concluyé que,
cada compaiiia tiene un conjunto especifico de reclamos que impacta mas en las
peticiones de los clientes para cambiar de operador. En otras palabras, cuando un
usuario presenta un reclamo sobre ciertos aspectos de su servicio y la compafiia
no responde adecuadamente, aumenta la posibilidad de que ese usuario opte por
trasladarse a otra empresa. Encontrandose ademas una relacién significativa entre

los reclamos de los usuarios y las solicitudes de Portabilidad Numérica Mévil (PNM

De acuerdo con Ogunode & Adejimi (2022), en su investigacion, descriptivo
correlacional, tipo y disefio de corte transversal y no experimental, la cual se
encuestaron a 100 clientes mediante un cuestionario para la recopilacion de datos.
Donde se concluy6 que 234 clientes han realizado su reclamo por los servicios
prestados por la industria de telecomunicaciones de Nigeria, por lo que el 47,4%
estaban satisfechos con la forma del manejo de sus reclamos mientras que el
35,9% estaban insatisfechos. Por otro lado, el 26,5% estuvo relacionado con
problemas de conexion, el 18,4% con facturacion incorrecta y el 12,8% con servicio
al cliente deficiente. Se determina entonces una relacidn existente muy directa entre
la satisfaccion del cliente y una gestién adecuada de las reclamaciones, puesto que
un mayor porcentaje de clientes satisfechos puede aumentar la fidelidad y la

reputacion de la empresa.

Por su parte, Ntwali et al. (2020), con su investigacion tipo descriptiva, de
disefio no experimental, tomando a 205 demandantes como poblacion, empleando

un cuestionario y una guia de entrevista. Los autores concluyeron que, por mucho



gue Sonarwa General Insurance Company haya intentado mejorar la gestion con el
proceso de reclamaciones en el pasado reciente, todavia tienen algunos desafios,
como la notificacion tardia que ocasionalmente se observa durante el proceso de
gestion de reclamaciones. La mayoria de las pdlizas establecen que el asegurado
debe notificar a su aseguradora sobre un reclamo con prontitud. Se concluy6 que
evidentemente la existencia de una correlacion alta positiva entre planificacion,
control, monitoreo y evaluacion de reclamos sobre el ROE. Ademas, la correlacion
entre el My E de las reclamaciones y el ROE es estadisticamente significativa, con

el valor de correlacion de Pearson de 0,276* y el valor p de 0,043 (p < 0,05).

En cuanto a Tarhini & Hayek (2021), el estudio de su investigacion con
enfoque cuantitativo, correlacional y disefio no experimental, tomando de muestra
108 clientes, quienes fueron encuestados mediante un cuestionario. Concluyeron
que, en el Libano, muchos clientes se enfrentan a obstaculos al intentar registrar
reclamaciones sobre compras en linea. Estas barreras incluyen la inaccesibilidad a
una conexion a Internet de calidad, preocupaciones sobre la seguridad y la
desconfianza hacia las plataformas encargadas de gestionar estos reclamos.
Debido a estas dificultades, muchos de estos clientes suelen expresar sus
insatisfacciones a través del boca a boca, principalmente compartiendo sus malas
experiencias con amigos y familiares. Ademas, esta insatisfaccion con el servicio
lleva a que muchos deciden explorar opciones con la competencia, buscando una

mejor experiencia y solucion a sus problemas.

De acuerdo con Balinado et al. (2021), su investigacion realizada de tipo
descriptiva correlacional con un disefio no experimental, tomandose a 256 clientes
de Servicio Toyota Dasmarinas-Cavite, se aplicé a cada uno de ellos una encuesta
acompafada de un cuestionario, con el fin recopilar datos veridicos. Concluyeron
gue existio significativamente una relacién entre la satisfaccion del cliente y las dos
dimensiones confiabilidad y empatia, mientras que la tangibilidad, la capacidad de
respuesta y la seguridad parecian tener menos efecto en los clientes. Dado que, la
mayor parte de los clientes estaban satisfecho con el servicio brindado cuando se
cumplié el tiempo de compromiso prometido, costo estimado, las inquietudes y

solicitudes de los clientes se lograron y resolvieron con precision.



A nivel nacional, segun investigaciéon de Lizarme (2023), su estudio de
enfoque aplicado, con alcance descriptivo y explicativo causal, y con un disefio de
investigacion transeccional causal. Como muestra estadistica incluyé a 378
usuarios, quienes participaron en el estudio respondiendo a un cuestionario. El
autor concluy6 que, gestionando la implementacion de estrategias adecuadas tiene
un positivo impacto en la reduccion de reclamos. dos de las estrategias
identificadas como influyentes en este sentido son el equipamiento y soporte, asi
como el andlisis de lo que percibid el cliente en relacién con el servicio. Asimismo,
se determind que la gestion de implementacion de estrategias influye de manera
favorable en la disminucion de reclamaciones en el abastecimiento de agua

consumible.

Por otro lado, Garcia (2023) en su estudio tipo cuantitativo con disefio no
experimental trasversal, tom6 como muestra a 149 estudiantes, quienes fueron
encuestados a través de un cuestionario. Concluyé que coexistio evidentemente
una fuerte relacion altamente positiva entre la calidad del servicio en el rubro
telefonia movil y la satisfaccion del usuario, con un coeficiente Tau-b de Kendall de
0,881 y un p valor de 0,00.

Asimismo, Cordova y Plasencia (2022) en su estudio realizado con tipo de
investigacion basica, correlacional y con disefio no experimental, emplearon la
encuesta a una poblacion de 384 personas que poseen el servicio movil.
Concluyeron en que la calidad del servicio en relacion con la satisfaccion del cliente
en el rubro de telefonia mévil es positiva, donde el 67% de los encuestados
coincidid en que un buen servicio influye en su satisfaccion como cliente y el 74%
menciond que la calidad del servicio es determinante en su decisién de permanecer
o cambiar de operador. Ademas, el 78% de los encuestados que expresaron que
la atencion al cliente es un factor crucial en su nivel de satisfaccion, mientras que
el 63% sefaléo que el tiempo en la respuesta y solucién en caso de quejas y

reclamos son determinantes en su apreciacion de calidad del servicio.

En cuanto a Moreno (2019), desarrollé su investigacion , dandole enfoque
cuantitativo, correlacional y con un disefio no experimental, tomandose a 13 clientes

pertenecientes a la empresa América Moévil Perd S. A. C, quienes fueron



encuestados mediante un cuestionario que estaba compuesta por preguntas, lo
cual recogian informacién para la evaluacion de las variables, concluy6 que, existe
una variacion proporcional positiva de las variables satisfaccion del cliente y la

calidad del servicio de internet (rho = 0.77; sig. Bilateral de 0.000 0 menor a 0.05

Por otra parte, Collantes (2022) en el trabajo de investigacion de tipo béasica,
correlacion y no experimental, se encuest6 a 50 usuarios que contaba con telefonia
fija mediante el instrumento que fue un cuestionario para el recojo de informacion.
Concluyé que, existié una correlaciéon positiva (rho = 0.782; 1% p < 0.01) entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, para aquellos que cuentan con
servicio en el rubo de la telefonia fija. Asimismo, el 83.6% de los encuestados
manifesté un alto nivel de satisfaccion con el servicio de telefonia fija disponibles
en la region, mientras que un 12.4% expreso insatisfaccion. Ademas, se identificd
gue el 91.2% de los usuarios percibid en forma constante una mejoria en la calidad

del servicio en atencion en comparacion con afios anteriores.

A nivel regional, encontramos a Macedo (2022) en su investigacion de tipo
bésica, con nivel descriptivo y correlacional, estuvo conformada por una poblacion
de 200 usuarios, a los que se encuesto a través de un cuestionario. concluyo que,
el nivel de gestion de reclamos en la Sunarp, fue medio en 59 %, debido a que, a
pesar de contar con un mecanismo adecuado con respecto a la recepcion y
seguimiento de reclamos y quejas, relacionadas con sus servicios, como son el libro
de reclamaciones y el Plan Anual de Mejora, se evidencio una demora en el tiempo
de atencion y resolucion de los reclamos. Esto podria generar una insatisfaccion en
los usuarios y una desconfianza en la gestion institucional de la Sunarp. Por su
parte, la satisfaccion del usuario en la Sunarp, es medio con un 55%, por que un se

deben seguir mejorando aspectos relacionado con sus servicios.

Asimismo, Espinoza (2021) en su pesquisa realizada de tipo basica, con nivel
descriptivo y correlacional y un disefio no experimental, teniendo como muestra 650
clientes empleandoles una encuesta compuesta por un cuestionario teniendo por
propdésito el recopilar informacién real y precisa. En conclusion, la calidad de
servicio es medio con un 51.19%; y con la variable satisfaccion del cliente fue

calificada en nivel medio por un 58.33%, por ello la entidad aun tiene areas de



mejora en cuanto a su atencion de los clientes y eficiencia en resolver los
problemas. Ademas, aunque la empresa tiene una politica de atencion a la cliente
basada en la cordialidad y rapidez, aun falta cohesion y entrenamiento adicional

para todo el personal de atencion.

En cuanto a Chero (2021) con tipo de investigacién bésica, disefio no
experimental, se tomaron a 207 clientes a quienes se les empleo un cuestionario
para recaudar informacion. El autor concluyd que, el nivel indiferente en un 34%
con a la satisfaccion del cliente de la empresa, debido a que los esfuerzos y el
mejoramiento de un servicio de calidad no han dado los resultados esperados.
Principalmente las quejas tuvieron que ver con la mala atencion al cliente, los largos
tiempos de espera y la falta de solucion a los problemas planteados, también los
clientes también expresaron su insatisfaccion con la falta de transparencia y en la

informacién proporcionada.

Por su parte, Pinchi (2020) en su estudio de investigacion aplicada, con nivel
descriptivo y correlacional, con un disefio no experimental, se conformd la poblacién
de 114 clientes empleandose una encuesta a través de un cuestionario con la
finalidad de obtener informacion real y precisa. Se concluy6é y demostré que la
calidad en relacion al servicio de la empresa present6 un nivel bajo en un 42% vy la
satisfaccion del cliente también bajo en un 52%, esto se debe a que la empresa no
ha sido consistente en entrega de productos a tiempo, a menudo tiene problemas

en dar soluciones efectivas a las quejas de los clientes.

Por ultimo, Alvarado y Requejo (2021) realizaron el estudio de tipo basica con
disefio fenomenoldgica, donde se aplic6 una encuesta acompafiada de un
cuestionario de preguntas, las cuales fueron respondidos por 214 usuarios de
Electro Oriente S.A. Concluyeron que, la atencion a los reclamos por cobros
abusivos resulta efectiva en Electro Oriente S.A, en el 2020. Esto se debe en gran
parte a que OSINERGMIN impone formatos de reclamos que deben ser
estrictamente cumplidos por la concesionaria, segun lo establece la resolucion N°
269-2014/CD. Asimismo, se evidencié que la falta de supervision estatal en el
servicio de electricidad son un factor muy importante en la existencia de estos

reclamos en Electro Oriente S.A de la ciudad de Moyobamba en el 2020.



En cuanto a la variable gestion de reclamaciones con bases tedricas, Ruiz
et al. (2021) indican que la gestion de reclamaciones del cliente se refiere al proceso
donde una empresa o entidad responde y resuelve las quejas, reclamos o
insatisfacciones planteadas por sus clientes (Kumar & Kaur, 2020). Ademas, la
gestion de reclamaciones es esencial para tener un cliente satisfecho y la buena
reputacion de la empresa. Un buen manejo de las reclamaciones permite solucionar
los problemas de la mejor forma efectiva y eficiente, ayudando a mantener la
fidelidad de los clientes y a prevenir la mala reputacién e imagen (Culqui et al.,
2021; Jeanpert et al., 2021).

Es importante una reclamacion del cliente radica en cuatro aspectos: i) como
mejorar la calidad con respecto al producto o servicio, o que quiere decir, es que
cuando un cliente realiza una reclamacion, esté sefialando un fallo o inconveniente.
i) Mantener la satisfaccion del cliente, lo que quiere decir que una reclamacion mal
gestionada o ignorada puede llevar a la pérdida del cliente, pero el escuchary poner
esfuerzos en resolver la reclamacion, la empresa demuestra cuanto esta
comprometido con la satisfaccién del cliente y puede revertir una situacién negativa.
iii) Prevenir futuras reclamaciones, cada reclamacion es una encrucijada para
aprender y mejorar los procesos de la empresa, al atender y resolver
adecuadamente una reclamacion. iv) Obtener informacion y feedback valioso, las
reclamaciones de los clientes ayudan a proporcionar informacién excelente sobre
los problemas o deficiencias de los productos o servicios (Marmolejo-Carrasco y
Rio-Cortina, 2021).

El objetivo principal de presentar un reclamo por parte del cliente es expresar
su insatisfaccion o disgusto con respecto a un producto o servicio adquirido. El
cliente busca solucionar cualquier problema o inconveniente que haya
experimentado y espera recibir una respuesta o compensacion adecuada por parte
del proveedor del producto o servicio (Honora et al., 2023). El objetivo final del
reclamo es obtener una solucion satisfactoria que resuelva el problema y restaure

la confianza del cliente en la empresa (Santa et al., 2020).

Loa procesos de gestion de reclamaciones generalmente comprende las

siguientes etapas: 1) Recepcion de la reclamacion. La empresa debe facilitar los
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diversos canales para una efectiva comunicacién, presentando sus reclamaciones
de caracter facil y rapida. 2) Registro y seguimiento de la reclamacion. Una vez
recibida la reclamacion, se debe registrar toda la informacién relacionada con ella,
incluyendo los detalles. 3) Respuesta y solucion. La empresa debe proporcionar
una respuesta al cliente, explicando todas las acciones que se van a tomar para
resolver su reclamacion. 4) Seguimiento y cierre después de proporcionar una
solucion inicial, la empresa debe hacer un seguimiento al cliente para asegurarse
de que esta satisfecho con la resolucion de su reclamacion (Taufik & Roro, 2020;
Mezay Chue, 2020).

La empresa debe actuar de manera rapida y eficiente ante las quejas y
reclamaciones del cliente. Aqui hay algunas pautas a seguir: a) Escuchar al cliente,
es importante que la empresa se tome el tiempo para escuchar y comprender
completamente la queja o reclamacion del cliente. B) Responder rapidamente, la
empresa debe responder a la queja o reclamacion del cliente lo méas rapido posible.
C) Investigar y resolver el problema, investigar a fondo el problema que causé la
gueja o reclamacion del cliente. D) Ofrecer una solucién, una vez que la empresa
ha identificado y comprendido el problema, debe ofrecer una solucion al cliente. E)
Mantener comunicacion abierta y transparente, con el cliente durante todo el

proceso de resolucidén de quejas y reclamaciones (Delfina y Hernandez, 2020).

La gestion efectiva de reclamaciones en una empresa es una tarea
fundamental para asegurar la satisfaccion y mantener una buena reputacion en el
mercado. Con el objetivo de evaluar y mejorar este proceso, la Autoridad Nacional
del Servicio Civil - SERVIR (2021) ha propuesto tres dimensiones clave que deben
ser consideradas:

La primera dimension, el Registro del reclamo, hace referencia a la capacidad
de una empresa de recopilar y documentar las preocupaciones del cliente. Esto
implica evaluar la visibilidad del libro de reclamaciones, la disponibilidad de una
plataforma digital para presentar quejas, la facilidad de registro de un reclamo, la
informacion adecuada proporcionada a los clientes y la eficacia de la unidad de
recepcion de reclamos (SERVIR, 2021).
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La segunda dimension, la Atencién y respuesta del reclamo, se enfoca en
como el personal de la empresa maneja los reclamos y las quejas de los clientes.
Incluye aspectos como el trato que reciben los clientes, la capacidad de escucha
activa por parte del personal, la capacitacion que han recibido para abordar
reclamaciones, la orientacion proporcionada sobre el proceso de tramite, la rapidez
en la respuesta y la capacidad de ofrecer una resolucion imparcial (SERVIR, 2021).

La tercera dimension, Notificacion de la respuesta, se centra en como la
empresa comunica sus respuestas a los reclamos y las quejas de los clientes. Esto
implica evaluar las diversas formas de notificacion utilizadas, el tiempo que toma
proporcionar una respuesta, la disponibilidad de un domicilio fisico o sede de la
entidad para discutir el reclamo en persona, la comunicacion a través de correo
electronico, mensajes cortos y el nimero telefénico de atencion al cliente (SERVIR,
2021).

Posteriormente, con respecto a la variable satisfaccion del cliente. Segun
Wulandari (2022) hace referencia a la medida en que los clientes logran percibir
gue sus necesidades y expectativas han sido satisfechas, es una evaluacién
subjetiva que los clientes hacen sobre la calidad y el valor de lo que han recibido.
Asimismo, la satisfaccion de los clientes es el grado en que un cliente logra sentirse
satisfecho con lo adquirido, esto implica que el cliente obtiene un nivel de
cumplimiento de sus expectativas y necesidades tanto en términos con la calidad o
servicio, como en términos de atencién y experiencia recibida durante el proceso
de compra o adquisicion (Syafarudin, 2021). Es un indicador clave la satisfaccion
en la evaluacién del éxito de una empresay la capacidad de retencién a sus clientes

y generar lealtad hacia su marca (Betancourt y Cuenca, 2020).

Uno de los objetivos mas importantes de cualquier empresa es la satisfaccion
del cliente, ya que su principal propésito es responder que los clientes estén
completamente satisfechos y felices con lo que reciben (Cahaya et al., 2023). Este
objetivo se logra al cumplir con las expectativas de los clientes, brindandoles un
excelente servicio, resolviendo rapidamente sus problemas y proporcionandoles
una experiencia global positiva (Noor et al., 2023). Es de suma importancia la
satisfaccion porque clientes satisfechos tienen una mayor probabilidad de

convertirse en clientes leales y repetir sus compras, ademas de recomendar la
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empresa a otros y tener una opinién favorable sobre la marca. Ademas, este
indicador también puede ser visto como una medida del éxito. Como afirman Vigo
y Gonzalez (2020), la satisfaccion del cliente no solo es beneficiosa para el cliente,
sino también para la empresa, ya que puede ayudar a construir una imagen positiva

y a atraer a nuevos clientes.

Para asegurar el éxito de un negocio, un elemento importante es la
satisfaccion del cliente. Del mismo modo es muy vital asegurar la satisfaccion del
cliente, ya que esto puede determinar su retencion y fidelidad. Los clientes
satisfechos estan mas dispuestos a continuar haciendo negocios con una empresa,
lo que garantiza una base de clientes estable y evita la pérdida de clientes (Tannady
& Purnamaningsih, 2023). Por lo tanto, la satisfaccion es esencial para mantener el
crecimiento y la estabilidad del negocio. Mayor rentabilidad, daran los clientes
satisfechos generando mayores beneficios para una empresa (Florez, 2021; Azlan
& Farid, 2020).

Por su parte, Huosong et al. (2021) mencionan que un cliente insatisfecho se
caracteriza por manifestar su descontento con un producto o servicio. Dentro de las
caracteristicas de un cliente insatisfecho son: 1) Expresion de disgusto o enfado, el
cliente insatisfecho mostrara su malestar de manera evidente, ya sea a través de
sus palabras, gestos o tono de voz. 2) Quejas constantes, el cliente insatisfecho no
se quedara callado y expresara su descontento de forma recurrente. 3) Baja o nula
lealtad a la marca, un cliente insatisfecho dificilmente volver4 a confiar en la
empresa 0 marca, 4) Falta de compromiso, el cliente insatisfecho no se implicara
en la solucién de su. No estara dispuesto a colaborar con la empresa para encontrar

una solucion que le satisfaga. 5) Influencia negativa en otros clientes.

Es un pilar fundamental en la estrategia de cualquier empresa la satisfaccion
del cliente, siendo este un indicador alto en clave para medir el éxito y lograr una
buena posiciéon de una organizacion. En un ambiente empresarial altamente de
competencia, comprender y abordar la necesidad y expectativa del cliente no solo
es esencial para la retencion de los mismos, sino garantizar un crecimiento
sostenible (Romero et al., 2018). Por tanto, esta variable serd medira a partir de la

percepcion de los clientes, tomando en cuenta las dimensiones del modelo
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Servqual, que, mide la satisfaccion respecto a la tangibilidad, fiabilidad, seguridad,

capacidad de respuesta y empatia generada por el personal y el servicio.

Romero et al. (2018) explica la dimension tangibilidad, reflejado por la
materializacion de la calidad de servicio que una empresa ofrece. Bajo esta
dimension se valoran aspectos como las instalaciones modernas, el nivel de confort
y ambiente apropiado que se ofrece, la apariencia profesional y presentable del

personal de atencion y la calidad con respecto a la infraestructura.

En segundo lugar, encontramos la fiabilidad, que se centra en la consistencia
y precision del servicio. Aqui se considera el respeto de las promesas que se
hicieron a los clientes, la capacidad por la empresa para resolver problemas, el

tiempo que toma brindar un servicio y la rapidez con la que este es entregado.

La seguridad es la tercera dimension y se describe a la capacidad que tiene
la empresa de poder crear un ambiente de confianza. Esto abarca la disposicion
del personal para ayudar, la confiabilidad percibida por los clientes, la seguridad en
términos de proteccion de datos o bienes del cliente, y la respuesta a los

requerimientos especificos de los mismos.

La capacidad de respuesta pone de manifiesto la agilidad y proactividad de la
empresa ante las necesidades del cliente. Esto incluye la amabilidad del personal,
la atencion personalizada que reciben los clientes y el cumplimiento estricto de

horarios.

Finalmente, la empatia se centra en la conexion emocional y el entendimiento
de la empresa hacia sus clientes. Bajo esta dimension, se evalla el interés genuino

de la empresa por entender y atender las necesidades de sus clientes.
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METODOLOGIA

2.1 Tipo, enfoque y disefio de investigacion:

El presente estudio se realiz6 bajo un tipo de investigacion basica, ya que
permitira la aplicacion de teorias relacionadas con las variables de gestion de
reclamaciones y satisfaccion del cliente. Ademas, se buscé aumentar y
promover el conocimiento cientifico, basandose en la experiencia y
conocimiento de renombrados autores en el tema. El objetivo es encontrar
soluciones a las probleméticas actuales de la empresa tercerizada de
telecomunicaciones, recopilando datos e interpretarlos gracias a la innovacion,
segun lo determinado por (Manual Oslo de la Organizacion para la Cooperacion
y el Desarrollo Econémicos [OCDE], 2018).

El enfoque es cuantitativo, segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018)
se emple6 un método de investigacion descriptivo-correlacional teniendo el
objetivo de obtener un panorama completo de ambas variables en estudio,

analizando en profundidad la relacion que existe entre ambas.

Se ha optado por emplear un disefio no experimental para poder analizar
los fendmenos en su estado natural, sin intervenir de manera directa en ellos.
De este modo, se podra evaluar el comportamiento natural y las relaciones que
existen entre ambas variables. Dicha metodologia permitira observar cémo se
desenvuelven las variables en su contexto natural y asi comprender mejor su

relacion, segun indican (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

Disefio que se esquematiza en lo siguiente:

Vi1 Donde:
M: Muestra del estudio.
O1: Gestién de reclamaciones

M 02: Satisfaccion del cliente
r. Relacién estadistica entre las variables
evaluadas.
V2
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2.2 Variables/categorias

Variable 1. Gestién de reclamaciones

Definicion conceptual. Es el proceso que consiste en recibir, registrar,

gestionar y resolver las reclamaciones o sugerencias de los clientes de una

organizacion, siendo su objetivo principal es ofrecer una respuesta eficiente y

satisfactoria a las posibles insatisfacciones de los clientes, con el fin de mantener

su confianza y lealtad hacia la empresa (SERVIR, 2021).

Dimension 1. Registro del reclamo

Visibilidad del libro de reclamaciones
Uso de plataforma digital

Facilidad de registro de un reclamo
Informacion adecuada

Unidad de recepcién de reclamos

Dimension 2. Atencion y respuesta del reclamo

Trato del personal

Escucha activa
Capacitacion del personal
Orientacion sobre el tramite
Rapidez en la respuesta
Resolucion imparcial

Dimension 3. Notificacion de la respuesta

Formas de notificacion

Tiempo de respuesta

Domicilio fisico

Sede de la entidad

Correo electrénico

Servicio de mensajes cortos

Numero telefénico de atencién al cliente

Variable 2. Satisfaccion del cliente

Definicion conceptual. Hace referencia al nivel de felicidad y conformidad

gue percibe un cliente luego de comprar un producto o servicio (Romero et al.,

2018).

Dimension 1. Tangibilidad

Instalaciones modernas
Confort (Ambiente apropiado)
Apariencia del personal
Calidad de infraestructura
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Dimensién 2. Fiabilidad

- Cumplimiento de promesa
- Resolucién de problemas
- Tiempo de servicio

- Rapidez en el servicio
Dimension 3. Seguridad

Disponibilidad para ayudar
Generacion de confianza

- Seguridad

- Respuesta a los requerimientos
Dimension 4. Capacidad de respuesta

- Amabilidad del personal

- Atencion personalizada

- Cumplimiento de horarios
Dimensioén 5. Empatia

- Interés por las necesidades
- Atencion a las necesidades

2.3Poblacion y muestra

Estuvo conformada por 152 clientes de la empresa tercerizada de
telecomunicaciones, Moyobamba, quienes fueron nuestros principales
informantes para la recoleccion de datos. Esta informacion fue proporcionada
por la misma empresa, ya que ellos manejaban la base de datos de todos sus

clientes que realizaron reclamaciones en el periodo de enero-diciembre 2023.

Criterios de inclusion:

e Clientes que reciban el servicio mas de seis afos.
e Clientes que desean formar parte del estudio.
Criterios de exclusion:

e Clientes que reciben el servicio menos de seis afios.
e Clientes que no cuenten con la disponibilidad.
Dada la poblacién que era finita, la muestra se compuso por la totalidad de
la poblacion, tomando a 152 clientes de la empresa tercerizada de
telecomunicaciones Moyobamba, quienes realizaron reclamos en los periodos

correspondientes, por lo tanto, la muestra fue censal.

En la investigacién se emple6 el muestreo no probabilistico, por su

conveniencia, tomando a la poblacién total.
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Como técnica se aplico la encuesta con el fin de poder recopilar
informacion relevante, habiendo tenido como principales informantes a los

clientes de la empresa tercerizada de telecomunicaciones, Moyobamba.

Se utilizo el cuestionario en ambas variables, donde la variable gestion de
reclamaciones estuvo compuesta por 18 items, mientras que la variable
satisfaccion del cliente estuvo conformada por 17 items, ambos seran
respondidas a través de las opciones de respuesta tipo Likert: Nunca (1), Casi

nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4), Siempre (5).

Una vez desarrollados los instrumentos, fueron evaluados por tres
expertos en la materia, confirmado por un metodélogo y dos especialistas
guienes examinaron la coherencia y consistencia de los items, indicadores,
dimensiones y variables. Su aprobacion garantizé que los instrumentos

estuvieron listos para ser aplicados de manera efectiva en la muestra de estudio.

Con el fin de garantizar la confiabilidad y representatividad de los datos, se
aplico el estadistico Alfa de Cronbach para evaluar su fiabilidad, con el objetivo
de alcanzar un nivel 6ptimo de 0,75. Este valor indic6 una coherencia interna

elevada en el cuestionario utilizado.

Variable 1. Gestidn de reclamaciones

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
.878 18

Variable 2. Satisfacciéon del cliente

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
.899 17
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2.5.

Con respecto a la recoleccion de datos, primero, se formulé los
instrumentos que serian empleados hacia los encuestados, siendo evaluados y
analizados por 03 expertos en el tema.

Asimismo, se contact6 al jefe de oficina-tienda de la empresa tercerizada
de telecomunicaciones Moyobamba, quien nos proporciond la base de datos de
clientes que realizaron reclamaciones del periodo Enero - diciembre 2023.

A cada cliente se explicé en qué consistia el estudio de la presente tesis y cual
era su proposito, con su aprobacion, procedieron a responder el cuestionario de
preguntas de manera presencial y anénima. Al final, se evalué si las respuestas

habian sido completadas correctamente.

Método de andlisis de datos:

El método que se realizé para el andlisis de los datos, fue utilizando dos
herramientas estadisticas fundamentales para interpretar la informacion
recopilada a partir de una muestra de estudio. En primer lugar, se empleé el
programa Excel, que facilité la tabulacion de los datos recogidos, permitiendo
asi un andlisis e interpretacion mas flexible de la informacion, que fue

presentada de manera resumida a traves de figuras y tablas.

Asimismo, se hizo uso del programa SPSS v.26, llevando a cabo un
analisis estadistico detallado y evaluar la fiabilidad de los datos con la ayuda del
Alfa de Cronbach y el estadistico de Kolmogorov-Smirnov. Debido a que la
muestra incluia a mas de 50 personas, se consideraron dos enfoques
dependiendo de los resultados de la significancia. Si la significancia era menor
a 0.05, se aplicaba una prueba no paramétrica ya que la distribucion no
presentaba normalidad; si la significancia era mayor a 0.05, entonces se
procedia con una prueba paramétrica, asumiendo una distribucibn normal

usando el método Pearson.
Finalmente, los resultados fueron presentados en dos grupos distintos: analisis

descriptivos y analisis inferenciales, proporcionando una comprension clara y

estructurada de los hallazgos obtenidos de la muestra estudiada.
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2.6. Aspectos éticos:

Se realizd respetando los aspectos éticos de la investigacion, bajo los
siguientes principios: Principio de beneficencia, en este estudio se busco
mejorar la gestion de las reclamaciones y la satisfaccion del cliente en la
empresa tercerizada de telecomunicaciones, ayudando a mejorar la calidad de
vida de los clientes, esto se realiz6 a través de la implementacion de estrategias
en el servicio al cliente, lo que puede generar beneficios. Principio de no
maleficencia, durante el estudio se tuvieron en cuenta posibles efectos
negativos que las decisiones y mejoras implementadas puedan tener en los
clientes y en la empresa en general. Se realizaron acciones teniendo en cuenta
el principio de no causar dafio a ninguna de las partes involucradas. Principio de
autonomia, la participacion en este estudio se realiz6 de manera voluntaria y
respetando la autonomia de cada uno de los clientes involucrados en el mismo.
Se respetaron sus decisiones y perspectivas, y se garantiz6 su derecho a elegir
si desean 0 no compartir sus opiniones y experiencias en relacion a los servicios
brindados por la empresa. Principio de justicia, en el estudio se fomento un trato
justo y equitativo hacia todos los clientes participantes, sin discriminacion de
ningun tipo; se tomaron en cuenta las necesidades y posibles desigualdades
entre los clientes, garantizando que no existan privilegios para ningan grupo en

particular.
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RESULTADOS

Resultados descriptivos

Tabla 1
Gestion de reclamaciones

Frecuencia Porcentaje

Deficiente 50 33%
Regular 68 45%
Eficiente 34 22%

Total 152 100%
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la empresa tercerizada de telecomunicaciones,
Moyobamba.
Figura 1

Gestion de reclamaciones
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Deficiente Regular Eficiente

Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la empresa tercerizada de telecomunicaciones,

Moyobamba.

Segun los datos recopilados, los clientes de la empresa tercerizada de
telecomunicaciones, perciben que la gestion de reclamaciones es regular,
representando el 45% de las respuestas, seguido por un 33% que la califica
como deficiente y un 22% la considera eficiente. Estos resultados sugieren que
existe un margen significativo para mejorar la calidad con el servicio de atencion
a los clientes y la resolucién de reclamaciones en la empresa tercerizada de

telecomunicaciones.
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Tabla 2
Satisfaccion del cliente

Frecuencia Porcentaje

Baja 46 30%
Media 71 47%
Alta 35 23%

Total 152 100%
Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la empresa tercerizada de telecomunicaciones,
Moyobamba.
Figura 2

Satisfaccion del cliente
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Fuente: encuesta aplicada a los clientes de la empresa tercerizada de telecomunicaciones,

Moyobamba.

Los datos reflejan los niveles de satisfaccion del cliente en la empresa
tercerizada de telecomunicaciones, Moyobamba durante el afio 2023. Segun la
encuesta realizada, de un total de 152 clientes, el 30% (46 clientes) manifestaron
una satisfaccion baja, el 47% (71 clientes) expresaron una satisfacciéon media, y
el 23% (35 clientes) indicaron una satisfaccion alta. Estos datos indican que hay
un numero considerable de clientes cuya satisfaccion es mejorable, lo que
sugiere necesariamente implementar medidas y mejorar la calidad del servicio y

fortalecer las relaciones con los clientes.
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Resultados inferenciales

Tabla 3

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.

Gestion de 113 152 .000
reclamaciones

Satisfaccion del cliente 110 152 .000
Tangibilidad 119 152 .000
Fiabilidad .158 152 .000
Seguridad 113 152 .000
Capacidad de 102 152 .001
respuesta

Empatia 141 152 .000

a. Correccién de la significacion de Lilliefors

Los resultados de la prueba de normalidad de datos Kolmogorov-Smirnov para

las variables Gestion de reclamaciones, Satisfaccion del cliente en general y sus

dimensiones (Tangibilidad, Fiabilidad, Seguridad, Capacidad de respuesta y

Empatia) arrojaron valores de significancia de 0,000 para todas las variables, lo

gue indica que ninguna de ellas sigue una normal distribucion. Por tanto, se

utilizara el coeficiente de correlacion Rho de Spearman para analizar las

posibles relaciones entre estas variables, ya que el nivel de significancia es

menor a 0,05.
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Tabla 4

Relacion existente entre la gestion de reclamaciones y la satisfaccion del

cliente
Gestibn de  Satisfacciéon
reclamaciones del cliente
Rho de Gestion de Coeficiente de 1.000 841"
Spearman reclamaciones correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 152 152
Satisfaccion  Coeficiente de ,841™ 1.000
del cliente correlacién
Sig. (bilateral) .000
N 152 152

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

El analisis de correlacion Rho de Spearman arroj6 un coeficiente de correlacion

de 0,841 con una significancia de 0,000 para la relacion entre la gestién de

reclamaciones y la satisfaccion del cliente en la empresa tercerizada de

telecomunicaciones, Moyobamba — 2023. Con base en estos resultados, se

afirma con un alto grado de certeza que existe una relacion significativa entre

ambas variables en la empresa, lo que sugiere que una gestion efectiva de

reclamaciones esta asociada positivamente con niveles mas altos de

satisfaccion de los clientes en la empresa.

Tabla 5
Relacion entre la gestién de reclamaciones y la tangibilidad
Gestionde 5, gipilidad
reclamaciones
Coeficiente de 1.000 , 758"
Gestién de correlacion
reclamaciones Sig. (bilateral) .000
Rho de N 152 152
Spearman Coeficiente de ,758™ 1.000
o correlacion
Tangibilidad g0, pijateral) 000
N 152 152

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Los resultados de la prueba de correlacion Rho de Spearman indican un
coeficiente de correlacion positivo y significativo de 0,758 con una p-valor de
0,000, lo que sugiere una fuerte relacidén entre la gestion de reclamaciones y la
tangibilidad en la empresa tercerizada de telecomunicaciones en Moyobamba
2023. Por tanto, se determina con confianza que existe una asociacion
significativa entre ambas variables, lo que podria tener alcances importantes en
la toma de decisiones estratégicas para mejorar la eficiencia y efectividad de la

gestion de reclamaciones en la empresa.

Tabla 6

Relacion entre la gestién de reclamaciones vy la fiabilidad

Gestion de

: Fiabilidad
reclamaciones
Coeficiente de 1.000 ,692"
Gestion de correlacion
reclamaciones Sig. (bilateral) .000
Rho de N 152 152
Spearman Coeficiente de ,692™ 1.000
o correlacién
Fiabilidad g0 (pilateral) 000
N 152 152

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La prueba de correlacion Rho de Spearman arroj6 un coeficiente de correlacion
de 0,692 con una significancia de 0,000, lo que indica que existe una relacién
fuerte significativa entre la gestion de reclamaciones y la fiabilidad de la empresa
tercerizada de telecomunicaciones en Moyobamba durante el afio 2023. Estos
resultados sugieren que a medida que mejora la gestion de reclamaciones,
también lo hace la fiabilidad de la empresa, lo que puede tener un positivo

impacto en la percepcion de los clientes y en la reputacién de la organizacion.
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Tabla 7

Relacion entre la gestion de reclamaciones y la seguridad

Gestlon_ de Seguridad
reclamaciones
Coeficiente de 1.000 ,745™
Gestion de correlacion
reclamaciones Sig. (bilateral) .000
Rho de N 152 152
Spearman Coeficiente de , 745" 1.000
, correlacion
Seguridad g (pilateral) 000
N 152 152

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

Los resultados de la prueba de correlacion Rho de Spearman muestran un

coeficiente de correlacién positivo de 0,745 con una significancia de 0,000, lo

cual indica que existe una relacion significativa entre la gestion de reclamaciones

y la seguridad de la empresa tercerizada de telecomunicaciones en Moyobamba

- 2023. Estos hallazgos sugieren que una buena gestién de reclamaciones esta

asociada positivamente con altos niveles de seguridad de la empresa, lo que

podria implicar que un enfoque proactivo en la resolucién de reclamos podria

contribuir a un ambiente laboral mas seguro y protegido para los empleados de

la organizacion.

Tabla 8
Relacion entre la gestién de reclamaciones y la capacidad de respuesta
Gestion de Capggldad
reclamaciones
respuesta
Coeficiente de 1.000 ,683"
Gestion de correlacion
reclamaciones Sig. (bilateral) .000
Rho de N 152 152
Spearman Coeficiente de ,683" 1.000
Capacidad de correlacion
respuesta Sig. (bilateral) .000
N 152 152

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Los resultados de la prueba de correlacion Rho de Spearman indican que existe
una correlacién positiva moderada (0,683) y altamente significativa (p=0,000)
entre la gestion de reclamaciones y la capacidad de respuesta de la empresa
tercerizada de telecomunicaciones, Moyobamba — 2023. Por tanto, se afirma
gue hay una relacion significativa entre ambos factores, lo que sugiere que una
gestion efectiva de reclamaciones puede impactar positivamente en la
capacidad de respuesta de la empresa, lo cual puede ser clave para mejorar su

desempeiio y satisfacer las necesidades de sus clientes.

Tabla 9

Relacion entre la gestién de reclamaciones y la empatia

Gestion de

. Empatia
reclamaciones
Coeficiente de 1.000 ,625"
Gestion de correlacion
reclamaciones Sig. (bilateral) .000
Rho de N 152 152
Spearman Coeficiente de ,625" 1.000
i correlaciéon
Empatia Sig. (bilateral) 000
N 152 152

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

El coeficiente de correlacion de Spearman de 0,625 indica una relacion positiva
significativa entre la gestion de reclamaciones y la empatia de la empresa
tercerizada de telecomunicaciones en Moyobamba - 2023, con un nivel de
significancia de 0,000. Esto sugiere que a medida que la empresa mejora su
gestion de reclamaciones, también aumenta su nivel de empatia hacia los
clientes. Por tanto, se determina que existe una asociacion fuerte y

estadisticamente significativa entre ambas variables en la empresa analizada.
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DISCUSION

Los hallazgos obtenidos en este estudio proporcionan una vision integral sobre
la gestibn de reclamaciones y la satisfaccion del cliente en la empresa
tercerizada de telecomunicaciones. En primer lugar, se observo una correlacion
significativa entre la eficacia en la gestion de reclamaciones y los niveles de
satisfaccion del cliente. Estos resultados estan muy parecidos a los resultados
por Macedo (2022) el cual obtuvo resultados similares al analizar dicha variable
en la Sunarp, donde las deficiencias en la gestion de reclamaciones se
asociaban con una mala percepcion de los clientes. Del mismo modo, los
hallazgos de Balinado et al. (2021) respaldan esta relacion positiva entre ambas
variables. Estos resultados resguardan la importancia de un enfoque proactivo
y eficiente para abordar las preocupaciones de los clientes, ya que se refleja
directamente en su percepcion general de la empresa.

Asi mismo los resultados identificados en el presente estudio indican una
correlacion positiva y significativa entre la variable gestion de reclamaciones y
la dimension tangibilidad, lo que sugiere una fuerte relacion entre estos dos
factores, es asi que al contrastar estos hallazgos con los resultados de Pinchi
(2020), se evidencia una discrepancia en las conclusiones. Pinchi sefala
deficiencias significativas en la dimension de tangibilidad dentro de la empresa
estudiada, destacando un disefio obsoleto de las instalaciones y la falta de
elementos que mejoren la experiencia de compra para los clientes. Asimismo,
se menciona que la presentacién del personal no siempre refleja un nivel
adecuado de profesionalismo, lo que influye negativamente en la percepciéon u
apreciacion del cliente sobre la calidad del servicio.

La prueba de correlacion Rho de Spearman arroj6é un coeficiente de correlacion
de 0,692 con una significancia de 0,000, indicando una fuerte relacidon
significativa entre la gestion de reclamaciones y la fiabilidad en la empresa
tercerizada de telecomunicaciones. Estos resultados son coherentes con los
hallazgos de Balinado et al. (2021), quienes identificaron una relacion
significativa entre la satisfaccion del cliente y dos dimensiones clave:

confiabilidad y empatia. Ademas, los hallazgos de Ogunode y Adejimi (2022)
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revelan que el 26,5% de las preocupaciones de los clientes estaban
relacionadas con problemas de confianza, lo que subraya ain mas la
importancia de gestionar de manera efectiva las reclamaciones para asegurar la
fiabilidad. En conjunto, estos estudios resaltan la interconexion entre diferentes
aspectos del servicio al cliente y la importancia de la gestion de reclamaciones
como un catalizador para mejorar la confianza y la satisfaccion del cliente en un

entorno empresarial.

Los resultados de la prueba de correlacion Rho de Spearman en la empresa
tercerizada de telecomunicaciones revelaron un coeficiente de correlacion
positivo de 0,745 y una significancia de 0,000, lo que indica una relacion
significativa entre la gestion de reclamaciones y la seguridad. Este hallazgo
sugiere que una gestion eficiente de las reclamaciones estd4 estrechamente
relacionada con una mayor percepcion de seguridad dentro de la empresa. Sin
embargo, al contrastar estos resultados con los hallazgos de Tarhini & Hayek
(2021), se evidencia una perspectiva diferente en el contexto de compras en
linea. Segun estos autores, muchos clientes enfrentan serios obstaculos al
intentar registrar reclamaciones, tales como preocupaciones sobre la seguridad
y la desconfianza hacia las plataformas de gestion de reclamos. Estos factores
limitan la eficacia de los sistemas de reclamaciones en el entorno digital. A pesar
de la alta correlacién entre gestion de reclamaciones y seguridad en la empresa
tercerizada de telecomunicaciones, los desafios mencionados por Tarhini &
Hayek subrayan que es esencial abordar obstaculos especificos para asegurar

una experiencia de usuario positiva.

Los resultados de la prueba de correlacién Rho de Spearman en la empresa
tercerizada de telecomunicaciones, revelan una correlacion positiva moderada
(0,683) y altamente significativa (p=0,000) entre la gestion de reclamaciones y
la capacidad de respuesta. Esto sugiere que una mejor gestion de las
reclamaciones esta estrechamente ligada con la mejora de la capacidad de
respuesta. Estos resultados se alinean con los hallazgos de Gonzélez y
Corredor (2022), quienes destacaron que una tardanza en la respuesta de la
empresa ante un reclamo incrementa la posibilidad en el cliente, el cual es libre

de tomar la decision de cambiar de proveedor. La correlacion positiva
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identificada en la empresa tercerizada de telecomunicaciones resalta la
importancia de una gestion eficiente de reclamaciones para conservar la lealtad
del cliente. Por otro lado, Macedo (2022) expone que las principales quejas de
los usuarios incluyen largos tiempos de espera para recibir atencion, falta de
claridad en la informacion proporcionada y dificultades en la realizacion de
trdmites en linea. Estos factores son cruciales y complementan los hallazgos de
la empresa tercerizada de telecomunicaciones, indicando que una respuesta
rapida no solo es vital para la retencion del cliente, sino también que es
necesario mejorar otros aspectos como la claridad de la informacion y la facilidad
de los tramites en linea. En conjunto, estos estudios subrayan la importancia de
una gestion de reclamaciones eficaz y rapida para mantener un cliente
satisfecho y leal, asi como la necesidad de abordar problematicas adicionales
como la transparenciay la accesibilidad en los servicios online. Por lo tanto, para
la empresa tercerizada de telecomunicaciones y otras empresas, no solo es
fundamental mejorar la capacidad de respuesta ante las reclamaciones, sino
también optimizar todos los puntos de comunicacién con el cliente para reducir

las barreras y mejorar la experiencia en general.

El coeficiente de correlacion de Spearman de 0,625 en la empresa tercerizada
de telecomunicaciones indica una relacion positiva significativa entre la gestion
de reclamaciones y la empatia. Este resultado sugiere que una gestion eficaz
de reclamaciones, que incluya componentes empaticos, esta ligada a una mejor
percepcion por parte de los clientes. Este hallazgo es consistente con los
resultados de Balinado et al. (2021), quienes identificaron una relacion
significativa entre la satisfaccion del cliente y las dimensiones de confiabilidad y
empatia. La empatia, en particular, es un pale importante y crucial en la forma
en gue los clientes perciben la gestion de sus quejas y, por ende, en su
satisfaccion general. De este modo, tanto la gestion de reclamaciones como la
empatia son fundamentales por que ayudan a mejorar la experiencia del cliente.
Para la empresa tercerizada de telecomunicaciones, integrar empatia en el
proceso de manejo de quejas son piezas claves para agrandar la satisfaccion y

la lealtad de los clientes.
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CONCLUSIONES

El analisis de correlacion Rho de Spearman mostré un coeficiente de 0,841 y
una significancia de 0,000, indicando una relacién significativa entre la gestion
de reclamaciones y la satisfaccion del cliente en la empresa tercerizada de
telecomunicaciones en Moyobamba en 2023. Estos resultados sugieren que una
gestion efectiva de reclamaciones esta positivamente asociada con mayores

niveles de satisfaccion del cliente en la organizacion.

Los resultados de la prueba de correlacion Rho de Spearman muestran un
coeficiente positivo y significativo de 0.758 con un p-valor de 0.000, indicando
una fuerte relacion entre la gestion de reclamaciones y la tangibilidad en la
empresa tercerizada de telecomunicaciones en Moyobamba en 2023. Esto
sugiere una asociacion significativa entre ambas variables, lo cual podria influir
en decisiones estratégicas para mejorar la eficiencia y efectividad de la gestion

de reclamaciones en la empresa.

La prueba de correlacion Rho de Spearman arroj6é un coeficiente de correlacion
de 0,692 con una significancia de 0,000, lo que indica que existe una fuerte
relacion significativa entre la gestion de reclamaciones y la fiabilidad en la
empresa tercerizada de telecomunicaciones en Moyobamba durante el afio
2023. Estos resultados sugieren que a medida que mejora la gestion de

reclamaciones, también lo hace la fiabilidad de la empresa

Los resultados de la prueba de correlacion Rho de Spearman muestran un
coeficiente positivo de 0,745 y una significancia de 0,000. Esto indica una
relacion significativa entre la gestion de reclamaciones y la seguridad en la
empresa tercerizada de telecomunicaciones en Moyobamba en 2023, sugiriendo
gue una buena gestion de reclamaciones esta vinculada con mayores niveles

de seguridad en la empresa.

Los resultados de la prueba de correlacibn de Spearman muestran una
correlacion positiva moderada (0,683) y altamente significativa (p=0,000) entre

la gestion de reclamaciones y la capacidad de respuesta en la empresa

31



tercerizada de telecomunicaciones, Moyobamba — 2023. Esto sugiere que una
gestion eficaz de reclamaciones puede mejorar significativamente la capacidad

de respuesta de la empresa.

El coeficiente de correlacion de Spearman de 0,625 indica una relacion positiva
significativa entre la gestion de reclamaciones y la empatia en la empresa
tercerizada de telecomunicaciones en Moyobamba - 2023, con un nivel de
significancia de 0,000. Esto sugiere que a medida que la empresa mejora su
gestion de reclamaciones, también aumenta su nivel de empatia hacia los

clientes.
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VI.

RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar y fortalecer politicas y procedimientos de gestion
de reclamaciones. Esto podria incluir la capacitacion del personal en atencion al
cliente, la optimizacion de los canales de comunicacion para recibir y procesar
reclamaciones, y el seguimiento riguroso de cada caso para asegurar la

satisfaccion del cliente.

Se recomienda mejorar los aspectos tangibles de los servicios y productos
ofrecidos. Esto podria implicar la inversidn en infraestructuras, el mejoramiento
de la presentaciéon y calidad fisica de los productos, y la implementacién de
tecnologias que faciliten la gestion de reclamaciones, asegurando que los

clientes perciban una empresa bien organizada y profesional.

La empresa debe enfocarse en crear procesos robustos y consistentes para la
gestion de reclamaciones. Esto incluye establecer estandares de servicio claros,
medir el desempefio regularmente y garantizar que las reclamaciones se

resuelvan de manera eficiente y justa.

Se recomienda que la empresa refuerce sus protocolos de seguridad, tanto
fisicos como digitales. Asegurar la proteccion de la informacion del cliente,
garantizar ambientes seguros y confiables, y proporcionar transparencia en la
resolucién de reclamaciones contribuiran a una mayor percepcion de seguridad

por parte de los clientes.

Se recomienda mejorar la capacidad de respuesta. Esto podria lograrse a través
de la implementacién de sistemas de gestion de reclamaciones mas agiles, la
capacitacion del personal en habilidades de resolucion rapida de problemas y la
utilizacion de tecnologias para agilizar la comunicacién y seguimiento de

reclamaciones.

Es importante fomentar una cultura de empatia en la empresa. Esto puede
lograrse a través de la capacitacion en habilidades blandas para el personal, la

implementacion de politicas que promuevan la atencion personalizada y la
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comprension a las diferentes necesidades y preocupaciones de los clientes,
asegurando que cada reclamacion sea tratada con sensibilidad y atencién

adecuada.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables o tabla de categorizacion

Tabla de operacionalizacion de variables

(SERVIR, 2021).

NUmero telefénico de
atencion al cliente

Escala
Variables Definicion Definicion . . . de
. . Dimensién Indicadores -
de estudio conceptual operacional medici
on
Es el proceso Visibilidad del libro de
que consiste en reclamaciones
recibir, registrar Registro Uso de plataforma digital
gestionar y del Fa(lzllldad de registro de un
resolver las reclamo | ooamo
reclamaciones o | La variable Informacion adecuada
sugerencias de sera Unidad de recepcion de
los clientes de evaluada reclamos
una mediante Trato del personal
organizacion, un Atencién | Escucha activa
Gestién _siendosu | cuestionari y Capacitacion del personal
de objetivo principal | o, lo cual respuesta | Orientacién sobre el
.| es ofrecer una esta Ao Ordinal
Reclamaci respuesta compuesta ael framite
ones eficri)ente y popr 18 reclamo | Rapidez en la respuesta
satisfactoria a reactivos, Resolucion imparcial
las posibles establecida Formas de notificacion
insatisfacciones segun Tiempo de respuesta
de los clientes, SERVIR Domicilio fisico
con el fin de (2021). | Notificaci | Sede de la entidad
mantener 5 -
a t_e ersu ondela [coreo electrénico
confianza y FeSPUESIa Servicio de mensajes
lealtad hacia la
cortos
empresa
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Escala

Variables |Definicion |Definicion . » _ de
' . Dimension |Indicadores o
de estudio |conceptual |operacional medici
on
Instalaciones modernas
Confort (Ambiente
Tangibilidad | apropiado)
Se refiere al Apariencia del personal
Se empleara - -
nivel de P Calidad de infraestructura
el instrumento —
felicidad vy Cumplimiento de promesa
creado  por —
conformidad o Resolucion de problemas
Romero et al. | Fiabilidad : __
que Tiempo de servicio
. . _ (2018), el cual : —
Satisfaccié |experimenta " I Rapidez en el servicio
mide a
n delfun cliente ) _ Disponibilidad para ayudar |Ordinal
_ ] satisfaccion _ :
cliente después de ) Generacion de confianza
del cliente a .
comprar un . Seguridad | Seguridad
partir de las
producto o _ Respuesta a los
. dimensiones
servicio requerimientos
del  Modelo i
(Romero et Capacidad |Amabilidad del personal
Servqual.
al., 2018). de Atencion personalizada
respuesta | Cumplimiento de horarios
) Interés por las necesidades
Empatia

Atencion a las necesidades
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Anexo 2. Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO: GESTION DE RECLAMOS

El presente cuestionario tiene como propésito conocer el nivel de gestion de reclamaciones en la empresa

tercerizada de telecomunicaciones, Moyobamba — 2023. Dicha informacion es completamente andénima y de

caracter estrictamente académico.

Indicaciones: Marca la opcién que mas se adapte a su percepcion en relacién a cada enunciado, teniendo en

cuenta la siguiente escala de medicion:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
N° DIMENSIONES ESCALA DE MEDICION
REGISTRO DEL RECLAMO N CN AV CS S
1 La empresa expone en un lugar visible el libro de reclamaciones, el cual . 5 5 4 .
esta a disposicion de los usuarios.
) La empresa explica al usuario el uso de la plataforma digital para el registro . 5 5 4 .
de su reclamo.
3 El proceso para iniciar el registro de su reclamo de manera presencial y . 5 5 4 .
virtual es facil y entendible.
4 | La empresa brinda informacion necesaria para realizar un reclamo. 1 2 3 4 5
La empresa cuenta con una unidad para la recepcion de reclamos. 2 3 4 5
ATENCION Y RESPUESTA DEL RECLAMO N CN AV CS S
5 El personal del area de atencion de reclamos mantiene un trato amable con . 5 5 4 .
usted.
7 | El personal de la empresa escucha con atencion el motivo de su reclamo. 1 2 3 4 5
8 El personal de la empresa se encuentra capacitado para resolver reclamos . 5 5 4 .
y necesidades.
9 | El personal le orienta sobre el tramite de su reclamo. 1 2 3 4 5
10 | El personal de la empresa brinda una respuesta rapida a sus reclamaciones. 1 2 3 4 5
11 | La empresa resuelve las reclamaciones de forma imparcial y equitativa. 1 2 3 4 5
NOTIFICACION DE LA RESPUESTA N CN AV CS S
12 | El personal de la empresa le comunico cuales las formas de notificacion. 1 2 3 4 5
13 La empresa le otorga respuesta a su reclamo dentro de los 30 dias de . 5 5 4 .
presentado.
1 La empresa le ha notificado la respuesta a su reclamo a su domicilio fisico . 5 5 4 .
de manera oportuna.
15 Ha tenido que acudir a la sede de la empresa para recibir una notificacion | 5 5 4 .
de respuesta a su reclamo.
16 Recibe notificaciones de respuesta a sus reclamos a través de correo . 5 5 4 .
electrénico.
17 La empresa le naotifica la respuesta a su reclamo a través de un servicio de | 5 5 4 .
mensajes cortos (SMS).
18 Ha recibido notificaciones de respuesta a sus reclamos a través de una . 5 5 4 .
llamada al nimero telefénico de atencion al cliente.
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CUESTIONARIO: SATISFACCION DEL CLIENTE
El presente cuestionario tiene como proposito conocer el nivel de satisfaccion del cliente la empresa tercerizada
de telecomunicaciones, Moyobamba — 2023. Dicha informacion es completamente an6nima y de caracter

estrictamente académico.

Indicaciones: Marca la opcion que mas se adapte a su percepcion en relacion a cada enunciado, teniendo en

cuenta la siguiente escala de medicion:

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

N° DIMENSIONES ESCALA DE MEDICION
TANGIBILIDAD N CN | AV | CS S
1 |La empresa posee instalaciones modernas y bien equipadas. 1 2 3 4 5
2 | La empresa posee un ambiente apropiado. 1 2 3 4 5
3 | Los empleados poseen una buena presentacion. 1 2 3 4 5
4 | La empresa posee una infraestructura excelente. 1 2 3 4 5
FIABILIDAD N CN | AV | CS S
5 | Lo que ha publicitado la empresa lo ha cumplido fielmente. 1 2 3 4 5
6 |La empresa ha mostrado interés por resolver sus problemas. 1 2 3 4 5
7 | La empresa cumple con los servicios en el tiempo establecido. 1 2 3 4 5
8 | Los empleados ofrecen su servicio de manera rapida. 1 2 3 4 5
SEGURIDAD N CN | AV | CS S
9 |Los empleados muestran disposicion para ayudar siempre. 1 2 3 4 5
10 | Los empleados inspiran confianza al cliente. 1 2 3 4 5
11 | Los empleados demuestran seguridad en su accionar. 1 2 3 4 5
12 Los empleados siempre responden las preguntas del cliente con N 5 5 p .

seguridad.
CAPACIDAD DE RESPUESTA N CN | AV | CS S
13 | Los empleados son siempre amables. 1 2 3 4 5
14 | La empresa brinda una atencion personalizada. 1 2 3 4 5
15 Se cumplen los horarios de servicios y son asequibles para el N 5 5 p .
cliente.

EMPATIA N CN | AV | CS S
16 | La empresa se interesa por identificar las necesidades del cliente. | 1 2 3 4 5
17 | Los empleados entienden y/o responden sus necesidades. 1 2 3 4 5
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Anexo 3. Fichas de validacion de instrumentos para la recoleccion de datos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestion de Reclamaciones y
satisfaccion del cliente en la empresa Cisesac, Moyobamba - 2023", La evaluacion del Instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea vélido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa coluboracion.

1% D ner: z
Nombre del juez: Q’ngd /”%/j /4/&,/,//,
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( X)
Clinica () Soclal ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizaclonal ( %)

) ; / 4
Areas de experiencia profesional: _/7(-7 t//?((/‘.f//ﬂl ({’,ﬂ/” A ONCS, 7, ,”/,4,;5‘

/4
Institucién donde labora: | 727 7 47, yo Voo L

Tiempo de experiencia profesional en 2a4afos (
el area: MéasdeS5afios ( x )
Experiencia en Investigacién

Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal

Autor: Del Castillo Gomez, Cindy Gorety

Procedencia: Del autor, adaptada o validada por otros autores

Administracion: Personal

Tiempo de aplicacion: 15 minutos

Ambito de aplicacién: Empresa de Telecomunicaciones

Significacion: | Esta compuesta por dos variables:

- Laprimera variable contiene 3 dimensiones, de 18 indicadores y18

items en total. El objetivo es determinar la relacién entre las
variables.

La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 17 indicadores y

17 Items en total. El objetivo es determinar la relacién entre las
variables

oo INVESTIGA
Ce2> ucy
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

4. rte teérico
e Variable 1: Gestion de Reclamaciones
Definicién conceptual: Es el proceso que consiste en recibir, registrar, gestionar y resolver las
reclamaciones o sugerencias de los clientes de una organizacién, siendo su objetivo principal es
ofrecer una respuesta eficiente y satisfactoria a las posibles insatisfacciones de los clientes, con
el fin de mantener su confianza y lealtad hacia la empresa (SERVIR, 2021).

* Variable 1: Satisfaccién del cliente
Definicién conceptual: Se refiere al nivel de felicidad y conformidad que experimenta un cliente
después de comprar un producto o servicio (Romero et al., 2018).

. 3
Escala/AREA B aecaia Definicién

(dimensiones)

e refiere a la capacidad de una empresa para recopilar y documentar

las preocupaciones de los clientes. Esto implica evaluar la visibilidad del

1.Registro del ibro de reclamaciones, la disponibilidad de una plataforma digital para

Reclamo resentar quejas, la facilidad de registro de un reclamo, la informacién

decuada proporcionada a los clientes y la eficacia de la unidad de
recepcion de reclamos (SERVIR, 2021).

Se enfoca en como el personal de la empresa maneja los reclamos y las
quejas de los clientes. Incluye aspectos como el trato que reciben los
2 Atencion y clientes, la capacidad de escucha activa por parte del personal, la
respuesta del capacitacién que han recibido para abordar reclamaciones, |a orientacién
Gestion de reclamo proporcionada sobre el proceso de tramite, la rapidez en la respuesta y
Reclamaciones a capacidad de ofrecer una resolucién imparcial (SERVIR, 2021).

Se centra en como la empresa comunica sus respuestas a los reclamos
y las quejas de los clientes. Esto implica evaluar las diversas formas de
3.Notificacién de la |notificacion utilizadas, el tiempo que toma proporcionar una respuesta, la

respuesta del disponibilidad de un domicilio fisico o sede de la entidad para discutir el

reclamo reclamo en persona, la comunicacién a través de correo electrénico,
/:;,W\ imensajes cortos y el numero telefonico de atencién al cliente (SERVIR,
7SN 2021)
£ Y :

IRomero et al. (2018) explica que la dimension tangibilidad, refleja la
1.Tangibilidad Imaterializacién de la calidad de servicio que una empresa ofrece. Bajo
0 esta dimension se valoran aspectos como las instalaciones modernas, el
nivel de confort y ambiente apropiado que se ofrece, la apariencia
profesional y presentable del personal y la calidad de la infraestructura.

Se centra en la consistencia y precision del servicio. Aqui se considera el
2 Fiabilidad cumplimiento de las promesas hechas a los clientes, la capacidad de la
lempresa para resolver problemas, el tiempo que toma brindar un servicio
la rapidez con la que este es entregado. (Romero et al. 2018)

Satisfaccion del

cliente capacidad de la empresa para generar un ambiente de confianza. Esto
3.Seguridad fabarca la disposicion del personal para ayudar, la confiabilidad percibida
por los clientes, la seguridad en términos de proteccion de datos o bienes
del cliente, y la respuesta a los requerimientos especificos de los mismos.
Romero et al.2018)

pone de manifiesto la agilidad y proactividad de la empresa ante las
4 Capacidad de ecesidades del cliente. Esto incluye la amabilidad del personal, la
Respuesta Etencibn personalizada que reciben los clientes y el cumplimiento estricto

e horarios. (Romero et al.2018)

centra en la conexién emocional y el entendimiento de la empresa

acia sus clientes. Bajo esta dimension, se evalua el interés genuino de

5.Empatia a empresa por entender y atender las necesidades de sus clientes.
(Romero et al.2018)
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién a usted le presento el cuestionario “Gestién de Reclamaciones y satisfaccion del cliente en
la empresa Cisesac, Moyobamba — 2023, elaborado por Cindy Gorety Del Castillo Gomez, en el afio 2023.
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones o una

CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las
El item se| 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la

comprende ordenacion de estas.

facilimente, es

decir, su sintactica Se requiere una modificacién muy especifica de

y semantica son |3. Moderado nivel algunos de los términos del item.

adecuadas.

El item es claro, tiene seméntica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.

b

. totalmente en desacuerdo (no| El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)

COHERENCIA 2. Desacuerdo (bajo  nivel El item tiene una relacion tangencial /lejana con
El item tiene de acuerdo) la dimension.
relacion légica con

la dimensién o El item tiene una relacion moderada con la

indicador que esta | 3 Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicién de la dimension.

N

. No cumple con el criterio

RELEVANCIA
El item es esencial | 5. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o0 importante, es puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los Items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asl como solicitamos
brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Variable del instrumento: Gestion de Reclamaciones

. Primera dimension: Registro del reclamo
. Objetivos de la Dimensién: (Medir el nivel de gestion de reclamaciones).

Indicadores ftem | Claridad | Coherencia| Relevancia R?::::::::i ones
Visibilidad del libro de 1 '-f ,_i
reclamaciones g APLICABLE
Uso de plataforma 2
Higital g H Y APLI CAB LE
Facilidad de registro de 3
un reclamo H & H APLIcABLE
Informacién adecuada 4

H N 4y APLICABLE
Unidad de recepcién de 5 .
eclamos k. H H APLICABRLE
. Segunda dimension: Atencion y respuesta del reclamo
. Objetivos de la Dimension: (Medir el nivel de gestion de reclamaciones).
= i Observaciones/

Indicadores item | Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendaciones

Trato del personal 6

P Y N Y APLICADLE
Escucha activa 7 L\ 4 Y APLICABRLE
Capacitacion del 8
personal 4 H H APLICABLE
Orientacion sobre el 9
ramite 3 H H APLICADBLE
Rapidez en la respuesta| 10 I " 4 APLI BRBLE
Resolucion imparcial 11 Y Y L{ oo e L

LACADR

. Tercera dimension: Notificacion de la respuesta
. Objetivos de la Dimension: (Medir el nivel de gestion de reclamaciones).

Indicadores item | Claridad | Coherencia| Relevancia RS::;:::;Z?::;
Formas de notificacion 12 L* H L| APLICABLE
Tiempo de respuesta 13 y 4 L{ APLICA B LE
Domicilio fisico 14 4 % q APLICA BLE
Sede de la entidad 15 H q ,_{ APLICABLE
Correo electrénico 16 7 L{ 4 APLICABLE
rewiciodemensa}esconos 17 L.\ L.\ L‘ AP L\CLBLE

umero telefonico de 18
g\cibnalcliente Y H s APLICABLE
oo INVESTIGA
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Variable del instrumento: Satisfaccion del cliente

. Primera dimension: Tangibilidad
. Objetivos de la Dimension: (Medir el nivel de Satisfaccion del cliente).
Observaciones/
Indicadores {tem | Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendaciones
nstalaciones modernas 1 L{ Lf Yy APLICABLE
Confort (ambiente 2
propiado) i 4 L‘| APLICABLE
Apariencia del personal 3 Li L\ ,_‘ APLICABLE
Calidad de 4 L
nfraestructura \ 3 ! APLICABLE
. Segunda dimension: Fiabilidad
. Objetivos de la Dimensién: (Medir el nivel de Satisfaccion del cliente).
(o] iones/
Indicadores ftem | Claridad | Coherencia| Relevancia Re : ::.:’: : :::?on os
Cumplimiento de 5
promesa 4 4 > APLICABRLE
Resolucién de 6 = =
btchlemas H H 2 APLICABLE
Tiempo de servicio 7 L) Y Y A PLICABLE
€
apidez en el servicio 8 8 Y Y APLICABLE
. Tercera dimension: Seguridad
. Objetivos de la Dimension: (Medir el nivel de Satisfaccion del cliente).
Indicadores item | Claridad |Coherencia| Relevancia RS::I::'::::?::;:
Disponibilidad para 9
hyudar B 9 e APLIcABLE
Generacién de 10
confianza A o 4 APLICABLE
Seguridad " L 3 Y APLICABLE
Respuesta a los 12 L L
requerimientos \ ) H APLICABLE
oo INVESTIGA

e UCV




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

. Cuarta dimension: Capacidad de Respuesta
. Objetivos de la Dimensién: (Medir el nivel de Satisfaccion del cliente).

Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia RS::;:::::?::’”

mabilidad del personal 13 G (_1 L‘ APLICABLE

Atencién personalizada 14 Y Y Y APLICABLE
rC‘::;rr1a1';1>(l)i21iento de 15 q Y " APLICABLE
. Quinta dimensién: Empatia
. Objetivos de la Dimensién: (Medir el nivel de Satisfaccion del cliente).

Indicadores item | Claridad | Coherencia| Relevancia RS::;:::;Z?::;
e | | M [ 2 [0 | arucese
o™ | " 0 [ w4 [mucse

\
\

\(\

\\‘ e -
. He ) mValles
Ll s

&

Pd.. el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear.
Por otra parte, el numero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad
del conocimiento. Asf, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al.
2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para
construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item
éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : htips //www revistaespacios com/cited2017/cited2017-23 pdf entre otra bibliografia.
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido selecciona

do para evaluar el instrumento "Gestién de Reclamaciones y

satisfaccion del cliente en la empresa Cisesac, Moyobamba - 2023". La evaluacién del instrument es de

gran relevancia para lograr que sea valido

y que los resultados oblenidos a partir de éste sean utilizados

eficientemente, aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracién.

s Datos generales del juez

Nombre del juez:

R {lm —@w«f}m'm Se 1}&/\/{6/(,\

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor (<)
Clinica ( ) Social ¢ )

Area de formacién académica:
Educativa (X) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Instituciéon donde labora:

'/?((LWQ‘B /J»au((uo, Caanlw‘(:d,G‘(l i‘n\/'.)Az{fC”"\
T.e-5.TP" Alfo Hayo" - UCV

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a4 anos ( )
Masde Safos ( < )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Proposito de la evaluacidn:

Validar el contenido del instrumen

to, por juicio de expertos.

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

Nombre de la Prueba

Cuestionario en escala ordinal

Autor:

Del Castillo Gomez, Cindy Gorety

Procedencia:

Del autor, adaptada o validada por otros autores

Administracion:

Personal

Tiempo de aplicacién:

15 minutos

Ambito de aplicacién:

Empresa de Telecomunicaciones

Significacion: | Esta compuesta por dos variables:

Laprimera variable contiene 3 dimensiones, de 18 indicadores y 18
items en total. El objetivo es determinar la relaciéon entre las;
variables.
La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 17 indicadores y
17 items en total. El objetivo es determinar la relacion entre las
variables

4. Soporte teérico

oo INVESTIGA
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« Variable 1: Gestion de Reclamaciones
Definicién conceptual: Es el proceso que consiste en recibir, registrar, gestionar y resolver las
reclamaciones o sugerencias de los clientes de una organizacién, siendo su objetivo principal es
ofrecer una respuesta eficiente y satisfactoria a las posibles insatisfacciones de los clientes, con
el fin de mantener su confianza y lealtad hacia la empresa (SERVIR, 2021).

« Variable 1: Satisfaccion del cliente
Definicién conceptual: Se refiere al nivel de felicidad y conformidad que experimenta un cliene
después de comprar un producto o servicio (Romero etal., 2018).

Escala/AREA Sutlesctia Definiciéon
(dimensiones)
Se refiere a la capacidad de una empresa para recopilar y documentar
las preocupaciones de los clientes. Esto implica evaluarla visibilidad del
1.Registro del  |libro de reclamaciones, la disponibilidad de una plataforma digital para
Reclamo presentar quejas, |a facilidad de registro de un reclamo, la informaaon
adecuada proporcionada a los clientes y la eficacia de la unidad de
recepcion de reclamos (SERVIR, 2021).
Se enfoca en como el personal de la empresa maneja los reclamosy las
quejas de los clientes. Incluye aspectos como el trato que reciben los
2 Atencion y clientes, la capacidad de escucha activa por parte del personal, la
respuesta del  |capacitacidn que han recibidopara abordar reclamaciones, la orientacién
Gestion de reclamo proporcionada sobre el proceso de tramite, la rapidez en la respuesta y
Reclamaciones la capacidad de ofrecer una resolucion imparcial (SERVIR, 2021).

3.Notificacion de la
respuesta del
reclamo

Se centra en c6mo la empresa comunica sus respuestas a los reclamos
y las quejas de los clientes. Esto implica evaluar las diversas formas de
notificacion utilizadas, el tiempo que toma proporcionar una respuesta, la
disponibilidad de un domicilio fisico o sede de la entidad para discutir el
reclamo en persona, la comunicacion a través de correo electronico,
mensajes corlos y el nimero telefonico de atencién al cliente (SERVIR,
2021).

1.Tangibilidad

Romero et al. (2018) explica que la dimension tangibilidad, refleja la
materializacién de la calidad de servicio que una empresa ofrece. Bajo
lesta dimension se valoran aspectos como las instalaciones modernas, el
nivel de confort y ambiente apropiado que se ofrece, la aparienca
profesional y presentable del personal y |a calidad de la infraestructura.

2 Fiabilidad

Se centra en la consistencia y precision del servicio. Aquise considera el
cumplimiento de las promesas hechas a los clientes, la capacidad de la
empresa para resolver problemas, el tiempo que toma brindar un servico
y la rapidez con la que este es entregado. (Romero etal. 2018)

Satisfaccion del
cliente

3.Seguridad

capacidad de la empresa para generar un ambiente de confianza. Esib
abarca la disposicion del personal para ayudar, la confiabilidad percibida
porlos clientes, la seguridad en términos de proteccion de datos o bienes
del cliente, y la respuesta a los requerimientos especificos de los mismos.
(Romero et al.2018)

4 Capacidad de
Respuesta

pone de manifiesto la agilidad y proactividad de la empresa ante las
necesidades del cliente. Esto incluye la amabilidad del personal, la
atencion personalizada que reciben los clientes y el cumplimiento estrico
de horarios. (Romero etal.2018)

5.Empatia

se centra en la conexién emocionaly el entendimiento de la empresa
hacia sus clientes. Bajo esta dimension, se evalla el interés genuino de
la empresa por entender y atender las necesidades de sus clientes.
(Romero et al.2018)

5. Presentacién de instrucciones para el juez:
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A continuacion a usted le presento el cuestionario “Gestion de Reclamaciones y satisfaccién del cliente en
laempresa Cisesac, Moyobamba —2023", elaborado por Cindy Gorety Del Castillo Gomez, en el afio 2023.

De acuerdo con los sig

uientes Indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El ltem requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las
El item se| 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de eslas.
facilmente, es
decir, su sintactica Se requiere una modificacion muy especifica de
y semantica son | 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no| El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA 2.Desacuerdo (bajo  nivel El item tiene una relacién tangencial /lejana con
El item tiene de acuerdo) la dimension.
relacion logica con
la dimension o El item tiene una relacién moderada con la
indicador que esta | 3 Acyerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
3iMo'eumpl SR El item puede ser eliminado sin que se vea
Z Amp e co afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

2. Bajo Nivel 2 ;
ajo e puede estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

1 No cumple con el criterio

2.Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos
brinde sus observaciones que considere pertinenle

Variable del instrumento: Gestién de Reclamaciones
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. Primera dimension: Registro del reclamo
. Objetivos de la Dimensidn: (Medir el nivel de gestion de reclamaciones ).
i : : Observaciones/
Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Visibilidad del libro de 1
‘eclamaciones > > > APLICaBLE
Jso de plataforma 2
ighal. % > Y APLICABLE
-acilidad de registro de 3
in reclamo > Y 5 APLICAD LE
Informacién ad d 4
ion adecuada y % APLICA BLE
nidad de recepcion de 5
‘eclamos o ke i APLICABLC
S Segunda dimension: Atencion y respuesta del reclamo
) Objetivos de la Dimensién: (Medir el nivel de gestién de reclamaciones ).
A ’ . . Observaciones/
Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Trato del personal 6 2 \ Y APL|CABLE
=scucha activa 7 2y a APLICABLE
ICapacitacion del 8
hersonal 2 b 3 APLICAGBLE
Orientacion sobre el 9
‘ramite N 3 3 APLICABLE
Rapidez en la respuesta 10 | 95 5 APLiICABLE
Resolucién imparcial 1 2 3 N APLicAGLE
. Tercera dimension: Notificaciéon de la respuesta
. Objetivos de la Dimensién: (Medir el nivel de gestion de reclamaciones).
Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia Observacuopes/
Recomendaciones
~ormas de notificaciéon 12
N 3 2 APLiCABLE
lempo de respuesta 13
3 > 2 APLICABLE
Domicilio fisico 14
3 o N APLICABLE
Sede de la entidad 15
Y © 3 APLI CABLE
Correo electronico 16
> i 2 APLiICABLE
Servicio de mensajes cortos 17 } ‘
4 & APLICABLE
INumero telefénico de 18
Ltencién al cliente 4 > q APLicABLE
%%° INVESTIGA
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Variable del instrumento: Satisfaccion del cliente

. Primera dimensién: Tangibilidad
. Objetivos de la Dimension: (Medir el nivel de Satisfaccion del cliente).
- " ] Observaciones/
Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
nstalaciones modemas 1
> Y P APLICAB LG
Confort (ambiente 2
apropiado) 4 > 2 APLICABLC
a =
pariencia del personal | 3 | n 3 ABLiCRELE
Calidad de 4 Y D y
nfraestructura APLVCABLC
: Segunda dimensién: Fiabilidad
0 Obijetivos de la Dimension: (Medir el nivel de Satisfaccidn del cliente).
X . Observaciones/
Indicadores ftem | Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Cumplimiento de 5 o
bromesa > Y APLICoBLE
Resolucion de 6
broblemas \[ 5 > AP LICABLEG
Tliempo de servicio 7 A ) 2 APl yieaBle
Rapidez en el servicio 8 > RN Lf ASLACABLE
. Tercera dimension: Seguridad
. Objetivos de la Dimension: (Medir el nivel de Satisfaccion del cliente).
Ob i /
Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia Re c;r:::la?:ri‘: :es
Disponibilidad para 9 o
byudar > > 9 APUCABL G
(Seneracion de 10 2
onfianza “f = \{ APLICABRLE
Seguridad 1
29 > J & APL\ CABLE
Respuesta a los 12 N =2
Foquerimientos 2 APLTCA BLE

Cuarta dimension: Capacidad de Respuesta
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oo UCV

57



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Objetivos de la Dimension: (Medir el nivel de Satisfaccion del cliente).

d . : Observaciones/
Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones

Amabilidad del personal 13

P 9 2 2 APLICA BLE
Atencién personalizada 14 ) 9 8 APLICABLE

( \ =

Cumplimiento de 15
imthiagd > sl i APLICABLE

Quinta dimension: Empatia

Objetivos de la Dimension: (Medir el nivel de Satisfaccion del cliente).

; Observaciones/
Indicadores item | Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones

Interés por las 16 5

hecesidades > = i APLiCAanLE

lAtencion por las 17 q

hecesidades > 2 APLICABLE

: Jullon T

LICTEN ADM.
CLAD N¢ 7035

Firma del evaluador
DNI

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear.
Por otra parte, el nUmero de jueces que se debe emplearen un juicio depende delnivel de experticiay de |a diversidad
del conocimienio. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Granty Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al.

2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifi 1que 10

brindaran una

estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para
construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con |a validez de un ftem
éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : hilps /iwww revistaespacios com/ciled2017/cited2017-23 pdf entre otra bibliografia.
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestion de Reclamaciones y
satisfaccion del cliente en la empresa Cisesac, Moyobamba - 2023". La evaluacién del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: A\.}QN(?HB (Ws) VA LER AS&QUEW P

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ()

Clinica ( ) Social ()

Area de formacién académica:
Educativa (X) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional: | leve ac Liv OF\CANADE COMNTIL O THTERNO

Institucién donde labora: /RED % SALL\D *7‘\.@{\"\& QUAS

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 aflos ( )
el area: Masde Saflos ( X )

Experiencia en Investigacién
Psicométrica: -
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos

3. Datos de |a escala (Colocar nombre dgjg_gscala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba Cuestionario en escala ordinal
Autor Del Castillo Gomez, Cindy Gorety
Procedencia Del autor, adaptada o validada por otros autores
Administracién Personal

Tiempo de aplicacion 15 minutos

Ambito de aplicacion: Empresa de Telecomunicaciones
Significacién: | Estd compuesta por dos variables:

- Laprimera variable contiene 3 dimensiones, de 18 indicadores y 18
items en total. El objetivo es determinar la relacién entre las
variables.

- La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 17 indicadores y
17 Items en total. El objetivo es determinar la relacién entre las
variables
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4. Soporte teérico

e Variable 1: Gestidn de Reclamaciones
Definicién conceptual: Es el proceso que consiste en recibir, registrar, gestionar y resolver las
reclamaciones o sugerencias de los clientes de una organizacién, siendo su objetivo principal es
ofrecer una respuesta eficiente y satisfactoria a las posibles insatisfacciones de los clientes, con
el fin de mantener su confianza y lealtad hacia la empresa (SERVIR, 2021).

* Variable 1: Satisfaccién del cliente
Definicién conceptual: Se refiere al nivel de felicidad y conformidad que experimenta un cliente
después de comprar un producto o servicio (Romero et al., 2018).

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

1.Registro del
Reclamo

ISe refiere a la capacidad de una empresa para recopilar y documentar
as preocupaciones de los clientes. Esto implica evaluar la visibilidad del
ibro de reclamaciones, la disponibilidad de una plataforma digital para
presentar quejas, la facilidad de registro de un reclamo, la informacién
adecuada proporcionada a los clientes y la eficacia de la unidad de
recepcion de reclamos (SERVIR, 2021).

Gestion de
Reclamaciones

2. Atencion y
respuesta del
reclamo

Se enfoca en como el personal de la empresa maneja los reclamos y las
Quejas de los clientes. Incluye aspectos como el trato que reciben los
clientes, la capacidad de escucha activa por parte del personal, la
Icapacitacién que han recibido para abordar reclamaciones, la orientacion
proporcionada sobre el proceso de tramite, la rapidez en la respuesta y
a capacidad de ofrecer una resolucion imparcial (SERVIR, 2021).

3.Notificacién de la
respuesta del

[Se centra en cémo la empresa comunica sus respuestas a los reclamos
v las quejas de los clientes. Esto implica evaluar las diversas formas de
notificacion utilizadas, el tiempo que toma proporcionar una respuesta, la
disponibilidad de un domicilio fisico o sede de la entidad para discutir el
reclamo en persona, la comunicacién a través de correo electrénico,
mensajes cortos y el numero telefénico de atencion al cliente (SERVIR,
2021)

Romero et al. (2018) explica que la dimensién tangibilidad, refleja la
materializacion de la calidad de servicio que una empresa ofrece. Bajo
lesta dimension se valoran aspectos como las instalaciones modernas, el
nivel de confort y ambiente apropiado que se ofrece, la apariencia
profesional y presentable del personal y la calidad de la infraestructura.

iSe centra en la consistencia y precisién del servicio. Aqui se considera el
cumplimiento de las promesas hechas a los clientes, la capacidad de la
empresa para resolver problemas, el tiempo que toma brindar un servicio
y la rapidez con la que este es entregado. (Romero et al. 2018)

capacidad de la empresa para generar un ambiente de confianza. Esto
|abarca la disposicion del personal para ayudar, la confiabilidad percibida
por los clientes, la seguridad en términos de proteccion de datos o bienes
del cliente, y la respuesta a los requerimientos especificos de los mismos.
(Romero et al.2018)

pone de manifiesto la agilidad y proactividad de la empresa ante las
necesidades del cliente. Esto incluye la amabilidad del personal, la
fatencién personalizada que reciben los clientes y el cumplimiento estricto
de horarios. (Romero et al.2018)

se centra en la conexion emocional y el entendimiento de la empresa
hacia sus clientes. Bajo esta dimension, se evalla el interés genuino de
a empresa por entender y atender las necesidades de sus clientes,
Romero et al.2018)

reclamo
1.Tangibilidad
2 Fiabilidad
Satisfaccion del
cliente
3.Seguridad
4. Capacidad de
Respuesta
5.Empatia
ooo INVESTIGA

oo UCV
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

5. P n n de instrucciones el juez:

A continuacién a usted le presento el cuestionario “Gestion de Reclamaciones y satisfaccion del cliente en
la empresa Cisesac, Moyobamba — 2023", elaborado por Cindy Gorety Del Castillo Gomez, en el afio 2023.
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificaciéon Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones o una

CLARIDAD o modificacion muy grande en el uso de las
El item se| 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la

comprende ordenacion de estas.

faciimente, es

decir, su sintactica Se requiere una modificacién muy especifica de

y semantica son | 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.

adecuadas

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.

=h

totalmente en desacuerdo (no| El item no tiene relacion légica con la dimensién.
cumple con el criterio)

COHERENCIA | 2. Desacuerdo (bajo  nivel El item tiene una relacién tangencial /lejana con
El item tiene de acuerdo) la dimension.
relacion légica con
la dimensién o

El item tiene una relacion moderada con la

indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

-

. No cumple con el criterio

RELEVANCIA
El item es esencial 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos
brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

9:%° INVESTIGA
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Variable del instrumento: Gestion de Reclamaciones

. Primera dimension: Registro del reclamo
. Objetivos de la Dimensi6n: (Medir el nivel de gestion de reclamaciones).

Indicadores ftem | Claridad | Coherencia| Relevancia R?::::::::?:::.
e | 14 [0 [ 4 | arlsceore
;J;ci:t adle plataforma 2 L‘ Ll H AP L1 Ca BLE
E;)iilei:;?n c:)e registro de 3 L{ L.‘ L} APLICA B g
Informacién adecuada 4 L{ L{ L{ APLICABL E
Uer(\:igic‘ioc;e recepcionde | 5 L‘ L{ L_‘ AP LICABLE

Segunda dimensién: Atencién y respuesta del reclamo
Objetivos de la Dimension: (Medir el nivel de gestion de reclamaciones).

. Observaciones/

Indicadores item | Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Trato del personal 6 ,L‘ Ll L\ APLICABLE
Escucha activa 7 l—l L] H APLICGARLE
Capacitacién del 8

ersonal Ll L{ H APLICARLE
Orientacién sobre el 9
ralmite . L’\ ’—' L‘l NLTICADBLE
Rapidez en la respuesta| 10 L,' L_{ L‘ ADLICABLE
esolucién imparcial 1 L—‘ L1 L{ APLICABLE
. Tercera dimensién: Notificacion de la respuesta
. Objetivos de la Dimension: (Medir el nivel de gestién de reclamaciones).

Indicadores item | Claridad | Coherencia| Relevancia RS::;:::;?:?::;
Formas de notificacion 12 L’ Lf S APL1CABLE
Tiempo de respuesta 13 L{ H 3 APLICARLE
Pomicilio fisico 14 H L_’ Ll APLICABLE
Sede de la entidad 15 L{ L( L’ APLIcaBLE
Correo electrénico 16 /~{ /_’ H APLICABLE
Berviclo de mensajes cortos 17 L{ ;\l l—’ L\ PL 1A GL €
Numero telefénico de 18 L Ll L’

Btencion al cliente , APLICABLE
%%° INVESTIGA
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Variable del instrumento: Satisfaccion del cliente

. Primera dimensién: Tangibilidad
. Objetivos de la Dimension: (Medir el nivel de Satisfaccion del cliente).
Observaciones/
Indicadores item | Claridad | Coherencia| Relevancia Roco:londaciones
nstalaci od 1
stalaciones modernas ’\{ ” u APLI(nBLE
Confort (ambiente 2
propiado) I\'I H L“ APLicaBle
Apariencia del personal | 3 H H H APLICABLEC
Calidad de 4
nfraestructura L{ H L{ APLLLABLE
. Segunda dimension: Fiabilidad
. Objetivos de la Dimension: (Medir el nivel de Satisfaccion del cliente).
. : . . Observaciones/

Indicadores Item | Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendaciones

Cumplimiento de 5

romesa ﬂ L’ L', APlicanle
Resolucién de 6

roblemas /\{ H L/{ APLICABLE
Tiempo de servicio 7 Lf H 3 APLL ABRLE
Rapidez en el servicio 8 [_{ L{ L{ A PLICARLE
. Tercera dimension: Seguridad
. Objetivos de la Dimension: (Medir el nivel de Satisfaccion del cliente).

Indicadores item | Claridad | Coherencia| Relevancia RS:::\:::;:?::LS
Disponibilidad para 9 H =
pyudar H 'L{ APLICARLG
Generacion de 10
confianza L{ A‘{ Lf APLICABLG
Seguridad 1 Lf L{ H APL1CABLE
Respuesta a los 12 L‘
equerimientos '\’{ 3 APLTI(aBLE

oo INVESTIGA
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

. Cuarta dimension: Capacidad de Respuesta
. Objetivos de la Dimensién: (Medir el nivel de Satisfaccién del cliente).

Indicadores item | Claridad | Coherencia| Relevancia R?: :::::;:i ones
Amabilidad del personal | 13 L{ L" l_‘f A PLICABLE
Atencién personalizada 14 L, L)* L{ A PLICA BLE
Cumplimiento de 15 =
horarios l" Lf L’f APLIcABLC
. Quinta dimension: Empatia
. Objetivos de la Dimension: (Medir el nivel de Satisfaccion del cliente).

" i /

Indicadores Item | Claridad | Coherencia| Relevancia RS: :::: :;?:?::es
nterés por las 16
necesidades L‘] L{ L{ APlicadLe
Atencion por las 17 L_’ L_,‘ Apl1chA RL
pecesidades Lf

4

Dr. JUAN PABLO VALERA SAAVEDRA
C.P.C.C. MAT. N° 19-1128
Reg. Cert. N° 201742819

Firma

Pd.. el presente formato debe tomar en cuenta
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003). mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear.
Por otra parte, el numero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad
del conocimiento. Asl, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al
2003) sugleren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para
construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item
éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkés et al. (2003)

Ver : https //www revistaespacios com/cited2017/cited2017-23 pdf entre olra bibliografia.

del evaluador

DNI #553/6 33

»%%® INVESTIGA
ucv
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Anexo 4. Resultados del andlisis de consistenciainterna-Matriz de consistencia.

¢ Cual es la relacién entre
la gestion de
reclamaciones y la
satisfaccion del cliente en
la empresa CISESAC,
Moyobamba - 20237

Problemas especificos:

P1 ;Cual es la relacién
entre la gestion de
reclamaciones y la
tangibilidad en la empresa
CISESAC, Moyobamba -
20237

P2 ;Cual es la relacion

entre la gestion de
reclamaciones y la
fiabilidad en la empresa

CISESAC, Moyobamba -
20237

P3 ;Cual es la relacion
entre la gestion de
reclamaciones y la
seguridad en la empresa
CISESAC, Moyobamba -
20237

P4 ;Cual es la relacion
entre la gestibn de
reclamaciones y la
capacidad de respuesta en
la empresa CISESAC,
Moyobamba - 20237

P5 ;Cuél es la relacion
entre la gestibn de
reclamaciones y la empatia
en la empresa CISESAC,
Moyobamba - 20237

Determinar la relacion
existente entre la gestion de
reclamaciones y la
satisfaccion del cliente en la
empresa CISESAC,
Moyobamba - 2023.

Objetivos especificos

O1 Conocer la relacion entre
la gestidon de reclamaciones
y la tangibilidad en la
empresa CISESAC,
Moyobamba - 2023.

02 Analizar la relacion entre
la gestion de reclamaciones
y la fiabilidad en la empresa
CISESAC, Moyobamba -
2023.

O3 Identificar la relacion
entre la gestion  de
reclamacionesy la seguridad
en la empresa CISESAC,
Moyobamba - 2023.

O4 Determinar la relacion
entre la gestion  de
reclamaciones y la
capacidad de respuestaenla
empresa CISESAC,
Moyobamba - 2023.

O5 Establecer la relacién
entre la gestion  de
reclamaciones y la empatia
en la empresa CISESAC,
Moyobamba - 2023.

existe una relacion
significativa entre la gestion
de reclamaciones y la
satisfaccion del cliente en la
empresa CISESAC,
Moyobamba - 2023.

Hipétesis especificas

H1 La relacion es significativa
gestion de
reclamaciones y la tangibilidad
en la empresa CISESAC,

entre la

Moyobamba - 2023.

H2 La relacién es significativa
gestion de
reclamaciones y la fiabilidad en
CISESAC,

entre la

la empresa
Moyobamba - 2023.

H3 La relacion es significativa
gestion de
reclamaciones y la seguridad
en la empresa CISESAC,

entre la

Moyobamba - 2023.

H4 La relacién es significativa
gestion de
reclamaciones y la capacidad
de respuesta en la empresa
CISESAC, Moyobamba - 2023.

entre la

H5 La relacion es significativa
entre la gestion de

reclamaciones y la empatia en

la empresa CISESAC,
Moyobamba - 2023.

Tipo y disefio de Poblacién y muestra Variables y dimensiones
investigacion
Poblacién Variable . .
Tipo bésica. Conformada por 68 clientes s Dimensiones
De nivel descriptivo - de la empresa Cisesac, Registro del
correlacional. Disefio no Moyobamba, que realizaron reclamo
experimental. reclamaciones en el periodo | | Gestion de| Atencion y
enero-octubre 2023. Reclamaci | respuesta del
Dénde: ones reclamo
it M: Muestra del estudio MueStra NOtiﬁcaCién de Ia
i <L 01: Gestion de reclamaciones Se compone por la totalidad respuesta
J 02 Salisfaccitn del cliente de la poblacién, tomando a Tangibilidad
) - Relacion estadistica entre las variables 68 clientes de |a empresa ) ) Flabllldad
i Cisesac Moyobamba. SatisfacCirgo o ridad
6n del -
cliente Capacidad de
respuesta
Empatia

Formulacién del Objetivos Hipoétesis Técnica e
problema Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipétesis general Técnica

e Encuesta

Instrumentos

e Cuestionario
S
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Anexo 5. Consentimiento o asentimiento informado UCV

CONSENTIMIENTO INFORMADO *
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV
Titulo de la investigacion: Gestion de Reclamaciones y Satisfaccion del Cliente en la

empresa tercerizada de telecomunicaciones, Moyobamba-2023.

Investigadora: Del Castillo Gomez, Cindy Gorety

Propdésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion de Reclamaciones y
Satisfaccion del Cliente en la empresa tercerizada de telecomunicaciones, Moyobamba-
2023”, cuyo objetivo es determinar la relacion existente entre la gestion de reclamaciones
y la satisfaccion del cliente. Esta investigacibn es desarrollada por la estudiante de
Pregrado de la carrera profesional Administracion, de la Universidad César Vallejo del
campus Moyobamba, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con
el permiso de la empresa tercerizada de telecomunicaciones, Moyobamba.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

La informaciéon obtenida generard un impacto directo en la empresa tercerizada de
telecomunicaciones Moyobamba, brindando informacion valiosa sobre posibles areas de
mejora en la gestiobn de reclamaciones y la satisfaccion del cliente. Esto llevara a la

implementacién de acciones concretas para mejorar estos aspectos en la empresa.
Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta donde se recopilaran datos sobre la investigacion titulada:
“Gestion de Reclamaciones y Satisfaccion del Cliente en la empresa tercerizada de
telecomunicaciones, Moyobamba-2023".

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se realizara en
modalidad presencial. Las respuestas al cuestionario seran codificadas usando un
namero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar
0 no, Yy su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede

hacerlo sin ningan problema.
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Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los

resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacidon que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la investigacién. Los datos
permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado

seran eliminados convenientemente.
Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la Investigadora: Del Castillo

Gomez, Cindy Gorety, email: ccastillogo@ucvvirtual.edu.pe

y Docente asesor: Dr. Alvarez Rios, Lin, email: lialvarezr@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacién autorizo mi participacion en la

investigacion.
Nombre y apellidos:
Fechay hora:

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentimiento
sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el
caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las

respuestas a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios
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Anexo 7. Anélisis complementario

Fiabilidad

Escala: Gestion de reclamaciones

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 20 100.0
Casos Excluido® 0 .0
Total 20 100.0

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

procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

.878 18

Fiabilidad

Escala: Satisfaccion del cliente

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 20 100.0
Casos Excluido® 0 .0
Total 20 100.0

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

procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

.899 17

Donde se incluira el calculo de tamafio de muestra u otros calculos requeridos en el

proyecto de investigacion.
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Anexo 8. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigacion

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD
EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

REICLUCION DE VICERRECTORADOD DE INVEATIDACION Ne082-2023-VIUCY
Datos Generales

Mombre de la Crganizacion: | RIUC: 201141066801
Computacion, Informatica v Servicios Electronicos S.A.C
Mombre del Titular o Representante legal:

Carlos Alfonso Shiraishi Marmanillo

Mombres y Apellidos: DMl
Jeniffer Qlortegui Guerra TE1TH202
Consentimiento:

De conformidsd con lo establecide en el articulo 82, literal “c” del Cédigo de Etica en
Investigacian de la Universidad César Vallejo (RCU Mro. 0470-2022/UCV) ( *), autorizo [ x
]. no autorizo [ ] publicar L& IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo

la investigacion:

Mombre del Trabzjo de Investigacion:

Gesticn de Reclamaciones y Safisfaccion del Cliente en |z empresa Cisesac,
Moyobamba-2023.

Mombre del Programa Acadeémico:

Adminisiracion

Autar: CMI:

Cindy Gorety Del Castillo Gomez 43232468
En caso de autorizarse, soy consciente que la invesfigacion sera alojada en el Repositorio

Institucional de la UCY, la misma que sera de acceso abierto para los ususrios y podra ser

referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al autor (2) del estudio.

Lugar y Fecha: Moyobamba, 30 de octubre del 2023,

.......... I ot —
leniller Elortegul Lueria
JEFE DE OFICINA

Firma y sello: CISESAL

{Titular o Representante legal de la Institucion)

{*) Cadigo dr Efica ew ivvestigecidn de ie Universided César Vallejo-deticalo 25, Meral “c” Poro difuredir o pubieor los
resultodos de un trobajo o svestigacion £5 necesonia moatener bajo saomimieto o nombee de b Inshitucide dorde se

Mewd a cabo & estudto, soivo e coso on que hoya un eoeerds formal con ef gerente o director de In organdzacidn, parg
gue se difendw iv |dentidod oe lo dnstitucldn. For sio, fando oo los propectos de Svestigecidn coma en los tesls, mo se

deberd inclir la denomingciin de lo argomizacion, al en of ceerpo de o tesis w en los eeexos, poro s send Recesano
describiir sus caracheriztices
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especial consideracion:

"Te'ng'o el agrado de dirigirme a usted para hacerle llegar un calido sal'udoj de mi ' _
parte estudiante de la Facultad de Ciencias Empresariales, EP de Administracion filial
Moyobamba, deseandole abundante bendiciones y éxitos en la labor que desempenia.

En esta ocasion me presento como estudiante del IX ciclo de la carrera profesional de
Administracién, en la cual solicito su permiso para realizar un proyecto de
investigacion Titulada: Gestion de reclamaciones y Satisfaccion del cliente en la 1
empresa Cisesa, Moyobamba -2023, ya que es importante para cumplir con los
requisitos de la asignatura de Disefio del Proyecto de Investigacion y del silabo de la
materia. Al mismo tiempo hay que mencionar que como estudiante me comprometo a
mantener el principio de confidencialidad del caso.

N° Estudiante Cadigo universitario
1 Del Castillo Gomez, Cindy Gorety 7002358274

Quedo atenta a la espera de su respuesta positiva ante lo solicitado.

Jeniffer

JEFE/DE OFICINA
JCISESAC
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Anexo 9. Otras evidencias

| 5 Referencia: Respuesta a solicitud , para realizar Proyecto de Investigacion.

En respuesta a la solicitud recibida el dia 30 de Octubre del 2023, solicitando :
permiso para realizar proyecto de investigacion Titulada: Gestion de reclamaciones y .
Satisfaccion del cliente en la empresa Cisesac, Moyobamba-2023, se informa que se

le otorga el permiso de realizar la recopilacion de informacion, en la oficina

CISESAC, Moyobamba.

Atentamente;

Jeniffer Otottegui Guerra

DE OFICINA
CISESAC
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CONSOLIDADO DE RECLAMOS CON FECHA DEL 01/01/ 2023 AL 31/12/2023

N2 de ID ID Estado Clientes

Recla de Fecha Operacion Segmento de Oficina-tienda-direccion de de 6

mos Reclamo Autor Reclamo |afiosa +
1 141321372 3/01/2023 Reclamo Residencial | 12841784 Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
2 141667404 9/01/2023 Reclamo Residencial | 12841784 Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
3 141970000 13/01/2023 Reclamo Residencial | 12843778 Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
4 142344118 19/01/2023 Reclamo Empresa 12841784 Moyobamba - Pedro Cangg Resuelto Si
5 142558844 23/01/2023 Reclamo Residencial | 12841784 Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
6 142565614 23/01/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
7 142641844 24/01/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
8 144098786 16/02/2023 Reclamo Residencial | 12841784 Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
9 144386296 21/02/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
10 144523834 23/02/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
11 144738406 27/02/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
12 144869570 1/03/2023 Reclamo Residencial | 12841784 Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
13 146609044 28/03/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
14 147550696 13/04/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
15 147622696 14/04/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
16 148190216 24/04/2023 Reclamo Residencial | 12843778 [Moyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
17 148444744 27/04/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
18 148679180 2/05/2023 Reclamo Residencial | 12843778 [Moyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
19 149275008 11/05/2023 Reclamo Residencial | 12860786 [Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
20 149353536 12/05/2023 Reclamo Residencial | 12808112 Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
21 149506238 15/05/2023 Reclamo Residencial | 12860786 [Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
22 149568588 16/05/2023 Reclamo Residencial | 12860786 [Moyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
23 149653696 17/05/2023 Reclamo Residencial | 12860786 [Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
24 149796510 19/05/2023 Reclamo Residencial | 12860786 [Mloyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
25 151057624 7/06/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
26 151218284 9/06/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Mloyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
27 151628494 15/06/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
28 151985100 20/06/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Mloyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
29 152507434 26/06/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
30 152788018 28/06/2023 Reclamo Residencial | 12860786 [Moyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
31 153086490 3/07/2023 Reclamo Residencial | 12808112 [Moyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
32 153200906 4/07/2023 Reclamo Residencial | 12843778 [Moyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
33 153922766 14/07/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
34 153927260 14/07/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Mloyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
35 154175636 18/07/2023 Reclamo Residencial | 12860786 [Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
36 154406230 21/07/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Mloyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
37 154751526 26/07/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
38 155316140 4/08/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Mloyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
39 155362304 5/08/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
40 155737354 10/08/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Mloyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
41 155811268 11/08/2023 Reclamo Residencial | 12860786 [Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
42 155996438 15/08/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Mloyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
43 156012630 15/08/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
44 156493102 22/08/2023 Reclamo Residencial | 12860786 [Mloyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
45 156715394 25/08/2023 Reclamo Residencial | 12860786 [Moyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
46 156873608 28/08/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Mloyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
47 157083846 31/08/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
48 157195154 2/09/2023 Reclamo Residencial | 12860786 [Mloyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
49 157380344 5/09/2023 Reclamo Residencial | 12860786 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
50 157868530 13/09/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Mloyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
51 157919698 13/09/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
52 158046012 15/09/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Mloyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
53 158046240 15/09/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
54 158086660 16/09/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Mloyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
55 158497316 22/09/2023 Reclamo Residencial | 12860786 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
56 158720776 26/09/2023 Reclamo Residencial | 12860786 [Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
57 158740916 26/09/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
58 158747386 26/09/2023 Reclamo Residencial | 12860786 [Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
59 158747622 26/09/2023 Reclamo Residencial | 12860786 [Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
60 158748086 26/09/2023 Reclamo Residencial | 12860786 [Mloyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
61 158871880 28/09/2023 Reclamo Residencial | 12860786 [Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
62 159674796 9/10/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
63 159818686 11/10/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
64 159868052 11/10/2023 Reclamo Residencial | 12841784 [Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
65 159975262 13/10/2023 Reclamo Residencial | 12860786 [Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
66 160114980 16/10/2023 Reclamo Residencial | 12841784 Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
67 160450478 21/10/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
68 160456998 21/10/2023 Reclamo Residencial | 12841784 [Moyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
69 160569102 23/10/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
70 160636826 24/10/2023 Reclamo Residencial | 12841784 Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
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71 160692568 25/10/2023 Reclamo Residencial | 12851556 Moyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
72 160695650 25/10/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
73 160696152 25/10/2023 Reclamo Residencial | 12851556 Moyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
74 161038460 31/10/2023 Reclamo Residencial 12851556 Moyobamba - Pedro Cangg Resuelto Si
75 161040036 31/10/2023 Reclamo Residencial 12841784 Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
76 161044942 31/10/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
77 161045184 31/10/2023 Reclamo Residencial 12851556 Moyobamba - Pedro Cangg Resuelto Si
78 161170268 3/11/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
79 161203088 3/11/2023 Reclamo Residencial 12860786 Moyobamba - Pedro Cangg Resuelto Si
80 161227696 4/11/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
81 161548334 9/11/2023 Reclamo Residencial | 12860786 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
82 162005280 17/11/2023 Reclamo Residencial | 12841784 Moyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
83 162019488 17/11/2023 Reclamo Residencial | 12841784 Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
84 162021556 17/11/2023 Reclamo Residencial 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
85 162034898 17/11/2023 Reclamo Residencial | 12860786 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
86 162235516 21/11/2023 Reclamo Residencial 12851556 Moyobamba - Pedro Cangg Resuelto Si
87 162617920 27/11/2023 Reclamo Residencial | 12860786 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
88 162819256 30/11/2023 Reclamo Residencial 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
89 163197202 7/12/2023 Reclamo Residencial | 12860786 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
90 163435644 12/12/2023 Reclamo Residencial 12851556 Moyobamba - Pedro Cangg Resuelto Si
91 163450404 12/12/2023 Reclamo Residencial | 12851556 Moyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
92 163456760 12/12/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
93 163461138 12/12/2023 Reclamo Residencial | 12841784 Moyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
94 163464916 12/12/2023 Reclamo Residencial | 12860786 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
95 163582024 14/12/2023 Reclamo Residencial 12860786 Moyobamba - Pedro Cangg Resuelto Si
96 163807542 18/12/2023 Reclamo Residencial | 12841784 Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
97 164010154 21/12/2023 Reclamo Residencial 12841784 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
98 165251718 21/12/2023 Reclamo Residencial | 12841784 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
99 165252744 21/12/2023 Reclamo Residencial 12851556 Moyobamba - Pedro Cangg Resuelto Si
100 165472900 21/12/2023 Reclamo Residencial | 12841784 Moyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
101 165473954 21/12/2023 Reclamo Residencial | 12841784 Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
102 165475006 21/12/2023 Reclamo Residencial | 12841784 Moyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
103 165490688 21/12/2023 Reclamo Residencial | 12876508 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
104 165539294 21/12/2023 Reclamo Residencial 12876508 Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
105 165572244 22/12/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
106 165614556 22/12/2023 Reclamo Residencial 12841784 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
107 165620638 22/12/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
108 165623020 22/12/2023 Reclamo Residencial 12876508 Moyobamba - Pedro Cangg Resuelto Si
109 165633684 22/12/2023 Reclamo Residencial | 12851556 Moyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
110 165954366 22/12/2023 Reclamo Residencial | 12876508 Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
111 165956016 22/12/2023 Reclamo Residencial | 12851556 Moyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
112 165962664 22/12/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
113 166183888 22/12/2023 Reclamo Residencial 12808112 Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
114 166205412 23/12/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
115 166248530 23/12/2023 Reclamo Residencial 12841784 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
116 166257188 23/12/2023 Reclamo Residencial | 12876508 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
117 166309394 23/12/2023 Reclamo Residencial 12876508 Moyobamba - Pedro Cangg Resuelto Si
118 166336834 23/12/2023 Reclamo Residencial | 12876508 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
119 166402048 23/12/2023 Reclamo Empresa 12876506 Moyobamba - Pedro Cangg Resuelto Si
120 166403898 23/12/2023 Reclamo Empresa 12876506 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
121 166404128 23/12/2023 Reclamo Empresa 12876506 Moyobamba - Pedro Cangg Resuelto Si
122 166404330 23/12/2023 Reclamo Empresa 12876506 Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
123 166404530 25/12/2023 Reclamo Empresa 12876506 Moyobamba - Pedro Cangg Resuelto Si
124 166513140 25/12/2023 Reclamo Residencial 12876508 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
125 166589902 25/12/2023 Reclamo Residencial | 12808112 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
126 166902260 25/12/2023 Reclamo Residencial 12876506 Moyobamba - Pedro Cangg Resuelto Si
127 166987150 25/12/2023 Reclamo Residencial | 12876506 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
128 167036374 25/12/2023 Reclamo Residencial 12876508 Moyobamba - Pedro Cangg Resuelto Si
129 167036992 25/12/2023 Reclamo Residencial | 12876506 Moyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
130 167107646 25/12/2023 Reclamo Residencial | 12876506 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
131 167163560 25/12/2023 Reclamo Residencial | 12876508 Moyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
132 167304392 25/12/2023 Reclamo Residencial | 12876506 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
133 167334396 26/12/2023 Reclamo Residencial 12876508 Moyobamba - Pedro Cangg Resuelto Si
134 167373314 26/12/2023 Reclamo Residencial | 12876508 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
135 167373316 26/12/2023 Reclamo Residencial 12876508 Moyobamba - Pedro Cangg Resuelto Si
136 167684068 26/12/2023 Reclamo Residencial | 12876508 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
137 167957908 26/12/2023 Reclamo Residencial 12876508 Moyobamba - Pedro Cangg Resuelto Si
138 168149152 26/12/2023 Reclamo Residencial | 12851556 Moyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
139 168196786 26/12/2023 Reclamo Residencial | 12876508 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
140 168289926 26/12/2023 Reclamo Residencial 12876508 Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
141 168409070 26/12/2023 Reclamo Residencial | 12876508 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
142 168491902 26/12/2023 Reclamo Residencial 12876508 Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
143 168555594 26/12/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
144 168589520 26/12/2023 Reclamo Residencial 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
145 168610864 27/12/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
146 168622366 27/12/2023 Reclamo Residencial 12851556 Moyobamba - Pedro Cangg Resuelto Si
147 168664234 28/12/2023 Reclamo Residencial | 12876508 Moyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
148 168793768 29/12/2023 Reclamo Residencial | 12876508 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
149 169024706 29/12/2023 Reclamo Residencial | 12851556 Moyobamba - Pedro Canggd Resuelto Si
150 169027664 29/12/2023 Reclamo Residencial | 12876508 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si
151 169176092 30/12/2023 Reclamo Residencial 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangqd Resuelto Si
152 169213708 30/12/2023 Reclamo Residencial | 12851556 [Moyobamba - Pedro Cangd Resuelto Si




